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Avviso

Nonostante I'impegno profuso per garantire la completezza e la
precisione delle informazioni del presente documento al momento
della stampa, Avaya declina qualsiasi responsabilita per eventuali
errori. Avaya si riserva il diritto di apportare cambiamenti e
correzioni alle informazioni contenute nel presente documento
senza alcun obbligo di notifica degli stessi a persone e a
organizzazioni.

Limitazioni di responsabilita per la documentazione

Per "Documentazione" si intendono le informazioni pubblicate su
diversi supporti multimediali, che possono includere le
informazioni sul prodotto, le descrizioni dell'abbonamento o del
servizio, le istruzioni d'uso e le specifiche sulle prestazioni rese
generalmente disponibili agli utenti dei prodotti. Nella
documentazione non sono inclusi i materiali di marketing. Avaya
non e responsabile per eventuali modifiche, aggiunte o
eliminazioni alla versione originariamente pubblicata della
documentazione, a meno che tali modifiche, aggiunte o
eliminazioni non siano state eseguite da Avaya. L'Utente finale si
impegna a risarcire e a non citare Avaya, i suoi agenti, funzionari
e dipendenti, in eventuali reclami, azioni legali, richieste o
sentenze, derivanti o correlate a modifiche, aggiunte o
eliminazioni da essi apportate alla presente documentazione nei
limiti di quanto effettuato.

Limitazioni di responsabilita per i link

Avaya non e responsabile del contenuto e dell'attendibilita dei siti
Web cui si fa riferimento all'interno di questo sito o di questa
documentazione fornita da Avaya. Avaya non & responsabile
dell'accuratezza delle informazioni, dichiarazioni o contenuti
forniti su questi siti e la loro inclusione non implica I'approvazione
da parte di Avaya di prodotti, servizi o informazioni contenuti o
offerti negli stessi. Avaya non garantisce che tali link siano attivi e
non € in grado di controllarne la disponibilita.

Garanzia

Avaya fornisce una garanzia limitata sui propri componenti
hardware e software Avaya. Per conoscere le condizioni della
garanzia limitata, fare riferimento al contratto con Avaya. Sono,
inoltre, disponibili a clienti e altre parti Avaya il testo standard
della garanzia Avaya e le informazioni sull’assistenza relativa al
presente prodotto nell'ambito del periodo coperto da garanzia.
Per consultare questi documenti, visitare il sito Web
dell'assistenza Avaya all'indirizzo: https://support.avaya.com/
helpcenter/getGenericDetails?detailld=C20091120112456651010
dal link "Warranty & Product Lifecycle" o un sito indicato
successivamente da Avaya. Se il prodotto & stato acquistato da
un partner di canale Avaya autorizzato al di fuori dei confini degli
Stati Uniti e del Canada, la garanzia viene fornita dal suddetto
partner di canale Avaya e non da Avaya.

Per "Servizio ospitato" si intende I'abbonamento a un servizio
ospitato Avaya che l'utente acquista da Avaya o da un partner di
canale Avaya autorizzato (a seconda dei casi), ulteriormente
descritto nella sezione SAS ospitato o nella documentazione
descrittiva di altri servizi, relativa al servizio ospitato applicabile.
Se si acquista un abbonamento a un Servizio ospitato, la
garanzia limitata di cui sopra potrebbe non essere applicabile;
tuttavia, l'utente potrebbe avere diritto a usufruire dei servizi di
supporto connessi al Servizio ospitato, come illustrato piu avanti
nei documenti descrittivi del servizio, in relazione al Servizio
ospitato applicabile. Per ulteriori informazioni, contattare Avaya o
un partner di canale Avaya (a seconda dei casi).
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Servizio ospitato

QUANTO SEGUE SI APPLICA SOLO IN CASO DI ACQUISTO DI
UNA SOTTOSCRIZIONE A UN SERVIZIO OSPITATO DA AVAYA
O DA UN PARTNER DI CANALE AVAYA (SECONDO LE
CIRCOSTANZE); | TERMINI DI UTILIZZO DEI SERVIZI
OSPITATI SONO DISPONIBILI SUL SITO WEB DI AVAYA,
ALL'INDIRIZZO HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/
LICENSEINFO, IN CORRISPONDENZA DEL COLLEGAMENTO
"Termini di utilizzo Avaya per i servizi ospitati" O SU ALTRI SITI
INDIVIDUATI SUCCESSIVAMENTE DA AVAYA, E SONO
APPLICABILI A CHIUNQUE ACCEDA AL SERVIZIO OSPITATO
O NE FACCIA USO. ACCEDENDO AL SERVIZIO OSPITATO O
FACENDONE USO, O AUTORIZZANDO ALTRI A FARLO,
L'UTENTE, PER CONTO PROPRIO E DELL'ENTITA PER CUI
ESEGUE TALI OPERAZIONI (DA QUI IN POl DENOMINATI IN
MODO INTERSCAMBIABILE "UTENTE" E "UTENTE FINALE"),
ACCETTA | TERMINI DI UTILIZZO. SE L'UTENTE ACCETTA
TERMINI DI UTILIZZO PER CONTO DI UN'AZIENDA O DI
UN'ALTRA ENTITA LEGALE, L'UTENTE DICHIARA DI AVERE
L'AUTORITA PER VINCOLARE TALE ENTITA Al PRESENTI
TERMINI DI UTILIZZO. SE L'UTENTE NON DISPONE DI TALE
AUTORITA O NON INTENDE ACCETTARE | PRESENTI
TERMINI DI UTILIZZO, NON DEVE ACCEDERE AL SERVIZIO
OSPITATO NE FARNE USO NE AUTORIZZARE ALCUNO AD
ACCEDERE AL SERVIZIO OSPITATO O A FARNE USO.

Licenze

| Termini di licenza Software Globale (“Termini di licenza del
software”) sono disponibili sui seguenti siti web https://
www.avaya.com/en/legal-license-terms/ o su un sito indicato
successivamente da Avaya. | presenti Termini di licenza del
Software sono applicabili a chiunque installi, scarichi e/o utilizzi il
Software e/o la Documentazione. Installando, scaricando o
utilizzando il software o autorizzando altri a farlo, I'utente finale
accetta che i presenti termini di licenza del software stipulino un
contratto vincolante tra I'utente finale e Avaya. Se accetta i
presenti termini di licenza del software per conto di un‘azienda o
di un‘altra entita legale, l'utente finale dichiara di avere il potere di
vincolare tale entita a tali termini di licenza del software.

Copyright

Eccetto laddove esplicitamente dichiarato, non dovra essere fatto
alcun uso del materiale presente su questo sito, della
Documentazione, del Software, del Servizio ospitato o
dell'Hardware forniti da Avaya. Tutti i contenuti del sito, la
documentazione, i Servizi ospitati e i prodotti forniti da Avaya,
comprese la selezione, la disposizione e la progettazione dei
contenuti, sono proprieta di Avaya o dei relativi concessori di
licenza e sono protetti dalle leggi sul copyright e sulla proprieta
intellettuale, inclusi i diritti sui generis relativi alla protezione dei
database. E vietato modificare, copiare, riprodurre, ripubblicare,
caricare, postare, trasmettere o distribuire in qualsiasi forma
gualsiasi contenuto, in tutto o in parte, incluso qualsiasi codice o
software, salvo espressamente autorizzato da Avaya. La
riproduzione, la trasmissione, la diffusione, la memorizzazione o
I'utilizzo non autorizzati esplicitamente e per iscritto da Avaya
sono azioni perseguibili penalmente e civilmente in base alla
legislazione vigente.

Virtualizzazione

Se il prodotto viene installato in una macchina virtuale, si applica
guanto segue. Ogni prodotto & dotato del proprio codice di
ordinazione e dei relativi tipi di licenza. Se non diversamente
specificato, ciascuna Istanza di un prodotto deve essere
concessa in licenza e ordinata separatamente. Ad esempio, se il
cliente dell'utente finale o il Partner di canale Avaya volesse


https://support.avaya.com/helpcenter/getGenericDetails?detailId=C20091120112456651010
https://support.avaya.com/LicenseInfo
https://www.avaya.com/en/legal-license-terms/

installare due istanze dello stesso tipo di prodotti, dovranno
essere ordinati due prodotti di quel tipo.

Componenti di terzi

Quanto riportato di seguito si applica solo se il codec H.264
(AVC) viene distribuito con il prodotto. QUESTO PRODOTTO E
CONCESSO IN LICENZA IN BASE ALLA LICENZA DEL
PORTAFOGLIO BREVETTI AVC PER USO PERSONALE DEL
CLIENTE O ALTRI UTILIZZI SENZA SCOPO DI LUCRO, PER LE
ATTIVITA DI (i) CODIFICA VIDEO IN CONFORMITA ALLO
STANDARD AVC ("VIDEO AVC") E/O (ii) DECODIFICA DI VIDEO
AVC, CODIFICATI DA UN CLIENTE PER ATTIVITA PERSONALI
E/O OTTENUTI DA UN FORNITORE DI VIDEO IN POSSESSO
DI LICENZA PER LA FORNITURA DI VIDEO AVC. NESSUNA
LICENZA VIENE CONCESSA O E INTESA PER QUALSIASI
ALTRO UTILIZZO. POTREBBERO ESSERE DISPONIBILI
ULTERIORI INFORMAZIONI FORNITE DA MPEG LA, L.L.C.
VISITARE IL SITO HTTP:// WWW.MPEGLA.COM.

Provider di servizi

PER QUANTO RIGUARDA | CODEC, SE IL PARTNER DI
CANALE AVAYA OSPITA PRODOTTI CHE UTILIZZANO O
INTEGRANO IL CODEC H.264 O H.265, LO STESSO
RICONOSCE E ACCETTA DI ESSERE RESPONSABILE PER
TUTTE GLI ONERI E/O LE ROYALTY COLLEGATI. IL CODEC
H.264 E CONCESSO IN LICENZA IN BASE ALLA LICENZA DEL
PORTAFOGLIO BREVETTI AVC PER USO PERSONALE DEL
CLIENTE O ALTRI UTILIZZI SENZA SCOPO DI LUCRO, PER LE
ATTIVITA DI (i) CODIFICA VIDEO IN CONFORMITA ALLO
STANDARD AVC ("VIDEO AVC") E/O (ii) DECODIFICA DI VIDEO
AVC, CODIFICATI DA UN CLIENTE PER ATTIVITA PERSONALI
E/O OTTENUTI DA UN FORNITORE DI VIDEO IN POSSESSO
DI LICENZA PER LA FORNITURA DI VIDEO AVC. NESSUNA
LICENZA VIENE CONCESSA O E INTESA PER QUALSIASI
ALTRO UTILIZZO. SONO DISPONIBILI ULTERIORI
INFORMAZIONI SUI CODEC H.264 (AVC) E H.265 (HEVC) DA
PARTE DI MPEG LA, L.L.C. VISITARE IL SITO HTTP://
WWW.MPEGLA.COM.

Conformita normativa

L'utente riconosce e accetta di essere responsabile del rispetto di
leggi e regolamenti applicabili, compresi, ma non limitati a leggi e
regolamenti relativi alla registrazione delle chiamate, alla privacy
dei dati, alla proprieta intellettuale, al segreto commerciale, alle
frodi e ai diritti di esecuzione musicale, nel paese o nel territorio
dove é utilizzato il prodotto Avaya.

Prevenzione delle frodi tariffarie

"Frode telefonica" indica l'uso non autorizzato del sistema di
telecomunicazione dell'utente, ad esempio da parte di persone
che non sono dipendenti, agenti, subappaltatori dell'azienda o
che non operano per suo conto. L'utente deve essere
consapevole che il sistema potrebbe essere soggetto a rischio di
frodi tariffarie che, se attuate, potrebbero far aumentare
notevolmente i costi dei servizi di telecomunicazione.

Intervento di Avaya sulle frodi tariffarie

Se si ritiene di essere vittima di frode telefonica e si necessita di
assistenza o supporto tecnico, contattare il proprio
Rappresentante vendite Avaya.

Vulnerabilita di sicurezza

Le informazioni sulle politiche di supporto alla sicurezza di Avaya
sono disponibili nella sezione Security Policies and Support
all'indirizzo https://support.avaya.com/security.
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Le vulnerabilita sospette della sicurezza dei prodotti Avaya sono
gestite per il flusso di supporto della sicurezza dei prodotti Avaya
(https://support.avaya.com/css/P8/documents/100161515).

Marchi commerciali

I marchi di fabbrica, i logo e i marchi di servizio ("Marchi")
visualizzati in questo sito, nella documentazione, nei Servizi
ospitati e nei prodotti forniti da Avaya sono marchi registrati o non
registrati di Avaya, delle sue consociate o di terzi. Agli utenti non
e consentito utilizzare tali Marchi senza previo consenso scritto di
Avaya o dei terzi possessori del Marchio. Nulla di quanto
contenuto in questo sito, nella Documentazione, nei Servizi
ospitati e nei prodotti garantisce, per implicazione, preclusione o
in altro modo, alcuna licenza o diritto nei confronti dei Marchi,
senza l'autorizzazione esplicita per iscritto di Avaya o delle terze
parti applicabili.

Avaya & un marchio commerciale registrato di Avaya LLC.

Tutti gli altri marchi di fabbrica non Avaya appartengono ai
rispettivi proprietari.

Linux® & un marchio registrato di Linus Torvalds negli Stati Uniti e
in altri Paesi.

Download della documentazione

Per la versione piu aggiornata della documentazione, visitare il
sito Web dell'assistenza Avaya all'indirizzo https://
support.avaya.com o un sito indicato successivamente da Avaya.

Contatta I'assistenza Avaya

Visitare il sito Web dell'assistenza di Avaya Avaya https://
support.avaya.com per articoli e avvisi su servizi cloud o prodotti
0 per segnalare un problema con il servizio cloud o il prodotto
Avaya in uso. Per un elenco dei numeri di telefono di assistenza
e indirizzi di contatto, accedere al sito Web dell'assistenza Avaya
all'indirizzo https://support.avaya.com (0 a un sito indicato
successivamente da Avaya), scorrere fino alla parte inferiore
della pagina e selezionare Contact Avaya Support.


http://WWW.MPEGLA.COM
http://WWW.MPEGLA.COM
https://support.avaya.com/security
https://support.avaya.com/css/P8/documents/100161515
https://support.avaya.com
https://support.avaya.com
https://support.avaya.com

Capitolo 1 : Introduzione

Scopo

In questo documento vengono fornite informazioni sull'utilizzo di Avaya Proactive Outreach
Manager Pannello supervisore.

Destinatari previsti

Questo documento € destinato ai supervisori del call center che desiderano:

Visualizzare e monitorare le campagne attive configurate in POM.
Eseguire azioni correttive in base allo stato delle campagne attive.
Collegare campagne.

Eseguire le modifiche del tempo di esecuzione nei modelli di filtro e negli elenchi di contatti
associati a una campagna.

Modificare i parametri di un processo di campagna in fase di esecuzione.

Impostare I'ordine di composizione per la priorita, i tentativi e i contatti regolari in una
campagna in fase di esecuzione.

Visualizzare e monitorare gli agenti in servizio configurati in POM.
Visualizzare e monitorare i processi di importazione dei dati attivie DNC configurati in POM.
Visualizzare il riepilogo dell'allocazione delle licenze per le campagne in esecuzione.

Visualizzare e monitorare le specialita in entrata in POM mappate alle specialita in entrata
in Call Center Elite e utilizzate dalle campagne attive.

Creare e gestire visualizzazioni e pannelli personalizzati.

Eseguire configurazioni globali per Pannello supervisore, come ad esempio modificare il
formato dell'ora.

Modificare lo stato di una zona e assegnare una zona di failover.

© Nota:

| pannelli di sistema, le visualizzazioni di sistema e le operazioni utente disponibili in
Pannello supervisore dipendono dal ruolo e dai privilegi assegnati all'account utente per il
componente Monitor in Avaya Experience Portal. Un esempio di operazione utente e
l'opzione Termina per arrestare una campagna.

Per informazioni sul ruolo e sui privilegi per il componente Monitor, vedere
Amministrazione di Avaya Proactive Outreach Manager.
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Introduzione

Cronologia delle modifiche

4 )
Edizione Data Riepilogo delle modifiche
Edizione 1, versione Novembre 2025 Problema iniziale per la versione 4.1.
4.1
Edizione 1, versione Febbraio 2025 Aggiornamento dei seguenti argomenti:
4.0.2 SP4 « Panoramica del pannello Supervisore.

« Descrizioni dei campi della pagina Dettagli agente in

servizio.

Aggiunta del seguente argomento:

« Descrizioni dei campi della pagina Assegnazione

campagna.

Edizione 3, versione Giugno 2024 Aggiornamento della descrizione di Non composto

4.0.2 nell'argomento Descrizioni dei campi della pagina Distribuzione

contatti.

Edizione 2, versione Ottobre 2023 Aggiornamento del seguente argomento:

4.0.2
« Descrizioni dei campi della pagina Dettagli agente in
servizio
La schermata visualizza il motivo aux-state se lo stato
dell'agente € Non pronto.
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Cronologia delle modifiche

-~
Edizione

Data

Riepilogo delle modifiche

~

Edizione 1, versione
4.0.2

Ottobre 2022

Aggiunta di informazioni riguardo i seguenti argomenti:

« Visualizzazione della distribuzione in senso orario dei
record in una campagna.

« Visualizzazione del grafico Tendenza dei codici di

completamento di una campagna attiva.

« Visualizzazione del grafico Tendenza dei codici di
completamento di un agente in servizio.

» Modifica del tipo di intervallazione di un nodo attivita

Chiamata di una campagna in fase di esecuzione.

| campi Ultimi 5 minuti, Ultimi 15 minuti, Ultimi 30
minuti e Ultimi 60 minuti nella scheda Codice di

completamento della pagina Dettagli campagna.

« Gli intervalli Ultimi 5 minuti, Ultimi 15 minuti, Ultimi 30
minuti e Ultimi 60 minuti nella pagina Dettagli campagna

multipla.

 L'opzione Nascondi titolo di visualizzazione tabellone
consente di nascondere il nome della visualizzazione

tabellone da un pannello.

« Il campo Conteggio nuovi tentativi di importazione
contatto non riuscito nella pagina dei dettagli di

importazione DNC e dei dati attivi.

« Il parametro della fase di esecuzione Intervallazione
chiamate in uscita (per <time unit>) per un nodo attivita

Chiamata con intervallazione basata sul tempo.

Aggiornamento delle seguenti informazioni:

« Considerazioni per la modifica di un modello di filtro
argomento in fase di esecuzione con informazioni sui
record filtrati se il modello di filtro viene modificato in fase
di esecuzione quando la funzione Composizione parallela
¢ abilitata in POM.

« Aggiornamento degli argomenti in base alla nuova
interfaccia utente Pannello supervisore.
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Introduzione

~
(Edizione Data Riepilogo delle modifiche
Edizione 1, versione Settembre 2021 Aggiunta di informazioni riguardo i seguenti argomenti:
4.0.1
» Pannello Importazioni.
« Visualizzazione e monitoraggio dei processi di
importazione di dati attivie DNC.
« Pannello Riepilogo licenze.
« Pannello Specialita in entrata.
« Visualizzazioni e pannelli di sistema e personalizzati.
« Modifica dello stato di una zona e assegnazione di una
zona di failover.
« Impostazione dell'ordine di composizione per la priorita, i
tentativi e i contatti regolari in una campagna in fase di
esecuzione.
« Impostazione del formato dell'ora per Pannello
supervisore.
 Ridimensionamento della larghezza delle colonne nei
pannelli.
« Riorganizzazione della posizione delle colonne nei
pannelli.
Aggiornamento delle seguenti informazioni:
« Sezione Campagne attive.
« Sezione Agenti in servizio.
» Argomento della descrizione della pagina Preferenze
utente con informazioni sulle opzioni di personalizzazione
per il pannello Importazioni, la pagina Dettagli del
processo di importazione dati attivi, la pagina Dettagli del
processo di importazione DNC attivi, il pannello Riepilogo
licenze e il pannello Specialita in entrata.
Edizione 1, versione Dicembre 2020 Edizione iniziale del documento.
4.0
- J
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Capitolo 2 : Pannello Supervisore POM

Panoramica di Pannello supervisore

E possibile utilizzare Pannello supervisore per eseguire il monitoraggio in tempo reale delle
campagne attive, degli agenti in servizio, delle licenze, delle specialita in entrata per Call Center
Elite, dei processi di importazione dati e dei processi di importazione DNC configurati in POM.

Pannello supervisore supporta il sistema e le visualizzazioni personalizzate. Le visualizzazioni di
sistema sono visualizzazioni incorporate. E possibile mostrare e nascondere i campi nelle
visualizzazioni del sistema. Tuttavia, non € possibile creare, modificare ed eliminare le
visualizzazioni di sistema. E possibile creare, modificare ed eliminare le visualizzazioni
personalizzate. Quando si crea una visualizzazione personalizzata, & possibile specificare i dati
delle misure che si desidera monitorare nella visualizzazione.

Pannello supervisore supporta il sistema e i pannelli personalizzati. E possibile aggiungere le
visualizzazioni al pannello personalizzato e utilizzarlo per eseguire il monitoraggio in tempo reale
dei dati.

Utilizzare Pannello supervisore per effettuare le seguenti operazioni:

* Monitorare le campagne attive ed eseguire le operazioni relative alla campagna. Ad
esempio, mettere in pausa o riprendere una campagna attiva.

» Eseguire azioni correttive in base allo stato delle campagne attive.

» Modificare i parametri della campagna in fase di esecuzione. Ad esempio, modificare la
priorita di un processo di una campagna in fase di esecuzione.

» Impostare I'ordine di composizione per la priorita, i tentativi e i contatti regolari in una
campagna in fase di esecuzione.

» Eseguire le maodifiche del tempo di esecuzione nei modelli di filtro e negli elenchi di contatti
associati a una campagna.

» Monitorare gli agenti in servizio ed eseguire le operazioni relative agli agenti. Ad esempio,
spostare un agente in un altro processo.

* Monitorare i processi di importazione dei dati attivie DNC.
» Mettere in pausa, riprendere e interrompere i processi di importazione dei dati attivi e DNC.

» [Esegquire configurazioni globali per Pannello supervisore, come ad esempio modificare il
formato dell'ora.

» Visualizzare il riepilogo dell'allocazione delle licenze per le campagne in esecuzione.

» Visualizzare e monitorare le specialita in entrata per le quali € abilitato il monitoraggio
condiviso per Call Center Elite e le specialita in entrata utilizzate da POM per
l'intervallazione basata sulle specialita per Call Center Elite.

» Creare e gestire visualizzazioni e pannelli personalizzati.
* Moadificare lo stato di una zona e assegnare una zona di failover.
» Aggiungere o aggiornare i processi preferiti per un agente.

Il pannello impostato come predefinito viene visualizzato nella home page POM Pannello
supervisore.

Per impostazione predefinita, nella home page viene visualizzato il pannello Sistema, che
consente di visualizzare le informazioni sulle campagne attive e sugli agenti in servizio.
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Pannello Supervisore POM

© Nota:

| pannelli di sistema, le visualizzazioni di sistema e le operazioni utente disponibili in
Pannello supervisore dipendono dal ruolo e dai privilegi assegnati all'account utente per il
componente Monitor in Avaya Experience Portal. Un esempio di operazione utente e
l'opzione Termina per arrestare una campagna.

Per informazioni sul ruolo e sui privilegi per il componente Monitor, vedere
Amministrazione di Avaya Proactive Outreach Manager.

Novita di questa versione

POM Pannello supervisore versione 4.0.2 service pack 4 supporta il seguente nuovo
miglioramento:

Il pannello Supervisore fornisce una visualizzazione in tempo reale ai supervisori per visualizzare
le campagne preferite degli agenti. | supervisori possono anche aggiungere o modificare le
campagne preferite degli agenti in tempo reale dal pannello supervisore senza riavviare alcun
servizio.

POM Pannello supervisore versione 4.0.2 service pack 1 supporta il seguente nuovo
miglioramento:

Visualizzare i motivi dello stato ausiliario dell'agente nel pannello
Supervisore

» Per un agente in servizio, se lo stato dell'agente & Non pronto, la schermata visualizza il
motivo aux-state, se disponibile.

La versione 4.0.2 POM Pannello supervisore supporta le seguenti nuove funzioni e miglioramenti:

* Visualizzare la distribuzione in base al fuso orario dei record per un nodo attivita Chiamata
di una campagna.

» Moadificare il tipo di intervallazione di un nodo attivitd Chiamata di una campagna in fase di
esecuzione.

» Grafici Tendenza dei codici di completamento per le campagne attive.
» Grafici Tendenza dei codici di completamento per gli agenti in servizio.

* | campi Ultimi 5 minuti, Ultimi 15 minuti, Ultimi 30 minuti e Ultimi 60 minuti nella
scheda Codice di completamento della pagina Dettagli campagna.

* Gli intervalli Ultimi 5 minuti, Ultimi 15 minuti, Ultimi 30 minuti e Ultimi 60 minuti nella
pagina Dettagli campagna multipla.

» L'opzione Nascondi titolo di visualizzazione tabellone consente di nascondere il nome
della visualizzazione tabellone da un pannello.

Miglioramenti del pannello Supervisore

* L'interfaccia utente completa del pannello supervisore viene migrata all'ultima versione di
Avaya Neo Framework, che rispetta tutte le linee guida WCAG e in conformita delle linee
guida per I'accessibilita CEC e 508.

| filtri e i nomi delle colonne vengono aggiornati in base agli standard di creazione di rapporti
in tempo reale in entrata di Avaya Analytics.

» Codici colore aggiornati in base alle linee guida per I'accessibilita NEO in tutto il pannello.
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Parametri di configurazione del servizio

Visualizzazione dei dettagli dei codici di completamento aggiornata con i dati degli ultimi 5, 15
e 30 minuti in base alla parita con il vecchio monitor POM.

Grafico Tendenza chiusura riuscita RPC agente aggiunto a Dettagli agente.

Aggiornamento delle schermate dei dettagli della campagna per utilizzare lo schermo intero e
mostrare i dati su un'unica pagina senza dover scorrere.

Le breadcrumb vengono aggiunte in tutte le pagine per facilitare la navigazione.
Visualizzazione tabellone aggiornata per mostrare informazioni aggiuntive.

Opzione per nascondere il titolo della visualizzazione tabellone aggiunta alla creazione del
pannello.

Stato connessione aggiornato con i messaggi di errore corretti per gestire diversi scenari di
gestione degli errori.

Aggiunta del nuovo argomento Kafka CCTRENDS per acquisire i dati cronologici per le
campagne.

L'interfaccia utente di distribuzione dell'elenco contatti viene aggiunta alla pagina Dettagli
elenco contatti.

E ora possibile modificare i parametri di intervallazione dalla pagina Impostazioni campagna.
Pagina delle impostazioni della campagna aggiornata per mostrare le impostazioni
gerarchiche.

Il pannello Supervisore supporta il meccanismo SSO di keycloak aggiunto in Experience
Portal per il caricamento del pannello in Avaya Workspaces per l'integrazione CCaas.

Tendenze

| grafici Tendenza dei codici di completamento vengono aggiunti per completare la parita delle
funzioni con il vecchio pannello. La parita delle funzioni con il vecchio monitor POM é ora
completa nella versione 4.0.2.

Le colonne Ultimi 5 minuti, Ultimi 15 minuti, Ultimi 30 minuti e Ultimi 60 minuti vengono
aggiunte alla Visualizzazione dei codici di completamento e alla Visualizzazione riepilogo
campagne multiple delle campagne

La visualizzazione Dettagli agente in servizio mostra ora i grafici Tendenza RPC (contatto
corretto), Riusciti e Chiusura

Codice di completamento

| grafici Tendenza dei codici di completamento vengono aggiunti nella pagina Dettagli
campagna per tutte le visualizzazioni specifiche del gestore.

Per impostazione predefinita, i grafici Tendenza vengono visualizzati come Ultime 48 ore,
aggiornate in tempo reale e dall'inizio, il che mostra i dati statici recuperati direttamente dal
database POM

Parametri di configurazione del servizio

L'amministratore di sistema pud configurare i seguenti parametri di configurazione del servizio nel
file pomDashboardAnalytics.properties situato sul server POM all'indirizzo:

/opt/Avaya/avpom/POManager/config/
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Pannello Supervisore POM

4 )\
Parametri di configurazione del servizio Descrizione
porta server La porta in cui il servizio Pannello supervisore & in
esecuzione.

La porta predefinita & la 9097.

security.allowedOrigins Domini consentiti da cui elaborare la richiesta.

accesstoken.validity La validita del token di accesso utilizzato per accedere
ai servizi Rest.

Il valore predefinito € 15 minuti.

refreshToken.validity La validita del token di aggiornamento utilizzato per
generare automaticamente il token di accesso.

Il valore predefinito € 1440 minuti.

frequenza di aggiornamento Tempo in millisecondi in cui il servizio invia i dati al
client.

Il valore predefinito € 5000 millisecondi.

» Perimpostazione predefinita, i dati vengono inviati dal server ogni 5 secondi al client.
< |l parametro refreshrate controlla l'intervallo di aggiornamento.

* Le modifiche di stato che si verificano durante l'intervallo della frequenza di aggiornamento
vengono ignorate.

» Se nel pannello € presente una connessione attiva al socket Web, il pannello non scade.

e La pagina Preferenze utente non dispone di una connessione attiva al socket Web, pertanto
il timeout verra eseguito tra 15 minuti per impostazione predefinita. E possibile configurare il
timeout sul server utilizzando I'opzione accesstoken.validity=<time in minutes>.

Accesso al pannello Supervisore POM

Informazioni su questa attivita

Se si accede contemporaneamente a due o piu istanze di Pannello supervisore e si esegue
qualsiasi operazione, ad esempio la modifica di una visualizzazione personalizzata, in una delle
istanze di Pannello supervisore, le modifiche vengono visualizzate nelle altre istanze di Pannello
supervisore solo dopo aver aggiornato i browser o aver effettuato nuovamente l'accesso a
Pannello supervisore facendo clic su Pannello in Proactive Outreach. Cio avviene
indipendentemente dal fatto che si aprano le istanze di Pannello supervisore su schede diverse
dello stesso browser o su browser diversi.

Prerequisiti

Se per l'installazione di POM viene utilizzato un certificato autofirmato e si accede a Pannello
supervisore per la prima volta, accedere al seguente URL e accettare il certificato nel browser:

https://<POM server IP address>:9097/health
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Pagina iniziale POM Pannello supervisore

La porta del servizio predefinita per Pannello supervisore € la 9097.

Procedura
1. Dal browser Web digitare il seguente URL:

https://<POM Server IP address>
Il browser consente di visualizzare la pagina di accesso Proactive Outreach Manager.

2. Nel campo Nome utente, digitare il nome utente configurato in Experience Portal per
accedere a Proactive Outreach Manager.

3. Nel campo Password, digitare la password configurata in Experience Portal per accedere
a Proactive Outreach Manager.

4. Fare clic su Invia.
Viene visualizzata la home page di Avaya Experience Portal.

5. Nel riquadro sinistro, fare clic su Proactive Outreach > Pannello.

Result
Viene visualizzata la home page di Pannello supervisore.

Pagina iniziale POM Pannello supervisore

Per impostazione predefinita, nella home page di POM Pannello supervisore 81 viene visualizzato
il pannello Sistema.

Il pannello Sistema consente di visualizzare informazioni sulle campagne attive e sugli agenti in
servizio.

E possibile impostare un pannello come predefinito per la home page.

E possibile scegliere di mostrare o nascondere i pannelli dalla barra multifunzione della home
page.

La barra multifunzione consente di visualizzare i nomi del sistema e i pannelli personalizzati che si
scelgono di visualizzare. E possibile fare clic sul nome di un pannello sulla barra multifunzione per
visualizzarlo.

Per impostazione predefinita, la barra multifunzione mostra i seguenti pannelli di sistema:

» Campagne attive: consente di visualizzare statistiche grafiche e informazioni sulle
campagne attive.

» Agenti in servizio: consente di visualizzare statistiche grafiche e informazioni sugli agenti
in servizio.

» Importa: consente di visualizzare le informazioni sui processi di importazione dei dati attivi
e dei Da non chiamare (DNC).

* Riepilogo licenza: consente di visualizzare il riepilogo dell'assegnazione delle licenze per
le campagne in esecuzione.

» Specialita in entrata: visualizza le specialita in entrata per cui & abilitato il monitoraggio
condiviso per Call Center Elite e le specialita in entrata utilizzate da POM per
l'intervallazione basata sulle specialita per Call Center Elite.

Pannello supervisore consente di visualizzare le seguenti opzioni:
» Impostazioni della zona =: utilizzare questa opzione per modificare lo stato di una zona e

assegnare una zona di failover.
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Pannello Supervisore POM

« Manager del pannello :: utilizzare questa opzione per creare e gestire visualizzazioni e
pannelli.

¢ Salva layout ' utilizzare questa opzione per salvare le modifiche apportate al layout di un
pannello.

» Mostra preferenze utente  : utilizzare questa opzione per personalizzare le
visualizzazioni del sistema ed eseguire altre configurazioni globali in Pannello supervisore,
ad esempio, impostare il formato dell'ora per Pannello supervisore.

« Guida 7 utilizzare questa opzione per aprire la documentazione Pannello supervisore.

© Nota:

| pannelli di sistema, le visualizzazioni di sistema e le operazioni utente disponibili in
Pannello supervisore dipendono dal ruolo e dai privilegi assegnati all'account utente per il
componente Monitor in Avaya Experience Portal. Un esempio di operazione utente e
l'opzione Termina per arrestare una campagna.

Per informazioni sul ruolo e sui privilegi per il componente Monitor, vedere
Amministrazione di Avaya Proactive Outreach Manager.
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Capitolo 3 : Impostazioni globali e
personalizzazione delle
visualizzazioni del sistema

Mostrare e nascondere campi nelle visualizzazioni del
pannello di sistema

Informazioni su questa attivita

E possibile personalizzare le visualizzazioni del pannello di sistema scegliendo i campi da
mostrare o nascondere nelle pagine delle visualizzazioni.

I campi disponibili nella pagina di visualizzazione del pannello di sistema dipendono dalla
personalizzazione apportata per la pagina.

Ad esempio, € possibile specificare i campi da mostrare o nascondere nelle pagine di
visualizzazione del pannello Campagne attive.

Procedura

1. In Pannello supervisore, fare clic su Mostra preferenze utente

2. Nella pagina Preferenze utente, nella scheda Impostazioni monitor, fare clic sulla punta

della freccia corrispondente alla visualizzazione del pannello di sistema che si desidera
personalizzare.

3. Fare clic sulla pagina di visualizzazione del pannello di sistema che si desidera
personalizzare.

Nel riqguadro destro vengono visualizzati i campi disponibili per la visualizzazione nella
pagina selezionata.

4. Selezionare le caselle di controllo corrispondenti ai campi che si desidera visualizzare
nella pagina di visualizzazione del pannello del sistema.

5. Deselezionare le caselle di controllo corrispondenti ai campi che si desidera hascondere
nella pagina di visualizzazione del pannello del sistema.

6. Attenersi a una delle procedure seguenti:

» Fare clic su Salva per salvare le modifiche.
» Per ripristinare le impostazioni predefinite, fare clic su Reimpostare.

Impostazione del formato ora per Pannello supervisore
Informazioni su questa attivita
E possibile impostare il formato dell'ora per Pannello supervisore.

Il formato ora impostato viene applicato a tutti i campi basati sul tempo nelle visualizzazioni di
Pannello supervisore e nei pannelli.
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Impostazioni globali e personalizzazione delle visualizzazioni del sistema

Il formato ora viene applicato anche ai selettori ora disponibili in alcuni filtri basati sul tempo nelle
visualizzazioni e nei pannelli.

Il formato ora predefinito & 12 ore.

Il campo Formato ora non é disponibile ed & supportato solo il formato di 24 ore se le impostazioni
internazionali del browser sono impostate sulle seguenti lingue:

* Russo (ru)
 ltaliano (it)
» Spagnolo (es)
e Tedesco (de)
» Francese (fr)
Procedura
1. In Pannello supervisore, fare clic su Mostra preferenze utente
2. Nella pagina Preferenze utente, fare clic sulla schedalmpostazioni globali.

3. In Formato ora, fare clic sul formato ora che si desidera impostare per Pannello
supervisore.

4. Fare clic su Salva.

Attivazione o disattivazione del layout di salvataggio
automatico in Pannello supervisore

Informazioni su questa attivita

E possibile abilitare 'opzione Salva layout automaticamente per salvare automaticamente le
modifiche apportate al layout di un pannello. Ad esempio, salvare automaticamente le modifiche
apportate alla larghezza della colonna, alla posizione della colonna o alla condizione di filtro in un
pannello.

Anche dopo aver attivato I'opzione Salva layout automaticamente, il pulsante Salva layout = &
ancora disponibile sull'interfaccia Web Pannello supervisore. E possibile utilizzare il pulsante Salva
layout per salvare manualmente le modifiche apportate in un layout del pannello. Tuttavia, se le
modifiche vengono salvate automaticamente quando si fa clic sul pulsante Salva layout, il
pulsante Salva layout non sara piu disponibile.

Procedura
1. In Pannello supervisore, fare clic su Mostra preferenze utente
2. Nella pagina Preferenze utente, fare clic sulla schedalmpostazioni globali.

3. In Layout, effettuare una delle seguenti operazioni:

a. Abilitare I'opzione Salva layout automaticamente per abilitare il salvataggio
automatico in Pannello supervisore.

b. Disattivare I'opzione Salva layout automaticamente per disattivare il salvataggio
automatico in Pannello supervisore.

4. Fare clic su Salva.
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Descrizione della pagina Preferenze utente

Descrizione della pagina Preferenze utente

Utilizzare la pagina Preferenze utente per mostrare o nascondere i campi nei pannelli del sistema.
E inoltre possibile configurare altre impostazioni globali per Pannello supervisore in questa pagina.

Questo argomento fornisce I'elenco delle visualizzazioni del pannello di sistema insieme alle
informazioni sui campi nascosti e visibili predefiniti in queste visualizzazioni.

Le visualizzazioni disponibili dipendono dal ruolo e dai privilegi assegnati all'account utente per il
componente Monitor in Avaya Experience Portal.

Ad esempio, se il ruolo assegnato all'account utente non dispone dei privilegi per gli agenti in
servizio, I'opzione Visualizzazione agenti in servizio non viene visualizzata nella pagina
Preferenze utente.

Tuttavia, le opzioni nella scheda Impostazioni globali sono disponibili per tutti gli account utente.
Scheda Impostazioni monitor
Visualizzazione Riepilogo campagna attiva
e Campagne attive
Campi nascosti predefiniti:

o ID processo
o Qrganizzazione
o Tipo di campagna
o Richiamata pianificata
o Contatti temporaneamente limitati
o In attesa di riprovare
o Tentativi all'elenco (%)
o Chiamate di disturbo
o Percentuale disturbo (%)
o Elenchi contatti
o Note sul processo
Campi visibili predefiniti:
o Nome campagnha
o Stato processo
o Percentuale di completamento (%)
o Contatti filtrati
o Contatti elaborati
o Contatti non tentati
o Tentativo unico all'elenco (%)
o Oradiinizio
o Termine previsto
o Agenti
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o

o

Impostazioni globali e personalizzazione delle visualizzazioni del sistema

Percentuale disturbo oggi (%)
Conteggio in coda

Visualizzazione Dettagli campagna

» Attivita vocale agente

Campi nascosti predefiniti:

o

Numero minimo di agenti

Numero massimo di agenti

Totale chiamate gestite

Tempo di anteprima medio

Tempo di attesa medio

Conteggio totale chiamate in coda
Tempo in coda totale

Campi visibili predefiniti:

Novembre 2025

Numero di tentativi

Disturbo

Specialita

Tipo di intervallazione
Richiamata pianificata
Richiamata completata
Percentuale di connessioni minima (%)
Percentuale di connessioni iniziali (%)
Livello di servizio desiderato (%)
Livello di servizio corrente (%)
Nome della zona

Livello di servizio (%)

Utilizzo agente (%)

Agenti correnti

Inattiva

Aux

Tempo medio di conversazione
Tempo medio ACW

Tempo di inattivita medio
Inattivo (%)

Pausa (%)

In chiamata

Tempo in coda medio

Chiamate interrotte (%)

Totale chiamate interrotte

Commenti su questo documento?
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o

Conteggio in coda

» Attivita vocale agente - Agenti attivi

Campi nascosti predefiniti:

o

Tempo ausiliario (%)

Tempo di attesa medio

Ora di associazione processo
Conteggio conferenze
Conteggio trasferimenti
Tempo di anteprima medio

Conteggio abbandonate in attesa

Durata in uscita corrente
Conteggio sessioni agente

Campi visibili predefiniti:

o

ID agente

Nome agente

Stato dell'agente

Conteggio chiamate

Stato di chiamata

Tempo medio di conversazione
Tempo di inattivita (%)

Tempo medio ACW

Durata stato dell'agente
Tempo di inattivita medio

« Attivita voce automatizzata

Campi nascosti predefiniti:

Descrizione della pagina Preferenze utente

Non ci sono campi nascosti in questa visualizzazione.

Campi visibili predefiniti:

o

Novembre 2025

Numero di tentativi
Disturbo

Numero massimo di porte
Numero minimo di porte
Porte in uso

Richiamata pianificata
Richiamata completata
Tipo di intervallazione
Frequenza

ASA
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o

Impostazioni globali e personalizzazione delle visualizzazioni del sistema

Ritmo variazione intervallazione
Intervallazione massima
Specialita in entrata

EWT alto

Lunghezza coda

Livello di servizio (%)

» Dettagli della campagna

Campi nascosti predefiniti:

o

Organizzazione
EPMS

Server e-mail
Server SMS

Campi visibili predefiniti:

o

Nome campagna

Tipo di campagna

ID processo

Stato processo

Contatti elaborati

Percentuale di completamento
Contatti non tentati

Tentativi temporaneamente limitati
Contatti temporaneamente limitati

Limitato temporaneamente da festivita

Richiamata pianificata

In attesa di riprovare
Contatti filtrati

Elenchi contatti

Strategia della campagna
Nome gruppo DNC

Ora di inizio

Termine previsto

Tempo trascorso

Note sul processo

+ Elenco contatti

Campi nascosti predefiniti:

o

Numero di connessioni

Campi visibili predefiniti:

Novembre 2025
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o

Descrizione della pagina Preferenze utente

Nome

Id

Modello di filtro

Allocazione di composizione
Contatti filtrati

Contatti elaborati

In attesa di riprovare

Contatti temporaneamente limitati
Limitato temporaneamente da festivita
Tentativi temporaneamente limitati
Contatti non tentati

Richiamata pianificata

Richiamata completata

RPC

Operazione riuscita

Chiusura

Conteggio contatti di disturbo
Conteggio segreteria per agente
Tentativi all'elenco (%)

Tentativi unici all'elenco (%)

* Riepilogo elenco contatti

Campi nascosti predefiniti:

o

o

Numero di connessioni
Percentuale successo a fronte dei tentativi (%)

Campi visibili predefiniti:

Novembre 2025

Contatti filtrati

Contatti elaborati

Contatti non terminati

In attesa di riprovare

Contatti temporaneamente limitati
Limitato temporaneamente da festivita
Tentativi temporaneamente limitati
Numero di tentativi

Contatti non tentati

Richiamata pianificata

Richiamata completata

RPC

Operazione riuscita
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Impostazioni globali e personalizzazione delle visualizzazioni del sistema

o Chiusura

o Conteggio contatti di disturbo

o Percentuale disturbo oggi (%)

o Percentuale disturbo (%)

o Conteggio segreteria per agente

o Tentativi all'elenco (%)

- Tentativi unici all'elenco (%)

o Percentuale RPC a fronte dei tentativi (%)

» Codice di completamento
Campi nascosti predefiniti:
Non ci sono campi hascosti in questa visualizzazione.
Campi visibili predefiniti:

o Nome

o Ultimi 5 min

o Ultimi 15 min

o Ultimi 30 min

o Ultimi 60 min

o Attivita

o RPC

o QOperazione riuscita

o Chiusura
o Totale

» Attivita di visualizzazione personalizzata
Campi nascosti predefiniti:
Non ci sono campi nascosti in questa visualizzazione.
Campi visibili predefiniti:
> Numero di tentativi

o Richiamata pianificata
o Richiamata completata

+ Attivita e-mail
Campi nascosti predefiniti:
Non ci sono campi nascosti in questa visualizzazione.
Campi visibili predefiniti:
> Numero di tentativi

o Tipo di intervallazione
o Richiamata pianificata
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- Richiamata completata

o ASA

o EWT alto

o Specialita in entrata

o Ritmo variazione intervallazione
o Lunghezza coda

o Livello di servizio (%)

o Frequenza

o Intervallazione massima

* Informazioni sulla specialita in entrata

Campi nascosti predefiniti:

Descrizione della pagina Preferenze utente

Non ci sono campi nascosti in questa visualizzazione.

Campi visibili predefiniti:
o ASA
o Specialita in entrata
o Livello di servizio
o Lunghezza coda
o EWT alto
o EWT medio
o EWT basso

+ Attivita SMS

Campi nascosti predefiniti:

Non ci sono campi nascosti in questa visualizzazione.

Campi visibili predefiniti:
o Numero di tentativi
o Richiamata pianificata
- Richiamata completata
o Tipo di intervallazione
o Frequenza
o ASA
o Ritmo variazione intervallazione
o Intervallazione massima
o Specialita in entrata
o EWT alto
o Lunghezza coda
o Livello di servizio (%)

« Distribuzione contatti

Novembre 2025
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Campi nascosti predefiniti:
Non ci sono campi nascosti in questa visualizzazione.
Campi visibili predefiniti:

> Fuso orario

o E aperto

o Totale

o Composto
o Non composto

Visualizzazione Agenti in servizio
* Agenti in servizio
Campi nascosti predefiniti:

o Interno dell’agente

o Specialita

o Attributo specialita

o ID processo

o Attivita

o Nome della zona

- Nome organizzazione

o Impostazioni internazionali

o Fuso orario

o Conteggio in entrata

o Durata in entrata

o Durata in entrata (%)

o Durata dell'inattivita fuori processo
o Inattivita fuori processo (%)

o Orario di Accesso

o Durata delle pause fuori processo
o Pause fuori processo (%)

o Tempo medio di conversazione

o Durata in uscita

o Durata in uscita (%)

Campi visibili predefiniti:
o |ID agente
o Nome agente
o Stato di chiamata

o Durata stato chiamata
o Stato dell'agente
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Descrizione della pagina Preferenze utente

Durata stato dell'agente
Nome campagnha

Stato processo dell'agente
Acquisisci stato
Conteggio chiamate

» Dettagli agente

Campi nascosti predefiniti:

Non ci sono campi nascosti in questa visualizzazione.

Campi visibili predefiniti:

o

Durata media dell'attivita successiva alla chiamata
Durata media di conversazione
Conteggio chiamate

Tempo medio di inattivita
Pause nel processo (%)
Inattivita nel processo (%)
Operazione riuscita

RPC

Chiusura

Successi all'ora

RPC all'ora

Chiusure all'ora

» Dettagli riepilogo agente

Campi nascosti predefiniti:

o

Novembre 2025

Interno dell’'agente
Specialita

Attributo specialita

ID processo

Attivita

Nome della zona

Nome organizzazione
Impostazioni internazionali
Fuso orario

Conteggio in entrata
Durata in entrata

Durata in entrata (%)
Durata dell'inattivita fuori processo
Inattivita fuori processo (%)
Orario di Accesso
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Durata delle pause fuori processo
Pause fuori processo (%)

Tempo medio di conversazione
Durata in uscita

Durata in uscita (%)

Campi visibili predefiniti:

Vista Riepilogo campagna multipla

ID agente

Nome agente

Stato dell'agente

Stato di chiamata

Nome campagna

Stato processo dell'agente
Durata stato dell'agente
Acquisisci stato

Durata stato chiamata
Conteggio chiamate

» Dettagli campagne multiple

Campi nascosti predefiniti:

o

Collega

Percentuale RPC

Richiamata pianificata

Richiamata completata

Conteggio totale chiamate in coda
Tempo in coda totale

Campi visibili predefiniti:

Novembre 2025

Nome campagna
Nodi

Tentativi

Disturbo

Rpc

Operazione riuscita
Chiusura

Tempo medio
Tempo medio di inattivita
Intervallo

ACW medio

Commenti su questo documento?

Utilizzo del pannello supervisore di Avaya Proactive Outreach Manager

25


https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilizzo%20del%20pannello%20supervisore%20di%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.1

o Inattivo (%)

o Aux. (%)

o Tempo in coda medio

o Chiamate interrotte (%)

o Totale chiamate interrotte

* Intervalli
Campi nascosti predefiniti:

o Ultimi 15 min
o Ultimi 30 min

Campi visibili predefiniti:
o Ultimi 5 min
o Ultimi 60 min
Importazioni
* Importa

Campi nascosti predefiniti:

Descrizione della pagina Preferenze utente

Non ci sono campi nascosti in questa visualizzazione.

Campi visibili predefiniti:
o Tipo
> Nome elenco
o Importa nome
o ID processo
o Condizione
o Qrganizzazione
o Contatti elaborati

» Importa visualizzazione dettagli

Campi nascosti predefiniti:

Non ci sono campi nascosti in questa visualizzazione.

Campi visibili predefiniti:

o Nome elenco (Contatto/DNC)

o Nome importazione (Contatto/DNC)

o Tipo di importazione
o ID processo

o Qrganizzazione

o Contatti elaborati

o Qradiinizio

Novembre 2025
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o

Impostazioni globali e personalizzazione delle visualizzazioni del sistema

Tempo trascorso

Riepilogo licenza

* Riepilogo licenza

Campi nascosti predefiniti:

Non ci sono campi nascosti in questa visualizzazione.

Campi visibili predefiniti:

o

ID processo

Nome campagnha

Nome azione

Nome della zona

Porte in uscita

Licenze manuali
Anteprima licenze
Licenze predittive

Tipo di allocazione
Licenze APl Web agente

Licenze selezione esterna

Specialita in entrata

* Specialita in entrata

Campi nascosti predefiniti:

Non ci sono campi nascosti in questa visualizzazione.

Campi visibili predefiniti:

o

Novembre 2025

Nome della zona

Specialita

Numero specialita

Lunghezza coda

Tempo di attesa previsto alto
Tempo di attesa previsto medio
Tempo di attesa previsto basso
Velocita media di risposta
Risposte con livello di servizio (%)
Soglia di acquisizione agente
Soglia rilascio agente

Intervallo di rilascio dell'agente
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Modifica dello stato di una zona e assegnazione di una zona di failover

Impostazioni globali

« Formato ora
o Formato 12 ore

Si tratta del formato orario predefinito per tutti i campi basati sul tempo e i selezionatori
temporali visualizzati in Pannello supervisore.

o Formato 24 ore

L'opzione Formato ora non € disponibile e supporta solo il formato 24 ore se le impostazioni
internazionali del browser sono impostate sulla lingua russa (ru), italiana (it), spagnola (es),
tedesca (de) o francese (fr).

* Layout
o Salva layout automaticamente

Opzione per attivare o disattivare il salvataggio automatico in Pannello supervisore.

Informazioni correlate

Mostrare e nascondere campi nelle visualizzazioni del pannello di sistema alla pagina 14
Impostazione del formato ora per Pannello supervisore alla pagina 14

Attivazione o disattivazione del layout di salvataggio automatico in Pannello alla
supervisore pagina 15

Modifica dello stato di una zona e assegnazione di una
zona di failover

Informazioni su questa attivita
E possibile utilizzare Pannello supervisore per:

* Modificare lo stato di una zona su Attivo o Inattivo.

A Avvertenza:

Se si modifica lo stato di una zona su Inattivo e se una zona di failover non é
disponibile, tutti gli agenti collegati alla zona vengono disconnessi forzatamente dopo
il periodo di prova configurato nel parametro WaitForHaAgents. Il parametro
WaitForHaAgents viene configurato nella tabella pim_config del database POM.

Il valore predefinito del parametro WaitForHaAgents é due minuti.

» Assegnare una zona di failover.

L'opzione Impostazioni della zona * viene visualizzata nell'interfaccia Web Pannello supervisore
solo se l'account utente dispone dei privilegi richiesti per visualizzare le impostazioni della zona.
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Impostazioni globali e personalizzazione delle visualizzazioni del sistema

Prerequisiti

Prima di assegnare una zona di failover, aggiungere almeno un elenco contatti, creato per la zona
di failover, alla campagna. In caso contrario, la zona di failover non funziona e per POM non &
possibile comporre i contatti per la campagna dalla zona di failover.

Procedura

1.

In Pannello supervisore, fare clic su Impostazioni della zona

Viene visualizzata la pagina Impostazioni zona.

Nome della zona consente di visualizzare le zone configurate in POM.
Fare clic su Modifica . corrispondente alla zona.

Nel campo Stato della zona, impostare lo stato della zona.

Nel campo Zona di failover, assegnare una zona di failover per la zona.

E possibile assegnare una zona di failover solo quando si imposta lo stato della zona
visualizzata nel campo Nome della zona su Inattivo.

Questo campo non consente di visualizzare le zone in stato Inattivo.
Fare clic su Salva

L'opzione Salva € disponibile dopo aver apportato le modifiche alle impostazioni di zona.

Tuttavia, se l'account utente non dispone dei privilegi necessari per modificare le
impostazioni di zona, I'opzione Salva rimane non disponibile.

Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni zona

-
Nome

Descrizione

Nome della zona Visualizza tutte le zone configurate in POM.

Stato della zona Utilizzare per modificare lo stato della zona visualizzata nel campo Nome della

zona corrispondente.
Fare clic su una delle seguenti opzioni:

« Attivo: per rendere la zona funzionante.

« Inattivo: per rendere la zona non funzionante.

A Avvertenza:

Se si modifica lo stato di una zona su Inattivo e se una zona di failover
non é disponibile, tutti gli agenti collegati alla zona vengono disconnessi
forzatamente dopo il periodo di prova configurato nel parametro
WaitForHaAgents. Il parametro WaitForHaAgents viene configurato nella
tabella pim_config del database POM.

Il valore predefinito del parametro WaitForHaAgents & due minuti.
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Ridimensionamento della larghezza delle colonne in un pannello

4 I
Nome Descrizione
Zona di failover Utilizzare per assegnare una zona di failover alla zona visualizzata nel campo

Nome della zona corrispondente.

E possibile assegnare una zona di failover solo quando si imposta lo stato della
zona corrispondente su Inattivo.

Il campo Zona di failover non visualizza le zone in stato Inattivo.

Azione Di seguito sono elencate le opzioni:

» Modifica .*: per modificare lo stato della zona e assegnare una zona di
failover.

« Salva .: per salvare le modifiche.

L'opzione Salva e disponibile dopo aver apportato le modifiche alle
impostazioni di zona.

Tuttavia, se I'account utente non dispone dei privilegi necessari per
modificare le impostazioni di zona, I'opzione Salva rimane non
disponibile.

& J

Ridimensionamento della larghezza delle colonne in un
pannello

Informazioni su questa attivita

| pannelli consentono di visualizzare i dati in formato tabulare. E possibile ridimensionare la
larghezza delle colonne nella tabella visualizzata in un pannello.

Procedura
1. Aprire un pannello.

Ad esempio, sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne
attive.

2. Nella tabella trascinare il separatore di colonna secondo necessita per aumentare o
diminuire la larghezza delle colonne.

3. Fare clic su Salva layout

Riorganizzazione della posizione delle colonne in un
pannello

Informazioni su questa attivita

| pannelli consentono di visualizzare i dati in formato tabulare. E possibile riorganizzare le posizioni
delle colonne nella tabella visualizzata in un pannello.
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Impostazioni globali e personalizzazione delle visualizzazioni del sistema

Procedura
1. Aprire un pannello.

Ad esempio, sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne
attive.

2. Nella tabella trascinare l'intestazione della colonna che si desidera riposizionare e
rilasciarla nella nuova posizione.

3. Fare clic su Salva layout

Tipi di filtro per filtrare e visualizzare i dati in un
pannello

Utilizzare I'opzione Filtro ' per filtrare e visualizzare i dati in un pannello specificando un filtro di
valore, operatore, testo, durata o data e ora.

Il tipo di filtro per un campo in un pannello dipende dai dati del campo.
L'opzione Filtro'' & disponibile nei seguenti casi:
» Pannelli di sistema:

o Campagne attive

o Agenti in servizio

o Importa

> Riepilogo licenza

o Specialita in entrata

» Le seguenti schede nella pagina Dettagli campagna:

o Scheda Elenco contatti
o Scheda Codice di completamento
o Scheda Attivita vocale agente

» Visualizzazione Dettagli campagne multiple
» Le seguenti schede nella pagina Impostazioni pannello:

o Manager del pannello
o Manager della visualizzazione

E inoltre possibile salvare un filtro per visualizzare i dati filtrati al successivo accesso a Pannello
supervisore.

Tuttavia, i filtri salvati nelle schede Elenco contatti, Codice di completamento e Attivita vocale
agente della pagina dei dettagli della campagna vengono memorizzati localmente nel browser.
Pertanto, se si accede a Pannello supervisore la volta successiva utilizzando un browser diverso, i
filtri salvati non sono disponibili in queste schede.

Esempio

| seguenti esempi si riferiscono al filtraggio dei dati in base al valore, al testo e alla data e all'ora
nel pannello Campagne attive:

» Perfiltrare le campagne in stato In esecuzione, effettuare le seguenti operazioni:

o Nel campo Nome colonna, fare clic su Stato processo.
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Utilizzo dei filtri per filtrare i dati in un pannello

o Nel campo Operatori, fare clic su In.
o Nel campo Cerca, fare clic su Esecuzione.
» Per filtrare le campagne che contengono note specifiche sul processo, effettuare le seguenti
operazioni:
o Nel campo Nome colonna, fare clic su Note sul processo.
> Nel campo Operatori, fare clic su come.
o Nel campo Cerca, specificare la prima parola del testo della descrizione.
» Per filtrare le campagne avviate e terminate tra date e orari specifici, effettuare le seguenti
operazioni:
o Nel campo Nome colonna, fare clic su Ora di inizio.
> Nel campo Seleziona data di inizio, selezionare una data e un orario di inizio.
o Nel campo Seleziona data di fine, selezionare una data e un orario di fine.

POM filtra le campagne avviate e terminate tra la data e l'intervallo di tempo specificati.

E inoltre possibile specificare solo la data e I'ora di inizio per filtrare le campagne iniziate e
successive alla data e all'ora specificate.

| seguenti esempi si riferiscono al filtraggio dei dati in base a un operatore e alla durata nel
pannello Agenti in servizio:

» Per filtrare gli agenti in servizio con un conteggio chiamate specifico, effettuare le seguenti
operazioni:
> Nel campo Nome colonna, fare clic su Conteggio chiamate.
> Nel campo Operatori, fare clic su Uguale.
o Nel campo Cerca valore, specificare il conteggio chiamate. Ad esempio, 10.
» Per filtrare gli agenti in servizio che hanno eseguito attivita in entrata per una durata
specifica, effettuare le seguenti operazioni:
o Nel campo Nome colonna, fare clic su Durata in entrata.
o Nel campo Operatori, fare clic su Compreso tra.
o Nel campo Intervallo di durata, specificare la durata in ore e minuti per filtrare gl
agenti in servizio che hanno eseguito attivita in entrata per la durata selezionata.

Ad esempio, un filtro Durata in entrata compreso tra 1 ora e 30 minuti e 3 ore e 30 minuti
filtra gli agenti in servizio che hanno eseguito attivita in entrata per qualsiasi durata
compresa tra 1 ora e 30 minuti e 3 ore e 30 minuti.

Se non si specifica la durata di fine per I'operatore Compreso tra, questo filtro filtra tutti gli
agenti in servizio che hanno eseguito attivita in entrata per la durata minima specificata e
superiore.

Utilizzo dei filtri per filtrare i dati in un pannello

Informazioni su questa attivita

| filtri salvati nelle schede Elenco contatti, Codice di completamento, e Attivita vocale agente
della pagina dei dettagli della campagna del pannello Campagne attive vengono memorizzati
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localmente nel browser. Pertanto, se si accede a Pannello supervisore la volta successiva
utilizzando un browser diverso, i filtri salvati non saranno disponibili in queste schede.

Procedura
1. Aprire il pannello in cui si desidera filtrare e visualizzare i dati.

Ad esempio, sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne
attive.

E possibile filtrare i dati visualizzati in formato tabella nel pannello.
2. Fare clic su Filtro
3. Specificare i criteri di filtro nel campo Nome colonna e in altri campi disponibili per il filtro.

Gli altri campi disponibili per specificare i criteri di filtro dipendono dall'opzione selezionata
nel campo Nome colonna.

4. Fare clic su Salva layout | per salvare il filtro.
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Capitolo 4 : Campagne attive

Campagne attive

Una campagna consegna un messaggio specifico ai contatti nell'elenco contatti associato alla
campagna. A seconda del tipo di campagna, POM puo inviare il messaggio tramite diversi canali,
ad esempio e-mail, SMS, voce e personalizzati.

Su Pannello supervisore vengono visualizzate le informazioni sulle campagne attive, ad esempio
quelle in esecuzione o in pausa. Su Pannello supervisore non vengono visualizzate le campagne
arrestate o completate.

E possibile utilizzare il pannello Campagne attive per:

Monitorare le campagne attive configurate in POM.

Mettere in pausa, riprendere e arrestare le campagne attive.

Eseguire azioni correttive in base allo stato delle campagne.

Modificare I'associazione dell'elenco contatti e del modello di filtro per una campagna.
Modificare un modello di filtro associato a una campagna.

Collegare campagne.

Visualizzare il grafico Tendenza dei codici di completamento di una campagna.

©

Nota:

In una distribuzione multi-server POM, quando il Direttore principale della campagna
esegue il failover su un altro Direttore della campagna, Pannello supervisore mostra
Connesso “che indica che tutti i servizi richiesti, incluso il servizio Direttore della
campagna, sono in esecuzione.

Tuttavia, Pannello supervisore potrebbe necessitare di alcuni secondi per recuperare e
visualizzare le campagne attive dopo il failover del Direttore della campagna.

Visualizzazione del pannello Campagne attive

Procedura

1.

Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.

La pagina Campagne attive mostra le informazioni e lo stato delle campagne attive.
Per visualizzare i dati delle campagne attive in formato grafico, fare clic su Grafico .
L'opzione Grafico - non é disponibile se si attiva I'opzione Filtro

Grafici delle statistiche della campagna

L'area

Statistiche campagna nel pannello Campagne attive consente di visualizzare le

informazioni in tempo reale sulle campagne nei due tipi di grafici seguenti:

Anello
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Campagne attive

* Barra
Grafico ad anello

Consente di visualizzare i seguenti stati della campagna:

» Esecuzione in corso
» Filtrato

* In pausa

* Richiama

o Altro

Il grafico viene aggiornato dinamicamente.

E possibile fare clic e attivare/disattivare una legenda che rappresenta uno stato per includerlo o
escluderlo dal grafico.

Grafico a barre

Consente di visualizzare i seguenti parametri della campagna:

» Tentativo unico all'elenco (%)
» Percentuale di completamento (%)

Il grafico viene aggiornato dinamicamente.

E possibile fare clic su una legenda che rappresenta un parametro per includerlo o escluderlo dal
grafico.

Descrizioni dei campi della pagina Campagne attive
E possibile:

» Filtrare, visualizzare e monitorare le campagne attive.

» Gestire lo stato delle campagne attive. Ad esempio, mettere in pausa o arrestare una
campagna attiva.

» Modificare i parametri della campagna in fase di esecuzione. Ad esempio, & possibile
modificare la priorita di una campagna in fase di esecuzione.

Usare questa pagina per visualizzare e monitorare tutte le campagne attive.

4 N
Nome o pulsante Descrizione
Grafico | Fare fare clic per visualizzare i dati delle campagne attive in un formato
grafico.
L'opzione Grafico - non é disponibile se si attiva I'opzione Filtro
Filtro Fare clic per specificare i criteri di filtro per filtrare le campagne attive.
Cancella tutto Rimuovere i filtri applicati.
- J
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Descrizioni dei campi della pagina Campagne attive

' I
Nome Descrizione
Azioni Visualizza le seguenti opzioni:
« Pausa: mettere in pausa il processo di campagna in esecuzione.
* Riprendi: riprendere una campagna messa in pausa.
© Nota:
L'opzione Riprendi e disponibile solo se la campagna € in stato di
pausa.
* Termina: arrestare il processo della campagna.
« Impostazioni: per modificare i parametri della campagna in fase di
esecuzione.
© Nota:
L'opzione Impostazioni € disponibile solo se la campagna € in
esecuzione o in stato di richiamata.
« Visualizza: visualizzare i dettagli della campagna.
A seconda del canale e del tipo di intervallazione dei nodi nella
strategia della campagna, vengono visualizzate alcune o tutte le
seguenti schede contenenti i dettagli della campagna:
- Dettagli della campagna
> Elenco contatti
> Codice di completamento
- Informazioni sulle specialita in entrata
- Attivita personalizzata
o Attivita SMS
o Attivita e-mail
- Attivita vocale agente
o Attivitd voce automatizzata
Nome campagna Visualizza il nome della campagna attiva.
ID processo Visualizza I'ID processo per la campagna.
Stato del processo Consente di visualizzare lo stato della campagna.
Ad esempio, in esecuzione o in pausa.
Organizzazione Visualizza il nome dell'organizzazione a cui appartiene la campagna.
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Campagne attive

4 I

Nome Descrizione

Tipo di campagna Visualizza il tipo di campagna, ossia Finito o Infinito.

Percentuale di completamento Visualizza la percentuale di record processati e contrassegnati come
completati per la campagna.

Contatti filtrati Visualizza il numero totale di contatti filtrati dagli elenchi contatti associati
alla campagna. | contatti vengono filtrati in base ai modelli di filtro associati
agli elenchi di contatti.

Il conteggio dei Contatti filtrati diminuisce se i contatti non contrassegnati
come completati vengono eliminati dagli elenchi dei contatti quando la
campagna € in esecuzione.

Contatti elaborati Visualizza il numero totale di record tentati e contrassegnati come
completati dalla campagna.
| contatti elaborati sono record che hanno raggiunto lo stato Completato in
base alla configurazione della strategia della campagna.

Contatti non tentati Visualizza il numero totale di contatti non ancora composti dalla campagna.

Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per la campagna.

Tentativi unici all'elenco (%) Visualizza la percentuale di tentativi univoci nella campagna, diviso per il
numero totale di record o contatti nella campagna.

La percentuale di tentativi unici all'elenco & detta anche penetrazione
dell'elenco contatti.

Tentativi all'elenco (%) Visualizzare la percentuale di tutti i tentativi effettuati, diviso per il numero
totale di record o contatti nella campagna.

Tentativo all'elenco & noto anche come saturazione dell'elenco contatti.

Ora inizio Visualizza I'ora di inizio di una campagna.

Termine previsto Visualizza I'ora di fine stimata della campagna in base ai calcoli eseguiti da
POM.

L'ora di fine prevista non & applicabile alle campagne infinite.

Agenti Consente di visualizzare il numero totale di agenti assegnati alla
campagna.
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Visualizzazione dei dettagli di una campagna attiva

4 I
Nome Descrizione
Chiamate di disturbo Consente di visualizzare il conteggio totale delle chiamate di disturbo
effettuate tramite il processo.
Percentuale disturbo (%) Consente di visualizzare la percentuale di disturbo dall'ora di inizio del
processo.
Percentuale disturbo oggi (%) Visualizza la percentuale disturbo in percentuale dalla mezzanotte fino
all'ora corrente del sistema.
Elenchi contatti Visualizza il nome dell'elenco contatti associato alla campagna.
Note sul processo Visualizza una breve descrizione dell'attivita associata alla campagna.
Contatti temporaneamente Visualizza il numero totale di contatti temporaneamente limitati per la
limitati campagna.
In attesa di riprovare Visualizza il numero totale di contatti che sono stati completati per un
nuovo tentativo e che sono in attesa di essere composti per la campagna.
Conteggio chiamate in coda Consente di visualizzare il numero totale di chiamate attualmente in coda
per i processi della campagna.
- J

Visualizzazione dei dettagli di una campagna attiva

Procedura

1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.

2. Nella pagina Campagne attive, fare clic su Azioni

che si desidera visualizzare e fare clic su Visualizza.

Result

in corrispondenza della campagna

A seconda del canale e del tipo di intervallazione dei nodi nella strategia della campagna, vengono
visualizzate alcune o tutte le seguenti schede contenenti i dettagli della campagna:

» Dettagli della campagna

+ Elenco contatti

¢ Codice di completamento
* Informazioni sulle specialita in entrata

« Attivita personalizzata

* Attivita SMS
« Attivita e-mail

< Attivita vocale agente

* Attivita voce automatizzata
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Campagne attive

Descrizioni dei campi della scheda Dettagli della campagna

Utilizzare la scheda Dettagli della campagna per monitorare i dettagli delle campagne.

4 )
Nome Descrizione
Dettagli
Nome campagna Visualizza il nome della campagna attiva.
Tipo di campagna Visualizza il tipo di campagna, ossia Finito o Infinito.
ID processo Visualizza I'ID processo per la campagna.
Organizzazione Visualizza il nome dell'organizzazione a cui appartiene la campagna.
Stato del processo Consente di visualizzare lo stato della campagna.
Ad esempio, in esecuzione o in pausa.
Strategia della campagna Consente di visualizzare il nome della strategia della campagna.
Contatti
Contatti elaborati Visualizza il numero totale di record tentati e contrassegnati come
completati dalla campagna.
| contatti elaborati sono record che hanno raggiunto lo stato Completato in
base alla configurazione della strategia della campagna.
Percentuale di completamento Visualizza la percentuale di record processati e contrassegnati come
completati per la campagna.
Contatti non tentati Visualizza il numero totale di contatti non ancora composti dalla campagna.
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Descrizioni dei campi della scheda Dettagli della campagna

-~
Nome

~
Descrizione

Tentativi temporaneamente
limitati

Il valore Tentativi temporaneamente limitati & un valore contatore.
Tentativi temporaneamente limitati conta il numero di tentativi
effettuati per ogni contatto da comporre.

© Nota:

Questo conteggio non rappresenta i tentativi effettivi effettuati per ogni
contatto, ma un controllo delle restrizioni. A seconda dell'intervallo di tempo
di ricontrollo impostato nella strategia della campagna, il sistema verifica se
la restrizione & applicabile a ogni contatto prima che questo venga
composto. Se la restrizione € applicabile, il contatore Tentativi
temporaneamente limitati viene incrementato.

Il valore Conteggi di restrizione temporanea € un valore contatore che
conteggia il numero totale di contatti temporaneamente limitati.

| valori Tentativi di restrizione temporanea e Conteggi di restrizione
temporanea possono diminuire 0 aumentare nel tempo. Se il contatto non
corrisponde piu ai criteri di restrizione temporanea e il contatto viene
composto, il contatore Conteggi di restrizione temporanea viene ridotto di
1. Vengono dedotti anche tutti i Tentativi di restrizione temporanea
effettuati per questo contatto.

Ad esempio, 200 contatti sono temporaneamente limitati e, per questi
contatti, vengono eseguiti 5000 nuovi controlli per verificare se la
limitazione temporanea & ancora applicabile. | Conteggi di restrizione
temporanea ne mostrano 200 e i Tentativi di restrizione temporanea ne
mostrano 5000. In media, per 1 contatto vengono eseguiti 25 nuovi
controlli.

Se la restrizione temporanea non € applicabile per 1 contatto, allora il
valore Conteggi di restrizione temporanea viene diminuito di 1 e il nuovo
valore e 199. Contemporaneamente, viene ridotto anche il valore Tentativi
di restrizione temporanea per tale contatto. Pertanto, tutti e 25 i nuovi
controlli vengono dedotti dal conteggio Tentativi di restrizione temporanea.
Il nuovo valore Tentativi di restrizione temporanea e 4975.

Contatti temporaneamente
limitati

Visualizza il numero totale di contatti temporaneamente limitati per la

campagna.

Limitato temporaneamente da
festivita

Visualizza il numero totale di contatti temporaneamente limitati per la
campagna a causa di festivita.

Richiamata pianificata

Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per la campagna.

In attesa di riprovare

Visualizza il numero totale di contatti che sono stati completati per un
nuovo tentativo e che sono in attesa di essere composti per la campagna.
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Campagne attive

4 I

Nome Descrizione

Contatti filtrati Visualizza il numero totale di contatti filtrati dagli elenchi contatti associati
alla campagna. | contatti vengono filtrati in base ai modelli di filtro associati
agli elenchi di contatti.
Il conteggio dei Contatti filtrati diminuisce se i contatti non contrassegnati
come completati vengono eliminati dagli elenchi dei contatti quando la
campagna € in esecuzione.

Elenchi contatti Visualizza il nome dell'elenco contatti associato alla campagna.

Nome gruppo DNC Consente di visualizzare il nome del gruppo DNC.

Altro

Ora inizio Visualizza I'ora di inizio di una campagna.

Termine previsto Visualizza I'ora di fine stimata della campagna in base ai calcoli eseguiti da
POM.
L'ora di fine prevista non & applicabile alle campagne infinite.

Tempo trascorso Consente di visualizzare I'ora in cui il processo & in esecuzione.

Note sul processo Visualizza una breve descrizione dell'attivita associata alla campagna.

EPMS Consente di visualizzare il nome del server EPM se si sta eseguendo una
campagna vocale.

Server e-mail Consente di visualizzare il nome del server e-mail se si sta eseguendo una
campagna e-mail.

Server SMS Consente di visualizzare il nome del server SMS se si sta eseguendo una
campagna SMS.

S J

Grafico di avanzamento della campagna

L'area Grafico di avanzamento della campagna consente di visualizzare un grafico di tendenza
che confronta il numero totale di record elaborati e contrassegnati come completati con il numero
totale di tentativi effettuati per contattare i record nella campagna. Il grafico di avanzamento della

campagna viene creato in base ai dati dell'ultima ora.

E possibile fare clic e attivare/disattivare le legende Contatti elaborati e Numero di tentativi nel

grafico per includere o escludere queste misure dal grafico.
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Descrizioni dei campi della scheda Elenco contatti

Descrizioni dei campi della scheda Elenco contatti
La scheda Elenco contatti visualizza i dettagli dell'elenco contatti associati alla campagna.
Nella scheda Elenco contatti sono disponibili due riquadri:

* Visualizzazione riepilogo: visualizza i dettagli a livello di processo della campagna.

* Visualizzazione elenco contatti: visualizza i dettagli dell'elenco contatti associato alla
campagna.

Visualizzazione riepilogo

f I
Nome o pulsante Descrizione
Distribuzione contatti Fare clic per visualizzare la distribuzione in base al fuso orario dei contatti

per ciascun elenco contatti e attributo telefonico della campagna.

L'opzione Distribuzione contatti &€ disponibile solo se la strategia della
campagna contiene almeno un nodo attivita Chiamata.

Per ulteriori informazioni, consultare Visualizzazione della distribuzione in
base al fuso orario dei contatti in una campagna alla pagina 88.

Visualizzazione a griglia 5= Fare clic per visualizzare i dati in una visualizzazione griglia.
Visualizzazione elenco Fare clic per visualizzare i dati in una visualizzazione tabella.
- J

La tabella seguente fornisce informazioni sui campi disponibili nel riquadro Visualizzazione
riepilogo:

4 N\
Nome Descrizione
Contatti filtrati Visualizza il numero totale di contatti filtrati dagli elenchi contatti associati

alla campagna. | contatti vengono filtrati in base ai modelli di filtro associati
agli elenchi di contatti.

Il conteggio dei Contatti filtrati diminuisce se i contatti non contrassegnati
come completati vengono eliminati dagli elenchi dei contatti quando la
campagna € in esecuzione.

Contatti elaborati Visualizza il numero totale di record tentati e contrassegnati come
completati dalla campagna.

| contatti elaborati sono record che hanno raggiunto lo stato Completato in
base alla configurazione della strategia della campagna.
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Campagne attive

4 N

Nome Descrizione

Numero di connessioni Visualizza il numero totale di tentativi di connessione riusciti. POM utilizza i
conteggi dei codici di completamento per calcolare il numero di connessioni
riuscite.

Il codice completamento utilizzato varia a seconda del tipo di attivita.

Per le chiamate, POM considera i codici completamento Risposta umana e
Chiamata con risposta.

Per le e-mail, POM considera il codice completamento E-mail inviata.

Per gli SMS, POM considera il codice completamento SMS consegnato.

Contatti non terminati Visualizza il numero totale di contatti non composti.

Per il calcolo dei contatti non terminati sono presi in considerazione i
seguenti contatti:

« Contatti filtrati

« Contatti in corso

« Contatti non tentati

In attesa di riprovare Visualizza il numero totale di contatti che sono stati completati per un
nuovo tentativo e che sono in attesa di essere composti per la campagna.

Contatti temporaneamente Visualizza il numero totale di contatti temporaneamente limitati per la

limitati campagna.

Limitato temporaneamente da Visualizza il numero totale di contatti temporaneamente limitati per la

festivita campagna a causa di festivita.

Tentativi temporaneamente Visualizza il numero totale di nuovi controlli effettuati per ogni contatto,

limitati temporaneamente soggetto a restrizioni, per la campagna.

Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.

Contatti non tentati Visualizza il numero totale di contatti non ancora composti dalla campagna.

Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per la campagna.

Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per la campagna.

RPC Consente di visualizzare il numero totale di record in cui & stato impostato il
codice di completamento con il contrassegno Connessione con la parte
giusta.
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Descrizioni dei campi della scheda Elenco contatti

4 I
Nome Descrizione
Operazione riuscita Consente di visualizzare il numero totale di record in cui & stato impostato |l
codice di completamento con il contrassegno Operazione riuscita.
Chiusura Consente di visualizzare il numero totale di record in cui & stato impostato il
codice di completamento con il contrassegno Chiusura.
Conteggio contatti di disturbo Visualizza il numero totale di chiamate contrassegnate come contatti di
disturbo per la campagna.
Percentuale disturbo oggi (%) Visualizza la percentuale disturbo in percentuale dalla mezzanotte fino
all'ora corrente del sistema.
Percentuale disturbo (%) Visualizza la percentuale disturbo in percentuale per il processo.
Tentativi all'elenco (%) Visualizzare la percentuale di tutti i tentativi effettuati, diviso per il numero
totale di record o contatti nella campagna.
Tentativo all'elenco & noto anche come saturazione dell'elenco contatti.
Tentativi unici all'elenco (%) Visualizza la percentuale di tentativi univoci nella campagna, diviso per il
numero totale di record o contatti nella campagna.
La percentuale di tentativi unici all'elenco & detta anche penetrazione
dell'elenco contatti.
Percentuale RPC a fronte dei Visualizza la percentuale di Connessione con l'interlocutore giusto riuscite
tentativi (%) al di fuori del numero totale di tentativi.
Percentuale successo a fronte Visualizza la percentuale di tentativi completati.
dei tentativi (%)
Conteggio segreteria per agente Visualizza il numero totale di record in tutti gli elenchi contatti associati alla
campagna in cui e stato impostato il codice completamento con il
contrassegno Segreteria per agente.
- J
Visualizzazione Elenco contatti
E possibile filtrare e visualizzare i dettagli dell'elenco contatti associato alla campagna.
4 I
Nome o pulsante Descrizione
Filtro Fare clic per specificare i criteri di filtro per filtrare i record.
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Campagne attive

Nome o pulsante Descrizione

Cancella tutto Rimuovere i filtri applicati.

La tabella seguente fornisce informazioni sui campi disponibili nel riquadro Visualizzazione
elenco contatti:

4 N
Nome Descrizione
Nome Visualizza il nome dell'elenco contatti.
Id L'ID univoco del contatto definito dall'utente.
Modello di filtro Visualizza il modello di filtro associato all'elenco contatti.
Allocazione di composizione Visualizza la percentuale di allocazione composizione assegnata all'elenco
contatti.
Contatti filtrati Visualizza il numero totale di contatti filtrati dall'elenco contatti. | contatti

vengono filtrati in base al modello di filtro associato all'elenco contatti.

Il conteggio Contatti filtrati diminuisce se i contatti non contrassegnati come
completati vengono eliminati dall'elenco contatti quando la campagna & in

esecuzione.

Contatti elaborati Visualizza il numero totale di contatti tentati e contrassegnati come completati
dalla campagna.

| contatti elaborati sono record che hanno raggiunto lo stato Completato in
base alla configurazione della strategia della campagna.

Numero di connessioni Visualizza il numero totale di tentativi di connessione riusciti. POM utilizza i
conteggi dei codici di completamento per calcolare il numero di connessioni
riuscite.

Il codice completamento utilizzato varia a seconda del tipo di attivita.

Per le chiamate, POM considera i codici completamento Risposta umana e
Chiamata con risposta.

Per le e-mail, POM considera il codice completamento E-mail inviata.

Per gli SMS, POM considera il codice completamento SMS consegnato.

In attesa di riprovare Visualizza il numero totale di contatti nell'elenco contatti che sono pronti per

un nuovo tentativo e che sono in attesa di essere composti.
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Contatti temporaneamente
limitati

Descrizioni dei campi della scheda Elenco contatti

Visualizza il numero totale di contatti temporaneamente limitati nell'elenco
contatti per la campagna.

Limitato temporaneamente da
festivita

Visualizza il numero totale di contatti temporaneamente limitati nell'elenco
contatti per la campagna a causa di festivita.

Tentativi temporaneamente
limitati

Visualizza il numero totale di nuovi controlli effettuati per ogni contatto
temporaneamente limitato nell'elenco contatti.

Contatti non tentati

Visualizza il numero totale di contatti dell'elenco contatti non ancora composti

dalla campagna.

Richiamata pianificata

Visualizza il numero totale di richiamate pianificate nell'elenco contatti per la
campagna.

Richiamata completata

Visualizza il numero totale di richiamate completate nell'elenco contatti per la
campagna.

RPC

Visualizza il numero totale di record dall'elenco contatti in cui & stato impostato
il codice completamento con il contrassegno Connessione con l'interlocutore

giusto.

Operazione riuscita

Visualizza il numero totale di record dall'elenco contatti in cui € stato impostato

il codice completamento con il contrassegno Successo.

Chiusura

Visualizza il numero totale di record dall'elenco contatti in cui € stato impostato
il codice completamento con il contrassegno Chiusura.

Conteggio contatti di disturbo

Visualizza il numero totale di chiamate contrassegnate come contatti di
disturbo dall'elenco contatti per la campagna.

Tentativi all'elenco (%)

Visualizza la percentuale di tentativi effettuati dall'elenco contatti, divisa per il
numero totale di record o di contatti nell'elenco contatti.

Tentativo all'elenco & noto anche come saturazione dell'elenco contatti.

Tentativi unici all'elenco (%)

Visualizza la percentuale di tentativi univoci effettuati dall'elenco contatti, divisi

per il numero totale di record o di contatti nell'elenco contatti.

La percentuale di tentativi unici all'elenco & detta anche penetrazione
dell'elenco contatti.

Conteggio segreteria per

Visualizza il numero totale di record nell'elenco contatti in cui € stato impostato

agente il codice completamento con il contrassegno Segreteria per agente.
- J
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Campagne attive

Descrizione dei campi della scheda dei codici di completamento

La tabella riportata di seguito fornisce informazioni sui campi di sommatoria:

4 )
Nome Descrizione
RPC totale: <Conteggio RPC totale per Visualizza il numero totale di record per la campagna in cui & stato
la campagna> impostato il codice completamento con il contrassegno Connessione
all'interlocutore giusto (RPC).
Successo totale: <Conteggio successi Visualizza il numero totale di record per la campagna in cui € stato
totale per la campagna> impostato il codice completamento con il contrassegno Successo.
Chiusura totale: <Conteggio chiusura Visualizza il numero totale di record per la campagna in cui € stato
totale per la campagna> impostato il codice completamento con il contrassegno Chiusura.
N\ _J
Campi nel riquadro sinistro
4 I
Nome Descrizione
<Task> Visualizza il nome dell'attivita.
Ad esempio, Call_100.
RPC <Totale conteggio RPC per il nodo> Visualizza il conteggio RPC totale per il nodo.
Successo <Conteggio successi totali per Visualizza il conteggio Successo totale per il nodo.
il nodo>
Chiusura <Conteggio chiusura totale per Visualizza il conteggio Chiusura totale per il nodo.
il nodo>
G /)
Campi nel riquadro a destra
Il riguadro a destra consente di visualizzare i dettagli del codice di completamento del nodo
selezionato nel riguadro a sinistra.
La seguente tabella fornisce informazioni sui campi disponibili nel riquadro a destra:
4 )
Nome o pulsante Descrizione
| dati degli ultimi 5, 15, 30, 60 Fare clic per aggiornare i dati nelle colonne Ultimi 5 minuti, Ultimi 15
minuti verranno aggiornati dopo minuti, Ultimi 30 minuti e Ultimi 60 minuti.
aver fatto clic sul pulsante di
aggiornamento ;|
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Descrizioni dei campi della scheda Informazioni sulle specialita in entrata

4 I
Nome o pulsante Descrizione
Filtro Fare clic per specificare i criteri di filtro per filtrare i record.
Cancella tutto Rimuovere i filtri applicati.
. J
4 N\
Nome Descrizione
Attivita Visualizza il nome del nodo attivita.
Nome Visualizza il nome del codice completamento.
Ultimi 5 min Visualizza il numero totale di codici di completamento per I'attivita

selezionata negli ultimi 5 minuti.

Ultimi 15 min Visualizza il numero totale di codici di completamento per l'attivita

selezionata negli ultimi 15 minuti.

Ultimi 30 min Visualizza il numero totale di codici di completamento per I'attivita
selezionata negli ultimi 30 minuti.

Ultimi 60 min Visualizza il numero totale di codici di completamento per l'attivita
selezionata negli ultimi 60 minuti.

RPC Visualizza RPC se e stato impostato il contrassegno RPC.
Operazione riuscita Visualizza Successo se € stato impostato il contrassegno Successo.
Chiusura Visualizza Chiusura se & impostato il contrassegno Chiusura.
Totale Visualizza il numero totale di record.
. J

Descrizioni dei campi della scheda Informazioni sulle specialita in
entrata

La tabella seguente fornisce informazioni sui campi disponibili nella scheda Informazioni sulle
specialita in entrata:

( N\
Nome Descrizione
Specialita in entrata Consente di visualizzare il nome della specialita in
entrata.
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Campagne attive

4 I
Nome Descrizione
ASA Consente di visualizzare il tempo medio in cui l'agente

risponde alle chiamate.

ASA e Livello di servizio non sono applicabili se si
eseguono campagne basate sulle specialita tramite
AACC.

Livello di servizio Consente di visualizzare il livello di servizio raggiunto
per i parametri dell'azione del processo.

Lunghezza coda Consente di visualizzare il numero di chiamate in coda
di attesa per le specialita in entrata.

EWT alto Consente di visualizzare il tempo di attesa stimato
(EWT) per le chiamate in coda con priorita alta per il
gruppo/specialita corrispondente prima di rispondere
alle chiamate.

EWT medio Consente di visualizzare il tempo di attesa stimato
(EWT) per le chiamate in coda con priorita media per il
gruppo/specialita corrispondente prima di rispondere
alle chiamate.

EWT basso Consente di visualizzare il tempo di attesa stimato
(EWT) per le chiamate in coda con priorita bassa per il
gruppo/specialita corrispondente prima di rispondere

alle chiamate.
- 4

Descrizioni dei campi della scheda Attivita di visualizzazione
personalizzata

La tabella riportata di seguito fornisce informazioni sui campi disponibili nella scheda Attivita di
visualizzazione personalizzata:

4 N\
Nome Descrizione
<Node name> Visualizza il nome del nodo attivita.

I nome del nodo & dinamico e dipende da quanto specificato
nella strategia della campagna in POM.

Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei
record.
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Descrizioni dei campi della scheda Attivita SMS

4 I
Nome Descrizione
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per

I'azione del processo.

Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per

I'azione del processo.
\_ J

Descrizioni dei campi della scheda Attivita SMS

- ~

© Nota:

» Il nome del nodo é dinamico e dipende da quanto specificato nella strategia della
campagna in POM.

| campi disponibili per un nodo basato sulla specialita dipendono dal parametro di
intervallazione del nodo basato sulla specialita.

« E possibile assegnare il tipo di intervallazione come Nessuno, Basato sul tempo o
Basato sulla specialita nella strategia della campagna in POM.

f I
Nome o pulsante Descrizione
<Node name> Visualizza il nome del nodo attivita.
Tendenza dei codici di Fare clic per visualizzare il grafico Tendenza dei codici di
completamento completamento per il nodo.
- J
Nessuno

| seguenti campi sono disponibili per un nodo SMS con tipo di intervallazione Nessuno:

4 )
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.
Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.
Tipo di intervallazione Nessuno.
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Campagne attive

-~

~
Nome Descrizione
Frequenza Visualizza la frequenza di intervallazione alla quale vengono eseguite le
campagne temporali.
Per una campagna normale, la frequenza di intervallazione viene
visualizzata come nessuna.
& )
Basato sul tempo
Sono disponibili i seguenti campi per un nodo basato sul tempo:
e N
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.
Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.
Tipo di intervallazione Basato sul tempo.
Frequenza Visualizza la frequenza di intervallazione alla quale vengono eseguite le
campagne temporali.
Per una campagna normale, la frequenza di intervallazione viene
visualizzata come nessuna.
- _/

Basato sulla specialita con parametro di intervallazione Velocita media

| seguenti campi sono disponibili per un nodo basato su specialita con parametro di intervallazione

Velocita media:

-

~
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.
Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.
Novembre 2025 Utilizzo del pannello supervisore di Avaya Proactive Outreach Manager 51

Commenti su questo documento?


https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilizzo%20del%20pannello%20supervisore%20di%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.1

Descrizioni dei campi della scheda Attivita SMS

-~
Nome

~
Descrizione

Tipo di intervallazione

Basato sulla specialita.

ASA

Visualizza il tempo medio richiesto per terminare la chiamata.

POM monitora la velocita media per la specialita in entrata che si
scelto di monitorare.

Ritmo variazione intervallazione

Consente di visualizzare la percentuale in base alla quale POM puo
variare l'intervallazione effettiva in modo da corrispondere al valore di
intervallazione massimo.

POM varia anche l'intervallazione effettiva di questa percentuale in modo
da corrispondere al valore di intervallazione iniziale. Il valore di
intervallazione iniziale definisce il numero totale di messaggi che POM
puo inviare in un intervallo di intervallazione.

Il valore di intervallazione massimo e il valore di intervallazione iniziale
sono configurati nella strategia della campagna in POM.

Intervallazione massima

Specificare un valore massimo di intervallazione per I'esecuzione di
guesta campagna.

Specialita in entrata

(S

Visualizza la specialita in entrata che si e scelto di monitorare per la

campagna.

Basato sulla specialita con parametro di intervallazione Tempo di attesa stimato

Sono disponibili i seguenti campi per un nodo basato su specialita con parametro di intervallazione

Tempo di attesa stimato:

' N\
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.
Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.
Tipo di intervallazione Basato sulla specialita.
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Campagne attive

4 I
Nome Descrizione
Ritmo variazione intervallazione Consente di visualizzare la percentuale in base alla quale POM puo
variare l'intervallazione effettiva in modo da corrispondere al valore di
intervallazione massimo.
POM varia anche l'intervallazione effettiva di questa percentuale in modo
da corrispondere al valore di intervallazione iniziale. Il valore di
intervallazione iniziale definisce il numero totale di messaggi che POM
puo inviare in un intervallo di intervallazione.
Il valore di intervallazione massimo e il valore di intervallazione iniziale
sono configurati nella strategia della campagna in POM.
Specialita in entrata Visualizza la specialita in entrata che si e scelto di monitorare per la
campagna.
EWT alto Visualizza il tempo di attesa stimato per cui la chiamata rimane in attesa
in coda prima di ricevere risposta.
S J
Basato sulla specialita con parametro di intervallazione Livello di servizio
Sono disponibili i seguenti campi per un nodo basato su specialita con il parametro di
intervallazione Livello di servizio:
4 )
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.
Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.
Tipo di intervallazione Basato sulla specialita.
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Descrizioni dei campi della scheda Attivita SMS

4 I
Nome Descrizione
Ritmo variazione intervallazione Consente di visualizzare la percentuale in base alla quale POM puo
variare l'intervallazione effettiva in modo da corrispondere al valore di
intervallazione massimo.
POM varia anche l'intervallazione effettiva di questa percentuale in modo
da corrispondere al valore di intervallazione iniziale. Il valore di
intervallazione iniziale definisce il numero totale di messaggi che POM
puo inviare in un intervallo di intervallazione.
Il valore di intervallazione massimo e il valore di intervallazione iniziale
sono configurati nella strategia della campagna in POM.
Intervallazione massima Specificare un valore massimo di intervallazione per I'esecuzione di
questa campagna.
Specialita in entrata Visualizza la specialita in entrata che si e scelto di monitorare per la
campagna.
Livello di servizio (%) Visualizza la percentuale di chiamate con risposta entro il tempo
specificato dalla coda in entrata.
. J
Basato sulla specialita con parametro di intervallazione Lunghezza della coda
Sono disponibili i seguenti campi per un nodo basato sulla specialita con il parametro di
intervallazione Lunghezza coda:
4 N
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.
Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.
Tipo di intervallazione Basato sulla specialita.
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Campagne attive

4 I
Nome Descrizione
Ritmo variazione intervallazione Consente di visualizzare la percentuale in base alla quale POM puo

variare l'intervallazione effettiva in modo da corrispondere al valore di

intervallazione massimo.

POM varia anche l'intervallazione effettiva di questa percentuale in modo
da corrispondere al valore di intervallazione iniziale. Il valore di
intervallazione iniziale definisce il numero totale di messaggi che POM
puo inviare in un intervallo di intervallazione.

Il valore di intervallazione massimo e il valore di intervallazione iniziale

sono configurati nella strategia della campagna in POM.

Intervallazione massima Specificare un valore massimo di intervallazione per I'esecuzione di
questa campagna.

Specialita in entrata Visualizza la specialita in entrata che si e scelto di monitorare per la
campagna.
Lunghezza coda Consente di visualizzare il numero di chiamate in coda di attesa per la

specialita in entrata.
\_ J

Attivita SMS: descrizioni dei campi della pagina Tendenza dei codici di
completamento

Pannello supervisore fornisce un grafico Tendenza dei codici di completamento per ciascun nodo
attivita SMS di una campagna.

Il grafico Tendenza dei codici di completamento fornisce un confronto orario dei codici di
completamento dei tentativi SMS eseguiti da POM dal nodo attivita SMS.

4 N
Nome Descrizione
Elenco a discesa Fare clic sulla durata di una campagna per generare un grafico Tendenza

dei codici di completamento per la durata.
Di seguito sono elencate le opzioni:

« Dall'inizio: fare clic per generare un grafico Tendenza dei codici di

completamento con i dati dall'inizio della campagna.

Ultime 48 ore: fare clic per generare un grafico Tendenza dei codici
di completamento con i dati relativi alle ultime 48 ore.
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Descrizioni dei campi della scheda Tipo di attivita e-mail

4 I
Nome Descrizione
Legende Consente di visualizzare i codici di completamento dei tentativi SMS

eseguiti da POM durante la durata selezionata della campagna dal nodo
attivita SMS.

E possibile fare clic e attivare/disattivare una legenda che rappresenta un
codice di completamento per includere o escludere i dati del codice di
completamento dal grafico.

Grafico . S . .
» Asse orizzontale: consente di visualizzare la data e ogni ora a

partire dalla durata della campagna selezionata.

Se POM non esegue alcun tentativo SMS dal nodo attivita SMS per
tutta la durata della campagna selezionata, il grafico non
visualizzera alcun dato.

» Asse verticale: consente di visualizzare il numero di codici di
completamento assegnati ai tentativi SMS eseguiti durante la durata
della campagna selezionata dal nodo attivita SMS.

E possibile portare il cursore su ciascuna colonna sovrapposta nel grafico
per visualizzare il numero di codici di completamento assegnati ai tentativi
SMS eseguiti dal nodo attivita SMS durante la data e I'ora tracciate

sull'asse orizzontale.
- J

Informazioni correlate

Visualizzazione del grafico Tendenza dei codici di completamento di una campagna alla
attiva pagina 87

Descrizioni dei campi della scheda Tipo di attivita e-mail

~ ™~

© Nota:

» Il nome del nodo é dinamico e dipende da quanto specificato nella strategia della
campagna in POM.

| campi disponibili per un nodo basato sulla specialita dipendono dal parametro di
intervallazione del nodo basato sulla specialita.

« E possibile assegnare il tipo di intervallazione come Nessuno, Basato sul tempo o
Basato sulla specialita nella strategia della campagna in POM.

4 N
Nome o pulsante Descrizione
<Node name> Visualizza il nome del nodo attivita.
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Campagne attive

F\Iome o pulsante

Descrizione

|

Tendenza dei codici di

completamento

Fare clic per visualizzare il grafico Tendenza dei codici di
completamento per il nodo.

Nessuno

Sono disponibili i seguenti campi per un nodo e-mail con parametro di intervallazione Nessuno:

4 )
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Tipo di intervallazione Nessuno.
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.
Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.
Frequenza Visualizza la frequenza di intervallazione alla quale vengono eseguite le
campagne temporali.
Per una campagna normale, la frequenza di intervallazione viene
visualizzata come nessuna.
N\ J
Basato sul tempo
Sono disponibili i seguenti campi per un nodo basato sul tempo:
4 N\
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Tipo di intervallazione Basato sul tempo.
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.
Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.
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Descrizioni dei campi della scheda Tipo di attivita e-mail

4 I
Nome Descrizione
Frequenza Visualizza la frequenza di intervallazione alla quale vengono eseguite le
campagne temporali.
Per una campagna normale, la frequenza di intervallazione viene
visualizzata come nessuna.
. J

Basato sulla specialita con parametro di intervallazione Velocita media

| seguenti campi sono disponibili per un nodo basato su specialita con parametro di intervallazione

Velocita media:

e I
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Tipo di intervallazione Basato sulla specialita.
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.
Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.
ASA Visualizza il tempo medio richiesto per terminare la chiamata.
POM monitora la velocita media per la specialita in entrata che si
scelto di monitorare.
Specialita in entrata Visualizza la specialita in entrata che si e scelto di monitorare per la
campagna.
Ritmo variazione intervallazione Consente di visualizzare la percentuale in base alla quale POM puo
variare l'intervallazione effettiva in modo da corrispondere al valore di
intervallazione massimo.
POM varia anche l'intervallazione effettiva di questa percentuale in modo
da corrispondere al valore di intervallazione iniziale. Il valore di
intervallazione iniziale definisce il numero totale di messaggi che POM
puo inviare in un intervallo di intervallazione.
Il valore di intervallazione massimo e il valore di intervallazione iniziale
sono configurati nella strategia della campagna in POM.
Intervallazione massima Specificare un valore massimo di intervallazione per I'esecuzione di
questa campagna.
- J
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Campagne attive

Basato sulla specialita con parametro di intervallazione Tempo di attesa stimato

Sono disponibili i seguenti campi per un nodo basato su specialita con parametro di intervallazione

Tempo di attesa stimato:

e N\
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Tipo di intervallazione Basato sulla specialita.
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.
Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.
EWT alto Visualizza il tempo di attesa stimato per cui la chiamata rimane in attesa
in coda prima di ricevere risposta.
Specialita in entrata Visualizza la specialita in entrata che si € scelto di monitorare per la
campagna.
Ritmo variazione intervallazione Consente di visualizzare la percentuale in base alla quale POM puo
variare l'intervallazione effettiva in modo da corrispondere al valore di
intervallazione massimo.
POM varia anche l'intervallazione effettiva di questa percentuale in modo
da corrispondere al valore di intervallazione iniziale. Il valore di
intervallazione iniziale definisce il numero totale di messaggi che POM
puo inviare in un intervallo di intervallazione.
Il valore di intervallazione massimo e il valore di intervallazione iniziale
sono configurati nella strategia della campagna in POM.
Intervallazione massima Specificare un valore massimo di intervallazione per I'esecuzione di
questa campagna.
- J
Basato sulla specialita con parametro di intervallazione Livello di servizio
Sono disponibili i seguenti campi per un nodo basato su specialita con il parametro di
intervallazione Livello di servizio:
4 )
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
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Descrizioni dei campi della scheda Tipo di attivita e-mail

4 I

Nome Descrizione

Tipo di intervallazione Basato sulla specialita.

Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.

Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.

Specialita in entrata Visualizza la specialita in entrata che si € scelto di monitorare per la
campagna.

Ritmo variazione intervallazione Consente di visualizzare la percentuale in base alla quale POM puo

variare l'intervallazione effettiva in modo da corrispondere al valore di

intervallazione massimo.

POM varia anche l'intervallazione effettiva di questa percentuale in modo
da corrispondere al valore di intervallazione iniziale. Il valore di
intervallazione iniziale definisce il numero totale di messaggi che POM
puo inviare in un intervallo di intervallazione.

Il valore di intervallazione massimo e il valore di intervallazione iniziale

sono configurati nella strategia della campagna in POM.

Livello di servizio (%) Visualizza la percentuale di chiamate con risposta entro il tempo
specificato dalla coda in entrata.

Intervallazione massima Specificare un valore massimo di intervallazione per I'esecuzione di

questa campagna.
N J

Basato sulla specialita con parametro di intervallazione Lunghezza della coda

Sono disponibili i seguenti campi per un nodo basato sulla specialita con il parametro di
intervallazione Lunghezza coda:

4 )
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Tipo di intervallazione Basato sulla specialita.
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.
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Campagne attive

-~
Nome

Descrizione

~

Richiamata completata

Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.

Specialita in entrata

Visualizza la specialita in entrata che si e scelto di monitorare per la
campagna.

Ritmo variazione intervallazione

Consente di visualizzare la percentuale in base alla quale POM puo
variare l'intervallazione effettiva in modo da corrispondere al valore di
intervallazione massimo.

POM varia anche l'intervallazione effettiva di questa percentuale in modo
da corrispondere al valore di intervallazione iniziale. Il valore di
intervallazione iniziale definisce il numero totale di messaggi che POM
puo inviare in un intervallo di intervallazione.

Il valore di intervallazione massimo e il valore di intervallazione iniziale
sono configurati nella strategia della campagna in POM.

Lunghezza coda

Consente di visualizzare il numero di chiamate in coda di attesa per la
specialita in entrata.

Intervallazione massima

(N

Specificare un valore massimo di intervallazione per I'esecuzione di
questa campagna.

J

Attivita e-mail: descrizioni dei campi della pagina Tendenza dei codici di

completamento

Pannello supervisore fornisce un grafico Tendenza dei codici di completamento per ciascun nodo
attivita Mail di una campagna.

Il grafico Tendenza dei codici di completamento fornisce un confronto orario dei codici di
completamento dei tentativi e-mail eseguiti da POM dal nodo attivita Mail.

4 N
Nome Descrizione
Elenco a discesa Fare clic sulla durata di una campagna per generare un grafico Tendenza
dei codici di completamento per la durata.
Di seguito sono elencate le opzioni:
« Dall'inizio: fare clic per generare un grafico Tendenza dei codici di
completamento con i dati dall'inizio della campagna.
Ultime 48 ore: fare clic per generare un grafico Tendenza dei codici
di completamento con i dati relativi alle ultime 48 ore.
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Descrizioni dei campi della scheda Attivita voce agente

4 I
Nome Descrizione
Legende Consente di visualizzare i codici di completamento dei tentativi e-mail
eseguiti da POM per la durata selezionata della campagna dal nodo attivita
Mail.
E possibile fare clic e attivare/disattivare una legenda che rappresenta un
codice di completamento per includere o escludere i dati del codice di
completamento dal grafico.
Grafico . o . .
« Asse orizzontale: consente di visualizzare la data e ogni ora a
partire dalla durata della campagna selezionata.
Se POM non esegue alcun tentativo e-mail dal nodo attivita Mail
durante la durata selezionata della campagna, il grafico non
visualizza alcun dato.
 Asse verticale: consente di visualizzare il numero di codici di
completamento assegnati ai tentativi e-mail eseguiti per la durata
selezionata della campagna dal nodo attivita Mail.
E possibile portare il cursore su ciascuna colonna impilata nel grafico per
visualizzare il numero di codici di completamento assegnati ai tentativi e-
mail eseguiti dal nodo attivita Mail nella data e ora tracciate sull'asse
orizzontale.
- J
Informazioni correlate
Visualizzazione del grafico Tendenza dei codici di completamento di una campagna alla
attiva pagina 87
Descrizioni dei campi della scheda Attivita voce agente
La scheda Attivita vocale agente consente di visualizzare i dettagli degli agenti per una
campagna vocale basata su agente.
Novembre 2025 Utilizzo del pannello supervisore di Avaya Proactive Outreach Manager 62

Commenti su questo documento?


https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilizzo%20del%20pannello%20supervisore%20di%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.1

Campagne attive

© Nota:

I nome del nodo é dinamico e dipende da quanto specificato nella strategia della
campagna in POM.

| campi disponibili per un nodo basato sulla specialita dipendono dal parametro di
intervallazione del nodo basato sulla specialita.

Nella strategia della campagna, & possibile assegnare il tipo di intervallazione come
Nessuno, Basato sul tempo, Basato sulla specialita, Anteprima, Progressivo,
Personalizzato, Controllo automatico, ECR o Manuale, a seconda del tipo di
campagna.

Controllo automatico ed ECR sono campi dinamici.

| valori nei campi Tempo medio di conversazione, Tempo medio ACW e Tempo
medio di inattivita visualizzati nella scheda Attivita vocale agente e nel pannello
Agenti in servizio non sono uguali. perché la tabella Agenti in servizio viene
aggiornata ogni 5 secondi e la scheda Attivita vocale agente viene aggiornata
guando lo stato di chiamata dell'agente cambia.

-

Nome o pulsante Descrizione

Dettagli attivita: <node name> Visualizza il nome del nodo attivita.

-

Tendenza dei codici di completamento Fare clic per visualizzare il grafico Tendenza dei codici di

completamento per il nodo.

Riquadro superiore

A seconda del tipo di intervallazione del nodo, nel riquadro superiore dell'Attivita vocale agente
vengono visualizzati i seguenti dettagli:

Chiamata progressiva

Sono disponibili i seguenti campi per il nodo Chiamata progressiva:

-

Nome

Descrizione

Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.

Disturbo

Visualizza il numero totale di chiamate contrassegnate come
disturbo.

Specialita

Visualizza la specialita configurata in CC Elite e mappata con la
specialita POM.

Tipo di intervallazione Progressivo.
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Descrizioni dei campi della scheda Attivita voce agente

-~
Nome

~
Descrizione

Numero minimo di agenti

Questo valore determina il numero minimo di agenti richiesti per il
processo.

Il valore minimo dell'agente pud essere impostato su 0.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato I'algoritmo
di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono riassegnati.

Numero massimo di agenti

Questo valore determina il numero massimo di agenti richiesti per il
processo.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato l'algoritmo

di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono riassegnati.

Richiamata pianificata

Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.

Richiamata completata

Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.

Nome della zona

Visualizza la zona dell'agente.

Per un‘agenda personale o una campagna basata sugli attributi,
guando si fa clic sul nome della zona, viene visualizzata una nuova
finestra che fornisce gli attributi della zona. Gli attributi della zona
visualizzati sono Conteggio e gli attributi configurati per I'opzione
Assegnazione record contatto ad agente in POM. E possibile
utilizzare I'icona Filtri per filtrare I'elenco.

Livello di servizio (%)

Il livello di servizio determina il numero massimo di chiamate di
disturbo consentite. L'algoritmo di controllo automatico predittivo
considera questo valore per assicurare che venga raggiunto il livello
desiderato.

Ad esempio, se il livello di servizio €& definito come 99, su 100 le
chiamate con risposta, 99 devono essere servite dagli agenti e solo 1
chiamata & consentita come chiamata di disturbo.

Utilizzo agente (%)

Visualizza la percentuale di tempo per cui gli agenti sono occupati al

di fuori del tempo totale dell'azione del processo.

Agenti correnti

Visualizza il numero totale di agenti collegati per la zona corrente

dell'azione del processo.

Inattiva

Consente di visualizzare il numero totale di agenti inattivi per la zona
corrente dell'azione del processo.
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Campagne attive

' I

Nome Descrizione

Aux Consente di visualizzare il numero totale di agenti in pausa per la
zona corrente dell'azione del processo.

Totale chiamate gestite Visualizza il numero totale di chiamate gestite per I'azione del
processo.

Tempo medio di conversazione Visualizza il tempo medio di conversazione degli agenti per I'azione
del processo.

Tempo medio di anteprima Visualizza il tempo medio di anteprima impiegato dagli agenti per
I'azione del processo.

Tempo di attesa medio Visualizza il tempo medio di messa in attesa di una chiamata per
I'azione del processo.

Tempo medio ACW Visualizza il tempo di wrap-up medio degli agenti per |'azione del
processo.

Tempo medio di inattivita Visualizza il tempo di inattivita medio degli agenti per I'azione del
processo.

Inattivo (%) Consente di visualizzare la percentuale di tempo per cui gli agenti
sono inattivi per I'azione del processo.

Pausa (%) Visualizza la percentuale di tempo per cui gli agenti sono in pausa
per l'azione del processo.

In chiamata Visualizza il numero totale di agenti occupati per l'azione del
processo.

Conteggio chiamate in coda Visualizza il numero totale di chiamate attualmente in coda per il
processo della campagna.

Conteggio totale chiamate in coda Consente di visualizzare il numero totale di chiamate in coda
dall'avvio del processo della campagna.

Tempo totale in coda Consente di visualizzare il tempo totale in cui le chiamate sono in
coda.

Tempo in coda medio Consente di visualizzare il tempo medio in cui le chiamate sono in
coda.
Il tempo medio in coda viene calcolato dividendo il Tempo totale in
coda per il Conteggio totale chiamate in coda.
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Descrizioni dei campi della scheda Attivita voce agente

4 I
Nome Descrizione
Totale chiamate interrotte Consente di visualizzare il numero totale di chiamate interrotte dalla
coda prima che vengano connesse all'agente.
Chiamate interrotte (%) Consente di visualizzare la percentuale di chiamate interrotte prima
della connessione all'agente.
La percentuale di chiamate interrotte viene calcolata in base al totale
di chiamate interrotte rispetto al numero totale di chiamate
connesse correttamente all'agente.
N J
Campagna di chiamata basata su controllo automatico
Sono disponibili i seguenti campi per il nodo Controllo automatico di chiamata:
4 N
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Disturbo Visualizza il numero totale di chiamate contrassegnate come
disturbo.
Specialita Visualizza la specialitd configurata in CC Elite e mappata con la
specialita POM.
Tipo di intervallazione Controllo automatico.
Numero minimo di agenti Questo valore determina il numero minimo di agenti richiesti per il
processo.
Il valore minimo dell'agente pud essere impostato su 0.
Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato I'algoritmo
di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono riassegnati.
Numero massimo di agenti Questo valore determina il numero massimo di agenti richiesti per il
processo.
Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato 'algoritmo
di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono riassegnati.
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.
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Campagne attive

-~
Nome

Descrizione

~

Richiamata completata

Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.

Livello di servizio desiderato (%)

Consente di visualizzare il livello di servizio desiderato rispetto al
quale il sistema POM confronta i livelli di servizio realizzati per
determinare la portata e 'andamento degli errori legati al livello di
servizio.

E possibile specificare qualsiasi valore compreso tra 70 e 99.

Livello di servizio corrente (%)

Consente di visualizzare i livelli di servizio correnti.

Nome della zona

Visualizza la zona dell'agente.

Per un‘agenda personale o una campagna basata sugli attributi,
guando si fa clic sul nome della zona, viene visualizzata una nuova
finestra che fornisce gli attributi della zona. Gli attributi della zona
visualizzati sono Conteggio e gli attributi configurati per l'opzione
Assegnazione record contatto ad agente in POM. E possibile
utilizzare I'icona Filtri per filtrare I'elenco.

Livello di servizio (%)

Il livello di servizio determina il numero massimo di chiamate di
disturbo consentite. L'algoritmo di controllo automatico predittivo
considera questo valore per assicurare che venga raggiunto il livello
desiderato.

Ad esempio, se il livello di servizio & definito come 99, su 100 le
chiamate con risposta, 99 devono essere servite dagli agenti e solo 1
chiamata & consentita come chiamata di disturbo.

Utilizzo agente (%)

Visualizza la percentuale di tempo per cui gli agenti sono occupati al

di fuori del tempo totale dell'azione del processo.

Agenti correnti

Visualizza il numero totale di agenti collegati per la zona corrente
dell'azione del processo.

Inattiva

Consente di visualizzare il numero totale di agenti inattivi per la zona
corrente dell'azione del processo.

Aux

Consente di visualizzare il numero totale di agenti in pausa per la
zona corrente dell'azione del processo.

Totale chiamate gestite

Visualizza il numero totale di chiamate gestite per I'azione del

processo.
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Descrizioni dei campi della scheda Attivita voce agente

4 I

Nome Descrizione

Tempo medio di conversazione Visualizza il tempo medio di conversazione degli agenti per 'azione
del processo.

Tempo medio di anteprima Visualizza il tempo medio di anteprima impiegato dagli agenti per
I'azione del processo.

Tempo di attesa medio Visualizza il tempo medio di messa in attesa di una chiamata per
I'azione del processo.

Tempo medio ACW Visualizza il tempo di wrap-up medio degli agenti per |'azione del
processo.

Tempo medio di inattivita Visualizza il tempo di inattivita medio degli agenti per I'azione del
processo.

Inattivo (%) Consente di visualizzare la percentuale di tempo per cui gli agenti
sono inattivi per l'azione del processo.

Pausa (%) Visualizza la percentuale di tempo per cui gli agenti sono in pausa
per l'azione del processo.

In chiamata Visualizza il numero totale di agenti occupati per I'azione del
processo.

Conteggio chiamate in coda Visualizza il numero totale di chiamate attualmente in coda per il
processo della campagna.

Conteggio totale chiamate in coda Consente di visualizzare il numero totale di chiamate in coda
dall'avvio del processo della campagna.

Tempo totale in coda Consente di visualizzare il tempo totale in cui le chiamate sono in
coda.

Tempo in coda medio Consente di visualizzare il tempo medio in cui le chiamate sono in
coda.
Il tempo medio in coda viene calcolato dividendo il Tempo totale in
coda per il Conteggio totale chiamate in coda.

Totale chiamate interrotte Consente di visualizzare il numero totale di chiamate interrotte dalla
coda prima che vengano connesse all'agente.
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Campagne attive

4 I
Nome Descrizione
Chiamate interrotte (%) Consente di visualizzare la percentuale di chiamate interrotte prima
della connessione all'agente.
La percentuale di chiamate interrotte viene calcolata in base al totale
di chiamate interrotte rispetto al numero totale di chiamate
connesse correttamente all'agente.
- J
Rapporto chiamata esperto
Sono disponibili i seguenti campi per il nodo Rapporto chiamata esperto:
4 )
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Disturbo Visualizza il numero totale di chiamate contrassegnate come
disturbo.
Specialita Visualizza la specialita configurata in CC Elite e mappata con la
specialita POM.
Tipo di intervallazione ECR.
Numero minimo di agenti Questo valore determina il numero minimo di agenti richiesti per il
processo.
Il valore minimo dell'agente pud essere impostato su 0.
Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato I'algoritmo
di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono riassegnati.
Numero massimo di agenti Questo valore determina il numero massimo di agenti richiesti per il
processo.
Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato I'algoritmo
di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono riassegnati.
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.
Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.
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Descrizioni dei campi della scheda Attivita voce agente

-~
Nome

~
Descrizione

Percentuale di connessioni minima
(%)

Consente di visualizzare la percentuale di connessioni minima, che
determina il numero massimo di chiamate da effettuare per la

connessione a un agente.

| valori minimo e massimo sono rispettivamente 1 e 100, in
incrementi di 10.

Il valore predefinito & 30.

Percentuale di connessioni iniziale
(%)

Consente di visualizzare la percentuale di connessioni iniziale che
determina il numero medio di chiamate per agente che POM effettua
durante i primi cinque minuti del processo della campagna.

La percentuale di connessioni iniziale corrisponde al numero di

chiamate completate rispetto ai tentativi di chiamata.

Se viene impostata una percentuale bassa, da 20 a 30, € possibile
che il generatore di chiamata effettui pitu connessioni di quante gl
agenti possano gestire durante il periodo di composizione iniziale.

Se viene impostata una percentuale alta, superiore a 70, € possibile
che POM non riesca a effettuare un numero di connessioni sufficienti
a tenere impegnati gli agenti.

Nome della zona

Visualizza la zona dell'agente.

Per un‘agenda personale o una campagna basata sugli attributi,
guando si fa clic sul nome della zona, viene visualizzata una nuova
finestra che fornisce gli attributi della zona. Gli attributi della zona
visualizzati sono Conteggio e gli attributi configurati per l'opzione
Assegnazione record contatto ad agente in POM. E possibile
utilizzare I'icona Filtri per filtrare I'elenco.

Livello di servizio (%)

Il livello di servizio determina il numero massimo di chiamate di
disturbo consentite. L'algoritmo di controllo automatico predittivo
considera questo valore per assicurare che venga raggiunto il livello
desiderato.

Ad esempio, se il livello di servizio & definito come 99, su 100 le
chiamate con risposta, 99 devono essere servite dagli agenti e solo 1
chiamata & consentita come chiamata di disturbo.

Utilizzo agente (%)

Visualizza la percentuale di tempo per cui gli agenti sono occupati al

di fuori del tempo totale dell'azione del processo.

Agenti correnti

Visualizza il numero totale di agenti collegati per la zona corrente
dell'azione del processo.
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Campagne attive

4 I

Nome Descrizione

Inattiva Consente di visualizzare il numero totale di agenti inattivi per la zona
corrente dell'azione del processo.

Aux Consente di visualizzare il numero totale di agenti in pausa per la
zona corrente dell'azione del processo.

Totale chiamate gestite Visualizza il numero totale di chiamate gestite per I'azione del
processo.

Tempo medio di conversazione Visualizza il tempo medio di conversazione degli agenti per I'azione
del processo.

Tempo medio di anteprima Visualizza il tempo medio di anteprima impiegato dagli agenti per
I'azione del processo.

Tempo di attesa medio Visualizza il tempo medio di messa in attesa di una chiamata per
I'azione del processo.

Tempo medio ACW Visualizza il tempo di wrap-up medio degli agenti per I'azione del
processo.

Tempo medio di inattivita Visualizza il tempo di inattivita medio degli agenti per I'azione del
processo.

Inattivo (%) Consente di visualizzare la percentuale di tempo per cui gli agenti
sono inattivi per I'azione del processo.

Pausa (%) Visualizza la percentuale di tempo per cui gli agenti sono in pausa
per l'azione del processo.

In chiamata Visualizza il numero totale di agenti occupati per I'azione del
processo.

Conteggio chiamate in coda Visualizza il numero totale di chiamate attualmente in coda per il
processo della campagna.

Conteggio totale chiamate in coda Consente di visualizzare il numero totale di chiamate in coda
dall'avvio del processo della campagna.

Tempo totale in coda Consente di visualizzare il tempo totale in cui le chiamate sono in
coda.
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Descrizioni dei campi della scheda Attivita voce agente

4 I
Nome Descrizione
Tempo in coda medio Consente di visualizzare il tempo medio in cui le chiamate sono in
coda.
Il tempo medio in coda viene calcolato dividendo il Tempo totale in
coda per il Conteggio totale chiamate in coda.
Totale chiamate interrotte Consente di visualizzare il numero totale di chiamate interrotte dalla
coda prima che vengano connesse all'agente.
Chiamate interrotte (%) Consente di visualizzare la percentuale di chiamate interrotte prima
della connessione all'agente.
La percentuale di chiamate interrotte viene calcolata in base al totale
di chiamate interrotte rispetto al numero totale di chiamate
connesse correttamente all'agente.
S J
Chiamata manuale
Sono disponibili i seguenti campi per il nodo Chiamata manuale:
4 )
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Disturbo Visualizza il numero totale di chiamate contrassegnate come
disturbo.
Specialita Visualizza la specialita configurata in CC Elite e mappata con la
specialita POM.
Tipo di intervallazione Manuale.
Numero minimo di agenti Questo valore determina il numero minimo di agenti richiesti per il
processo.
Il valore minimo dell'agente pud essere impostato su 0.
Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato I'algoritmo
di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono riassegnati.
Numero massimo di agenti Questo valore determina il numero massimo di agenti richiesti per il
processo.
Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato I'algoritmo
di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono riassegnati.
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Campagne attive

-~
Nome

Descrizione

~

Richiamata pianificata

Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.

Richiamata completata

Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del

processo.

Nome della zona

Visualizza la zona dell'agente.

Per un‘agenda personale o una campagna basata sugli attributi,
guando si fa clic sul nome della zona, viene visualizzata una nuova
finestra che fornisce gli attributi della zona. Gli attributi della zona
visualizzati sono Conteggio e gli attributi configurati per I'opzione
Assegnazione record contatto ad agente in POM. E possibile
utilizzare I'icona Filtri per filtrare I'elenco.

Livello di servizio (%)

Il livello di servizio determina il numero massimo di chiamate di
disturbo consentite. L'algoritmo di controllo automatico predittivo
considera questo valore per assicurare che venga raggiunto il livello
desiderato.

Ad esempio, se il livello di servizio & definito come 99, su 100 le
chiamate con risposta, 99 devono essere servite dagli agenti e solo 1
chiamata & consentita come chiamata di disturbo.

Utilizzo agente (%)

Visualizza la percentuale di tempo per cui gli agenti sono occupati al
di fuori del tempo totale dell'azione del processo.

Agenti correnti

Visualizza il numero totale di agenti collegati per la zona corrente
dell'azione del processo.

Inattiva

Consente di visualizzare il numero totale di agenti inattivi per la zona
corrente dell'azione del processo.

Aux

Consente di visualizzare il numero totale di agenti in pausa per la
zona corrente dell'azione del processo.

Totale chiamate gestite

Visualizza il numero totale di chiamate gestite per I'azione del

processo.

Tempo medio di conversazione

Visualizza il tempo medio di conversazione degli agenti per I'azione
del processo.

Tempo medio di anteprima

Visualizza il tempo medio di anteprima impiegato dagli agenti per

I'azione del processo.
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Descrizioni dei campi della scheda Attivita voce agente

4 I
Nome Descrizione
Tempo di attesa medio Visualizza il tempo medio di messa in attesa di una chiamata per
I'azione del processo.
Tempo medio ACW Visualizza il tempo di wrap-up medio degli agenti per I'azione del
processo.
Tempo medio di inattivita Visualizza il tempo di inattivita medio degli agenti per I'azione del
processo.
Inattivo (%) Consente di visualizzare la percentuale di tempo per cui gli agenti
sono inattivi per l'azione del processo.
Pausa (%) Visualizza la percentuale di tempo per cui gli agenti sono in pausa
per l'azione del processo.
In chiamata Visualizza il numero totale di agenti occupati per I'azione del
processo.
- J
Anteprima chiamata
Sono disponibili i seguenti campi per il nodo Anteprima di chiamata:
e )
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Disturbo Visualizza il numero totale di chiamate contrassegnate come
disturbo.
Specialita Visualizza la specialita configurata in CC Elite e mappata con la
specialita POM.
Tipo di intervallazione Anteprima.
Numero minimo di agenti Questo valore determina il numero minimo di agenti richiesti per il
processo.
Il valore minimo dell'agente puo essere impostato su 0.
Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato I'algoritmo
di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono riassegnati.
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Campagne attive

-~
Nome

~
Descrizione

Numero massimo di agenti

Questo valore determina il numero massimo di agenti richiesti per il
processo.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato l'algoritmo

di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono riassegnati.

Richiamata pianificata

Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del

processo.

Richiamata completata

Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.

Nome della zona

Visualizza la zona dell'agente.

Per un‘agenda personale o una campagna basata sugli attributi,
guando si fa clic sul nome della zona, viene visualizzata una nuova
finestra che fornisce gli attributi della zona. Gli attributi della zona
visualizzati sono Conteggio e gli attributi configurati per l'opzione
Assegnazione record contatto ad agente in POM. E possibile

utilizzare I'icona Filtri per filtrare I'elenco.

Livello di servizio (%)

Il livello di servizio determina il numero massimo di chiamate di
disturbo consentite. L'algoritmo di controllo automatico predittivo
considera questo valore per assicurare che venga raggiunto il livello
desiderato.

Ad esempio, se il livello di servizio & definito come 99, su 100 le
chiamate con risposta, 99 devono essere servite dagli agenti e solo 1
chiamata & consentita come chiamata di disturbo.

Utilizzo agente (%)

Visualizza la percentuale di tempo per cui gli agenti sono occupati al
di fuori del tempo totale dell'azione del processo.

Agenti correnti

Visualizza il numero totale di agenti collegati per la zona corrente

dell'azione del processo.

Inattiva

Consente di visualizzare il numero totale di agenti inattivi per la zona

corrente dell'azione del processo.

Aux

Consente di visualizzare il numero totale di agenti in pausa per la
zona corrente dell'azione del processo.

Totale chiamate gestite

Visualizza il numero totale di chiamate gestite per I'azione del

processo.
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Descrizioni dei campi della scheda Attivita voce agente

4 I
Nome Descrizione
Tempo medio di conversazione Visualizza il tempo medio di conversazione degli agenti per I'azione
del processo.
Tempo medio di anteprima Visualizza il tempo medio di anteprima impiegato dagli agenti per
I'azione del processo.
Tempo di attesa medio Visualizza il tempo medio di messa in attesa di una chiamata per
I'azione del processo.
Tempo medio ACW Visualizza il tempo di wrap-up medio degli agenti per |'azione del
processo.
Tempo medio di inattivita Visualizza il tempo di inattivita medio degli agenti per I'azione del
processo.
Inattivo (%) Consente di visualizzare la percentuale di tempo per cui gli agenti
sono inattivi per l'azione del processo.
Pausa (%) Visualizza la percentuale di tempo per cui gli agenti sono in pausa
per l'azione del processo.
In chiamata Visualizza il numero totale di agenti occupati per I'azione del
processo.
- J
Riquadro Agenti attivi per <node name>
| seguenti campi vengono visualizzati nel riquadro Agenti attivi per <node name>:
4 N\
Nome o pulsante Descrizione
Filtro Fare clic per specificare i criteri di filtro per filtrare i record.
Cancella tutto Rimuovere i filtri applicati.
-
4 )
Nome Descrizione
ID agente Visualizza gli ID agente.
Nome agente Visualizza i nomi degli agenti.
Stato dell'agente Consente di visualizzare lo stato dell'agente per la sessione corrente.
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Campagne attive

4 I

Nome Descrizione

Conteggio chiamate Consente di visualizzare il numero di chiamate gestite dall'agente
nella sessione corrente.

Stato chiamata Consente di visualizzare lo stato di chiamata per I'agente per la
sessione corrente.

Tempo medio di conversazione Consente di visualizzare il tempo medio di conversazione dell'agente
per I'azione del processo.

Tempo di inattivita (%) Consente di visualizzare la percentuale totale di tempo in cui I'agente
e inattivo per I'azione del processo.

Tempo ausiliario (%) La percentuale di pause durante il processo dell'agente in questo
processo.

Tempo medio ACW Consente di visualizzare il tempo medio di wrap dell'agente per
I'azione del processo.

Tempo di attesa medio Consente di visualizzare il tempo medio durante il quale la chiamata
viene messa in attesa per lI'azione del processo.

Tempo di associazione del processo Consente di visualizzare il timestamp quando I'agente € collegato
all'azione del processo.

Conteggio conferenze Consente di visualizzare il numero di chiamate effettuate dall'agente
per l'azione del processo.

Conteggio trasferimenti Consente di visualizzare il numero di trasferimenti avviati dall'agente.

Tempo medio di anteprima Consente di visualizzare il tempo medio di anteprima dell'agente per
la sessione corrente.

Conteggio abbandonate in attesa Consente di visualizzare il numero di chiamate abbandonate mentre
la chiamata & messa in attesa dall'agente.

Durata in uscita corrente Consente di visualizzare il tempo impiegato dall'agente in attivita in
uscita.

Conteggio sessioni agente Consente di visualizzare il numero di volte in cui I'agente é collegato
all'azione del processo corrente nella sessione corrente.

Durata stato dell'agente Visualizza la timestamp dal momento in cui I'agente si trova nello
stato specificato.
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Attivita vocale agente: descrizioni dei campi della pagina Tendenza dei codici di completamento

p\lome Descrizione ‘W

Tempo medio di inattivita Visualizza il tempo medio di inattivita dell'agente per I'azione del

processo.

Attivita vocale agente: descrizioni dei campi della pagina Tendenza dei
codici di completamento

Pannello supervisore fornisce un grafico Tendenza dei codici di completamento per ciascun nodo
attivita Chiamata di una campagna con i tipi di intervallazione Rapporto chiamata esperto,
Controllo automatico, Progressivo, Manuale o Anteprima.

Il grafico Tendenza dei codici di completamento fornisce un confronto orario dei codici di
completamento dei tentativi di chiamata eseguiti dal nodo attivita Chiamata.

Ve 2\
Nome Descrizione

Elenco a discesa Fare clic sulla durata di una campagna per generare un grafico
Tendenza dei codici di completamento per la durata.

Di seguito sono elencate le opzioni:

« Dall'inizio: fare clic per generare un grafico Tendenza dei
codici di completamento con i dati dall'inizio della campagna.

Ultime 48 ore: fare clic per generare un grafico Tendenza dei
codici di completamento con i dati relativi alle ultime 48 ore.

Legende Consente di visualizzare i codici di completamento dei tentativi di
chiamata eseguiti per la durata selezionata della campagna dal nodo
attivita Chiamata.

E possibile fare clic e attivare/disattivare una legenda che rappresenta
un codice di completamento per includere o escludere i dati del codice
di completamento dal grafico.
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Campagne attive

4 I
Nome Descrizione
Grafico . o . .
« Asse orizzontale: consente di visualizzare la data e ogni ora a
partire dalla durata della campagna selezionata.
Se non vengono eseguiti tentativi di chiamata dal nodo attivita
Chiamata per la durata selezionata della campagna, il grafico
non visualizzera alcun dato.
« Asse verticale: consente di visualizzare il numero di codici di
completamento assegnati ai tentativi di chiamata eseguiti per la
durata selezionata della campagna dal nodo attivita Chiamata.
E possibile portare il cursore su ciascuna colonna sovrapposta nel
grafico per visualizzare il numero di codici di completamento assegnati
ai tentativi di chiamata eseguiti dal nodo attivita Chiamata nella data e
nell'ora tracciate sull'asse orizzontale.
- J
Informazioni correlate
Visualizzazione del grafico Tendenza dei codici di completamento di una campagna alla
attiva pagina 87
Descrizioni dei campi della scheda Attivita voce automatizzata
< N\
© Nota:

» Il nome del nodo é dinamico e dipende da quanto specificato nella strategia della
campagna in POM.

I campi disponibili per un nodo basato sulla specialita dipendono dal parametro di
intervallazione del nodo basato sulla specialita.

* Nella strategia della campagna, € possibile assegnare il tipo di intervallazione come
Nessuno, Personalizzato, Basato sul tempo o Basato sulla specialita, a seconda del
tipo di campagna.

e )
Nome o pulsante Descrizione
<Node name> Visualizza il nome del nodo attivita.
Tendenza dei codici di completamento Fare clic per visualizzare il grafico Tendenza del codice di
completamento per il nodo attivita.
N J

Chiamata nessuno

Sono disponibili i seguenti campi per una chiamata con nodo Nessuno come tipo di intervallazione:

Novembre 2025 Utilizzo del pannello supervisore di Avaya Proactive Outreach Manager

Commenti su questo documento?

79


https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilizzo%20del%20pannello%20supervisore%20di%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.1

Descrizioni dei campi della scheda Attivita voce automatizzata

4 I
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Disturbo Visualizza il numero totale di chiamate contrassegnate come
disturbo.
Numero massimo di porte Visualizza il numero massimo di porte utilizzate nel processo della
campagna.
Numero minimo di porte Visualizza le porte minime utilizzate nel processo della campagna.
Porte in uso Visualizza il numero di porte in uscita attualmente utilizzate dalla
campagna per comporre i contatti.
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.
Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.
Tipo di intervallazione Nessuno.
. J
Chiamata personalizzata
Sono disponibili i seguenti campi per una chiamata con nodo Personalizzato come tipo di
intervallazione:
4 I
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Disturbo Visualizza il numero totale di chiamate contrassegnate come
disturbo.
Numero massimo di porte Visualizza il numero massimo di porte utilizzate nel processo della
campagna.
Numero minimo di porte Visualizza le porte minime utilizzate nel processo della campagna.
Porte in uso Visualizza il numero di porte in uscita attualmente utilizzate dalla
campagna per comporre i contatti.
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.
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Campagne attive

4 I

Nome Descrizione

Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.

Tipo di intervallazione Personalizzato.

o J
Chiamata basata su specialita con parametro di intervallazione Lunghezza coda
Sono disponibili i seguenti campi per un nodo basato sulla specialita con il parametro di
intervallazione Lunghezza coda:

e )

Nome Descrizione

Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.

Disturbo Visualizza il numero totale di chiamate contrassegnate come
disturbo.

Numero massimo di porte Visualizza il numero massimo di porte utilizzate nel processo della
campagna.

Numero minimo di porte Visualizza le porte minime utilizzate nel processo della campagna.

Porte in uso Visualizza il numero di porte in uscita attualmente utilizzate dalla
campagna per comporre i contatti.

Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.

Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.

Tipo di intervallazione Basato sulla specialita.

Ritmo variazione intervallazione Consente di visualizzare la percentuale in base alla quale POM puo
variare l'intervallazione effettiva in modo da corrispondere al valore di
intervallazione massimo.

POM varia anche l'intervallazione effettiva di questa percentuale in

modo da corrispondere al valore di intervallazione iniziale. Il valore di

intervallazione iniziale definisce il numero totale di chiamate POM

elaborabili in un intervallo di intervallazione.

Il valore di intervallazione massimo e il valore di intervallazione

iniziale sono configurati nella strategia della campagna in POM.
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Descrizioni dei campi della scheda Attivita voce automatizzata

4 I
Nome Descrizione
Intervallazione massima Specificare un valore massimo di intervallazione per I'esecuzione di
questa campagna.
Specialita in entrata Visualizza la specialita in entrata che si & scelto di monitorare per la
campagna.
Lunghezza coda Il valore desiderato del numero di chiamate in coda di attesa per la
specialita in entrata specificato nella strategia della campagna.
. J

Chiamata basata su specialita con parametro di intervallazione Tempo di attesa

stimato

Sono disponibili i seguenti campi per un nodo basato su specialita con parametro di intervallazione

Tempo di attesa stimato:

4 N\
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Disturbo Visualizza il numero totale di chiamate contrassegnate come
disturbo.
Numero massimo di porte Visualizza il numero massimo di porte utilizzate nel processo della
campagna.
Numero minimo di porte Visualizza le porte minime utilizzate nel processo della campagna.
Porte in uso Visualizza il numero di porte in uscita attualmente utilizzate dalla
campagna per comporre i contatti.
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.
Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.
Tipo di intervallazione Basato sulla specialita.
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Campagne attive

4 I
Nome Descrizione
Ritmo variazione intervallazione Consente di visualizzare la percentuale in base alla quale POM puo

variare l'intervallazione effettiva in modo da corrispondere al valore di
intervallazione massimo.

POM varia anche l'intervallazione effettiva di questa percentuale in
modo da corrispondere al valore di intervallazione iniziale. Il valore di
intervallazione iniziale definisce il numero totale di chiamate POM
elaborabili in un intervallo di intervallazione.

Il valore di intervallazione massimo e il valore di intervallazione

iniziale sono configurati nella strategia della campagna in POM.

Intervallazione massima Specificare un valore massimo di intervallazione per I'esecuzione di
questa campagna.

Specialita in entrata Visualizza la specialita in entrata che si e scelto di monitorare per la
campagna.
EWT alto Visualizza il tempo di attesa stimato per cui la chiamata rimane in

attesa in coda prima di ricevere risposta.
. J

Chiamata basata su specialita con parametro di intervallazione Livello di servizio

Sono disponibili i seguenti campi per un nodo basato su specialita con il parametro di
intervallazione Livello di servizio:

4 N
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Disturbo Visualizza il numero totale di chiamate contrassegnate come
disturbo.
Numero massimo di porte Visualizza il numero massimo di porte utilizzate nel processo della
campagna.
Numero minimo di porte Visualizza le porte minime utilizzate nel processo della campagna.
Porte in uso Visualizza il numero di porte in uscita attualmente utilizzate dalla
campagna per comporre i contatti.
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.
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Descrizioni dei campi della scheda Attivita voce automatizzata

-~
Nome

~
Descrizione

Richiamata completata

Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.

Tipo di intervallazione

Basato sulla specialita.

Ritmo variazione intervallazione

Consente di visualizzare la percentuale in base alla quale POM puo
variare l'intervallazione effettiva in modo da corrispondere al valore di
intervallazione massimo.

POM varia anche l'intervallazione effettiva di questa percentuale in
modo da corrispondere al valore di intervallazione iniziale. Il valore di
intervallazione iniziale definisce il numero totale di chiamate POM
elaborabili in un intervallo di intervallazione.

Il valore di intervallazione massimo e il valore di intervallazione

iniziale sono configurati nella strategia della campagna in POM.

Intervallazione massima

Specificare un valore massimo di intervallazione per I'esecuzione di
questa campagna.

Specialita in entrata

Visualizza la specialita in entrata che si € scelto di monitorare per la
campagna.

Livello di servizio (%)

(S

Visualizza la percentuale di chiamate con risposta entro il tempo
specificato dalla coda in entrata.

Chiamata basata su specialita con parametro di intervallazione Velocita media di

risposta (ASA)

| seguenti campi sono disponibili per un nodo basato su specialita con parametro di intervallazione

Velocita media:

e N
Nome Descrizione
Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.
Disturbo Visualizza il numero totale di chiamate contrassegnate come
disturbo.
Numero massimo di porte Visualizza il numero massimo di porte utilizzate nel processo della
campagna.
Numero minimo di porte Visualizza le porte minime utilizzate nel processo della campagna.
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Campagne attive

4 I

Nome Descrizione

Porte in uso Visualizza il numero di porte in uscita attualmente utilizzate dalla
campagna per comporre i contatti.

Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.

Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.

Tipo di intervallazione Basato sulla specialita.

Ritmo variazione intervallazione Consente di visualizzare la percentuale in base alla quale POM puo
variare l'intervallazione effettiva in modo da corrispondere al valore di
intervallazione massimo.

POM varia anche l'intervallazione effettiva di questa percentuale in
modo da corrispondere al valore di intervallazione iniziale. Il valore di
intervallazione iniziale definisce il numero totale di chiamate POM
elaborabili in un intervallo di intervallazione.

Il valore di intervallazione massimo e il valore di intervallazione
iniziale sono configurati nella strategia della campagna in POM.

Intervallazione massima Specificare un valore massimo di intervallazione per I'esecuzione di
questa campagna.

Specialita in entrata Visualizza la specialita in entrata che si e scelto di monitorare per la
campagna.

ASA Consente di visualizzare il tempo medio in cui gli agenti rispondono
alle chiamate.

(S J

Chiamate basate sul tempo

Sono disponibili i seguenti campi per un nodo basato sul tempo:

4 N
Nome Descrizione

Numero di tentativi Visualizza il numero totale di tentativi di POM di contatto dei record.

Disturbo Visualizza il numero totale di chiamate contrassegnate come
disturbo.
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Attivita vocale automatizzata: descrizioni dei campi della pagina Tendenza dei codici di
completamento

4 I
Nome Descrizione
Numero massimo di porte Visualizza il numero massimo di porte utilizzate nel processo della
campagna.
Numero minimo di porte Visualizza le porte minime utilizzate nel processo della campagna.
Porte in uso Visualizza il numero di porte in uscita attualmente utilizzate dalla
campagna per comporre i contatti.
Richiamata pianificata Visualizza il numero totale di richiamate pianificate per I'azione del
processo.
Richiamata completata Visualizza il numero totale di richiamate completate per I'azione del
processo.
Tipo di intervallazione Basato sul tempo.
Frequenza Visualizza la frequenza di intervallazione alla quale vengono eseguite
le campagne temporali.
Per una campagna normale, la frequenza di intervallazione viene
visualizzata come nessuna.
- J
Attivita vocale automatizzata: descrizioni dei campi della pagina
Tendenza dei codici di completamento
Pannello supervisore fornisce un grafico Tendenza dei codici di completamento per ciascun nodo
attivita Chiamata di una campagna con tipo di intervallazione Basato sulla specialita, Basato sul
tempo, Personalizzato o Nessuno.
Il grafico Tendenza dei codici di completamento fornisce un confronto orario dei codici di
completamento dei tentativi di chiamata eseguiti da POM dal nodo attivita Chiamata.
4 I
Nome Descrizione
Elenco a discesa Fare clic sulla durata di una campagna per generare un grafico
Tendenza dei codici di completamento per la durata.
Di seguito sono elencate le opzioni:
« Dall'inizio: fare clic per generare un grafico Tendenza dei codici
di completamento con i dati dall'inizio della campagna.
Ultime 48 ore: fare clic per generare un grafico Tendenza dei
codici di completamento con i dati relativi alle ultime 48 ore.
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Campagne attive

-~
Nome

~
Descrizione

Legende

Consente di visualizzare i codici di completamento dei tentativi di
chiamata eseguiti da POM per tutta la durata della campagna
selezionata dal nodo attivita Chiamata.

E possibile fare clic e attivare/disattivare una legenda che rappresenta
un codice di completamento per includere o escludere i dati del codice
di completamento dal grafico.

Grafico

N

« Asse orizzontale: consente di visualizzare la data e ogni ora a
partire dalla durata della campagna selezionata.

Se POM non esegue alcun tentativo di chiamata dal nodo attivita
Chiamata per la durata selezionata della campagna, il grafico non
visualizzera alcun dato.

* Asse verticale: consente di visualizzare il numero di codici di
completamento assegnati ai tentativi di chiamata eseguiti per la
durata selezionata della campagna dal nodo attivita Chiamata.

E possibile portare il cursore su ciascuna colonna sovrapposta nel
grafico per visualizzare il numero di codici di completamento assegnati
ai tentativi di chiamata eseguiti dal nodo attivita Chiamata nella data e
nell'ora tracciate sull'asse orizzontale.

Inform

Visualizz
attiva

azioni correlate

azione del grafico Tendenza dei codici di completamento di una campagna alla
pagina 87

Visualizzazione del grafico Tendenza dei codici di
completamento di una campagna attiva

Procedura

1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.

2. Nella pagina Campagne attive, fare clic su Azioni : corrispondente alla campagna e
quindi su Visualizza.

3. Pervisualizzare il grafico del trend dei codici di completamento di un nodo attivita
Chiamata con il Rapporto chiamata esperto, il tipo di intervallazione Controllo automatico,
Progressivo, Manuale o Anteprima, fare clic sulla scheda Attivita vocale agente e fare
clic su Tendenza dei codici di completamento corrispondente al nodo attivitda Chiamata.

4. Per visualizzare il grafico Tendenza dei codici di completamento di un nodo attivita
Chiamata con tipo di intervallazione Basato su specialita, Basato sul tempo,
Personalizzato o Nessuno, fare clic sulla scheda Attivita voce automatizzata e fare clic
su Tendenza dei codici di completamento corrispondente al nodo attivitd Chiamata.
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Visualizzazione della distribuzione in base al fuso orario dei contatti in una campagna

5. Per visualizzare il grafico Tendenza dei codici di completamento di un nodo attivita SMS,
fare clic sulla scheda Attivita SMS e fare clic su Tendenza dei codici di completamento
corrispondente al nodo attivita SMS.

6. Per visualizzare il grafico Tendenza dei codici di completamento di un nodo attivita Mail,
fare clic sulla scheda Attivita e-mail e fare clic su Tendenza dei codici di
completamento corrispondente al nodo attivita Mail.

Result
Viene visualizzata la pagina Tendenza dei codici di completamento del rispettivo nodo attivita.

Informazioni correlate

Attivita SMS: descrizioni dei campi della pagina Tendenza dei codici di alla
completamento pagina 55
Attivitd e-mail: descrizioni dei campi della pagina Tendenza dei codici di alla
completamento pagina 61
Attivita vocale agente: descrizioni dei campi della pagina Tendenza dei codici di alla
completamento pagina 78

Attivita vocale automatizzata: descrizioni dei campi della pagina Tendenza dei codici  alla
di completamento pagina 86

Visualizzazione della distribuzione in base al fuso orario
dei contatti in una campagna

Informazioni su questa attivita

E possibile utilizzare l'opzione Distribuzione contatti per visualizzare la distribuzione dei contatti
in base al fuso orario per i nodi attivita Chiamata di una campagna.

E possibile visualizzare le informazioni sul tempo di esecuzione relative all'apertura dei fusi orari
per la composizione, al numero totale di contatti che appartengono a ciascun fuso orario e al
numero di contatti composti € non composti per ciascun fuso orario. E possibile utilizzare questi
dati per prendere decisioni sul tempo di esecuzione di una campagna.

Ad esempio, e possibile decidere il numero di agenti da allocare per le attivita in uscita in base al
numero di contatti non ancora composti per quel dato fuso orario e se il fuso orario & aperto per la
composizione.

E possibile specificare gli elenchi contatti e I'attributo del telefono per i quali si desidera
visualizzare la distribuzione in base al fuso orario dei contatti in una campagna.

Gli attributi del telefono disponibili per la selezione sono quelli configurati nel campo Attributi del
telefono in base al fuso orario nella pagina Creazione campagna in POM. POM verifica il
periodo attivita sistema di questi attributi del telefono e seleziona un contatto per un tentativo solo
qguando il periodo attivita sistema di uno di questi attributi del telefono & aperto per la
composizione.

Per ulteriori informazioni, consultare Amministrazione di Avaya Proactive Outreach Manager.
Prerequisiti

Assicurarsi che vengano eseguite le seguenti configurazioni per la campagna in POM:
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Campagne attive

« Gli attributi del telefono vengono configurati nel campo Attributi del telefono del fuso
orario nella pagina Creazione campagna.

» La strategia della campagna contiene almeno un nodo attivitd Chiamata. In caso contrario,
l'opzione Distribuzione contatti non & disponibile.

Procedura

1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.

2. Nella pagina Campagne attive, fare clic su Azioni : corrispondente alla campagna e

quindi su Visualizza.

Fare clic sulla scheda Elenco contatti.

Fare clic su Distribuzione contatti.

Nella pagina Distribuzione contatti viene visualizzata la distribuzione dei contatti per i nodi
attivita Chiamata della campagna in un grafico a barre e in formato numerico.

Descrizioni dei campi della pagina Distribuzione contatti

La pagina Distribuzione contatti consente di visualizzare la distribuzione dei contatti in base al fuso
orario per i nodi attivita Chiamata della campagna.

Vs
Nome

Descrizione

Elenco contatti

Fare clic sull'elenco contatti per il quale si desidera visualizzare la
distribuzione dei contatti in base al fuso orario.

Fare clic su Tutti se si desidera visualizzare la distribuzione dei
contatti in base al fuso orario per tutti gli elenchi contatti della

campagna.

Attributo

Fare clic sull'attributo del telefono per il quale si desidera
visualizzare la distribuzione dei contatti in base al fuso orario.

Questo campo consente di visualizzare gli attributi del telefono
configurati nel campo Attributi del telefono del fuso orario nella
pagina Creazione campagna in POM.

POM verifica il periodo attivita sistema di questi attributi del
telefono e seleziona un contatto per un tentativo solo quando il
periodo attivita sistema di uno di questi attributi del telefono &

aperto per la composizione.

Per ulteriori informazioni, consultare Amministrazione di Avaya
Proactive Outreach Manager.
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Descrizioni dei campi della pagina Distribuzione contatti

Nome

Descrizione

~

Filtro

Fare clic per specificare un criterio di filtro per filtrare i contatti.
Specificare i criteri di filtro nei seguenti campi:

* Nome colonna: fare clic sul nome della colonna in base al
quale si desidera filtrare i contatti.

Di seguito sono elencate le opzioni:
o Fuso orario: consente di filtrare i contatti in base al

fuso orario.

- E aperto: per filtrare i contatti in base allo stato del
fuso orario, ovvero aperto o chiuso per la composizione.

o Totali: consente di filtrare i contatti totali.

- Composti: consente di filtrare i contatti gia composti e
contrassegnati come completati.

- Non composti: consente di filtrare i contatti non
composti.

* Operatori: fare clic sull'operatore che si desidera utilizzare

per filtrare i contatti.

Se si seleziona Fuso orario o E aperto nel campo Nome
colonna, sono disponibili i sequenti operatori:

°oin

> nonin
Se si seleziona Totali, Composti o Non composti nel
campo Nome colonna, sono disponibili i seguenti operatori:

o Uguale

> Non uguale a

- E maggiore di

- E minore di

o Compreso tra

« Valore di ricerca: se si seleziona Fuso orario nel campo
Nome colonna, fare clic sul fuso orario in base al quale si
desidera filtrare i contatti.

Se si seleziona E aperto nel campo Nome colonna, fare clic
su Si o No per filtrare i contatti in base allo stato del fuso

orario, ovvero aperto o chiuso per la composizione.

Novembre 2025

Utilizzo del pannello supervisore di Avaya Proactive Outreach Manager

Commenti su questo documento?

90


https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilizzo%20del%20pannello%20supervisore%20di%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.1

Campagne attive

Nome

Descrizione

~

Se si seleziona Totali, Composti 0 Non composti nel
campo Nome colonna, digitare un valore per filtrare i contatti
Totali, Composti o Non composti in base al valore.

Cancella tutto

Fare clic per deselezionare il filtro.

Grafico a barre

L'area del grafico consente di visualizzare un grafico a barre per il
numero di contatti e le categorie di dati del fuso orario.

| dati visualizzati si basano sull'elenco contatti e sull'attributo del
telefono selezionato nei campi Elenco contatti e Attributi e sui
criteri di filtro specificati.

E possibile fare clic e attivare/disattivare le legende Composti o
Non composti nel grafico a barre per includere o escludere i

contatti composti 0 non composti dal grafico a barre.

Fuso orario

Consente di visualizzare i fusi orari.

E possibile espandere il nome di un fuso orario per visualizzare i
paesi e gli stati che rientrano nel fuso orario.

E aperto

Consente di visualizzare se il fuso orario & aperto per la
composizione.

Questo campo visualizza Si se il periodo di attivita sistema di
almeno un paese e stato che rientra nel fuso orario € aperto per la
composizione.

Questo campo visualizza No se il periodo di attivita sistema di tutti i
paesi e gli stati che rientrano nel fuso orario sono chiusi per la

composizione.

Totale

Consente di visualizzare il numero totale di contatti che
appartengono al fuso orario corrispondente.

Il numero totale di contatti visualizzati dipende dall'elenco contatti e
dall'attributo del telefono selezionato nei campi Elenco contatti e

Attributi e dai criteri di filtro specificati.

Composto

Consente di visualizzare il numero di contatti composti e
contrassegnati come completati rispetto al totale.
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Mettere in pausa una campagna

4 I
Nome Descrizione
Non composto Consente di visualizzare il numero di contatti che non sono stati

composti rispetto al totale.
Il conteggio Non composti include quanto segue:

« Contatti non ancora composti.

« Contatti contrassegnati come Limitati.

« Contatti contrassegnati per un nuovo tentativo.

G J

Mettere in pausa una campagna

Informazioni su questa attivita
L'opzione Pausa € disponibile solo quando la campagna € in esecuzione.
Procedura
1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.

2. Nella pagina Campagne attive, fare clic su Azioni : corrispondente alla campagna in
esecuzione che si desidera mettere in pausa, quindi fare clic su Pausa.

3. Fare clic su Si sul messaggio di conferma per mettere in pausa la campagna.

Ripresa di una campagna

Informazioni su questa attivita
L'opzione Riprendi € disponibile solo per le campagne in pausa.
Procedura
1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.

2. Nella pagina Campagne attive, fare clic su Azioni : corrispondente alla campagna in
pausa che si desidera riprendere, quindi fare clic su Riprendi.

3. Fare clic su Si sul messaggio di conferma per riprendere la campagna.

Arresto di una campagna

Procedura
1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.

2. Nella pagina Campagne attive, fare clic sul Azioni : in corrispondenza alla campagna
che si desidera arrestare, quindi fare clic su Termina.

3. Fare clic su Si sul messaggio di conferma per arrestare la campagna.
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Campagne attive

Visualizzazione di piu campagne

Procedura

1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.

2. Nella pagina Campagne attive, selezionare le caselle di controllo corrispondenti alle
campagne che si desidera visualizzare.

3. Fare clic su Monitora campagne
Viene visualizzata la pagina Dettagli campagne multiple. La pagina contiene due riquadri.

Nel riquadro sinistro vengono visualizzate le informazioni relative al contatto e al nodo.

Nel riguadro destro vengono visualizzate le informazioni su prestazioni, riepilogo e

richiamata.

Descrizioni dei campi della pagina Dettagli campagna multipla

Campil/pulsanti nel riquadro di sinistra

Il riguadro sinistro consente di visualizzare i dettagli delle campagne selezionate.

Le due righe superiori di ciascuna campagna consentono di visualizzare i seguenti campi/pulsanti:

( N
Nome o pulsante Descrizione
<Nome campagna> Consente di visualizzare il nome della campagna.
ID PROCESSO Consente di visualizzare I'ID del processo per la campagna.
Pausa Per mettere in pausa una campagna in esecuzione.
Riprendi Per riprendere una campagna in pausa.
Questo pulsante e disponibile solo per le campagne in stato di pausa.
Termina m Per arrestare una campagna.
Impostazioni Per modificare i parametri del tempo di esecuzione e filtrare le
associazioni tra modello ed elenco contatti di una campagna in
esecuzione.
Contatti filtrati Visualizza il numero totale di contatti filtrati dagli elenchi contatti
associati alla campagna. | contatti vengono filtrati in base ai modelli di
filtro associati agli elenchi di contatti.
Il conteggio dei Contatti filtrati diminuisce se i contatti non
contrassegnati come completati vengono eliminati dagli elenchi dei
contatti quando la campagna € in esecuzione.
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Descrizioni dei campi della pagina Dettagli campagna multipla

4 I

Nome o pulsante Descrizione

Contatti elaborati Visualizza il numero totale di record tentati e contrassegnati come
completati dalla campagna.
| contatti elaborati sono record che hanno raggiunto lo stato Completato
in base alla configurazione della strategia della campagna.

Conteggio chiamate in coda Consente di visualizzare il numero totale di chiamate attualmente in
coda per i processi di campagna con tipo di canale VOICE_CALL e tipo
di intervallazione Rapporto di chiamata esperto (ECR), Controllo
automatico e Progressivo.
Questo campo viene visualizzato solo se & in esecuzione un processo
di campagna con il tipo di canale VOICE_CALL e il tipo di
intervallazione Rapporto chiamata esperto (ECR), Controllo automatico
o Progressivo.

Percentuale di completamento Consente di visualizzare la percentuale di contatti elaborati per la
campagna.
La percentuale di completamento viene calcolata in base al numero
totale di contatti elaborati rispetto al numero totale di contatti per la
campagna.
Questo campo viene visualizzato solo per le campagne finite.

Stato Consente di visualizzare lo stato della campagna.
Ad esempio, In esecuzione o In pausa.

Mostra nodi / Nascondi nodi Opzione di attivazione/disattivazione per mostrare o nascondere le
informazioni sul nodo della campagna.

o J

Campi specifici del nodo visualizzati nel riquadro sinistro

La tabella seguente fornisce le descrizioni dei campi specifici dei nodi visualizzati per una
campagna. | campi visualizzati per ciascun nodo dipendono dal canale e dal tipo di intervallazione

del nodo.
( )
Nome Descrizione
Conteggio chiamate in coda Consente di visualizzare il numero totale di chiamate attualmente in
coda per il nodo del processo di campagna.
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Campagne attive

-~
Nome

~
Descrizione

Utilizzo agente (%)

Consente di visualizzare la percentuale di tempo per cui l'agente &
occupato al di fuori del tempo totale trascorso dall'agente per la zona
corrente dell'azione del processo.

Livello di servizio [correlato

all'agente]

Il livello di servizio determina il numero massimo di chiamate di disturbo
consentite. L'algoritmo di controllo automatico predittivo considera
guesto valore per assicurare che venga raggiunto il livello desiderato.

Totale

Consente di visualizzare il numero totale di contatti filtrati per il

processo.

Aux

Consente di visualizzare il numero totale di agenti in pausa per la zona
corrente dell'azione del processo.

Inattiva

Consente di visualizzare il numero totale di agenti inattivi per la zona
corrente dell'azione del processo.

Altro

Consente di visualizzare il numero totale di agenti con stato Altro.

Occupato

Consente di visualizzare il numero totale di agenti occupati con una
chiamata per la zona corrente dell'azione del processo.

Intervallo di intervallazione

Consente di visualizzare I'unita di tempo dell'intervallazione.

Intervallazione

Consente di visualizzare il numero di chiamate, messaggi e-mail o
messaggi SMS da effettuare o inviare nell'intervallo di intervallazione.

Ritmo variazione intervallazione

Consente di visualizzare la percentuale in base alla quale POM puo
variare l'intervallazione effettiva in modo da corrispondere al valore di

intervallazione massimo.

POM varia anche l'intervallazione effettiva di questa percentuale in
modo da corrispondere al valore di intervallazione iniziale. Il valore di
intervallazione iniziale definisce il numero totale di chiamate, messaggi
e-mail 0 messaggi SMS che POM puo elaborare in un intervallo di
intervallazione.

Il valore di intervallazione massimo e il valore di intervallazione iniziale
sono configurati nella strategia della campagna in POM.

Intervallazione massima

E consentito il valore massimo di intervallazione di chiamata, e-mail o
SMS.

Porte in uso

Visualizza il numero di porte in uscita attualmente utilizzate dalla

campagna per comporre i contatti.

Novembre 2025 Utilizzo del pannello supervisore di Avaya Proactive Outreach Manager 95

Commenti su questo documento?


https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilizzo%20del%20pannello%20supervisore%20di%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.1

Descrizioni dei campi della pagina Dettagli campagna multipla

4 I
Nome Descrizione
ASA desiderato Consente di visualizzare il tempo medio richiesto dall'agente per
terminare la chiamata.
POM monitora la velocita media per una specialita in entrata che si &
scelto di monitorare.
EWT desiderato Consente di visualizzare il tempo stimato per il quale la chiamata rimane
in attesa in coda prima di ricevere risposta.
Lunghezza coda Consente di visualizzare il numero di chiamate in coda di attesa per la
specialita in entrata.
Livello di servizio [specifico della Consente di visualizzare il numero di chiamate con risposta entro il
specialita] tempo specificato nella coda in entrata.
- J
La tabella seguente fornisce informazioni sui campi visualizzati per ciascun tipo di nodo:
" I
Condizioni Campi
Il tipo di canale € VOICE_CALL e il tipo di Di seguito vengono visualizzati i campi:
intervallazione &€ Manuale o Anteprima.
« Utilizzo agente (%)
« Livello di servizio (%)
* Totale
* Occupato
* Aux
* Inattivo
* Altro
Il tipo di canale & VOICE_CALL e il tipo di Di seguito vengono visualizzati i campi:
intervallazione € ECR, Controllo automatico
0 Progressivo.  Conteggio in coda
« Utilizzo agente (%)
« Livello di servizio (%)
* Totale
« Occupato
* Aux
* Inattivo
* Altro
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Campagne attive

-~

Condizioni

~
Campi

Il tipo di canale € VOICE_CALL e il tipo di
intervallazione & Personalizzato o Nessuno.

Di seguito vengono visualizzati i campi:

« Parlare con un ritmo cadenzato

* Porte in uso

Il tipo di canale € VOICE_CALL e il tipo di
intervallazione & Basato sul tempo.

Di seguito vengono visualizzati i campi:

« Parlare con un ritmo cadenzato
« Intervallo di intervallazione

* Porte in uso

Il tipo di canale € VOICE_CALL e il tipo di

intervallazione & Basato sulla specialita.

» Quando si configura la velocita media di risposta, vengono
visualizzati i seguenti campi:

o Ritmo variazione intervallazione

o Intervallazione massima

o ASA desiderato

> Porte in uso
» Quando si configura il livello di servizio, vengono
visualizzati i seguenti campi:

o Ritmo variazione intervallazione

o Intervallazione massima

o Livello di servizio

> Porte in uso
» Quando si configura Lunghezza coda, vengono visualizzati
i seguenti campi:

o Ritmo variazione intervallazione

o Intervallazione massima

o Lunghezza coda

o Porte in uso

Il tipo di canale & SMS e il tipo di
intervallazione & Nessuno.

Viene visualizzato il seguente campo:

Tipo di intervallazione

Il tipo di canale € SMS e il tipo di
intervallazione & Basato sul tempo.

Viene visualizzato il seguente campo:

Intervallo di intervallazione
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Descrizioni dei campi della pagina Dettagli campagna multipla

' N
Condizioni Campi

Il tipo di canale € SMS e il tipo di

_ ) o * Quando si configura la velocita media di risposta, vengono
intervallazione & Basato sulla specialita. . . . . .
visualizzati i seguenti campi:

o Ritmo variazione intervallazione
o Intervallazione massima

o ASA desiderato

» Quando si configura EWT, vengono visualizzati i seguenti
campi:

o Ritmo variazione intervallazione

o Intervallazione massima

- EWT desiderato

» Quando si configura il livello di servizio, vengono
visualizzati i seguenti campi:

o Ritmo variazione intervallazione

o Intervallazione massima

o Livello di servizio

» Quando si configura Lunghezza coda, vengono visualizzati
i seguenti campi:

o Ritmo variazione intervallazione

o Intervallazione massima

> Lunghezza coda

Il tipo di canale & E-MAIL e il tipo di Viene visualizzato il seguente campo:

intervallazione € Nessuno.
Parlare con un ritmo cadenzato

Il tipo di canale € E-MAIL e il tipo di Viene visualizzato il seguente campo:

intervallazione & Basato sul tempo.
Intervallo di intervallazione
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Campagne attive

' N
Condizioni Campi

Il tipo di canale & EMAIL e il tipo di . ) s o
PO di " tipo di » Quando si configura la velocita media di risposta, vengono

intervallazione e SkillBased. . . . . .
visualizzati i seguenti campi:

o Ritmo variazione intervallazione

o Intervallazione massima

o ASA desiderato
» Quando si configura EWT, vengono visualizzati i seguenti
campi:

o Ritmo variazione intervallazione

o Intervallazione massima

- EWT desiderato
» Quando si configura il livello di servizio, vengono
visualizzati i seguenti campi:

o Ritmo variazione intervallazione

o Intervallazione massima

o Livello di servizio
» Quando si configura Lunghezza coda, vengono visualizzati
i seguenti campi:

o Ritmo variazione intervallazione

o Intervallazione massima

> Lunghezza coda

N J

Riquadro Visualizzazione campagna multipla

4 )
Nome o pulsante Descrizione
| dati degli ultimi 5, 15, 30, 60 minuti Fare clic per aggiornare i dati nelle righe Ultimi 5 minuti, Ultimi 15
verranno aggiornati dopo aver fatto minuti, Ultimi 30 minuti e Ultimi 60 minuti.

clic sul pulsante di aggiornamento |

Filtro Fare clic per specificare i criteri di filtro per filtrare i record.

Cancella tutto Rimuovere i filtri applicati.
. J
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Descrizioni dei campi della pagina Dettagli campagna multipla

-~
Nome

~
Descrizione

Impostazione predefinita

Nome campagha

Visualizza il nome della campagna attiva.

Nodi

Consente di visualizzare il nome del nodo.

I nodi vengono configurati nella strategia della campagna in POM.

Intervallo

Consente di visualizzare il periodo di tempo per il quale vengono
acquisiti i dati corrispondenti.

Totale rappresenta il tempo trascorso da quando la campagna € in

esecuzione.

E possibile fare clic su * corrispondente a una campagna per
visualizzare i dati degli ultimi 5, 15, 30 e 60 minuti.

Per ulteriori informazioni su come visualizzare e nascondere gli
intervalli, consultare Mostrare e nascondere campi nelle
visualizzazioni del pannello di sistema alla pagina 14.

Connessioni

Consente di visualizzare il numero di tentativi di connessione ai
contatti riusciti.

POM utilizza i conteggi dei codici di completamento per determinare
il numero di tentativi riusciti di connessione al contatto.

| codici di completamento utilizzati da POM variano a seconda del
tipo di attivita.
Per le chiamate, POM utilizza i codici di completamento Risposta

umana e Chiamata risposta.

Per le attivitd e-mail, POM utilizza il codice di completamento e-mail
inviata.

Per le attivita SMS, POM utilizza il codice di completamento SMS
consegnato.

Percentuale RPC

Consente di visualizzare la percentuale di tentativi di connessione
parte giusta (RPC) rispetto al numero totale di tentativi di
connessione ai contatti.

Conteggio totale chiamate in coda

Consente di visualizzare il numero totale di chiamate in coda per

I'azione di processo durante l'intervallo corrispondente.
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Campagne attive

4 I

Nome Descrizione

Tempo totale in coda Consente di visualizzare il tempo totale in cui le chiamate sono in
coda.

Tempo in coda medio Consente di visualizzare il tempo medio in cui le chiamate sono in
coda.
Il tempo medio in coda viene calcolato dividendo il Tempo totale in
coda per il Conteggio totale chiamate in coda.

Totale chiamate interrotte Consente di visualizzare il numero totale di chiamate interrotte dalla
coda prima che vengano connesse all'agente.

Chiamate interrotte (%) Consente di visualizzare la percentuale di chiamate interrotte prima
della connessione all'agente.
La percentuale di chiamate interrotte viene calcolata in base al
totale di chiamate interrotte rispetto al numero totale di chiamate
connesse correttamente all'agente.

Prestazioni contatto

Tentativi Consente di visualizzare il numero totale di tentativi di contatto per
I'azione di processo durante l'intervallo corrispondente.

Disturbo Consente di visualizzare il conteggio totale delle chiamate di
disturbo per I'azione di processo durante l'intervallo corrispondente.

Riepilogo completamento

RPC Consente di visualizzare il numero totale di record in cui & stato
impostato il codice di completamento con il contrassegno
Connessione con la parte giusta.

Operazione riuscita Consente di visualizzare il numero totale di record in cui & stato
impostato il codice di completamento con il contrassegno
Operazione riuscita.

Chiusura Consente di visualizzare il numero totale di record in cui € stato
impostato il codice di completamento con il contrassegno Chiusura.

Prestazioni agente

Media di conversazione Consente di visualizzare il tempo medio di conversazione degli
agenti durante l'intervallo corrispondente.
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Arresto di piu campagne

4 I
Nome Descrizione
Tempo medio di inattivita Consente di visualizzare il tempo medio di inattivita degli agenti
durante l'intervallo corrispondente.
ACW medio Consente di visualizzare il tempo medio di wrap-up degli agenti
durante l'intervallo corrispondente.
Inattivo (%) Consente di visualizzare la percentuale di tempo in cui gli agenti
sono inattivi durante l'intervallo corrispondente.
Aux (%) La percentuale della durata della pausa nel processo degli agenti
durante l'intervallo corrispondente.
Richiamate
Richiamata pianificata Consente di visualizzare il numero totale di richiamate pianificate
per |'azione del processo durante l'intervallo corrispondente.
Richiamata completata Consente di visualizzare il numero totale di richiamate completate
per I'azione del processo durante l'intervallo corrispondente.
. J

Arresto di piu campagne

Informazioni su questa attivita

Attenersi alla procedura seguente per arrestare piu campagne.

Procedura

1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.

2. Nella Campagne attive pagina, selezionare le caselle di controllo corrispondenti alle
campagne che si desidera arrestare e fare clic su Termina m.
Viene visualizzato il messaggio seguente:

Richiesta di arresto della campagna.

Le campagne con richiamate in sospeso verranno spostate allo stato Richiamata.

Le campagne collegate inizieranno

Fare clic su Si per avviare le campagne collegate.
Fare clic su No per saltare le campagne collegate.
Fare clic su Annulla per annullare 1l'operazione.

3. Attenersi a una delle procedure seguenti:

» Fare clic Si per arrestare le campagne selezionate e avviare le campagne

collegate.

» Fare clic su No per arrestare le campagne selezionate senza avviare le campagne

collegate.
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Campagne attive

Collegamento alla campagna

Panoramica sul collegamento alla campagna
Utilizza la funzione Collegamenti alla campagna per collegare una campagna a un’altra.

Ad esempio, prendere in considerazione due campagne: Campagna A e Campagna B. La
campagna B é collegata alla campagna A. Pertanto, la campagna A viene chiamata campagna di
base e la campagna B viene denominata campagna collegata. Il collegamento alla campagna é
indicato come A > B.

La funzione Collegamenti alla campagna avvia automaticamente la campagna collegata quando
viene soddisfatto uno dei seguenti criteri:

» La campagna di base si arresta.

» La campagna di base raggiunge lo stato di richiamata.

» La campagna di base raggiunge lo stato di richiamata interrotta.

» La campagna di base non ha alcun contatto che debba ancora essere composto.

Prendere in considerazione le seguenti campagne:

» Campagna A
» Campagna B
e« Campagna C
» Campagna D

Quando tutte queste campagne sono collegate per formare una catena, viene chiamata catena di
collegamento della campagna. La catena di collegamento della campagna € indicata come A= B
> C->D.

In questa catena:

» LacampagnaA e la campagna di base della campagna B e la campagna B & la campagna
collegata della campagna A.

» La campagna B é la campagna di base della campagna C, mentre la campagna C € la
campagna collegata della campagna B.

» Lacampagna C e la campagna di base della campagna D e la campagna D é la campagnha
collegata della campagna C.

Se una campagna in una catena di collegamento della campagna non viene avviata a causa di un
problema di risorsa o configurazione, non puo attivare la campagna collegata. Cid provoca
un'interruzione nell'avvio delle campagne nella catena.

Quando l'ultima campagna di una catena di collegamento della campagna é collegata alla prima
campagna, viene chiamata ciclo della catena di collegamento della campagna. Il ciclo della catena
di collegamento della campagna € indicato come A= B> C=> D~ A.

< ™~
© Importante:

Assicurarsi di configurare correttamente il ciclo della catena di collegamento della
campagna. Una configurazione non corretta determina l'avvio e l'arresto di tutte le
campagne nel ciclo. Cio richiede l'intervento manuale e la riconfigurazione.
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Considerazioni sul collegamento delle campagne

Considerazioni sul collegamento delle campagne

Fare riferimento alle considerazioni seguenti per il collegamento delle campagne:

4 )
Considerazione Descrizione
Campagne infinite R - i
« E possibile configurare una campagna collegata per una campagna
infinita. Per una campagna infinita, quando i record di composizione
diventano 0, viene attivata la campagna collegata.
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Campagne attive

Ve
Considerazione

Descrizione

~

Movimento specifico
dell'agente alle campagne
collegate

* Per spostare lo stesso set di agenti in una campagna collegata, la
campagna collegata deve avere le stesse specialita degli agenti. Per
garantire un movimento specifico degli agenti solo per la campagna
collegata, nessun'altra campagna deve avere le stesse specialita della
campagna collegata. Inoltre, agli agenti devono essere assegnate solo le
specialita della campagna collegata.

Considerare quattro campagne A, B, C e D in cui le campagne collegate A
< B sono configurate con le specialita A(1), B(2), C(2,3) e D(3) e
all'Agente 1 vengono assegnate le specialita 1 e 2. Per un movimento
specifico dell'agente, dove I'Agente 1 deve passare dalla campagna A alla
campagna B, la specialita 2 dalla campagna C deve essere rimossa in
modo che nessun'altra campagna abbia le specialita dell'’Agente 1.
Garantisce il movimento dell'’Agente 1 dalla campagna A alla campagna B.

Se la campagna C continua ad avere le specialita 1 e 2 e I'Agente 2 passa
alla campagna C quando la campagna A si arresta, € possibile spostare
manualmente I'Agente 1 alla campagna B. Lo spostamento manuale
dell'agente in una campagna assicura inoltre che l'agente si attenga a tale
campagna e non passi a nessun'‘altra campagna in base al bilanciamento
automatico dell'agente e alla definizione delle priorita di POM.

« Evitare di utilizzare la campagna collegata per le campagne infinite,
poiché queste non sono destinate a arrestarsi. Se si collega una
campagna infinita a un'altra campagna finita o infinita, prestare attenzione

guando si utilizza un movimento rigoroso dell'agente.

Se nessun'altra campagna ha le stesse specialita della campagna infinita
e della sua campagna collegata, gli agenti imangono inattivi se i record
della campagna infinita si esauriscono. Inoltre, gli agenti non possono
passare ad altre campagne non collegate poiché tali campagne non
dispongono delle specialita necessarie per acquisire gli agenti. Pertanto,
per ottimizzare I'utilizzo degli agenti, &€ necessario garantire regolarmente
che la campagna infinita abbia chiamate da comporre.

» Se una campagna utilizza una strategia a piu nodi e un movimento
specifico degli agenti, gli agenti che lavorano su uno dei nodi possono
rimanere inattivi se tutti i contatti in quel nodo vengono composti. Se si
desidera che gli agenti ricevano le chiamate da altri nodi, agli agenti
devono essere assegnate le specialita dei nodi utilizzati nella strategia
della campagna in POM. Al completamento delle chiamate da un nodo, gli
agenti possono rispondere alle chiamate dagli altri nodi. Al completamento
della campagna, inizia la campagna collegata e gli agenti passano alla
campagna collegata.

La campagna collegata non inizia fino a quando non vengono composti i
contatti di tutti i nodi.
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Collegamento alle campagne

4 )\
Considerazione Descrizione

Arresta campagna e L .
« Per arrestare una campagna e limitare l'inizio della campagna collegata,

collegamento alla campagna . . .
€ necessario arrestare una campagna da Pannello supervisore. Dopo aver

arrestato la campagna, Pannello supervisore richiede se avviare la

campagna collegata. La campagna collegata viene avviata a seconda

della selezione effettuata nel messaggio di conferma.

& J

Collegamento alle campagne

Informazioni su questa attivita

E possibile collegare una campagna a una campagna di base solo se la campagna di base € in
esecuzione o in stato di richiamata.

Procedura
1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.

2. Nella pagina Campagne attive, fare clic su Azioni - corrispondente alla campagna a cui
si desidera collegare un'altra campagna, quindi fare clic su Impostazioni.

L'opzione Impostazioni € disponibile solo se la campagna € in esecuzione o in stato di
richiamata.

Viene visualizzata la pagina Impostazioni campagna.

3. Nella scheda Parametri del processo, nel campo Collegamento alla campagna, fare
clic sulla campagna che si desidera collegare a questa campagna.

4. Attenersi a una delle procedure seguenti:

» Fare clic su Applica per collegare la campagna ed eseguire altre modifiche nella
pagina Impostazioni campagna.

» Fare clic su Salva e chiudi e fare clic su Si sul messaggio di conferma per
collegare la campagna.

Rimozione del collegamento tra una campagna base ed una collegata

Procedura
1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.

2. Nella pagina Campagne attive, fare clic su Azioni : corrispondente alla campagna di
base dalla quale si desidera rimuovere la campagna collegata, quindi fare clic su
Impostazioni.

L'opzione Impostazioni € disponibile solo se la campagna € in esecuzione o in stato di
richiamata.
Viene visualizzata la pagina Impostazioni campagna.

3. Nella scheda Parametri del processo, nel campo Collegamento alla campagna, fare
clic sul trattino (-).

4. Attenersi a una delle procedure seguenti:
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Campagne attive

» Fare clic su Applica per rimuovere il collegamento alla campagna e apportare
altre modifiche nella pagina Impostazioni campagna.

» Fare clic su Salva e chiudi e fare clic su Si sul messaggio di conferma per
rimuovere il collegamento della campagna.
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Capitolo 5 : Modifiche in fase di
esecuzione nei parametri della
campagna, negli elenchi
contatti e nei modelli di filtro

Parametri della fase di esecuzione della campagna

Modifica dei parametri di un processo di campagna in fase di
esecuzione

Informazioni su questa attivita

E possibile utilizzare Pannello supervisore per modificare i parametri di un processo di campagna
in fase di esecuzione. Ad esempio, modificare I'elenco contatti e I'associazione del modello di filtro
di un processo di campagna.

E inoltre possibile modificare i parametri dei nodi attivita di una campagna in fase di esecuzione.
Ad esempio, €& possibile modificare la priorita di un nodo progressivo di chiamata di una campagna
in fase di esecuzione.

| parametri disponibili per un nodo attivita campagna dipendono dal tipo di canale e dal tipo di
intervallazione del nodo.

E possibile modificare i parametri in fase di esecuzione solo se la campagna & in esecuzione o0 in
stato di richiamata.

Procedura
1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.

2. Nella pagina Campagne attive, fare clic su Azioni : corrispondente alla campagna e
quindi su Impostazioni.

L'opzione Impostazioni € disponibile solo se la campagna € in esecuzione o in stato di
richiamata.
Viene visualizzata la pagina Impostazioni campagna.

3. Nella scheda Parametri del processo, modificare i parametri del processo della
campagna.

4. Nella scheda Parametri tempo di esecuzione, modificare i parametri dei nodi attivita
campagna.

5. Attenersi a una delle procedure seguenti:

» Fare clic su Applica per salvare le modifiche e mantenere la pagina per apportare
altre modifiche.

» Fare clic su Salva e chiudi per salvare le modifiche e chiudere la pagina.
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Modifiche in fase di esecuzione nei parametri della campagna, negli elenchi contatti e nei modelli
di filtro

Informazioni correlate

Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni campagna alla pagina 110

Impostazione dell'ordine di composizione per record di priorita, record
nuovi tentativi e record regolari in una campagna in fase di esecuzione

Informazioni su questa attivita

L'ordine in cui devono essere composti il record di priorita, il record dei nuovi tentativi e i record
regolari viene impostato durante la creazione della campagna in POM. E possibile utilizzare
Pannello supervisore per maodificare questo ordine di composizione durante una campagna in
esecuzione.

L'ordine di composizione predefinito €: record di Priorita, record Nuovi tentativi e record Regolari.
Cio significa che tra un record di priorita, un record di nuovi tentativi maturi per la composizione e
un record regolare, il record di priorita viene composto per primo, seguito dal record di richiamata,
seguito dal record regolare.

Quando si imposta I'ordine di composizione, verificare che I'ordine dei record di priorita sia
superiore a quello dei record regolari.

I record regolari sono nuovi record che vengono selezionati per la composizione dall'elenco
contatti. | record regolari hanno priorita 5.

| record di nuovi tentativi sono record che vengono tentati, ma che vengono contrassegnati per
essere richiamati al termine del tentativo.

| record con priorita 6 e superiore sono considerati record con priorita alta. Un record con priorita
alta viene sempre composto prima di un record regolare.

Procedura
1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.

2. Nella pagina Campagne attive, fare clic su Azioni : corrispondente alla campagna e
quindi su Impostazioni.

L'opzione Impostazioni & disponibile solo se la campagna € in esecuzione o in stato di
richiamata.
Viene visualizzata la pagina Impostazioni campagna.

3. Nella scheda Parametri del processo, in Ordine di composizione, trascinare i tipi di
record di priorita, di nuovi tentativi e regolari su o giu nella gerarchia in base all'ordine di
composizione che si desidera impostare.

Assicurarsi che l'ordine dei record di priorita sia superiore a quello dei record regolari. In
caso contrario, viene visualizzato un messaggio di errore dal sistema.

4. Attenersi a una delle procedure seguenti:

» Fare clic su Applica per salvare le modifiche e mantenere la pagina per apportare
altre modifiche.

» Fare clic su Salva e chiudi per salvare le modifiche e chiudere la pagina.
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Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni campagna

Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni campagna

Scheda Parametri del processo

4 )

Nome o pulsante Descrizione

Parametri del processo

Nome campagna Consente di visualizzare il nome della campagna.

ID processo Consente di visualizzare I'ID processo del processo della

campagna.

Collegamento alla campagna Fare clic sulla campagna che si desidera collegare a questa

campagna.
Per ulteriori informazioni, consultare Panoramica sul collegamento
alla campagna alla pagina 103.

Associazioni modello di filtro Fare clic su Modifica per effettuare una delle seguenti operazioni:
* Aggiungere, modificare e rimuovere un elenco contatti da
una campagna.

* Aggiungere, modificare e rimuovere un‘associazione di un
elenco contatti e un modello di filtro da una campagna.

Seleziona modello di filtro Fare clic sul modello di filtro che si desidera modificare.

Questo campo consente di visualizzare i modelli di filtro associati
agli elenchi contatti della campagna.

Modifica Fare clic per modificare il modello di filtro selezionato nel campo

Seleziona modello di filtro.
Ricarica | Fare clic per aggiornare I'elenco di modelli di filtro nel campo
Seleziona modello di filtro.

Criteri di fine basati sul tempo

Questa area viene visualizzata se i criteri di fine basati sul tempo sono configurati per la campagna in POM.
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Modifiche in fase di esecuzione nei parametri della campagna, negli elenchi contatti e nei modelli

di filtro

-~
Nome o pulsante

~
Descrizione

Fine dopo (ore:minuti)

Specificare il tempo in ore e minuti dopo il quale la campagna
deve essere interrotta.

Il valore valido per le ore & compreso tra 0 e 1000. Il valore valido
per i minuti € compreso tra 0 e 59.

Ad esempio, se si specifica il valore 10:00, la campagna viene
eseguita per 10 ore dopo l'avvio, quindi viene interrotta.

Fine: (data:ora)

Selezionare la data e I'ora in cui interrompere la campagna.

La data é facoltativa. Tuttavia, |'ora & obbligatoria. Se si specifica
solo l'ora, la campagna viene interrotta tutti i giorni alla stessa ora.

campagna in POM.

Criteri di fine basati sul codice di completamento

Questa area viene visualizzata se i criteri di fine basati sul codice di completamento sono configurati per la

Condizione di fine

Visualizza la condizione di fine specificata nella pagina Creazione
campagna in POM.

Non & possibile modificare la condizione.

Codice di completamento

Visualizza il codice di completamento specificato per i criteri di fine
basati sul codice di completamento nella pagina Creazione
campagna in POM.

Non & possibile modificare il codice di completamento.

Operatore Visualizza l'operatore specificato nella pagina Creazione
campagna in POM.
Non & possibile modificare I'operatore.

Valore Digitare un nuovo valore per il codice di completamento. La

campagna termina dopo che i criteri di fine basati sul codice di
completamento sono stati soddisfatti in base al codice di
completamento, all'operatore e al valore specificati.

Ad esempio, i criteri di fine basati sul codice di completamento
sono impostati come Risposta Umana maggiore di 10 nella pagina
Creazione campagna. E possibile utilizzare questo campo per
modificare il valore su 12 per terminare la campagna dopo che 12
chiamate hanno ricevuto risposta da una voce in diretta.
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Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni campagna

" I
Nome o pulsante Descrizione
Criteri di fine basati sugli obiettivi
Questa area viene visualizzata se i criteri di fine basati sugli obiettivi sono configurati per la campagna in POM.
Condizione di fine Visualizza la condizione di fine specificata nella pagina Creazione
campagna in POM.
Non ¢ possibile modificare la condizione.
Nome attributo Visualizza il nome attributo specificato per i criteri di fine basati
sugli obiettivi nella pagina Creazione campagna in POM.
Non & possibile modificare il nome attributo.
Operatore Visualizza I'operatore specificato nella pagina Creazione
campagna in POM.
Non e possibile modificare I'operatore.
Valore Digitare un nuovo valore per I'attributo. La campagna termina
dopo che i criteri di fine basati sugli obiettivi sono stati soddisfatti
in base al nome dell'attributo, all'operatore e al valore specificato.
Ad esempio, i criteri di fine basati sugli obiettivi sono impostati
come Raccolta target maggiore di 250000 nella pagina Creazione
campagna. E possibile utilizzare questo campo per modificare il
valore su 300000 e terminare la campagna se l'importo incassato
supera 300000.
Ordine di composizione
Ordine di composizione Trascinare i tipi di record di priorita, di nuovi tentativi e regolari su
o0 giu nella gerarchia per impostare I'ordine in cui POM deve
comporre questi record.
Per ulteriori informazioni, consultare Impostazione dell'ordine di
composizione per record di priorita, record nuovi tentativi e record
regolari in una campagna in fase di esecuzione alla pagina 109.
- J
Scheda Parametri tempo di esecuzione
( N\
Nome o pulsante Descrizione
Nome campagna Consente di visualizzare il nome della campagna.
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Modifiche in fase di esecuzione nei parametri della campagna, negli elenchi contatti e nei modelli

di filtro

4 I

Nome o pulsante Descrizione

Attivita Fare clic sul nodo attivita per il quale si desidera modificare i

parametri.

ID processo Consente di visualizzare I'ID processo del processo della campagna.

Attivita Visualizza il nome del nodo attivita selezionato.

Intervallazione del tempo di Se si seleziona un nodo attivita Chiamata nel campo Attivita, fare clic

esecuzione su Intervallazione del tempo di esecuzione per modificare il tipo di

intervallazione del nodo attivita Chiamata in fase di esecuzione.

L'opzione Intervallazione del tempo di esecuzione ¢ disponibile per
un nodo attivita Chiamata solo se 'amministratore ha impostato la
proprieta Tipo di intervallazione cambia tempo di intervallazione
del nodo attivita Chiamata su ON nella strategia della campagna in
POM.

Per ulteriori informazioni, consultare Modificare il tipo di
intervallazione di un nodo attivita Chiamata di una campagna in fase

di esecuzione alla pagina 127.
S J

Le seguenti sezioni forniscono informazioni sui parametri che & possibile modificare durante
I'esecuzione, a seconda del tipo di intervallazione del nodo.

Campagna progressiva

4 N
Parametro Descrizione
Priorita Fare clic sulla priorita che si desidera assegnare alla campagna.

Piu alto & il numero, maggiore € la priorita della campagna.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione delle porte e le porte vengono
riassegnate.

Numero minimo di agenti Digitare il numero minimo di agenti richiesti per il processo.
Il valore minimo dell'agente pud essere impostato su 0.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono
riassegnati.
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Descrizioni dei campi della pagina Impostazioni campagna

4 I
Parametro Descrizione
Numero massimo di agenti Digitare il numero massimo di agenti richiesti per il processo.
Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono
riassegnati.
Rapporto di overdial Digitare il rapporto di composizione per il numero di agenti
disponibili.
Ad esempio, se si imposta il rapporto di overdial su 1, POM
compone 1 chiamata per 1 agente. E anche possibile specificare
un valore float, ad esempio 1.2. Se si specifica il rapporto di
overdial su 1.2, POM compone 12 chiamate per 10 agenti.
Un rapporto di overdial pit elevato aumenta le possibilita di
chiamate di disturbo a seconda della percentuale di connessioni.
E possibile specificare qualsiasi valore compreso tra 1.0 e 100.
. J
Campagna SMS con tipo di intervallazione Nessuno
Se si esegue una campagna SMS con tipo di intervallazione Nessuno, non & possibile modificare
alcun parametro. Viene visualizzato il messaggio seguente:
Non sono disponibili parametri della campagna da modificare.
SMS basato sul tempo
' N\
Parametro Descrizione
Intervallazione SMS (per <time unit>) Digitare l'intervallo di tempo da utilizzare per l'intervallazione.
L'unita di tempo per l'intervallazione, ovvero, secondi, minuti o ore,
dipende dall'unita temporale di intervallazione SMS specificata
nella strategia della campagna in POM.
- J
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Modifiche in fase di esecuzione nei parametri della campagna, negli elenchi contatti e nei modelli

di filtro
SMS basato su specialita con parametro di intervallazione Velocita media
e )
Parametro Descrizione

Ritmo variazione intervallazione (%)

Digitare la percentuale in base alla quale POM puo variare
l'intervallazione effettiva per:

« Corrisponde al valore di intervallazione massimo configurato
nella strategia della campagna in POM.

« Corrisponde al valore di intervallazione iniziale configurato
nella strategia della campagna in POM. Il valore di
intervallazione iniziale definisce il numero totale di messaggi
che POM puo inviare in un intervallo di intervallazione.

Intervallazione massima (per <time
unit>)

Digitare l'intervallazione massima da utilizzare per l'intervallazione.

L'unita di tempo per l'intervallazione, ovvero, secondi, minuti o ore,
dipende dall'intervallo di tempo specificato nella strategia della
campagna in POM.

ASA desiderato (in MINUTI)

Digitare la Velocita media di risposta desiderata da utilizzare per
l'intervallazione.

. J
SMS basato su specialita con parametro di intervallazione Tempo di attesa stimato
4 N
Parametro Descrizione
Ritmo variazione intervallazione (%) Digitare la percentuale in base alla quale POM puo variare
I'intervallazione effettiva per:
« Corrisponde al valore di intervallazione massimo configurato
nella strategia della campagna in POM.
* Corrisponde al valore di intervallazione iniziale configurato
nella strategia della campagna in POM. Il valore di
intervallazione iniziale definisce il numero totale di messaggi
che POM puo inviare in un intervallo di intervallazione.
Intervallazione massima (per <time Digitare l'intervallazione massima da utilizzare per l'intervallazione.
unit>)
L'unita di tempo per l'intervallazione, ovvero, secondi, minuti o ore,
dipende dall'intervallo di tempo specificato nella strategia della
campagna in POM.
EWT desiderato (in MINUTI) (alto, medio, Digitare il tempo di attesa previsto desiderato da utilizzare per
basso) l'intervallazione.
- J
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SMS basato su specialita con parametro di intervallazione Livello di servizio

[
Parametro

Descrizione

Ritmo variazione intervallazione (%)

Digitare la percentuale in base alla quale POM puo variare

l'intervallazione effettiva per:

« Corrisponde al valore di intervallazione massimo
configurato nella strategia della campagna in POM.

« Corrisponde al valore di intervallazione iniziale configurato
nella strategia della campagna in POM. Il valore di
intervallazione iniziale definisce il numero totale di messaggi
che POM puo inviare in un intervallo di intervallazione.

Intervallazione massima (per <time
unit>)

Digitare l'intervallazione massima da utilizzare per l'intervallazione.

L'unita di tempo per l'intervallazione, ovvero, secondi, minuti o ore,
dipende dall'intervallo di tempo specificato nella strategia della

campagna in POM.

Livello di servizio

Digitare il livello di servizio desiderato in percentuale.

E possibile specificare qualsiasi valore compreso tra 1 e 100
percento.

Il livello di servizio determina il numero massimo di chiamate di
disturbo consentite. L'algoritmo di controllo predittivo utilizza
questo valore per garantire che venga raggiunto il livello di servizio
desiderato.

Ad esempio, se si definisce il livello di servizio come 99 percento,
su 100 chiamate con risposta & necessario servirne 99 e sara
consentita solo 1 chiamata come chiamata di disturbo.
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Modifiche in fase di esecuzione nei parametri della campagna, negli elenchi contatti e nei modelli

di filtro
SMS basato su specialita con parametro di intervallazione Lunghezza coda
e I
Parametro Descrizione

Ritmo variazione intervallazione (%)

Digitare la percentuale in base alla quale POM puo variare

l'intervallazione effettiva per:

« Corrisponde al valore di intervallazione massimo
configurato nella strategia della campagna in POM.

* Corrisponde al valore di intervallazione iniziale configurato
nella strategia della campagna in POM. Il valore di
intervallazione iniziale definisce il numero totale di messaggi
che POM puo inviare in un intervallo di intervallazione.

Intervallazione massima (per <time unit>)

Digitare l'intervallazione massima da utilizzare per

l'intervallazione.

L'unita di tempo per l'intervallazione, ovvero, secondi, minuti o
ore, dipende dall'intervallo di tempo specificato nella strategia
della campagna in POM.

Lunghezza coda
.

Digitare la lunghezza della coda da utilizzare per l'intervallazione.

J

Campagna e-mail con tipo di intervallazione Nessuno

Se si esegue una campagna e-mail con tipo di intervallazione Nessuno, non & possibile modificare
alcun parametro. Viene visualizzato il messaggio seguente:

Non sono disponibili parametri della campagna da modificare.

E-mail basata sul tempo

4 )
Parametro Descrizione
Intervallazione e-mail (per <time unit>) Digitare l'intervallo di tempo da utilizzare per l'intervallazione.
L'unita di tempo per l'intervallazione, ovvero, secondi, minuti o
ore, dipende dall'unita temporale di intervallazione malil
specificata nella strategia della campagna in POM.
- J
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E-mail basata su specialita con parametro di intervallazione Velocita media

a N
Parametro Descrizione
Ritmo variazione intervallazione (%) Digitare la percentuale in base alla quale POM puo variare

l'intervallazione effettiva per:

« Corrisponde al valore di intervallazione massimo

configurato nella strategia della campagna in POM.

« Corrisponde al valore di intervallazione iniziale configurato
nella strategia della campagna in POM. Il valore di
intervallazione iniziale definisce il numero totale di
messaggi che POM puo inviare in un intervallo di
intervallazione.

Intervallazione massima (per <time unit>) Digitare l'intervallazione massima da utilizzare per
l'intervallazione.

L'unita di tempo per l'intervallazione, ovvero, secondi, minuti o
ore, dipende dall'intervallo di tempo specificato nella strategia
della campagna in POM.

ASA desiderato (in MINUTI) Digitare la Velocita media di risposta desiderata da utilizzare per

I'intervallazione.
N J

E-mail basata sulla specialita con parametro di intervallazione Tempo di attesa
stimato

4 2\
Parametro Descrizione

Ritmo variazione intervallazione (%) Digitare la percentuale in base alla quale POM puo variare
l'intervallazione effettiva per:

 Corrisponde al valore di intervallazione massimo
configurato nella strategia della campagna in POM.

« Corrisponde al valore di intervallazione iniziale
configurato nella strategia della campagna in POM. Il
valore di intervallazione iniziale definisce il numero totale di
messaggi che POM puo inviare in un intervallo di

intervallazione.
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-~

Parametro

Descrizione

~

Intervallazione massima (per <time unit>)

Digitare l'intervallazione massima da utilizzare per
l'intervallazione.

L'unita di tempo per l'intervallazione, ovvero, secondi, minuti o
ore, dipende dall'intervallo di tempo specificato nella strategia
della campagna in POM.

EWT desiderato (in MINUTI) (alto, medio,
basso)

(N

Digitare il tempo di attesa previsto desiderato da utilizzare per
l'intervallazione.

E-mail basata su specialita con parametro di intervallazione Livello di servizio

-

Parametro

Descrizione

Ritmo variazione intervallazione (%)

Digitare la percentuale in base alla quale POM puo variare
l'intervallazione effettiva per:

« Corrisponde al valore di intervallazione massimo
configurato nella strategia della campagna in POM.

« Corrisponde al valore di intervallazione iniziale
configurato nella strategia della campagna in POM. ||
valore di intervallazione iniziale definisce il numero totale di
messaggi che POM puo inviare in un intervallo di
intervallazione.

Intervallazione massima (per <time unit>)

Digitare l'intervallazione massima da utilizzare per
l'intervallazione.

L'unita di tempo per l'intervallazione, ovvero, secondi, minuti o
ore, dipende dall'intervallo di tempo specificato nella strategia
della campagna in POM.

Livello di servizio

.

Digitare il livello di servizio desiderato in percentuale.

E possibile specificare qualsiasi valore compreso tra 1 e 100
percento.

Il livello di servizio determina il numero massimo di chiamate di
disturbo consentite. L'algoritmo di controllo predittivo utilizza
questo valore per garantire che venga raggiunto il livello di
servizio desiderato.

Ad esempio, se si definisce il livello di servizio come 99
percento, su 100 chiamate con risposta € necessario servirne 99
e sara consentita solo 1 chiamata come chiamata di disturbo.
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E-mail basata sulla specialita con parametro di intervallazione Lunghezza coda

a )
Parametro Descrizione
Ritmo variazione intervallazione (%) Digitare la percentuale in base alla quale POM puo variare

l'intervallazione effettiva per:

« Corrisponde al valore di intervallazione massimo
configurato nella strategia della campagna in POM.

« Corrisponde al valore di intervallazione iniziale
configurato nella strategia della campagna in POM. I
valore di intervallazione iniziale definisce il numero totale di
messaggi che POM puo inviare in un intervallo di
intervallazione.

Intervallazione massima (per <time unit>) Digitare l'intervallazione massima da utilizzare per
l'intervallazione.

L'unita di tempo per l'intervallazione, ovvero, secondi, minuti o
ore, dipende dall'intervallo di tempo specificato nella strategia
della campagna in POM.

Lunghezza coda Digitare la lunghezza della coda da utilizzare per

I'intervallazione.
N J

Campagna di chiamata con tipo di intervallazione Nessuno

4 N
Parametro Descrizione
Priorita Fare clic sulla priorita che si desidera assegnare alla campagna.

Piu alto € il numero, maggiore € la priorita della campagna.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione delle porte e le porte vengono

riassegnate.

Numero minimo di porte Digitare il numero minimo di porte richiesto per il processo.
Il valore minimo della porta pud essere impostato su 1.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione delle porte e le porte vengono

riassegnate.
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-~

Parametro

Descrizione

~

Numero massimo di porte

Digitare il numero massimo di porte richiesto per il processo.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato

I'algoritmo di riassegnazione delle porte e le porte vengono
riassegnate.

. J
Chiamata personalizzata
e I
Parametro Descrizione
Priorita Fare clic sulla priorita che si desidera assegnare alla
campagna.
Piu alto & il numero, maggiore € la priorita della campagna.
Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione delle porte e le porte vengono
riassegnate.
Numero minimo di porte Digitare il numero minimo di porte richiesto per il processo.
Il valore minimo della porta puo essere impostato su 1.
Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione delle porte e le porte vengono
riassegnate.
Numero massimo di porte Digitare il numero massimo di porte richiesto per il processo.
Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione delle porte e le porte vengono
riassegnate.
. J
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Campagna di chiamata basata su controllo automatico

a )
Parametro Descrizione
Priorita Fare clic sulla priorita che si desidera assegnare alla
campagna.

Piu alto & il numero, maggiore € la priorita della campagna.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
l'algoritmo di riassegnazione delle porte e le porte vengono

riassegnate.

Numero minimo di agenti Digitare il numero minimo di agenti richiesti per il processo.
Il valore minimo dell'agente pud essere impostato su 0.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
l'algoritmo di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono
riassegnati.

Numero massimo di agenti Digitare il numero massimo di agenti richiesti per il processo.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
l'algoritmo di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono
riassegnati.

Livello di servizio Digitare il livello di servizio desiderato in percentuale.

E possibile specificare qualsiasi valore compreso tra 1 e 100

percento.

Il livello di servizio determina il numero massimo di chiamate di
disturbo consentite. L'algoritmo di controllo predittivo utilizza
questo valore per garantire che venga raggiunto il livello di
servizio desiderato.

Ad esempio, se si definisce il livello di servizio come 99
percento, su 100 chiamate con risposta € necessario servirne
99 e sara consentita solo 1 chiamata come chiamata di
disturbo.
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Rapporto chiamata esperto
e I
Parametro Descrizione
Priorita Fare clic sulla priorita che si desidera assegnare alla
campagna.

Piu alto € il numero, maggiore ¢ la priorita della campagna.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione delle porte e le porte vengono
riassegnate.

Numero minimo di agenti Digitare il numero minimo di agenti richiesti per il processo.
Il valore minimo dell'agente pud essere impostato su 0.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono
riassegnati.

Numero massimo di agenti Digitare il numero massimo di agenti richiesti per il processo.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
l'algoritmo di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono
riassegnati.

Probabilita aggiornamento ECR .. . . .
99 « Se si imposta il parametro Tipo rapporto chiamata

esperto su Tempo di lavoro agente, POM considera il
numero di agenti in stato occupato per calcolare
I'intervallazione e regola di conseguenza l'intervallazione
delle chiamate.

| valori validi vanno dallo 0 al 100%.

Il valore consigliato € compreso tra 29 e 71%.

« Se si imposta il parametro Tipo di rapporto chiamata
esperto su Tempo di aggiornamento agente, POM
considera il numero di agenti che eseguono attivita
successive alla chiamata per calcolare l'intervallazione e

regola l'intervallazione di chiamata di conseguenza.
| valori validi vanno dallo 0 al 100%.

Il valore consigliato € compreso tra 32 e 78%.

E possibile specificare un valore superiore a quello consigliato
se si desidera aumentare l'intervallazione delle chiamate.
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-

Parametro

Descrizione

~

Tipo di rapporto chiamata esperto

Fare clic su una delle icone seguenti:

* Tempo di lavoro dell'agente

» Tempo di aggiornamento dell'agente

Per Tempo di lavoro dell'agente, POM monitora il tempo
impiegato dagli agenti per completare le chiamate ed eseguire
attivitd successive alla chiamata. POM regola l'intervallazione

di chiamata di conseguenza.

Per Tempo di aggiornamento agente, POM monitora il tempo
impiegato dagli agenti per eseguire le attivita successive alla
chiamata. POM regola l'intervallazione di chiamata di

conseguenza.

Percentuale di connessioni minima

Digitare la percentuale di connessioni minima per le chiamate.

A seconda del numero di chiamate con risposta, il sistema
determina la percentuale di connessioni e fornisce tale numero
come input all'algoritmo ECR. Questa percentuale di
connessioni viene controllata dal parametro della percentuale di
connessioni minima in modo che l'input della percentuale di
connessioni all'algoritmo ECR non sia inferiore alla percentuale
di connessioni minima.

I valori validi vanno dall'l al 100%. Il valore predefinito € 30%.

Ad esempio, se la percentuale di connessioni calcolata dal
sistema € del 30% e la percentuale di connessioni minima & del
50%, il sistema utilizza il 50% come valore di input per
I'algoritmo ECR. Se la percentuale di connessioni calcolata dal
sistema € del 70%, il sistema utilizza il 70% come valore di
input per l'algoritmo ECR.

Per i primi cinque minuti dopo I'avvio del processo, il sistema
non determina la percentuale di connessioni e considera il
valore del parametro della percentuale di connessioni iniziale

configurato nelle configurazioni globali in POM.
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di filtro
Campagna chiamate con tipo di intervallazione Manuale
e )
Parametro Descrizione
Priorita Fare clic sulla priorita che si desidera assegnare alla
campagna.

Piu alto € il numero, maggiore ¢ la priorita della campagna.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione delle porte e le porte vengono
riassegnate.

Numero minimo di agenti Digitare il numero minimo di agenti richiesti per il processo.
Il valore minimo dell'agente pud essere impostato su 0.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono
riassegnati.

Numero massimo di agenti Digitare il numero massimo di agenti richiesti per il processo.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
l'algoritmo di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono

riassegnati.
. J
Anteprima chiamata
4 N\
Parametro Descrizione
Priorita Fare clic sulla priorita che si desidera assegnare alla
campagna.

Piu alto € il numero, maggiore ¢ la priorita della campagna.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione delle porte e le porte vengono
riassegnate.

Numero minimo di agenti Digitare il numero minimo di agenti richiesti per il processo.
Il valore minimo dell'agente puo essere impostato su 0.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono
riassegnati.
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4 I
Parametro Descrizione
Numero massimo di agenti Digitare il numero massimo di agenti richiesti per il processo.
Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione degli agenti e gli agenti vengono
riassegnati.
. J
Chiamata basata su specialita
e I
Parametro Descrizione
Priorita Fare clic sulla priorita che si desidera assegnare alla
campagna.
Piu alto e il numero, maggiore ¢ la priorita della campagna.
Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione delle porte e le porte vengono
riassegnate.
Numero minimo di porte Digitare il numero minimo di porte richiesto per il processo.
Il valore minimo della porta pud essere impostato su 1.
Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione delle porte e le porte vengono
riassegnate.
Numero massimo di porte Digitare il numero massimo di porte richiesto per il processo.
Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione delle porte e le porte vengono
riassegnate.
. J
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Chiamata basata sul tempo

4 "\
Parametro Descrizione

Priorita Fare clic sulla priorita che si desidera assegnare alla
campagna.

Piu alto € il numero, maggiore ¢ la priorita della campagna.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione delle porte e le porte vengono
riassegnate.

Numero minimo di porte Digitare il numero minimo di porte richiesto per il processo.
Il valore minimo della porta pud essere impostato su 1.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione delle porte e le porte vengono
riassegnate.

Numero massimo di porte Digitare il numero massimo di porte richiesto per il processo.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato
I'algoritmo di riassegnazione delle porte e le porte vengono
riassegnate.

Intervallazione chiamate in uscita (per Digitare l'intervallo di tempo da utilizzare per l'intervallazione.

<time unit>)
L'unita di tempo per l'intervallazione, ovvero secondi, minuti o

ore, dipende dall'Unita temporale di intervallazione chiamata

specificata nella strategia della campagna in POM.
- J

Modificare il tipo di intervallazione di un nodo attivita Chiamata di una
campagna in fase di esecuzione

E possibile utilizzare Pannello supervisore per modificare il tipo di intervallazione di un nodo attivita
Chiamata di una campagna in fase di esecuzione, ovvero quando la campagna € in esecuzione o
in stato di richiamata. E inoltre possibile configurare i parametri della fase di esecuzione per il
nuovo tipo di intervallazione.

La tabella seguente fornisce informazioni sui tipi di intervallazione che e possibile modificare
durante l'esecuzione:
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Modificare il tipo di intervallazione di un nodo attivita Chiamata di una campagna in fase di

esecuzione
/ N
Tipo di intervallazione modificabile al momento dell'esecuzione
Tipo di intervallazione
nella strategia della
. . Controllo Rapporto
campagna Anteprima Progressivo . .
automatico chiamata esperto
Anteprima Si Si Si Si
Progressivo Si Si Si Si
Controllo automatico Si Si Si Si
Rapporto chiamata Si Si Si Si
esperto
Anteprima (campagna Si Si No No
di composizione basata
sugli attributi)
Progressivo (campagna Si Si No No
di composizione basata
sugli attributi)
- J
Quando si madifica il tipo di intervallazione di un nodo attivita Chiamata al momento
dell'esecuzione:
« POM non riceve nuovi contatti per la composizione finché non elabora la nuova richiesta di
intervallazione.
Tuttavia, se un contatto e gia stato composto o & in corso quando si modifica il tipo di
intervallazione, la chiamata viene completata in base al tipo di intervallazione originale.
POM considera un contatto in corso se soddisfa una delle seguenti condizioni:
o |l contatto viene scelto per un tentativo, ma non ancora tentato.
o |l contatto viene tentato, ma al tentativo di contatto I'elaborazione dei risultati non &
ancora stata eseguita.
o Tentativo in corso per il contatto.
* | seguenti parametri sono comuni tra i tipi di intervallazione Anteprima, Progressiva,
Controllo Automatico ed ECR.
POM replica i valori di questi parametri dal vecchio tipo di intervallazione nel nuovo tipo di
stimolazione:
o Agenti min
o Agenti max
o Specialita agente in uscita
o Tempo ACW (sec)
o # N. di estensioni ACW
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o Codice di completamento predefinito

Ad esempio, Agenti min € impostaoi su 2 in un nodo attivita Chiamata con tipo di
intervallazione Anteprima. Se si modifica il tipo di intervallazione da Anteprima a ECR
durante I'esecuzione, POM replica il valore Agenti min da Anteprima in ECR, ovvero 2.

* POM non replica i valori dei parametri CCA dal vecchio tipo di intervallazione nel nuovo tipo
di intervallazione.

Pertanto, per utilizzare i parametri CCA per il nuovo tipo di intervallazione, & necessario
configurarli per il nuovo tipo di intervallazione, anche se sono gia configurati per il vecchio
tipo di intervallazione.

Modifica del tipo di intervallazione di un nodo attivita Chiamata di una campagna in
fase di esecuzione

Informazioni su questa attivita

E possibile modificare il tipo di intervallazione di un nodo attivita Chiamata di una campagna
guando la campagna € in esecuzione o in stato di richiamata.

Per ulteriori informazioni sui tipi di intervallazione modificabili, vedere Modificare il tipo di
intervallazione di un nodo attivita Chiamata di una campagna in fase di esecuzione alla
pagina 127.

/ \

© Nota:

L'opzione Intervallazione del tempo di esecuzione ¢ disponibile per un nodo attivita
Chiamata solo se I'amministratore ha impostato la proprieta Tipo di intervallazione
cambia tempo di intervallazione del nodo attivitd Chiamata su ON nella strategia della
campagna in POM.

Procedura
1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.

2. Nella pagina Campagne attive, fare clic su Azioni : corrispondente alla campagna e
quindi su Impostazioni.

L'opzione Impostazioni € disponibile solo se la campagna € in esecuzione o in stato di
richiamata.

3. Nella pagina Impostazioni campagna, fare clic sulla scheda Parametri tempo di
esecuzione.

4. Nel campo Attivita, fare clic sul tipo di intervallazione del nodo attivita Chiamata che si
desidera modificare.

5. Fare clic su Intervallazione del tempo di esecuzione.

Nella pagina Cambia tipo di intervallazione del tempo di esecuzione, impostare un nuovo
tipo di intervallazione e i parametri associati per il nodo attivita Chiamata.

7. Fare clic su Salva.
Se si attiva I'opzione Modifica intervallazione persistente, Pannello supervisore
visualizza un messaggio che indica che l'attivazione di questa opzione sovrascrive il tipo
di intervallazione del nodo attivita Chiamata nella strategia della campagna con il nuovo
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Descrizione dei campi della pagina Modifica tipo di intervallazione in fase di esecuzione
tipo di intervallazione. La sovrascrittura del tipo di intervallazione nella strategia della
campagna potrebbe influire sulle altre campagne che utilizzano la stessa strategia.

Fare clic su Si per sovrascrivere il tipo di intervallazione del nodo attivita Chiamata nella
strategia della campagna con il nuovo tipo di intervallazione.

Descrizione dei campi della pagina Modifica tipo di intervallazione in fase di
esecuzione

Le tabelle seguenti forniscono informazioni sull'impostazione di un nuovo tipo di intervallazione e
sui parametri associati per un nodo attivita Chiamata al momento dell'esecuzione.

Per informazioni sui parametri comuni tra i tipi di intervallazione Anteprima, Progressiva, Controllo
Automatico ed ECR, vedere Madificare il tipo di intervallazione di un nodo attivita Chiamata di una
campagna in fase di esecuzione alla pagina 127.

Parametri disponibili per tutti i tipi di intervallazione

' R
Nome Descrizione
Tipo di intervallazione chiamata Fare clic su un nuovo tipo di intervallazione per il nodo attivita
Chiamata.
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-~
Nome

Descrizione

~

Modifica intervallazione persistente

* Se la Modifica intervallazione persistente ¢ abilitata:

POM sovrascrive il tipo di intervallazione originale del nodo
attivitd Chiamata nella strategia della campagna con il nuovo
tipo di intervallazione.

POM applica il nuovo tipo di intervallazione al nodo attivita
Chiamata come segue:

- Per la campagna corrente:

Quando si modifica il tipo di intervallazione di un nodo
attivita Chiamata nella campagna corrente, POM applica
immediatamente il nuovo tipo di intervallazione al nodo
attivitd Chiamata nella campagna corrente.

Se la campagna corrente viene sospesa e ripresa o
interrotta e riavviata, POM applica il nuovo tipo di
intervallazione al nodo attivita Chiamata nella campagna

corrente.

- Per le altre campagne che utilizzano la stessa
strategia:

Se si maodifica il tipo di intervallazione di un nodo attivita
Chiamata nella campagna corrente quando le altre
campagne sono in esecuzione, le altre campagne
continuano a essere eseguite con il tipo di
intervallazione originale.

Tuttavia, se si sospendono e si riprendono o si
interrompono e si riavviano le altre campagne, POM
applica il nuovo tipo di intervallazione al nodo attivita
Chiamata nelle altre campagne.

* Se la Modifica intervallazione persistente € disattivata:

POM non sovrascrive il tipo di intervallazione originale del
nodo attivita Chiamata nella strategia della campagna con il

nuovo tipo di intervallazione.

POM applica il nuovo tipo di intervallazione al nodo attivita
Chiamata come segue:

- Per la campagna corrente:
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(S

Quando si modifica il tipo di intervallazione di un nodo
attivita Chiamata nella campagna corrente, POM applica
immediatamente il nuovo tipo di intervallazione al nodo
attivitd Chiamata nella campagna corrente.

Se si sospende e si riprende la campagna corrente,
POM applica il nuovo tipo di intervallazione al nodo
attivitd Chiamata.

Tuttavia, se si interrompe e si riavvia la campagna
corrente, POM applica il tipo di intervallazione originale
al nodo attivita Chiamata, come definito nella strategia
della campagna.

- Per le altre campagne che utilizzano la stessa

strategia:

Le altre campagne continuano a utilizzare il tipo di
intervallazione originale come definito nella strategia
della campagna.

Parametri per il tipo di intervallazione Anteprima

[

Parametro

Descrizione

Anteprima temporizzata

Utilizzare questa opzione per attivare o disattivare I'anteprima
temporizzata.

Se si attiva Anteprima temporizzata, POM fornisce I'anteprima del
contatto all'agente per la durata configurata nel campo Tempo di
anteprima (sec).

Tempo di anteprima (sec)

Digitare la durata in secondi per la quale POM deve fornire
I'anteprima del contatto all'agente.

Questo campo e disponibile dopo aver attivato I'opzione
Anteprima temporizzata.

Puo annullare ’anteprima

Utilizzare questa opzione per specificare se I'agente puo annullare
l'anteprima.

Se si attiva questa opzione, I'agente pud annullare I'anteprima.
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Parametro per tipo di intervallazione Progressiva
4 N
Parametro Descrizione

Rapporto di overdial

o

Digitare il rapporto di composizione per il numero di agenti
disponibili.

Ad esempio, se si imposta il rapporto di overdial su 1, POM
compone 1 chiamata per 1 agente. E anche possibile specificare
un valore float, ad esempio 1.2. Se si specifica il rapporto di

overdial su 1.2, POM compone 12 chiamate per 10 agenti.

Un rapporto di overdial pit elevato aumenta le possibilita di
chiamate di disturbo a seconda della percentuale di connessioni.

E possibile specificare qualsiasi valore compreso tra 1.0 e 100.

Parametri per il tipo di intervallazione Rapporto chiamata esperto

Ve
Parametro

Descrizione

Tipo di rapporto di chiamata esperto

Fare clic sul tipo di rapporto chiamate che si desidera utilizzare.
Di seguito sono elencate le opzioni:

» Tempo di lavoro dell’agente: POM considera il numero di
agenti in stato Occupato per calcolare I'intervallazione e
regola di conseguenza l'intervallazione delle chiamate.

» Tempo di aggiornamento dell’agente: POM considera il
numero di agenti in stato di wrap-up per calcolare
l'intervallazione e regola di conseguenza l'intervallazione di
chiamata.

Il numero di agenti da considerare deriva dal campo Valore.

Valore

Se si seleziona Tempo di lavoro dell’agente nel campo Tipo di
Rapporto chiamata esperto, digitare un valore in percentuale da
0 a 100. Il valore consigliato &€ compreso tra 29 e 71%.

Se si seleziona Tempo di aggiornamento dell’agente nel campo
Tipo di Rapporto chiamata esperto, digitare un valore in
percentuale da 0 a 100. Il valore consigliato € compreso tra 32 e
78%.

E possibile specificare un valore pitl alto per aumentare la velocita
di composizione.
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Parametro

Descrizione

~

Percentuale di connessioni minima

La percentuale di connessioni minima determina il numero
massimo di chiamate da effettuare per connettersi a un agente.

A seconda del numero di chiamate con risposta, il sistema
determina la percentuale di connessioni e fornisce tale numero
come input all'algoritmo ECR. Questa percentuale di connessioni
viene controllata dal parametro della percentuale di connessioni
minima in modo che l'input della percentuale di connessioni
all'algoritmo ECR non sia inferiore alla percentuale di connessioni
minima.

| valori validi vanno dall'l al 100%. Il valore predefinito &€ 30%.

Ad esempio, se la percentuale di connessioni calcolata dal
sistema e del 30% e la percentuale di connessioni minima é del
50%, il sistema utilizza il 50% come valore di input per I'algoritmo
ECR. Se la percentuale di connessioni calcolata dal sistema é del
70%, il sistema utilizza il 70% come valore di input per l'algoritmo
ECR.

Percentuale di connessioni iniziali

La percentuale di connessioni iniziali determina il numero medio di
chiamate per agente effettuate da POM durante i primi cinque

minuti dopo aver modificato il tipo di intervallazione in ECR.

La percentuale di connessioni iniziale corrisponde al numero di
chiamate completate rispetto ai tentativi di chiamata.

Se viene impostata una percentuale bassa, da 20 a 30, € possibile
che il generatore di chiamata effettui piu connessioni di quante gli
agenti possano gestire durante il periodo di composizione iniziale.

Se viene impostata una percentuale alta, superiore a 70,
possibile che POM non riesca a effettuare un numero di

connessioni sufficienti a tenere impegnati gli agenti.
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Parametro per tipo di intervallazione Controllo Automatico
4 N
Parametro Descrizione

Livello di servizio

Digitare il livello di servizio desiderato in percentuale.

E possibile specificare qualsiasi valore compreso tra 1 e 100

percento.

Il livello di servizio determina il numero massimo di chiamate di
disturbo consentite. L'algoritmo di controllo predittivo utilizza
questo valore per garantire che venga raggiunto il livello di servizio

desiderato.

Ad esempio, se si definisce il livello di servizio come 99 percento,
su 100 chiamate con risposta € necessario servirne 99 e sara
consentita solo 1 chiamata come chiamata di disturbo.

- J
Parametri CCA per i tipi di intervallazione Progressiva, Rapporto chiamate esperto e
Controllo automatico
e N\
Parametro Descrizione
Parametri CCA
Quest'area e disponibile solo per i tipi di intervallazione Progressiva, Rapporto chiamate esperto e Controllo
automatico.
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CCA avanzato

Se si attiva I'opzione CCA avanzato, POM classifica ulteriormente
una chiamata dopo che riceve una Risposta alla chiamata o una
disposizione Connetti chiamata.

In risposta alla chiamata o in connessione alla chiamata, se POM
non riceve un messaggio di saluto dall'estremita remota entro due
secondi o entro il tempo configurato nella pagina Creazione
campagna, l'applicazione assegnata per la voce in tempo reale o

risposta umana viene avviata.

Se POM riceve un'indicazione di inizio di un messaggio di saluto,
attende per due secondi il risultato dell'analisi finale della chiamata
prima di avviare l'applicazione. Se non riceve il risultato entro due
secondi, l'applicazione assegnata per la voce in tempo reale o la
risposta umana viene avviata. Se riceve il risultato dopo l'avvio
dell'applicazione, POM modifica I'applicazione e assegna il codice
di completamento come opportuno.

Se si disattiva I'opzione CCA avanzato, POM non classifica una
chiamata dopo la Connessione chiamata o la Chiamata risposta.
POM avvia l'applicazione quando riceve una connessione e
assegna il codice di completamento Chiamata risposta alla
chiamata.

AMD in background

Se si attiva questa opzione, per soddisfare il requisito di
connessione di una chiamata a un agente entro due secondi,
POM connette la chiamata a un agente. Tuttavia, POM continua a
classificare la chiamata come potenzialmente una segreteria
telefonica, anche se il rilevamento di una segreteria telefonica &
ancora incompleto.

L'opzione AMD in background & disponibile dopo aver attivato
l'opzione CCA avanzato.
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Parametro Descrizione

Azione su AMD Se si attiva l'opzione AMD in background, utilizzare questo

campo per specificare I'azione che POM deve intraprendere se la
chiamata e classificata come segreteria telefonica.

Di seguito sono elencate le opzioni:

* Nessuno: questa opzione non ¢ applicabile.
« Disconnetti chiamata: per disconnettere la chiamata.

« Lascia un messaggio vocale: consente di lasciare un
messaggio vocale per il cliente.

» Continua con I'agente: per trasferire la chiamata a un

agente in modo che possa decidere l'azione successiva.
© Nota:

Se si seleziona Lascia un messaggio vocale o Continua con
I'agente e la strategia della campagna non € configurata per la
gestione di Lascia un messaggio vocale o Continua con

I'agente, Pannello supervisore visualizza un messaggio di errore.

Contattare I'amministratore se Pannello supervisore visualizzare
un messaggio di errore.

Per ulteriori informazioni, consultare Amministrazione di Avaya
Proactive Outreach Manager.

Il campo Azione su AMD ¢ disponibile dopo aver attivato I'opzione
AMD in background.
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Rilevamento chiamate silenziate

Dopo che una chiamata in uscita si connette, il cliente o una
segreteria telefonica risponde alla chiamata o passa attraverso i
timeout di classificazione delle chiamate.

Se una chiamata riceve risposta e non viene rilevata voce, la
Media Processing Platform (MPP) genera un evento di timeout per
I'analisi di classificazione delle chiamate (CCA) dopo il timeout
CCA configurato.

In caso di timeout CCA, POM effettua le operazioni seguenti in
base alla configurazione dell'opzione Rilevamento chiamate
silenziate:

* Se l'opzione Rilevamento chiamate silenziate ¢ attivata,
POM classifica la chiamata come Silenzio rilevato e definisce
il flusso di chiamata in base alla strategia della campagna.

POM esegue una delle seguenti azioni in base alla
configurazione nella strategia della campagna per la
gestione delle chiamate silenziate:

> Consente di connettere la chiamata all'agente.
> Consente di eseguire un'applicazione.
- Disconnette la chiamata e tenta di connettersi allo

stesso contatto su un altro telefono.

© Nota:

Se POM rileva una chiamata silenziata e la strategia della
campagna non e configurata per la gestione delle chiamate
silenziose, la chiamata viene disconnessa.

In caso di problemi, contattare I'amministratore.

Per ulteriori informazioni, consultare Amministrazione di
Avaya Proactive Outreach Manager.

* Se l'opzione Rilevamento chiamate silenziate &
disattivata, POM classifica la chiamata come Risposta
Umana.

L'opzione Rilevamento chiamate silenziate € disponibile dopo
aver attivato I'opzione CCA avanzato.
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Elenchi contatti e modelli di filtro

Panoramica dei modelli di filtro

Utilizzare il modello di filtro per specificare le condizioni di filtro e ordinamento per i contatti
nell'elenco contatti associato a una campagna. POM filtra i contatti nell'elenco contatti in base alle
condizioni di filtro, quindi ordina i contatti filtrati in base alle condizioni di ordinamento configurate
nel modello di filtro. POM utilizza questi contatti filtrati e ordinati per le campagne associate.

I modelli di filtro vengono creati in POM. E possibile utilizzare Pannello supervisore per modificare
I'elenco contatti e filtrare le associazioni dei modelli in una campagna. Ad esempio, € possibile
associare un nuovo modello di filtro all'elenco contatti 0 aggiungere un nuovo elenco contatti e
filtrare un'associazione dei modelli nella campagna.

E inoltre possibile modificare i modelli di filtro associati agli elenchi contatti di una campagna.

E possibile modificare un modello di filtro o modificare I'associazione tra elenco contatti e modello
di filtro solo se la campagna € in esecuzione o in stato di richiamata.

In un modello di filtro in fase di esecuzione é possibile eseguire quanto segue:

» Aggiungere, modificare e rimuovere un filtro.

» Aggiungere, modificare ed eliminare le condizioni di filtro all'interno di un filtro.

» Aggiungere, modificare ed eliminare i gruppi di condizioni di filtro all'interno di un filtro.
» Aggiungere, modificare ed eliminare le condizioni di ordinamento.

» Specificare il numero superiore di contatti che corrispondono alle condizioni di filtro e
ordinamento.

POM utilizza questi contatti principali corrispondenti per la campagna.
Ad esempio, i primi 100 contatti corrispondenti.

E possibile aggiungere un massimo di 30 condizioni di filtro e 5 condizioni di ordinamento in un
modello di filtro.

Considerazioni sulla modifica di un modello di filtro in fase di
esecuzione

Quando una campagna viene avviata, il manager della campagna filtra e ordina i contatti in base al
modello di filtro e all'associazione dell'elenco contatti configurati nella pagina Creazione
campagna. POM crea una tabella temporanea specifica del processo e aggiunge i contatti filtrati. Il
manager della campagna utilizza questi contatti filtrati per la campagna.

Tuttavia, € possibile utilizzare Pannello supervisore per apportare le seguenti modifiche al modello
di filtro associato o all'elenco contatti di una campagna quando la campagna € in esecuzione:

* Moadificare i criteri di filtro nel modello di filtro.

» Moadificare i criteri di ordinamento nel modello di filtro.

» Associare un nuovo modello di filtro all'elenco contatti di una campagna.
» Aggiungere un elenco contatti con priorita alla campagna.

» Rimuovere un elenco contatti da una campagna.

Quando si esegue una delle modifiche dinamiche precedenti in fase di esecuzione, il manager
della campagna esegue le seguenti operazioni:
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Considerazioni sulle modifiche al tempo di esecuzione negli elenchi contatti

1. Il manager della campagna interrompe temporaneamente la composizione. Compone solo
i contatti che sono gia stati scelti per la composizione, ma non il contatto successivo per la
composizione.

2. Il manager della campagna rimuove i contatti esistenti dalla tabella dei processi, ad
eccezione dei contatti in stato In corso.

| contatti vengono considerati in corso se soddisfano una delle seguenti condizioni:

a. | contatti vengono scelti per un tentativo, ma non ancora tentati.

b. | contatti vengono tentati, ma I'elaborazione dei risultati non viene ancora eseguita al
tentativo di contatto.

c. Larichiamata & impostata sul contatto.

d. Il contatto € impostato su Riprova.

e. Tentativo in corso per il contatto.

| record di richiamata e nuovi tentativi vengono comunque mantenuti nella tabella del
database che il manager della campagna utilizza per conservare i record composti per
ulteriori elaborazioni.

3. Il manager della campagna esegue nuovamente il processo di filtro e aggiunge gli ultimi
contatti filtrati alla tabella dei processi della campagna.

Ad eccezione dei contatti in corso, il manager della campagna rimuove i contatti filtrati in
precedenza dalla tabella dei processi, inclusi i contatti gia contrassegnati come Completati.
Pertanto, se un contatto gia tentato viene filtrato di nuovo, il contatto puo essere composto
di nuovo.

Per evitare di comporre i contatti precedentemente tentati filtrati nuovamente a causa dei
nuovi criteri di filtro, utilizzare I'ultimo codice di completamento del contatto quando si
specifica la condizione di filtro.

4. Ogni volta che il manager della campagna filtra i record, controlla I'opzione Sospendi
composizione durante la selezione del contatto configurata nella pagina Creazione
campagna. Se ¢ abilitata I'opzione Sospendi composizione durante la selezione del
contatto, i contatti vengono composti solo dopo che POM finisce il filtraggio di tutti i
contatti in base alle nuove condizioni di filtro. In caso contrario, i contatti vengono composti
immediatamente dopo il filtraggio del primo set di contatti.

Se la funzione Composizione parallela é abilitata in POM e si modifica un modello di filtro
associato all'elenco contatti di una campagna in fase di esecuzione, i nuovi record filtrati includono
i record gia selezionati per un tentativo prima che le modifiche siano state apportate nel modello di
filtro.

- ™~

© Nota:

Nel caso di un database Oracle, se si specificano attributi personalizzati di tipo STRINGA
per I'ordinamento, POM considera solo i primi 100 caratteri del valore dell'attributo per
l'ordinamento.

Considerazioni sulle modifiche al tempo di esecuzione negli elenchi
contatti

POM risponde ai contatti di un elenco contatti per la composizione anticipata.
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Pertanto, se si sostituisce un elenco contatti esistente con un nuovo elenco contatti in una
campagna in esecuzione o se l'elenco contatti esistente viene aggiornato, oltre ai nuovi contatti,
POM compone anche i contatti che si & gia scelto di comporre dal vecchio elenco contatti.

Se si rimuove un elenco contatti da una campagna, POM compone i contatti che hanno gia
risposto per la composizione dall'elenco dei contatti rimossi.

Modifica di un modello di filtro in fase di esecuzione

Informazioni su questa attivita

E possibile modificare solo i modelli di filtro associati agli elenchi contatti della campagna.

E possibile modificare i modelli di filtro solo se la campagna & in esecuzione o in stato di
richiamata.

Se il modello di filtro & associato all'elenco contatti di una campagna basata sugli attributi, non
configurare gli attributi delle condizioni di ordinamento gia configurati come attributi per la
composizione basata sugli attributi nella pagina Creazione campagna della campagna in POM.
Questo perché POM, per impostazione predefinita, ordina i contatti filtrati in base agli attributi di
composizione basati sugli attributi.

Procedura
1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.

2. Nella pagina Campagne attive, fare clic su Azioni : corrispondente alla campagna e
quindi su Impostazioni.

L'opzione Impostazioni & disponibile solo se la campagna € in esecuzione o in stato di
richiamata.

Viene visualizzata la pagina Impostazioni campagna.

3. Nella scheda Parametri del processo, nel campo Seleziona modello di filtro, fare clic
sul modello di filtro che si desidera modificare e fare clic su Modifica.

4. Nella pagina Modifica modello di filtro, nell'area Dettagli filtro, effettuare una delle
operazioni seguenti per aggiungere un filtro al modello di filtro:

» Fare clic su Aggiungi condizione per configurare una condizione di filtro.

» Fare clic su Aggiungi gruppo per configurare una condizione di filtro di un gruppo
per gli attributi di contatto desiderati.

5. Nell'area Dettagli ordinamento, fare clic su Aggiungi per configurare una condizione di
ordinamento per gli attributi di contatto desiderati.

6. Nell'area Altri dettagli, nel campo Numero massimo di record, digitare il numero
superiore di contatti che corrispondono alle condizioni di filtro e ordinamento.

POM utilizza questi contatti principali corrispondenti per la campagna.

7. Fare clic su Salva.

Informazioni correlate

Descrizioni dei campi della pagina Modifica modello di filtro alla pagina 142
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Descrizioni dei campi della pagina Modifica modello di filtro

Descrizioni dei campi della pagina Modifica modello di filtro

4 I
Campo Descrizione
Nome Consente di visualizzare il nome della campagna.
ID processo Consente di visualizzare I'ID processo del processo della
campagna.
o
' N\
Campo Descrizione
Dettagli filtro
Operatore Selezionare I'operatore logico per le condizioni di filtro.
Di seguito sono elencate le opzioni:
*E
* IN ALTERNATIVA
L'operatore logico predefinito é E.
Questo campo e disponibile dopo aver aggiunto almeno una
condizione di filtro o un gruppo di condizioni nel filtro.
Aggiungi condizione Fare clic per aggiungere una condizione di filtro nel filtro.
E possibile aggiungere un massimo di 30 condizioni di filtro in
un modello di filtro, incluse le condizioni di filtro aggiunte nei
gruppi di condizioni di filtro.
Aggiungi gruppo Fare clic per aggiungere un gruppo di condizioni di filtro nel
filtro.
Rimuovi gruppo Fare clic per rimuovere il gruppo di condizioni del filtro dal filtro.
Attributo di contatto Fare clic sull'attributo di contatto in base al quale si desidera
filtrare i contatti.
Ad esempio, Cognome.
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di filtro

-~
Campo

Descrizione

~

Operatori

Fare clic sull'operatore che si desidera utilizzare con l'attributo
del contatto per filtrare i contatti.

Per maggiori informazioni sugli operatori, consultare Operatori

nei modelli di filtro alla pagina 144.

Per il supporto di caratteri jolly a piu caratteri, utilizzare la
percentuale (%).

| caratteri jolly a piu caratteri sono supportati con gli operatori
Like e NotLike.

Per il supporto di caratteri jolly a un carattere, utilizzare il

carattere di sottolineatura ().

| caratteri jolly a un carattere sono supportati con gli operatori
Like e NotLike.

Ad esempio, se i nomi dei clienti nell'elenco contatti sono
Avaya, Avasa, Asurian e i criteri di selezione sono Ava_a,
vengono selezionati solo due record, ovvero Avaya e Avasa.

Valore

Digitare il valore dell'attributo di contatto in base al quale si
desidera filtrare i contatti.

Ad esempio, se si filtrano i contatti dove i cognomi contengono
le lettere Wa, il sistema filtra i contatti con i cognomi contenenti
Wa.

Elimina

Fare clic per eliminare la condizione di filtro corrispondente.

Rimuovi condizione

Fare clic per rimuovere il filtro dal modello di filtro.

Dettagli ordinamento

Aggiungi

Fare clic per aggiungere una condizione di ordinamento nel

modello di filtro.

E possibile aggiungere un massimo di cinque condizioni di
ordinamento in un modello di filtro.

Quando si associa questo modello di filtro a un elenco contatti, i
contatti nell'elenco contatti vengono filtrati in base alle
condizioni di filtro, quindi ordinati in base alle condizioni di
ordinamento configurate in questo modello di filtro.
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Operatori nei modelli di filtro

f I
Campo Descrizione
Valore Fare clic sull'attributo di contatto in base al quale si desidera

ordinare i contatti.
Ad esempio, numero di telefono.

Se il modello di filtro & associato all'elenco contatti di una
campagna basata sugli attributi, non utilizzare gli attributi gia
configurati per la composizione basata sugli attributi nella
Procedura guidata di creazione della campagna della
campagna in POM. Questo perché POM, per impostazione
predefinita, ordina i contatti filtrati in base agli attributi di
composizione basati sugli attributi.

Criterio di ordinamento Fare clic sul criterio di ordinamento che si desidera utilizzare
per ordinare i contatti.

Le opzioni sono:

* Ordine crescente

* Ordine decrescente

Elimina Fare clic per eliminare la condizione di ordinamento
corrispondente.

Altri dettagli

Numero massimo di record Digitare il numero di contatti principali che corrispondono alle

condizioni di filtro e ordinamento.

POM utilizza questi contatti principali corrispondenti per la

campagna.

Ad esempio, se si specifica il valore 100, POM utilizza i primi
100 contatti corrispondenti per la campagna.

Salva Fare clic per salvare le modifiche.

Annulla Fare clic per chiudere la pagina senza salvare le modifiche.
. J

Operatori nei modelli di filtro

La tabella seguente fornisce I'elenco di operatori disponibili nei modelli di filtro. E possibile
utilizzare questi operatori per creare condizioni di filtro nei modelli di filtro. Gli operatori disponibili
per un attributo di contatto dipendono dal tipo di dati dell'attributo di contatto.
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Modifiche in fase di esecuzione nei parametri della campagna, negli elenchi contatti e nei modelli

di filtro
4 I
Tipo di dati dell'attributo del contatto Operatore
¢ Numero intero o=
* Breve o=
* Lungo °«>=
* Rendere mobile o <=
>
o<
ein
enonin
o tra
* non compreso tra
e nullo
« diverso da nullo
e Stringa o=
e Carattere o=
¢ E-mail in
« Telefono *nonin
* come
* diverso da
* & nullo
« diverso da nullo
Booleano e
ol=
« & nullo
« diverso da nullo
- )

In base alla configurazione del database, il funzionamento degli operatori come e diverso da
distingue tra maiuscole e minuscole.

Ad esempio, se la configurazione del database distingue tra maiuscole e minuscole, la stringa
come "A%" corrisponde a "Abc" e non a "abc". Se la configurazione del database non fa
distinzione tra maiuscole e minuscole, la stringa "A%" corrisponde sia a "Abc" che a "abc".

Gli attributi del contatto con valore nullo non vengono selezionati quando si utilizza I'operatore non
in.

Novembre 2025 Utilizzo del pannello supervisore di Avaya Proactive Outreach Manager 145

Commenti su questo documento?


https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilizzo%20del%20pannello%20supervisore%20di%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.1

Formati di data e ora nei modelli di filtro per i database

Supporto per SNOW e $TODAY in un modello di filtro

$TODAY e supportato per il tipo di data degli attributi del contatto e SNOW é supportato per il tipo
di timestamp degli attributi del contatto.

$NOW e $TODAY supportano anche la specifica di offset, come $NOW piu (+) o meno (-)
offset_value e $TODAY piu (+) o meno (-) offset_value.

Ad esempio, SNOW+3 per un tipo di dati timestamp rappresenta I'ora corrente piu 3 ore. SNOW-3
rappresenta I'ora corrente meno 3 ore. Allo stesso modo, $TODAY+1 per un tipo di dati di data
rappresenta la data corrente piu 1 giorno.

Formati di data e ora nei modelli di filtro per i database

/7 N\

© Nota:

Nei formati che contengono data e ora, POM interpreta HH come un formato a 24 ore.
Nei formati che hanno solo I'ora citata in HH:mm, POM interpreta HH come formato a 12
ore.

La tabella seguente fornisce i formati di data e ora supportati nei modelli di filtro per diversi
database:
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f I
Database Formati data supportati Formati ora supportati
Postgres MM < itioa
* GG o MI
* AA «SS
* MM, GG, AA « HH24MI
* GGMM AAAA « MISS
* MMGGAA * HH24SS
* MMGGAAAA * HH24MISS
* MMAA * HH:mm:ss
* MMAAAA * gg-MM-aa HH:mm:ss
* MM-gg-aaaa HH:mm:ss
* aaaa-gg-MM HH:mm:ss
* aaaa-MM-gg HH:mm:ss
* gg.MM.aaaa HH:mm:ss
* MM.gg.aaaa HH:mm:ss
* aaaa.gg.MM HH:mm:ss
* aaaa.MM.gg HH:mm:ss
* gg/MM/aaaa HH:mm:ss
* gg/MM/aaaa HH:mm:ss
* aaaa/gg/MM HH:mm:ss
» aaaa/MM/gg HH:mm:ss
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Formati di data e ora nei modelli di filtro per i database

(Database Formati data supportati Formati ora supportati b
Oracle « MM « HH24

« GG * Ml

* AA *SS

* MMGG * HH24MI

* AAAA * MISS

* MMGGAA * HH24SS

* MMGGAAAA * HH24MISS

* MMAA * HH:mm:ss

* MMAAAA * gg-MM-aa HH:mm:ss

* MM, GG, AA * MM-gg-aaaa HH:mm:ss

* GGMM, AAAA * aaaa-gg-MM HH:mm:ss
* aaaa-MM-gg HH:mm:ss
* gg.MM.aaaa HH:mm:ss
* MM.gg.aaaa HH:mm:ss
* aaaa.gg.MM HH:mm:ss
* aaaa.MM.gg HH:mm:ss
* gg/MM/aaaa HH:mm:ss
* gg/MM/aaaa HH:mm:ss
 aaaa/gg/MM HH:mm:ss
» aaaa/MM/gg HH:mm:ss
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-~
Database

Formati data supportati

Formati ora supportati

~

MSSQL

-

* AAAA

* GG, MM, AAAA
* MM

* GG

* HH24

Ml

*SS

e HH24MI

* MISS

* HH24SS

* HH24MISS

* HH:mm:ss

* gg-MM-aa HH:mm:ss

* MM-gg-aaaa HH:mm:ss
* aaaa-gg-MM HH:mm:ss
* aaaa-MM-gg HH:mm:ss
* gg.MM.aaaa HH:mm:ss
* MM.gg.aaaa HH:mm:ss
* aaaa.gg.MM HH:mm:ss
* aaaa.MM.gg HH:mm:ss
* gg/MM/aaaa HH:mm:ss
* gg/MM/aaaa HH:mm:ss
 aaaa/gg/MM HH:mm:ss
» aaaa/MM/gg HH:mm:ss

Associazione modello contatti e filtro

Utilizzare Pannello supervisore per:

« Aggiungere un elenco contatti a una campagna senza associare un modello di filtro

all'elenco contatti.
» Utilizzare un altro elenco contatti anziché un elenco contatti esistente in una campagna.

» Aggiungere un elenco contatti e un‘associazione modello di filtro a una campagna.

* Modificare l'associazione di un elenco contatti esistente e un modello di filtro in una
campagna.

* Rimuove un elenco contatti o un elenco contatti e un'associazione modello di filtro da una

campagna.

E possibile eseguire queste modifiche solo se la campagna & in stato di esecuzione o di
richiamata.

L'associazione di un modello di filtro a un elenco contatti filtra i contatti nell'elenco contatti in base
alle condizioni di filtro configurate nel modello di filtro. | contatti filtrati vengono quindi ordinati in
base alle condizioni di ordinamento configurate nel modello di filtro.

E possibile associare un modello di filtro a un elenco contatti solo se gli attributi nel modello di filtro
sono presenti nell'elenco contatti.
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Associazione modello contatti e filtro

L'associazione di un modello di filtro all'elenco contatti € opzionale. Se non & associato alcun
modello di filtro, POM seleziona tutti i contatti dell'elenco contatti.

E possibile aggiungere un massimo di 50 elenchi contatti a una campagna.

E possibile associare un solo modello di filtro a un elenco contatti. Tuttavia, & possibile associare lo
stesso modello di filtro a piu elenchi di contatti.

E possibile utilizzare l'opzione Applica lo stesso filtro per applicare il modello di filtro utilizzato nel
primo elenco contatti e l'associazione del modello di filtro agli elenchi di contatti successivi nella
campagna.

Per una campagna basata sugli attributi, assicurarsi che il modello di filtro associato all'elenco
contatti della campagna non contenga attributi delle condizioni di ordinamento gia configurati come
attributi per la composizione basata sugli attributi nella pagina Creazione campagna della
campagna. Questo perché POM, per impostazione predefinita, ordina i contatti filtrati in base agli
attributi di composizione basati sugli attributi.

Una campagna basata sugli attributi € una campagna per la quale I'opzione Assegnazione record
contatto all’agente e impostata su Attributi o ID agente o su entrambi nella pagina Creazione
campagna in POM.

Ad esempio, se gli attributi Eta e Citta sono configurati per la composizione basata sugli attributi
nella pagina Creazione campagna di una campagna e se gli attributi delle condizioni di
ordinamento Nome e ID sono configurati nel modello di filtro associato all'elenco contatti della
campagna, POM ordina i contatti filtrati per la composizione in base a Eta, Citta, Nome e ID.

Se l'opzione Assegnazione record contatto ad agente € impostata su Attributo o ID agente o
su entrambi in POM, garantire che I'elenco contatti aggiunto contenga gli attributi selezionati per
l'assegnazione di record basata su attributo/ID agente.

Percentuale di allocazione di composizione

Utilizzare il campo Allocazione di composizione (%) per allocare una percentuale di
composizione all'elenco contatti.

Ad esempio, considerare un ciclo di composizione di 100 contatti. Se a un elenco contatti viene
assegnata una percentuale di allocazione di composizione del 50%, in ciascun ciclo di
composizione vengono composti 50 contatti su 100.

Effettuare una delle operazioni seguenti:

* Allocare il 100% a ciascun elenco di contatti della campagna.

» Se si sta assegnando meno del 100% a uno degli elenchi contatti della campagna, garantire
che l'allocazione di composizione totale per tutti gli elenchi contatti della campagna sia del
100%.

Ad esempio, se una campagna dispone di tre elenchi contatti, &€ possibile allocare il 50% al
primo elenco contatti e il 25% ciascuno ai due elenchi contatti rimanenti.

Se si imposta l'allocazione di composizione al 100% per un elenco contatti, POM compone tutti i
contatti filtrati dall'elenco contatti prima di passare a un altro. Se si imposta l'allocazione di
composizione al 100% per ciascun elenco contatti, POM seleziona gli elenchi contatti per la
composizione nell'ordine in cui questi elenchi di contatti sono visualizzati nella pagina
Associazione modello contatti e filtro.
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Modifiche in fase di esecuzione nei parametri della campagna, negli elenchi contatti e nei modelli
di filtro

La priorita dell'elenco contatti & in base all'ordine e all'allocazione di composizione dell'elenco
contatti. Se piu elenchi di contatti hanno la stessa allocazione di composizione, la priorita
dell'elenco contatti dipende dall'ordine in cui questi elenchi vengono visualizzati nella pagina
Associazione modello contatti e filtro. Durante il calcolo della percentuale di allocazione di
composizione, POM conteggia solo i tentativi univoci. POM non conteggia i tentativi o le richiamate
del sistema.

E inoltre possibile selezionare la casella di controllo Nessuna allocazione di composizione per
disattivare la composizione in base all'allocazione di composizione e alla priorita dell'elenco
contatti.

Se si seleziona la casella di controllo Nessuna allocazione di composizione, POM assegna
l'allocazione di composizione al 100% a ciascun elenco di contatti della campagna.

La casella di controllo Nessuna allocazione di composizione € disponibile solo dopo avere
selezionato la casella di controllo Applica lo stesso filtro.

Considerazioni sull'allocazione di composizione

4 )
Considerazioni Descrizione

L'allocazione di composizione & del 100% per un Se l'allocazione di composizione & del 100%, POM compone
elenco contatti. tutti i contatti dell'elenco prima di passare all'elenco contatti
successivo. Un elenco di contatti con un'allocazione di
composizione del 100% viene considerato da POM per primo,
indipendentemente dall'ordine in cui tali elenchi vengono
visualizzati nella pagina Associazione modello di filtro e di
contatto.

Se sono presenti pit elenchi di contatti con allocazione del
100%, POM seleziona ciascun elenco di contatti in base
all'ordine in cui questi elenchi vengono visualizzati nella
pagina Associazione modello di filtro e di contatto.
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Considerazioni sull'allocazione di composizione

-

Considerazioni

~
Descrizione

L'allocazione di composizione € inferiore al
100% per gli elenchi contatti.

Per gli elenchi di contatti con un'allocazione di composizione
inferiore al 100%, POM risponde all'elenco di contatti in base
all'allocazione di composizione e all'ordine in cui questi
elenchi vengono visualizzati nella pagina Associazione
modello di filtro e di contatto.

Esempio 1:

Considerare la seguente allocazione di composizione
nell'ordine specificato, dove ciascun elenco contatti contiene
100 contatti:

1. Elenco contatti 1 con filtro modello 1 e allocazione di
composizione del 40%.

2. Elenco contatti 2 con filtro modello 1 e allocazione di
composizione del 50%.

3. Elenco contatti 3 con filtro modello 1 e allocazione di
composizione del 10%.

Nell'esempio 1, I'ordine di composizione € elenco contatti 1,
elenco contatti 2 ed elenco contatti 3 in sequenza.

Quando POM seleziona I'elenco contatti 1 per la
composizione, POM compone 40 contatti su 100 perché

I'allocazione di composizione e del 40%.

Allo stesso modo, POM compone 50 contatti dell'elenco
contatti 2 e 10 dall'elenco contatti 3.

Esempio 2:

Considerare la seguente allocazione di composizione
nell'ordine specificato, dove ciascun elenco contatti contiene
100 contatti:

1. Elenco contatti 1 con filtro modello 1 e allocazione di
composizione del 40%.

2. Elenco contatti 2 con filtro modello 1 e allocazione di
composizione del 50%.

3. Elenco contatti 3 con filtro modello 1 e allocazione di
composizione del 10%.

4. Elenco contatti 4 con filtro modello 1 e allocazione di
composizione del 100%.

5. Elenco contatti 5 con filtro modello 1 e allocazione di
composizione del 100%.
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4 )\
Considerazioni Descrizione

Nell'esempio 2, POM seleziona entrambi gli elenchi contatti 4
e 5 con allocazione di composizione al 100%.

POM compone dapprima tutti i contatti filtrati dall'elenco

contatti 4, quindi tutti i contatti filtrati dall'elenco contatti 5.

POM quindi seleziona tutti gli elenchi contatti rimanenti con

un‘allocazione inferiore a cento.

L'allocazione di composizione € pari allo zero Se l'allocazione di composizione € pari allo zero percento per
percento per un elenco contatti. un elenco contatti, POM non compone alcun contatto
dall'elenco contatti.

Una volta elaborato I'elenco contatti con allocazione di
composizione dello zero percento, POM seleziona l'elenco
contatti successivo per la composizione.

E possibile modificare I'allocazione di composizione di un
elenco contatti in un valore diverso da zero al momento

dell'esecuzione.
. J

Aggiunta un'associazione tra elenco contatti e modello di filtro a una
campagna in fase di esecuzione

Informazioni su questa attivita

E possibile aggiungere un'associazione tra elenco contatti e modello di filtro a una campagna solo
se quest'ultima & in esecuzione o in stato di richiamata.

E possibile associare un modello di filtro a un elenco contatti solo se gli attributi nel modello di filtro
sono presenti nell'elenco contatti.

Per una campagna basata sugli attributi, assicurarsi che il modello di filtro associato all'elenco
contatti della campagna non contenga attributi delle condizioni di ordinamento gia configurati come
attributi per la composizione basata sugli attributi nella Procedura guidata di creazione campagna
della campagna in POM. Questo perché POM, per impostazione predefinita, ordina i contatti filtrati
in base agli attributi di composizione basati sugli attributi.

Se l'opzione Assegnazione record contatti ad agente e impostata su Attributo o ID agente o su
entrambi per una campagna basata sugli attributi in POM, assicurarsi che l'elenco contatti aggiunto
contenga gli attributi selezionati per I'assegnazione di record basata su attributo/ID agente.

Per l'allocazione delle chiamate, e possibile effettuare una delle seguenti operazioni:

» Allocare il 100% a ciascun elenco di contatti della campagna.

» Se si sta assegnando meno del 100% a uno degli elenchi contatti della campagna,
garantire che l'allocazione di composizione totale per tutti gli elenchi contatti della
campagna sia del 100%.

Ad esempio, se la campagna ha tre elenchi di contatti, € possibile allocare il 50% al primo
elenco di contatti e il 25% ciascuno ai due elenchi di contatti rimanenti.
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Aggiunta un'associazione tra elenco contatti e modello di filtro a una campagna in fase di
esecuzione

Se non si specifica la percentuale di allocazione di composizione per un elenco contatti,
I'allocazione di composizione predefinita per I'elenco contatti € del 100%.

Procedura

1.
2.

10.

11.

Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.

Nella pagina Campagne attive, fare clic su Azioni : corrispondente alla campagna in cui
si desidera aggiungere un'associazione tra elenco contatti e modello di filtro, quindi fare
clic su Impostazioni.

L'opzione Impostazioni e disponibile solo se la campagna € in esecuzione o in stato di
richiamata.

Viene visualizzata la pagina Impostazioni campagna.

Nella scheda Parametri del processo, in Associazioni modello di filtro, fare clic su
Modifica.

Il sistema visualizza la pagina Selezione elenco contatti e filtro.

(Opzionale) Per applicare il modello di filtro della prima associazione a tutti gli elenchi di
contatti successivi, selezionare la casella di controllo Applica lo stesso filtro.

(Opzionale) Se non si desidera assegnare un'allocazione di composizione agli elenchi
contatti, selezionare la casella di controllo Nessuna allocazione di composizione.

La casella di controllo Nessuna allocazione di composizione € disponibile solo dopo
che la casella di controllo Applica lo stesso filtro & stata selezionata.

Fare clic su Aggiungi associazione.
Viene aggiunta una nuova riga.

Nel campo Elenco contatti della nuova riga, fare clic sull'elenco contatti che si desidera
aggiungere alla campagna.

Nel campo Modello di filtro, fare clic sul modello di filtro che si desidera associare
all'elenco contatti corrispondente.

Nel campo Allocazione di composizione (%), digitare la percentuale di allocazione di
composizione per l'elenco contatti corrispondente.

Se si seleziona la casella di controllo Nessuna allocazione di composizione,
I'allocazione di composizione predefinita € del 100% per tutti gli elenchi contatti della
campagna.

Non é possibile modificare la percentuale di allocazione di composizione se la casella di
controllo Nessuna allocazione di composizione ¢ selezionata.

Per visualizzare i contatti filtrati, eseguire una delle seguenti procedure:

» Per visualizzare i contatti filtrati di un elenco contatti specifico, fare clic su
Visualizza < corrispondente all'elenco contatti.

| contatti filtrati vengono visualizzati nella pagina Contatti filtrati.

» Per visualizzare i contatti filtrati di tutti gli elenchi contatti associati alla campagna,
fare clic su Calcola e su Mostra risultati.

| contatti filtrati vengono visualizzati nella pagina Contatti filtrati.

Sulla pagina Selezione elenco contatti e filtro, fare clic su Salva.
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Modifiche in fase di esecuzione nei parametri della campagna, negli elenchi contatti e nei modelli
di filtro

Informazioni correlate

Descrizioni dei campi della pagina Selezione elenco contatti e filtro alla pagina 156

Aggiunta di un elenco contatti a una campagna in fase di esecuzione
senza associare un modello di filtro

Prerequisiti

Attenersi alla procedura seguente per aggiungere un elenco contatti a una campagna senza
associare un modello di filtro all'elenco contatti.

E possibile aggiungere un elenco contatti a una campagna solo se la campagna & in esecuzione o
in stato di richiamata.

Se l'opzione Assegnazione record contatto ad agente € impostata su Attributo o ID
agente o su entrambi in POM, garantire che I'elenco contatti aggiunto contenga gli attributi
selezionati per I'assegnazione di record basata su attributo/ID agente.

Per l'allocazione delle chiamate, € possibile effettuare una delle seguenti operazioni:

» Allocare il 100% a ciascun elenco di contatti della campagna.

e Se si sta assegnando meno del 100% a uno degli elenchi contatti della campagna,
garantire che l'allocazione di composizione totale per tutti gli elenchi contatti della
campagna sia del 100%.

Ad esempio, se la campagna ha tre elenchi di contatti, € possibile allocare il 50% al primo
elenco di contatti e il 25% ciascuno ai due elenchi di contatti rimanenti.

Se non si specifica la percentuale di allocazione di composizione per un elenco contatti,
I'allocazione di composizione predefinita per I'elenco contatti € del 100%.

Procedura
1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.

2. Nella pagina Campagne attive, fare clic su Azioni : corrispondenti alla campagna a cui Si
desidera aggiungere un elenco contatti e fare clic su Impostazioni.

L'opzione Impostazioni € disponibile solo se la campagna € in esecuzione o in stato di
richiamata.

Viene visualizzata la pagina Impostazioni campagna.

3. Nella scheda Parametri del processo, in Associazioni modello di filtro, fare clic su
Modifica.

Il sistema visualizza la pagina Selezione elenco contatti e filtro.
4. Fare clic su Aggiungi associazione.
Viene aggiunta una nuova riga.

5. Nel campo Elenco contatti della nuova riga, fare clic sull'elenco contatti che si desidera
aggiungere alla campagna.

6. Nel campo Allocazione di composizione (%), digitare la percentuale di allocazione di
composizione per l'elenco contatti corrispondente.

7. Fare clic su Salva.
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Descrizioni dei campi della pagina Selezione elenco contatti e filtro

Informazioni correlate

Descrizioni dei campi della pagina Selezione elenco contatti e filtro alla pagina 156

Descrizioni dei campi della pagina Selezione elenco contatti e filtro

4 N
Nome Descrizione
Nome Consente di visualizzare il nome della campagna.
ID processo Consente di visualizzare I'ID processo del processo della campagna.

-

4 N
Nome Descrizione
Aggiungi associazione Aggiunge una nuova riga, che puo essere utilizzata per

aggiungere un elenco contatti alla campagna, oppure
aggiungere un nuovo elenco contatti e un'associazione
modello di filtro alla campagna.

Elenco contatti Fare clic sull'elenco contatti che si desidera aggiungere
alla campagna.

E possibile aggiungere un massimo di 50 elenchi
contatti alla campagna.

Gli elenchi contatti configurati in POM vengono

visualizzati in questo campo.

Assicurarsi che alla campagna sia aggiunto almeno un
elenco contatti.

Se l'opzione Assegnazione record contatto ad
agente € impostata su Attributo o ID agente o su
entrambi in POM, garantire che I'elenco contatti
aggiunto contenga gli attributi selezionati per
l'assegnazione di record basata su attributo/ID agente.
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Modifiche in fase di esecuzione nei parametri della campagna, negli elenchi contatti e nei modelli

di filtro

-~
Nome

~
Descrizione

Modello di filtro

Fare clic sul modello di filtro che si desidera associare
all'elenco dei contatti corrispondente.

In questo campo vengono visualizzati i modelli di filtro

configurati in POM.

E possibile associare un solo modello di filtro a un
elenco contatti. Tuttavia, & possibile associare lo stesso
modello di filtro a piu elenchi di contatti.

E possibile associare un modello di filtro a un elenco
contatti solo se gli attributi nel modello di filtro sono
presenti nell'elenco contatti.

Per una campagna basata sugli attributi, assicurarsi
che il modello di filtro associato all'elenco contatti della
campagna non contenga attributi delle condizioni di
ordinamento gia configurati come attributi per la
composizione basata sugli attributi nella pagina
Creazione campagna della campagna in POM. Questo
perché POM, per impostazione predefinita, ordina i
contatti filtrati in base agli attributi di composizione
basati sugli attributi.

Se non si desidera associare un modello di filtro
all'elenco contatti, non selezionare un modello di filtro

in questo campo.
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Descrizioni dei campi della pagina Selezione elenco contatti e filtro

4 I
Nome Descrizione
Allocazione di composizione (%) Digitare la percentuale di allocazione di composizione

per I'elenco contatti.
Effettuare una delle operazioni seguenti:

* Allocare il 100% a ciascun elenco di contatti
della campagna.

* Se si sta assegnando meno del 100% a uno
degli elenchi contatti della campagna, garantire
che l'allocazione di composizione totale per tutti
gli elenchi contatti della campagna sia del 100%.

Ad esempio, se la campagna ha tre elenchi di
contatti, & possibile allocare il 50% al primo elenco
di contatti e il 25% ciascuno ai due elenchi di
contatti rimanenti.

Se non si specifica la percentuale di allocazione di
composizione per I'elenco contatti, l'allocazione di
composizione predefinita per I'elenco contatti & del
100%.

Non é possibile modificare questo campo se si
seleziona la casella di controllo Nessuna allocazione
di composizione.

Per ulteriori informazioni, consultare Considerazioni
sull'allocazione di composizione alla pagina 151.
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Modifiche in fase di esecuzione nei parametri della campagna, negli elenchi contatti e nei modelli
di filtro

-~
Nome

Descrizione

~

Visualizza

Fare clic per visualizzare le funzioni seguenti:

* Se la riga corrispondente contiene un elenco
contatti senza alcun modello di filtro associato,
l'opzione Visualizza consente di visualizzare i
contatti dall'elenco contatti.

* Se la riga corrispondente contiene un elenco
contatti e un'associazione modello di filtro,
l'opzione Visualizza consente di visualizzare i
contatti filtrati in base all'associazione modello di
filtro e all’elenco contatti corrispondente.

| contatti filtrati vengono visualizzati nella pagina
Contatti filtrati.

La pagina Contatti filtrati consente di visualizzare i
seguenti attributi di contatto:

ID contatto sistema, ID, tutti gli attributi del tipo di dati
PHONE, tutti gli attributi del tipo di dati EMAIL e tutti gli
attributi che fanno parte del modello di filtro.

POM tratta il tipo di attributi float con una precisione di
10 cifre dopo il decimale. Pertanto, gli zeri finali
vengono visualizzati nei valori dei campi relativi agli

attributi di tipo float.

Ad esempio, se il valore dell'attributo & 123.12, il valore
visualizzato nella pagina Contatti filtrati &
123.1200000000.

Elimina

Fare clic per eliminare I'elenco contatti corrispondente
o l'associazione dell'elenco contatti e del modello di
filtro.

Applica lo stesso filtro

Selezionare questa casella di controllo se si desidera
applicare il set di modelli di filtro nel primo elenco
contatti e I'associazione del modello di filtro nella
pagina Selezione elenco contatti e filtro a tutte le altre
associazioni nella campagna.
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Descrizioni dei campi della pagina Selezione elenco contatti e filtro

-~
Nome

Descrizione

~

Nessuna allocazione di composizione

Selezionare questa casella di controllo se si desidera
allocare il 100% dell'allocazione di composizione a
ciascun elenco contatti della campagna.

La casella di controllo Nessuna allocazione di
composizione é disponibile solo dopo che la casella di

controllo Applica lo stesso filtro € stata selezionata.

Calcola

Fare clic per visualizzare il numero totale di contatti
filtrati da tutti gli elenchi contatti della campagna.

Facendo clic su Calcola viene visualizzato Il numero
di contatti filtrati @ <number of contacts>.

Mostra risultati

N

Fare clic per visualizzare i contatti filtrati da tutti gli

elenchi contatti della campagna.

L'opzione Mostra risultati € disponibile dopo aver fatto
clic su Calcola.

| contatti filtrati vengono visualizzati sulla pagina
Contatti filtrati in base alla sequenza delle associazioni
dell'elenco contatti e dei modelli di filtro.

La pagina Contatti filtrati consente di visualizzare i
seguenti attributi di contatto:

ID contatto sistema, ID, tutti gli attributi del tipo di dati
PHONE, tutti gli attributi del tipo di dati EMAIL e tutti gli
attributi che fanno parte del modello di filtro.

POM tratta il tipo di attributi float con una precisione di
10 cifre dopo il decimale. Pertanto, gli zeri finali
vengono visualizzati nei valori dei campi relativi agli
attributi di tipo float.

Ad esempio, se il valore dell'attributo & 123.12, il valore
visualizzato nella pagina Contatti filtrati &
123.1200000000.

Altri controlli

-

Pulsante Descrizione

Salva Fare clic per salvare le modifiche.
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Modifiche in fase di esecuzione nei parametri della campagna, negli elenchi contatti e nei modelli
di filtro

~
(Pulsante Descrizione

LAnnulla Fare clic per chiudere la pagina senza salvare le modifiche.

Modifica dell'associazione dell'elenco contatti o dell'elenco contatti e
del modello di filtro in una campagna in fase di esecuzione

Informazioni su questa attivita

E possibile modificare I'elenco contatti o un'associazione di elenco contatti e modelli di filtro in una
campagna solo se la campagna e in esecuzione o in stato di richiamata.

E possibile associare un modello di filtro a un elenco contatti solo se gli attributi nel modello di filtro
sono presenti nell'elenco contatti.

Per una campagna basata sugli attributi, assicurarsi che il modello di filtro associato all'elenco
contatti della campagna non contenga attributi delle condizioni di ordinamento gia configurati come
attributi per la composizione basata sugli attributi nella Procedura guidata di creazione campagna
della campagna in POM. Questo perché POM, per impostazione predefinita, ordina i contatti filtrati
in base agli attributi di composizione basati sugli attributi.

Se l'opzione Assegnazione record contatti ad agente & impostata su Attributo o ID agente o su
entrambi per una campagna basata sugli attributi in POM, assicurarsi che I'elenco contatti aggiunto
contenga gli attributi selezionati per I'assegnazione di record basata su attributo/ID agente.

Procedura
1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.

2. Nella pagina Campagne attive, fare clic su Azioni : corrispondente alla campagna e
quindi su Impostazioni.

L'opzione Impostazioni € disponibile solo se la campagna € in esecuzione o in stato di
richiamata.

Viene visualizzata la pagina Impostazioni campagna.

3. Nella scheda Parametri del processo, in Associazioni modello di filtro, fare clic su
Modifica.

Il sistema visualizza la pagina Selezione elenco contatti e filtro.

4. Passare alla riga dell'elenco contatti che si desidera modificare e nel campo Elenco
contatti fare clic sull'elenco contatti che si desidera utilizzare al posto dell'elenco contatti
esistente.

5. Nel campo Modello di filtro, fare clic sul modello di filtro che si desidera associare
all'elenco contatti corrispondente.

Se non si desidera associare un modello di filtro all'elenco contatti, non selezionare un
modello di filtro in questo campo.

6. Fare clic su Salva.

Novembre 2025 Utilizzo del pannello supervisore di Avaya Proactive Outreach Manager 161

Commenti su questo documento?


https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilizzo%20del%20pannello%20supervisore%20di%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.1

Rimozione di un elenco contatti o di un'associazione di un elenco contatti e di un modello di filtro

da una campagna in fase di esecuzione

Rimozione di un elenco contatti o di un'associazione di un elenco
contatti e di un modello di filtro da una campagna in fase di esecuzione

Informazioni su questa attivita

Affinché una campagna venga eseguita, € necessario aggiungere alla campagna almeno un
elenco contatti, con o senza associazione di un modello di filtro.

E possibile rimuovere un elenco contatti o un'associazione di un elenco contatti e un modello di
filtro da una campagna solo se la campagna € in esecuzione o in stato di richiamata.

Se una campagna dispone di un solo elenco contatti e se si rimuove l'elenco contatti dalla
campagna, Pannello supervisore non salva le modifiche.

Procedura
1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Campagne attive.
2. Nella pagina Campagne attive, fare clic su Azioni : corrispondente alla campagna e
quindi su Impostazioni.
L'opzione Impostazioni & disponibile solo se la campagna € in esecuzione o in stato di
richiamata.
Viene visualizzata la pagina Impostazioni campagna.
3. Nella scheda Parametri del processo, in Associazioni modello di filtro, fare clic su
Modifica.
Il sistema visualizza la pagina Selezione elenco contatti e filtro.
4. Fare clic su Elimina ' corrispondente all'elenco contatti o all'associazione dell'elenco
contatti e del modello di filtro che si desidera rimuovere dalla campagna.
5. Nel campo Allocazione di composizione (%), modificare I'allocazione di composizione
per garantire una delle seguenti condizioni:
» Assegnare l'allocazione di composizione al 100% a ciascuno degli elenchi contatti
rimanenti della campagna.
» Se si desidera allocare meno del 100% dell'allocazione di composizione a uno
degli elenchi contatti rimanenti, assicurarsi che l'allocazione di composizione totale
per tutti gli elenchi contatti della campagna sia pari al 100%.
Ad esempio, se la campagna dispone di due elenchi contatti rimanenti, & possibile
allocare il 50% ciascuno ai due elenchi contatti.
6. Fare clic su Salva.
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Capitolo 6 : Agenti in servizio

Visualizzazione del pannello Agenti in servizio

Informazioni su questa attivita

Utilizzare il pannello Agenti in servizio per visualizzare le informazioni sugli agenti in servizio.

Il pannello Agenti in servizio visualizza solo gli agenti connessi che fanno parte del gruppo di
agenti assegnato al supervisore che ha attualmente effettuato I'accesso a Pannello supervisore.
L'assegnazione da gruppo di agenti al supervisore viene effettuata in POM.

Procedura
1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Agenti in servizio.
La pagina Agenti in servizio mostra le informazioni e lo stato degli agenti in servizio.
2. Pervisualizzare i dati degli agenti in servizio in formato grafico, fare clic su Grafico .

L'opzione Grafico = non & disponibile se si attiva I'opzione Filtro

Grafici delle statistiche agente

L'area Statistiche agente nel pannello Agenti in servizio consente di visualizzare le informazioni
in tempo reale sugli agenti in servizio nei seguenti grafici:

Stato di chiamata

Consente di visualizzare i seguenti stati di chiamata in un grafico ad anello:

» Conversazione in corso
* Wrap-up

» Anteprima

e Inattivo

» Altro

Il grafico dello stato di chiamata viene aggiornato dinamicamente in base agli agenti filtrati.
| conteggi degli agenti vengono visualizzati accanto agli stati.

E possibile fare clic e attivare/disattivare una legenda che rappresenta uno stato di chiamata per
includere o escludere lo stato di chiamata dal grafico.

Stato dell'agente

Consente di visualizzare lo stato dell'agente in un grafico ad anello:

* Occupato

* Non pronto
* Pronto

* Altro
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Descrizione dei campi della pagina Agenti in servizio

Il grafico di stato dell'agente viene aggiornato dinamicamente in base agli agenti filtrati.
| conteggi degli agenti vengono visualizzati accanto agli stati.

E possibile fare clic e attivare/disattivare una legenda che rappresenta uno stato dell'agente per
includere o escludere lo stato dell'agente dal grafico.

Stato processo dell'agente

Consente di visualizzare lo stato del processo in un grafico ad anello:

e Connesso

» Disconnesso
e In entrata

o Altro

Il grafico dello stato del processo agente viene aggiornato dinamicamente in base agli agenti
filtrati.

| conteggi degli agenti vengono visualizzati accanto agli stati.

E possibile fare clic e attivare/disattivare lo stato di un processo agente per includere o escludere
lo stato dal grafico.

Acquisisci stato

Consente di visualizzare lo stato di acquisizione dell'agente in un grafico ad anello:

e Acquisito
* Non acquisito

Il grafico dello stato di acquisizione viene aggiornato dinamicamente in base agli agenti filtrati.
| conteggi degli agenti vengono visualizzati accanto agli stati.

E possibile fare clic e attivare/disattivare uno stato di acquisizione per includere o escludere lo
stato dal grafico.

Descrizione dei campi della pagina Agenti in servizio
E possibile:

 Filtrare, visualizzare e monitorare gli agenti in servizio.

» Gestire lo stato degli agenti in servizio. Ad esempio, spostare un agente in un altro
processo.
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Agenti in servizio

© Importante:

E possibile osservare una differenza in Pannello supervisore, in cui il conteggio degli
agenti in nailing e collegati al processo € maggiore delle licenze disponibili. Questa
opzione puo essere visualizzata solo quando gli agenti connessi superano le licenze
disponibili, poiché il sistema controlla le licenze solo quando l'agente é collegato a un
processo.

Questa differenza si verifica quando le licenze agente per un processo sono ridotte per
vari motivi, come l'avvio di un nuovo processo, la modifica delle licenze, la modifica del
tempo di esecuzione effettuata da Pannello supervisore o quando gli agenti sono
occupati. Dopo che gli agenti sono stati rilasciati dall'attivita corrente, vengono scollegati
dal processo e il conteggio delle licenze corrisponde automaticamente al conteggio degl
agenti in nailing e allegati al processo.

Usare questa pagina per visualizzare e monitorare tutti gli agenti in servizio.

4 N\
Nome o pulsante Descrizione

Grafico | Fare clic per visualizzare i dati degli agenti in servizio in un formato grafico.

L'opzione Grafico - non é disponibile se si attiva I'opzione Filtro

Filtro Fare clic per specificare i criteri di filtro per filtrare gli agenti in servizio.

Cancella tutto Rimuovere i filtri applicati.
S J
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Descrizione dei campi della pagina Agenti in servizio

4 I
Nome Descrizione
Azioni Visualizza le seguenti opzioni:
* Rilascia da In uscita: per rilasciare manualmente l'agente da in uscita.
* Sposta a un altro processo: per spostare manualmente I'agente in un
altro processo.
» Pausa forzata: per spostare manualmente I'agente in una pausa forzata.
» Disconnessione forzata: per forzare la disconnessione dell'agente.
« Visualizza: per visualizzare i dettagli dell'agente in servizio.
Se un agente ha una richiesta di richiamata in sospeso o di consultazione in
sospeso, il componente Gestore agenti di POM ignora le richieste manuali Sposta
a un altro processo e Rilascia da chiamate in uscita. E necessario monitorare lo
stato del processo dell'agente. E possibile considerare queste richieste manuali
come complete se:
* Lo stato del processo agente cambia in Spostamento manuale di processo
in sospeso per la richiesta di spostamento manuale del processo.
« Lo stato del processo dell'agente cambia in Spostamento manuale in
entrata in sospeso per il rilascio manuale dalla richiesta in uscita.
Se lo stato del processo dell'agente non cambia in Spostamento manuale di
processo in sospeso 0 Spostamento manuale in entrata in sospeso, utilizzare
nuovamente le opzioni Sposta a un altro processo e Rilascia da In uscita. Il
componente Manager agente genera un evento se il movimento dell'agente non
puod essere completato.
ID agente Visualizza gli ID agente.
Interno dell’agente Visualizza il numero di interno utilizzato dall'agente per effettuare le chiamate.
Nome agente Visualizza i nomi degli agenti.
Specialita Visualizza le specialita configurate in Call Center Elite e mappate con le specialita
POM.
Attributo specialita Visualizza I'attributo della specialita dell'agente.
Novembre 2025 Utilizzo del pannello supervisore di Avaya Proactive Outreach Manager 166

Commenti su questo documento?


https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilizzo%20del%20pannello%20supervisore%20di%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.1

Agenti in servizio

4 I
Nome Descrizione
Stato dell'agente Visualizza lo stato corrente dell'agente. Le condizioni in cui puo trovarsi un agente
sono riportate di seguito:

* Pronto: I'agente & pronto a rispondere a una chiamata.
» Occupato: l'agente & occupato con una chiamata e non puo rispondere a
un‘altra chiamata.
« Lavoro Non pronto: I'agente € occupato con il wrap-up della chiamata e
non puo rispondere a un'‘altra chiamata.
* Non pronto: I'agente non & pronto a ricevere chiamate.
Oltre a Non pronto, la schermata visualizza il motivo aux-state, se
disponibile.
» Connesso: I'agente &€ connesso.
« Disconnesso: l'agente ha terminato la sessione.
« Disconnessione in sospeso: un‘operazione manuale o automatizzata per
disconnettere I'agente. Tuttavia, lo stato dell'agente viene impostato su
Disconnessione in sospeso per motivi quali: I'agente & occupato in una
chiamata. Lo stato dell'agente cambia in Disconnesso dopo che l'agente ha
completato la chiamata.
* Non pronto in sospeso: I'agente ha contrassegnato Non pronto ma e
attualmente impegnato in una chiamata. Al termine della chiamata corrente,
I'agente passa allo stato Non pronto e non puo rispondere a un'altra
chiamata.
» Sconosciuto: stato dell'agente sconosciuto.
« Lavoro in entrata: I'agente sta eseguendo un lavoro in entrata.
« Inattivo: I'agente € inattivo ed € pronto per rispondere a una chiamata.
* Pausa: I'agente € in pausa.

Durata stato dell'agente Visualizza la timestamp dal momento in cui I'agente si trova nello stato specificato.
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Descrizione dei campi della pagina Agenti in servizio

-~
Nome

Descrizione

~

Stato chiamata

Visualizza lo stato chiamata corrente. Lo stato chiamata pud essere uno dei
seguenti:

« Inattivo: l'agente & pronto e in attesa di una chiamata.
» Conversazione: |'agente & impegnato in una chiamata.

» Wrap-up: I'agente ha finito di parlare in una chiamata ma sta eseguendo
attivita successiva alla chiamata, come ad esempio prendere appunti.

» Wrap-up completo: I'agente ha completato I'attivita successiva alla
chiamata.

» Anteprima: I'agente sta visualizzando I'anteprima di una chiamata.
» Composizione: I'agente sta componendo una chiamata.
« In attesa: I'agente ha messo la chiamata in attesa.

» Consultazione: I'agente &€ impegnato in una chiamata in consultazione con
un altro agente.

 Consultazione con risposta: I'agente ha risposto a una chiamata in
consultazione.

» Conferenza: I'agente & impegnato in una chiamata in conferenza.
» Conferenza terminata: la chiamata in conferenza é terminata.

» Conferenza in attesa: I'agente ha messo la chiamata in conferenza in
attesa.

» Chiamata trasferita: I'agente ha trasferito la chiamata a un altro agente o
supervisore.

* Proprietario conferenza: I'agente ha iniziato una chiamata in conferenza
con un altro agente. L'agente che avvia la chiamata ¢ il proprietario della
conferenza.

« Passivo conferenza: I'altro agente che partecipa alla chiamata in
conferenza ¢ il Passivo conferenza.

« Richiamata: I'agente sta effettuando una richiamata.

 Chiamata in sospeso: I'agente & attualmente impegnato in una chiamata e
ne € stata assegnata un‘altra.

Durata stato chiamata

Visualizza il timestamp da quando la chiamata selezionata si trova nello stato
specificato.

Tempo medio di
conversazione

Visualizza il tempo medio di conversazione dell'agente per la zona corrente
dell'azione del processo.

Conteggio chiamate

Consente di visualizzare il numero di chiamate gestite dall'agente nell'azione del
processo corrente.

Nome campagna

Visualizza il nome della campagna a cui € connesso l'agente.
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Agenti in servizio

' N
Nome Descrizione
ID processo Visualizza I'D processo a cui € connesso l'agente.
Attivita Visualizza l'attivita corrente per il processo.
Nome della zona Visualizza la zona dell'agente.
Nome organizzazione Visualizza il nome dell'organizzazione dell'agente.
Stato processo Visualizza lo stato del processo dell'agente. Lo stato del processo pud essere uno
dell'agente dei seguenti:
* Processo connesso
* Processo disconnesso
* Fine del processo
* In entrata
* In entrata in sospeso
* In uscita in sospeso
* Spostamento processo in sospeso
* Processo connesso in sospeso
Acquisisci stato Visualizza lo stato di nailing dell'agente. Lo stato di nailing puo essere uno dei
seguenti:
« Acquisito: I'agente & in nailing al processo.
* Acquisizione in sospeso: viene attivata una richiesta di nailing dell'agente
al processo. L'agente & in fase di transizione a in uscita.
* Interruzione acquisizione in sospeso: la chiamata nail-up € in stato
transitorio prima dell'interruzione.
* Non acquisito: I'agente non € collegato al processo.
* Riacquisizione: I'agente € stato riacquisito per la chiamata di nailup.
Impostazioni Visualizza l'impostazione internazionale dell'agente.
internazionali
Fuso orario Visualizza il fuso orario specificato dall'agente al momento dell'accesso.
Conteggio in entrata Visualizza il numero di volte in cui I'agente € collegato al lavoro in entrata durante
il processo corrente.
Durata in entrata Visualizza la durata in entrata dell'agente.
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Visualizzazione del grafico dei dettagli e Tendenza dei codici di completamento di un agente in
servizio

-~
Nome

Descrizione

~

Durata in entrata (%)

Visualizza la durata percentuale per cui lI'agente € collegato a un‘attivita in entrata
rispetto al tempo totale in cui l'agente € connesso.

Durata dell'inattivita fuori

processo

Visualizza la durata per cui I'agente si trova in stato Pronto, ma all'agente non &
assegnato alcun processo.

Inattivita fuori processo
(%)

Visualizza la durata percentuale per cui I'agente € in attesa di un processo al di
fuori del tempo totale in uscita.

Orario di accesso

Visualizza I'ora di accesso dell'agente.

Durata delle pause fuori

processo

Visualizza la durata della pausa quando I'agente non é collegato ad alcun
processo.

Pause fuori processo (%)

Visualizza la durata percentuale per cui I'agente non & collegato ad alcun
processo al di fuori del tempo totale in uscita.

Durata in uscita

Visualizza la durata in uscita dell'agente.

Durata in uscita (%)

.

Visualizza la durata percentuale per cui I'agente € collegato a un'attivita in uscita
rispetto al tempo totale in cui l'agente € connesso.

Visualizzazione del grafico dei dettagli e Tendenza dei
codici di completamento di un agente in servizio

Procedura

1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Agenti in servizio.

2. Nella pagina Agenti in servizio, fare clic su Azioni

che si desidera visualizzare e fare clic su Visualizza.

| dettagli dell'agente in servizio vengono visualizzati nella pagina Dettagli agente in
servizio <Agent name (agent ID)>.

3. Pervisualizzare il grafico Tendenza dei codici di completamento dell'agente in servizio,
nel riguadro Visualizzazione riepilogo della pagina Dettagli agente in servizio <Agent

name (agent ID)>, fare clic su Tendenza dei codici di completamento.

La pagina Tendenza dei codici di completamento mostra il grafico delle tendenze dei
codici di completamento per l'agente in servizio.

Descrizioni dei campi della pagina Dettagli agente in servizio

La pagina Dettagli agente in servizio <Agent name (agent ID)> mostra i dettagli dell'agente in

servizio.
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Agenti in servizio

Descrizioni dei campi del riquadro Visualizzazione riepilogo

[

~
Pulsante Descrizione
Tendenza dei codici di Fare clic per visualizzare il grafico Tendenza dei codici di completamento per I'agente
completamento in servizio.
- J
(
Nome Descrizione
ID agente Visualizza gli ID agente.
Interno dell’agente Visualizza il numero di interno utilizzato dall'agente per effettuare le chiamate.
Nome agente Visualizza i nomi degli agenti.
Specialita Visualizza le specialita configurate in Call Center Elite e mappate con le specialita
POM.
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Descrizioni dei campi della pagina Dettagli agente in servizio

-~
Nome

Descrizione

~

Stato dell'agente

Visualizza lo stato corrente dell'agente. Le condizioni in cui puo trovarsi un agente
sono riportate di seguito:

* Pronto: I'agente & pronto a rispondere a una chiamata.

» Occupato: l'agente & occupato con una chiamata e non puo rispondere a
un'‘altra chiamata.

« Lavoro Non pronto: I'agente € occupato con il wrap-up della chiamata e
non puo rispondere a un'‘altra chiamata.

* Non pronto: I'agente non & pronto a ricevere chiamate.

Oltre a Non pronto, la schermata visualizza il motivo aux-state, se
disponibile.

» Connesso: I'agente &€ connesso.

« Disconnesso: l'agente ha terminato la sessione.

« Disconnessione in sospeso: un‘operazione manuale o automatizzata per
disconnettere I'agente. Tuttavia, lo stato dell'agente viene impostato su
Disconnessione in sospeso per motivi quali: I'agente & occupato in una
chiamata. Lo stato dell'agente cambia in Disconnesso dopo che l'agente ha
completato la chiamata.

« Non pronto in sospeso: I'agente ha contrassegnato Non pronto ma &
attualmente impegnato in una chiamata. Al termine della chiamata corrente,
I'agente passa allo stato Non pronto e non puo rispondere a un'altra
chiamata.

» Sconosciuto: stato dell'agente sconosciuto.
« Lavoro in entrata: I'agente sta eseguendo un lavoro in entrata.
« Inattivo: I'agente € inattivo ed € pronto per rispondere a una chiamata.

* Pausa: I'agente € in pausa.
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Agenti in servizio

-~
Nome

Descrizione

~

Stato chiamata

Visualizza lo stato chiamata corrente. Lo stato chiamata pud essere uno dei
seguenti:

« Inattivo: l'agente & pronto e in attesa di una chiamata.
» Conversazione: |'agente &€ impegnato in una chiamata.

» Wrap-up: I'agente ha finito di parlare in una chiamata ma sta eseguendo

attivita successiva alla chiamata, come ad esempio prendere appunti.

» Wrap-up completo: I'agente ha completato I'attivita successiva alla
chiamata.

 Anteprima: I'agente sta visualizzando I'anteprima di una chiamata.
» Composizione: I'agente sta componendo una chiamata.
« In attesa: I'agente ha messo la chiamata in attesa.

 Consultazione: I'agente &€ impegnato in una chiamata in consultazione con

un altro agente.

 Consultazione con risposta: I'agente ha risposto a una chiamata in
consultazione.

 Conferenza: I'agente € impegnato in una chiamata in conferenza.
» Conferenza terminata: la chiamata in conferenza é terminata.

» Conferenza in attesa: I'agente ha messo la chiamata in conferenza in

attesa.

» Chiamata trasferita: I'agente ha trasferito la chiamata a un altro agente o
supervisore.

* Proprietario conferenza: I'agente ha iniziato una chiamata in conferenza
con un altro agente. L'agente che avvia la chiamata ¢ il proprietario della

conferenza.

* Passivo conferenza: |'altro agente che partecipa alla chiamata in
conferenza e il Passivo conferenza.

* Richiamata: I'agente sta effettuando una richiamata.

 Chiamata in sospeso: I'agente & attualmente impegnato in una chiamata e
ne € stata assegnata un'altra.

Nome campagha

Visualizza il nome della campagna a cui € connesso l'agente.

ID processo

Visualizza I'ID processo a cui € connesso l'agente.

Attivita

Visualizza l'attivita corrente per il processo.

Nome della zona

Visualizza la zona dell'agente.
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Descrizioni dei campi della pagina Dettagli agente in servizio

4 N
Nome Descrizione
Stato processo Visualizza lo stato del processo dell'agente. Lo stato del processo pud essere uno
dell'agente dei seguenti:
* Processo connesso
* Processo disconnesso
* Fine del processo
* |In entrata
« In entrata in sospeso
« In uscita in sospeso
» Spostamento processo in Sospeso
* Processo connesso in sospeso
Impostazioni Visualizza l'impostazione internazionale dell'agente.
internazionali
Fuso orario Visualizza il fuso orario specificato dall'agente al momento dell'accesso.
Conteggio in entrata Visualizza il numero di volte in cui I'agente € collegato al lavoro in entrata durante
il processo corrente.
Durata in entrata Visualizza la durata in entrata dell'agente.
Durata in entrata (%) Visualizza la durata percentuale per cui I'agente é collegato a un'attivita in entrata
rispetto al tempo totale in cui l'agente € connesso.
Durata dell'inattivita fuori Visualizza la durata per cui I'agente si trova in stato Pronto, ma all'agente non e
processo assegnato alcun processo.
Inattivita fuori processo Visualizza la durata percentuale per cui I'agente € in attesa di un processo al di
(%) fuori del tempo totale in uscita.
Orario di accesso Visualizza I'ora di accesso dell'agente.
Durata delle pause fuori Visualizza la durata della pausa quando I'agente non € collegato ad alcun
processo processo.
Pause fuori processo (%) Visualizza la durata percentuale per cui I'agente non € collegato ad alcun
processo al di fuori del tempo totale in uscita.
Durata in uscita Visualizza la durata in uscita dell'agente.
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Agenti in servizio

4 I
Nome Descrizione
Durata in uscita (%) Visualizza la durata percentuale per cui I'agente € collegato a un'attivita in uscita
rispetto al tempo totale in cui l'agente € connesso.
Durata stato dell'agente Visualizza la timestamp dal momento in cui I'agente si trova nello stato specificato.
Acquisisci stato Visualizza lo stato di nailing dell'agente. Lo stato di nailing puo essere uno dei
seguenti:
« Acquisito: I'agente & in nailing al processo.
* Acquisizione in sospeso: viene attivata una richiesta di nailing dell'agente
al processo. L'agente € in fase di transizione a in uscita.
« Interruzione acquisizione in sospeso: la chiamata nail-up € in stato
transitorio prima dell'interruzione.
* Non acquisito: I'agente non e collegato al processo.
* Riacquisizione: I'agente € stato riacquisito per la chiamata di nailup.
Attributo specialita Visualizza I'attributo della specialita dell'agente.
Nome organizzazione Visualizza il nome dell'organizzazione dell'agente.
Durata stato chiamata Visualizza il timestamp da quando la chiamata selezionata si trova nello stato
specificato.
Tempo medio di Visualizza il tempo medio di conversazione dell'agente per la zona corrente
conversazione dell'azione del processo.
Conteggio chiamate Consente di visualizzare il numero di chiamate gestite dall'agente nell'azione del
processo corrente.
o J

Descrizioni dei campi del riquadro Dettagli agente

La prima riga del riguadro Dettagli agente consente di visualizzare i dati relativi all'agente per la
sessione di accesso corrente dell'agente.

Le righe rimanenti nel riguadro Dettagli agente consentono di visualizzare i dati relativi all'agente
per ciascun ID processo e nodo attivitd Chiamata della campagna a cui I'agente e collegato
durante la sessione di accesso corrente dell'agente.
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Descrizioni dei campi della pagina Dettagli agente in servizio

4 I

Nome Descrizione

Durata media Visualizza il tempo medio impiegato dall'agente per I'esecuzione dell'attivita

dell'attivita successiva alla chiamata per la zona corrente dell'azione del processo.

successiva alla

chiamata

Durata media di Visualizza il tempo medio di conversazione dell'agente per la zona corrente dell'azione

conversazione del processo.

Conteggio chiamate Visualizza il numero di chiamate gestite dall'agente per I'azione del processo.

Tempo medio di Visualizza il tempo medio di inattivita dell'agente per I'azione del processo.

inattivita

Pause nel processo Visualizza la percentuale di tempo per cui I'agente € in pausa per la zona corrente

(%) dell'azione del processo.

Inattivita nel processo Visualizza la percentuale di tempo in cui I'agente € inattivo per la zona corrente

(%) dell'azione del processo.

Operazione riuscita Visualizza il numero totale di record in cui € stato impostato il codice completamento
con contrassegno Operazione riuscita.

RPC Visualizza il numero totale di record in cui € stato impostato il codice completamento
con il contrassegno Connessione con l'interlocutore giusto (RPC).

Chiusura Visualizza il numero totale di record in cui é stato impostato il codice completamento
con contrassegno Chiusura.

Successi all'ora Visualizza il numero medio di record all'ora in cui & stato impostato il codice
completamento con contrassegno Successo.
Ad esempio, se il processo € in esecuzione per 3 ore e il numero totale di record con il
codice completamento impostato su Successo € 60 in queste 3 ore, il valore di
successo per ora € 60 diviso per 3, che € 20.

RPC all'ora Visualizza il numero medio di record all'ora in cui € stato impostato il codice
completamento con il contrassegno Connessione con l'interlocutore giusto (RPC).
Ad esempio, se il processo é in esecuzione per 3 ore e il numero totale di record con il
codice completamento impostato su Contatto con l'interlocutore giusto € 60 in queste
3 ore, il valore RPC per ora & 60 diviso per 3, ovvero 20.
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Agenti in servizio

4 I
Nome Descrizione
Chiusure all'ora Visualizza il numero medio di record all'ora in cui & stato impostato il codice

completamento con il contrassegno Chiusura.

Ad esempio, se il processo € in esecuzione per 3 ore e il numero totale di record con il
codice completamento impostato su Chiusura € 60 in queste 3 ore, il valore di

Chiusura per ora sara 60 diviso per 3, ovvero 20.
- J

Descrizioni dei campi Campagne preferite agente

Il riquadro delle campagne preferite dell'agente visualizza i nomi delle campagne preferite. Le
campagne in esecuzione sono evidenziate in verde.

Fulsante Descrizione W

Modifica Fare clic su per aprire la pagina Assegnazione campagna. E possibile assegnare o

annullare I'assegnazione delle campagne preferite all'agente.

Descrizione dei campi della pagina Asseghazione campagna

Utilizzare questa pagina per assegnare campagne preferite all'agente.

4 N\
Nome Descrizione
Campagne disponibili L'elenco di campagne disponibili per la selezione come campagna preferita. Le

campagne in esecuzione sono evidenziate in verde.

© Nota:

Il limite massimo per le campagne preferite & 20.

Per assegnare una o piu campagne come preferite, effettuare una delle operazioni
seguenti:

* Per assegnare una campagna da Campagne disponibili a Campagne
selezionate, fare clic su --.

* Per assegnare tutte le campagne da Campagne disponibili a Campagne
selezionate, fare clic su Aggiungi tutto.
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Agente in servizio: descrizione della pagina Tendenza dei codici di completamento

4 N
Nome Descrizione
Campagne L'elenco di campagne selezionate come preferite. Le campagne in esecuzione sono
selezionate evidenziate in verde.
Per annullare I'assegnazione di una o piu campagne preferite, effettuare una delle
operazioni seguenti:
* Per annullare I'assegnazione di una campagna da Campagne selezionate a
Campagne disponibili, fare clic su —.
* Per annullare I'assegnazione di tutte le campagne da Campagne selezionate
a Campagne disponibili, fare clic su Rimuovi tutto.
Annulla Fare clic per annullare le modifiche.
Salva Fare clic per salvare le modifiche.
- J
Agente in servizio: descrizione della pagina Tendenza dei codici di
completamento
Questo grafico confronta il numero della serie di codici di completamento con i contrassegni
Connessione con l'interlocutore giusto (RPC), Successo e Chiusura per le chiamate eseguite
dall'agente per ciascun ID processo e nodo attivita Chiamata a cui I'agente é collegato durante la
sessione di accesso corrente.
4 N
Nome Descrizione
Legende Sono visualizzate le seguenti legende:
*RPC
» Operazione riuscita
 Chiusura
E possibile fare clic per attivare/disattivare la legenda RPC, Successo o Chiusura
per includere o escludere i rispettivi codici di completamento dal grafico.
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Agenti in servizio

4 N
Nome Descrizione

Grafico . . . , o
* Asse orizzontale: visualizza I'ID processo della campagna insieme al nodo

attivita Chiamata della campagna, a cui I'agente é collegato durante la
sessione di accesso corrente dell'agente.

Se l'agente non € collegato a un processo di campagna durante la sessione di
accesso corrente, nel grafico non viene tracciato alcun dato.

* Asse verticale: consente di visualizzare il numero della serie di codici di
completamento con i contrassegni RPC, Successo e Chiusura per le chiamate
eseguite dall'agente durante la sessione di accesso corrente.

E possibile portare il cursore sopra ciascuna colonna sovrapposta nel grafico per
visualizzare il numero della serie di codici di completamento con i contrassegni RPC,
Successo e Chiusura per le chiamate eseguite dall'agente per ciascun nodo attivita

ID processo e Chiamata.
(S J

Rilascio di un agente da in uscita

Informazioni su questa attivita

Attenersi alla procedura seguente per rilasciare manualmente un agente da in uscita.

Se un agente ha una richiesta di richiamata in sospeso o di consultazione in sospeso, il
componente di gestore agenti di POM ignora la richiesta di rilascio manuale da in uscita. E
necessario monitorare lo stato del processo dell'agente. E possibile considerare la richiesta di
rilascio manuale da in uscita come completata se lo stato del processo dell'agente cambia in In
entrata manuale in sospeso.

Se lo stato del processo dell'agente non cambia in In entrata manuale in sospeso, utilizzare
nuovamente l'opzione Rilascia da In uscita. || componente Manager agente genera un evento se
il movimento dell'agente non puo essere completato.

Procedura
1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Agenti in servizio.

2. Nella pagina Agenti in servizio, fare clic su Azioni : corrispondente all'agente in servizio
che si desidera rilasciare da in uscita e fare clic su Rilascia da In uscita.

3. Nella pagina Rilascia da In uscita, nel campo Intervallo di thrashing (in minuti) digitare
l'intervallo di thrashing in minuti per evitare che un agente condiviso si sposti troppo
spesso tra le chiamate in entrata e in uscita.

Se un agente viene rilasciato e acquisito, puo essere rilasciato e acquisito di nuovo solo
dopo il tempo di intervallo.

4. Fare clic su Applica.

Spostamento di un agente a un altro processo

Informazioni su questa attivita

Attenersi alla procedura seguente per spostare manualmente un agente a un altro processo.
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Spostamento di un agente a una pausa forzata

Se un agente ha una richiesta di richiamata in sospeso o di consultazione in sospeso, il
componente gestore agenti di POM ignora la richiesta di spostamento manuale a un altro
processo. E necessario monitorare lo stato del processo dell'agente. E possibile considerare la
richiesta di spostamento manuale a un altro processo come completata se lo stato del processo
dell'agente cambia in spostamento manuale del processo in sospeso.

Se lo stato del processo dell'agente non cambia in spostamento manuale del processo in sospeso,
utilizzare nuovamente l'opzione Sposta a un altro processo. || componente Manager agente
genera un evento se il movimento dell'agente non puo essere completato.

Procedura
1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Agenti in servizio.

2. Nella pagina Agenti in servizio, fare clic su Azioni : corrispondente all'agente in servizio
che si desidera spostare a un altro processo e fare clic su Sposta a un altro processo.

3. Se non sono presenti processi corrispondenti alle specialita dell'agente, viene visualizzato
un messaggio che indica che non sono presenti processi per I'agente selezionato.

4. Se sono presenti processi che corrispondono alle specialita dell'agente, nella pagina
Passa a un altro processo effettuare le seguenti operazioni:

Il campo ID agenti selezionati consente di visualizzare I'ID agente.

a. Nel campo Intervallo (in minuti), digitare l'intervallo in minuti per evitare che I'agente
condiviso passi troppo spesso da in entrata a in uscita.

Se un agente viene rilasciato e acquisito, puo essere rilasciato e acquisito di nuovo
solo dopo il tempo di intervallo.

b. Nel campo ID processo da spostare, fare clic sull'lD processo della campagna di
destinazione in cui si desidera spostare |'agente.

c. Nel campo Nome attivita, fare clic sul nome del processo di attivita della campagna in
cui si desidera spostare l'agente.

d. Nel campo Priorita fare clic sulla priorita del processo di attivita.
La priorita 10 indica la priorita piu alta, mentre la priorita 1 indica la priorita piu bassa.

e. Nel campo Numero minimo di agenti, digitare il numero minimo di agenti richiesto
per il processo di attivita.

E possibile impostare un valore minimo di agenti fino a 0. Se si modifica il valore in
fase di esecuzione, viene attivato I'algoritmo di riassegnazione dell'agente e gli agenti
vengono riassegnati.

f. Nel campo Numero massimo di agenti, digitare il numero massimo di agenti richiesti
per il processo di attivita.

Se si modifica il valore in fase di esecuzione, viene attivato I'algoritmo di
riassegnazione dell'agente e gli agenti vengono riassegnati.

g. Fare clic su Applica.

Spostamento di un agente a una pausa forzata

Informazioni su questa attivita
Attenersi alla procedura seguente per spostare manualmente un agente a una pausa forzata.
Procedura

1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Agenti in servizio.
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Agenti in servizio

2. Nella pagina Agenti in servizio, fare clic su Azioni : corrispondente all'agente in servizio
che si desidera spostare a una pausa forzata e fare clic su Pausa forzata.

3. Fare clic su Si sul messaggio di conferma.

Disconnessione forzata di un agente

Informazioni su questa attivita

Utilizzare questa procedura per forzare la disconnessione di un agente.

Procedura
1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Agenti in servizio.

2. Nella pagina Agenti in servizio, fare clic su Azioni : corrispondente all'agente in servizio
per cui si desidera forzare la disconnessione e fare clic su Disconnessione forzata.

3. Fare clic su Si sul messaggio di conferma.
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Capitolo 7 : Importazione dati attivi e
Importazione DNC attivi

Processi di importazione dei dati attivi e processi di
importazione DNC attivi

E possibile utilizzare il pannello Importazioni per monitorare i processi di importazione dei dati attivi
e i processi di importazione DNC configurati per aggiornare gli elenchi contatti e gli elenchi DNC in
POM. E anche possibile modificare lo stato di questi processi, ad esempio mettere in pausa un
processo di importazione dati in esecuzione.

Nel pannello Importazioni vengono visualizzati solo i processi di importazione dei dati attivi e i
processi di importazione DNC, ad esempio i processi in stato in esecuzione o in pausa. Nel
pannello Importazioni non vengono visualizzati i processi di importazione dati e importazione DNC
interrotti o completati.

Processo di importazione dati

Un processo di importazione dati aggiorna l'elenco contatti in POM con i contatti dall'origine dati
associata.

POM utilizza I'elenco contatti per identificare i contatti da chiamare o escludere da una campagna.
Processo di importazione DNC

Un processo di importazione DNC aggiorna I'elenco DNC in POM con i contatti dall'origine dati
associata.

POM utilizza I'elenco DNC per identificare i contatti contrassegnati come Da Non Chiamare e che
non devono pertanto essere chiamati.

Visualizzazione del pannello Importazioni

Procedura

Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Importa.

Result

Nella pagina Importa vengono visualizzate le informazioni e lo stato dei processi di importazione
dei dati attivi e dei processi di importazione DNC.

Descrizioni dei campi della pagina Importazioni

Nella pagina Importa vengono visualizzate le informazioni e lo stato dei processi di importazione
dati attivi e DNC.
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Importazione dati attivi e importazione DNC attivi

Filtri della pagina Importazioni

[
Nome o pulsante

Descrizione

Filtro

Fare clic per specificare i criteri di filtro per filtrare i dati o i processi di importazione
DNC.

Cancella tutto
-

Rimuovere i filtri applicati.

Descrizioni dei campi della pagina Importazioni

-
Nome

Descrizione

Azioni

Visualizza le seguenti opzioni:

» Pausa: per mettere in pausa un processo di importazione dati o DNC in
esecuzione.

* Riprendi: per riprendere un processo di importazione dati o DNC messo in
pausa.

» Termina: per interrompere un processo di importazione dati o DNC.

* Visualizza: per visualizzare i dettagli di un processo di importazione dati o
DNC.

Tipo

Consente di visualizzare il tipo di processo di importazione, ovvero Contatti o DNC.

Nome elenco

* Per il processo di importazione dati:

Consente di visualizzare il nome dell'elenco contatti in cui vengono importati i
dati.

* Per il processo di importazione DNC:

Consente di visualizzare il nome dell'elenco DNC in cui vengono importati i
dati.

Importa nome

* Per il processo di importazione dati:

Consente di visualizzare il nome dell'origine dati da cui i dati vengono importati
nell'elenco contatti.

* Per il processo di importazione DNC:

Consente di visualizzare il nome dell'origine dati da cui i contatti DNC vengono
importati nell'elenco DNC.
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Descrizioni dei campi della pagina Importazioni

4 )
Nome Descrizione
ID processo Consente di visualizzare I'ID del processo di importazione dati o DNC.
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Importazione dati attivi e importazione DNC attivi

Nome

Descrizione

~

Stato

* Per il processo di importazione dati:
Consente di visualizzare lo stato del processo di importazione dei dati.
Di seguito sono riportati i tipi di stato di un processo di importazione dati:

o In coda: il processo di importazione & in coda.

o In esecuzione: il processo di importazione € in esecuzione.
o Errore: il processo di importazione ha rilevato un errore.

> Copia file: il processo di importazione sta copiando un file.
o Pausa: il processo di importazione € in pausa.

o In pausa: il processo di importazione € in pausa.

o Interruzione: il processo di importazione € in interruzione.

o In attesa di riprendere: processo di importazione in pausa in attesa di
essere ripreso.

o Eliminazione: il processo di importazione sta eliminando i contatti.

> Creazione cronologia: i contatti vengono importati e la cronologia del
processo viene creata prima che il processo di importazione venga
contrassegnato come completato.

- In coda per I'esclusione dei contatti: il processo di importazione per
l'esclusione dei contatti si trova in uno stato in coda.

o In coda per la reimpostazione dei contatti esclusi: il processo di
importazione per la reimpostazione dei contatti esclusi come richiamabili

si trova in uno stato in coda.

> Esclusione dei contatti: il processo di importazione contrassegna i
contatti come esclusi nell'elenco contatti.

- Reimpostazione dei contatti esclusi: il processo di importazione sta
reimpostando i contatti esclusi come chiamabili nell'elenco contatti.

* Per il processo di importazione DNC:
Consente di visualizzare lo stato del processo di importazione DNC.
Di seguito sono riportati i tipi di stato di un processo di importazione DNC:

o In coda: il processo di importazione € in coda.

o In esecuzione: il processo di importazione € in esecuzione.
o Errore: il processo di importazione ha rilevato un errore.

> Copia file: il processo di importazione sta copiando un file.

> Pausa: il processo di importazione € in pausa.
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Visualizzazione dei dettagli di un processo di importazione dati attivi o di importazione DNC

4 I
Nome Descrizione
o In pausa: il processo di importazione € in pausa.
o Interruzione: il processo di importazione € in interruzione.
o In attesa di riprendere: processo di importazione in pausa in attesa di
essere ripreso.
> Eliminazione: il processo di importazione sta eliminando i contatti.
> Creazione cronologia: i contatti vengono importati e la cronologia del
processo viene creata prima che il processo di importazione venga
contrassegnato come completato.
Organizzazione . . . .
* Per il processo di importazione dati:
Consente di visualizzare I'organizzazione a cui & associato I'elenco contatti.
Se I'elenco contatti € associato a piu organizzazioni, il campo Organizzazione
consente di visualizzare il nome dell'organizzazione dell'utente che ha creato il
processo di importazione dati.
* Per il processo di importazione DNC:
Consente di visualizzare il nome dell'organizzazione dell'utente che ha avviato
il processo di importazione DNC.
Contatti elaborati Consente di visualizzare il numero totale di contatti elaborati dal processo di
importazione dati o DNC.
- J

Visualizzazione dei dettagli di un processo di
importazione dati attivi o di importazione DNC

Informazioni su questa attivita

E possibile visualizzare i dettagli e lo stato di un processo di importazione dati attivi o di
importazione DNC. E inoltre possibile visualizzare i risultati in tempo reale di un processo di
importazione dati attivi o di importazione DNC in formato di statistiche grafiche e numerico.

Procedura

1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Importa.

2. Nella pagina Importa, fare clic su Azioni

dati o DNC che si desidera visualizzare e fare clic su Visualizza.

Result

Il sistema mostra quanto segue:

e Dettagli del processo di importazione dati o DNC.

* Risultati in tempo reale dell'importazione dati o del processo di importazione DNC in
formato di statistiche grafiche e numerico.
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Importazione dati attivi e importazione DNC attivi

Descrizioni dei campi della pagina Dettagli del processo di importazione

dati attivi

Nella pagina dei dettagli del processo di importazione dei dati sono visualizzati i campi riportati di

seguito.
4 )
Pulsante Descrizione
Interrompi m Per interrompere il processo di importazione dati.
Pausa Per sospendere il processo di importazione dati.
L'opzione Pausa e disponibile solo quando il processo di importazione dati € in
esecuzione.
Riprendi Per riprendere un processo di importazione dati in pausa.
L'opzione Riprendi & disponibile solo quando il processo di importazione dati &
in stato di pausa.
- J
Proprieta elenco di contatti
( N\
Nome Descrizione
Nome Elenco contatti Consente di visualizzare il nome dell'elenco contatti in cui vengono importati i dati.
Nome Importazione Consente di visualizzare il nome dell'origine dati da cui i dati vengono importati
contatto nell'elenco contatti.
ID processo Consente di visualizzare I'ID del processo di importazione dati.
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Descrizioni dei campi della pagina Dettagli del processo di importazione dati attivi

-~
Nome

Descrizione

~

Tipo di importazione

Consente di visualizzare il tipo di importazione del processo.
Di seguito sono riportati i tipi di importazione:

« File: consente di importare i contatti nell'elenco contatti da un file di origine
locale, FTP o SFTP.

« Database: consente di importare i contatti nell'elenco dei contatti da un
database.

 Personalizzato: consente di importare i contatti nell'elenco dei contatti

utilizzando una classe personalizzata.

« Carica file: consente di importare i contatti nell'elenco dei contatti da un
file .csv caricato in POM.

 Escludi contatti: esclude i contatti contrassegnati per 'esclusione in POM.

* Reimposta contatti esclusi: reimposta i contatti esclusi in modo che
possano essere chiamati nell'elenco dei contatti quando questi vengono
reimpostati su chiamabili in POM.

« File contatti esclusi: se i contatti nel file di origine locale, FTP o SFTP
corrispondono ai contatti nell'elenco contatti, questo processo di
importazione contrassegna i contatti corrispondenti come esclusi nell'elenco
contatti.

« Database contatti esclusi: se i contatti nel database corrispondono ai
contatti nell'elenco contatti, questo processo di importazione contrassegna i
contatti corrispondenti come esclusi nell'elenco contatti.

 Contatti esclusi personalizzati: se i contatti importati utilizzando una classe
personalizzata corrispondono ai contatti nell'elenco contatti, questo
processo di importazione contrassegna i contatti corrispondenti come
esclusi nell'elenco contatti.

« Carica file contatti esclusi: se i contatti nel file .csv di origine caricati in
POM corrispondono ai contatti nell'elenco contatti, questo processo di
importazione contrassegna i contatti corrispondenti come esclusi nell'elenco
contatti.

Organizzazione

Consente di visualizzare l'organizzazione a cui & associato I'elenco contatti.

Se I'elenco contatti € associato a piu organizzazioni, il campo Organizzazione
consente di visualizzare il nome dell'organizzazione dell'utente che ha creato il
processo di importazione dati.

Contatti elaborati

Consente di visualizzare il numero totale di contatti elaborati dal processo di
importazione dati.

Ora inizio

Consente di visualizzare I'ora di inizio del processo di importazione dati.
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Importazione dati attivi e importazione DNC attivi

p\lome Descrizione ‘W

Tempo trascorso Consente di visualizzare il numero di ore in cui il processo di importazione dati & in

esecuzione.

Riquadro inferiore

Il processo di importazione dati esegue le modifiche nell'elenco contatti in base alla configurazione
del processo di importazione dati. Il riquadro inferiore mostra i risultati dell'importazione dei dati in
tempo reale per i contatti elaborati in formato grafico a torta e tabellare. | risultati dell'importazione
dei dati vengono aggiornati dinamicamente. | dati vengono visualizzati nel riquadro inferiore solo
se sono presenti processi di importazione dati attivi. Ad esempio, un processo di importazione dati
in esecuzione o in pausa.

» Grafico a torta: mostra in tempo reale la percentuale dei risultati dell'importazione dei dati per i
contatti elaborati. Ad esempio, quante percentuali di contatti sono state importate con
successo dal numero totale di contatti elaborati dal processo di importazione dati.

Nel grafico a torta non viene visualizzato alcun valore nei seguenti casi:

o Il numero totale di contatti elaborati dal processo di importazione dati & zero.
o Il conteggio in ciascun campo dei risultati dell'importazione dati & zero.

» Formato tabellare: mostra in tempo reale i risultati dell'importazione dei dati per i contatti
elaborati in formato numerico.

La tabella riportata di seguito fornisce informazioni sui campi dei risultati dell'importazione dei dati:

4 )
Nome Numero
Corrispondente a DNC Visualizza il numero di contatti che corrispondono a quelli dell'elenco DNC.
Formato telefono non Visualizza il numero di contatti con formati del telefono che non corrispondono a
riuscito quelli configurati in POM.
Errore tempo di Consente di visualizzare il numero di contatti per i quali si & verificato un errore
esecuzione nel tempo di esecuzione durante il processo di importazione dati.
SIP non valido Consente di visualizzare il numero di contatti che contengono un indirizzo SIP
non valido.
Indirizzo duplicato Visualizza il numero di contatti con indirizzo duplicato.
Aggiorna Consente di visualizzare il numero di contatti aggiornati nell'elenco dei contatti.
Telefono o e-mail resi Consente di visualizzare il numero di contatti per i quali il numero di telefono o
vuoti I'indirizzo e-mail viene eliminato dall'elenco contatti.
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Descrizioni dei campi della pagina Dettagli del processo di importazione dati attivi

4 I
Nome Numero
Elimina Consente di visualizzare il numero di contatti eliminati dall'elenco.
Escluse ma richiamate Visualizza il numero di contatti contrassegnati come esclusi. Tuttavia, la
mantenute richiamata viene mantenuta nell'elenco contatti.
Convalida non riuscita Visualizza il numero di contatti per cui la convalida del contatto non é riuscita.
Record non trovato Consente di visualizzare il numero di contatti per i quali non € stato trovato alcun
contatto corrispondente nell'elenco contatti.
Operazione riuscita Consente di visualizzare il numero di contatti importati nell'elenco contatti.
Sequenza rifiutata Visualizza il numero di contatti che corrispondono allo schema di rifiuto
configurato in POM.
Contatto contrassegnato Visualizza il numero di contatti contrassegnati come esclusi nell'elenco contatti.
come escluso
Contrassegno di Visualizza il numero di contatti esclusi che vengono reimpostati su chiamabili
esclusione reimpostato nell'elenco contatti.
per il contatto
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Importazione dati attivi e importazione DNC attivi

-~
Nome

~
Numero

Conteggio nuovi tentativi
di importazione contatto
non riusciti

N

Consente di visualizzare il numero di nuovi tentativi effettuati da POM per
eseguire il processo di importazione dati se si verifica un errore quando un utente
esegue il processo di importazione dati da POM.

POM puo riprovare a eseguire un processo di importazione dati per un massimo
di tre volte.

POM esegue nuovi tentativi di un processo di importazione dati nei seguenti

scenari:

» Un processo di importazione dati viene eseguito per un elenco contatti.
Tuttavia, I'opzione Elenco contatti vuoto prima dell'importazione &
abilitata e I'opzione Sospendi campagne associate se si svuota I’elenco
contatti e disabilitata nella configurazione dell'origine dati dell'elenco
contatti in POM.

» Un processo di importazione dati viene eseguito per un elenco contatti a
cui sono associate le richiamate. Tuttavia, I'opzione Elenco contatti vuoto
prima dell'importazione é abilitata e I'opzione Ignora Richiama per i
contatti se si svuota I’elenco contatti € disabilitata nella configurazione
dell'origine dati dell'elenco contatti in POM.

* Un processo di importazione dati viene eseguito per escludere i contatti da
un elenco contatti. Tuttavia, un processo di importazione dati per importare i

contatti nello stesso elenco contatti € gia in esecuzione o viceversa.

« Si verifica un errore durante I'esecuzione del processo di importazione
dati. Ad esempio, autenticazione o connessione con l'origine dati non
riuscita.

Descrizioni dei campi della pagina dei dettagli del processo di
importazione DNC attivi

Nella pagina dei dettagli del processo di importazione DNC sono visualizzati i campi riportati di

seguito.

-~
Pulsante

Descrizione

Interrompi m

Per interrompere il processo di importazione DNC.

Pausa

Per sospendere il processo di importazione DNC.

L'opzione Pausa € disponibile solo quando il processo di importazione DNC € in

esecuzione.
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Descrizioni dei

campi della pagina dei dettagli del processo di importazione DNC attivi

4 I
Pulsante Descrizione
Riprendi Per riprendere un processo di importazione DNC in pausa.
L'opzione Riprendi ¢ disponibile solo quando il processo di importazione DNC e
in pausa.
N J
Proprieta dell'importazione DNC
4 )
Nome Descrizione
Nome elenco DNC Consente di visualizzare il nome dell'elenco DNC in cui vengono importati i
dati.
Nome dell’importazione DNC Consente di visualizzare il nome dell'origine dati da cui i dati vengono
importati nell'elenco DNC.
ID processo Consente di visualizzare I'ID del processo di importazione DNC.
Tipo di importazione Consente di visualizzare il tipo di importazione del processo.
Di seguito sono riportati i tipi di importazione:
» Aggiungi file DNC: aggiunge i contatti all'elenco DNC da un file di
origine locale, FTP o SFTP.
» Rimuovi file DNC: se i contatti nel file di origine locale, FTP o SFTP
corrispondono ai contatti nell'elenco DNC, questo processo di
importazione rimuove i contatti corrispondenti dall'elenco DNC.
Organizzazione Consente di visualizzare il nome dell'organizzazione dell'utente che ha avviato
il processo di importazione DNC.
Contatti elaborati Consente di visualizzare il numero totale di contatti elaborati dal processo di
importazione DNC.
Ora inizio Consente di visualizzare I'ora di inizio del processo di importazione DNC.
Tempo trascorso Consente di visualizzare il numero di ore in cui il processo di importazione
DNC é in esecuzione.
S J

Riquadro inferiore

Il processo di importazione DNC apporta le modifiche nell'elenco DNC in base alla configurazione
del processo di importazione DNC. Il riquadro inferiore mostra i risultati dell'importazione DNC in

tempo reale per i contatti elaborati in formato grafico a torta e tabellare. | risultati del'importazione
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Importazione dati attivi e importazione DNC attivi

DNC vengono aggiornati dinamicamente. | dati vengono visualizzati nel riqguadro inferiore solo se
sono presenti processi di importazione DNC attivi. Ad esempio, un processo di importazione DNC

in esecuzione o in pausa.

» Grafico a torta: mostra in tempo reale la percentuale dei risultati dell'importazione DNC per i
contatti elaborati. Ad esempio, quante percentuali di contatti sono state importate con
successo dal numero totale di contatti elaborati dal processo di importazione DNC.

Nel grafico a torta non viene visualizzato alcun valore nei seguenti casi:

> |l numero totale di contatti elaborati dal processo di importazione DNC é zero.

o |l conteggio in ciascun campo dei risultati del'importazione DNC é zero.

» Formato tabellare: mostra in tempo reale i risultati dell'importazione DNC per i contatti
elaborati in formato numerico.

La tabella seguente fornisce informazioni sui campi dei risultati dell'importazione DNC:

e I
Nome Numero
Corrispondente a DNC Visualizza il numero di contatti che corrispondono a quelli dell'elenco DNC.
Formato telefono non Visualizza il numero di contatti con formati del telefono che non corrispondono a
riuscito quelli configurati in POM.
Errore tempo di Consente di visualizzare il numero di contatti per i quali si & verificato un errore
esecuzione nel tempo di esecuzione durante il processo di importazione DNC.
SIP non valido Consente di visualizzare il numero di contatti che contengono un indirizzo SIP
non valido.
Indirizzo duplicato Visualizza il numero di contatti con indirizzo duplicato.
Aggiorna Consente di visualizzare il numero di contatti aggiornati nell'elenco DNC.
Telefono o e-mail resi Consente di visualizzare il numero di contatti per cui il numero di telefono o
vuoti l'indirizzo e-mail viene eliminato dall'elenco DNC.
Elimina Consente di visualizzare il numero di contatti eliminati dall'elenco DNC.
Escluse ma richiamate Visualizza il numero di contatti contrassegnati come esclusi. Tuttavia, la
mantenute richiamata viene mantenuta nell'elenco contatti.
Convalida non riuscita Visualizza il numero di contatti per cui la convalida del contatto non € riuscita.
Record non trovato Consente di visualizzare il numero di contatti per i quali non sono stati trovati
contatti corrispondenti nell'elenco DNC.
Operazione riuscita Consente di visualizzare il numero di contatti importati nell’elenco DNC.
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Mettere in pausa un processo di importazione dei dati attivi o DNC attivi

4 I
Nome Numero
Sequenza rifiutata Visualizza il numero di contatti che corrispondono allo schema di rifiuto

configurato in POM.

Contatto contrassegnato Visualizza il numero di contatti contrassegnati come esclusi nell'elenco contatti.
come escluso

Contrassegno di Visualizza il numero di contatti esclusi che vengono reimpostati su chiamabili
esclusione reimpostato nell'elenco contatti.
per il contatto

Conteggio nuovi tentativi Visualizza il numero di nuovi tentativi effettuati da POM per eseguire il processo
di importazione contatto di importazione DNC se si verifica un errore quando un utente esegue il processo
non riusciti di importazione DNC da POM. Ad esempio, autenticazione o connessione con

I'origine dati DNC non riuscita.

POM puo riprovare a eseguire un processo di importazione DNC per un massimo

di tre volte.
g 4

Mettere in pausa un processo di importazione dei dati
attivi o DNC attivi

Informazioni su questa attivita
L'opzione Pausa € disponibile solo quando il processo di importazione dati o DNC & in esecuzione.
Procedura

1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Importa.

2. Nella pagina Importa, fare clic su Azioni : corrispondente al processo di importazione
dati o DNC in esecuzione da mettere in pausa, quindi fare clic su Pausa.

3. Fare clic su Si sul messaggio di conferma.

Ripresa di un processo di importazione dati o DNC in
pausa

Informazioni su questa attivita

L'opzione Riprendi e disponibile solo quando il processo di importazione dati o DNC € in stato di
pausa.

Procedura
1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Importa.

2. Nella pagina Importa, fare clic su Azioni : corrispondente al processo di importazione
dati o DNC in pausa che si desidera riprendere, quindi fare clic su Riprendi.

3. Fare clic su Si sul messaggio di conferma.
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Importazione dati attivi e importazione DNC attivi

Arresto di un processo di importazione dati attivi o
importazione DNC

Procedura
1. Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Importa.

2. Nella pagina Importa, fare clic su Azioni - corrispondente al processo di importazione
dati o DNC che si desidera arrestare, quindi fare clic su Termina.

3. Fare clic su Si sul messaggio di conferma.
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Capitolo 8 : Riepilogo licenza

Visualizzazione del riepilogo dell'allocazione delle
licenze per le campagne in esecuzione

Informazioni su questa attivita

Utilizzare il pannello Riepilogo licenza per visualizzare il numero di licenze per le porte, ad
esempio manuali, di anteprima o predittive, attualmente utilizzate dalle campagne in esecuzione.

Procedura

Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Riepilogo licenza.

Result

Il riepilogo dell'allocazione licenze viene visualizzato nella pagina Riepilogo licenza.

Descrizioni dei campi della pagina Riepilogo licenza

Filtri della pagina Riepilogo licenza

e I

Nome o pulsante Descrizione

Filtro Fare clic su per specificare i criteri di filtro per filtrare il riepilogo licenza.

Cancella tutto Rimuovere i filtri applicati.

o J
Descrizioni dei campi della pagina Riepilogo licenza

La tabella seguente fornisce informazioni sui campi visualizzati nella pagina Riepilogo licenze:

4 I

Nome Descrizione

ID processo Consente di visualizzare I'ID processo della campagna in esecuzione.

Nome campagna Consente di visualizzare il nome della campagna in esecuzione.

Nome azione Consente di visualizzare il nome del nodo attivita che contiene l'attivita.
Questo nodo attivita & configurato nella strategia della campagna per la
campagna in POM.

Ad esempio, un nodo attivita per inviare messaggi SMS con
intervallazione basata sul tempo.
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Riepilogo licenza

-~
Nome

~
Descrizione

Nome della zona

Consente di visualizzare il nome della zona a cui appartiene la
campagna.

Porte in uscita

Consente di visualizzare il numero di porte in uscita attualmente
utilizzate per eseguire l'attivita.

Licenze manuali

Consente di visualizzare il numero di licenze manuali attualmente

utilizzate per eseguire 'attivita.

Anteprima licenze

Consente di visualizzare il numero di licenze in anteprima attualmente

utilizzate per eseguire l'attivita.

Licenze predittive

Consente di visualizzare il numero di licenze predittive attualmente

utilizzate per eseguire l'attivita.

Tipo di allocazione

Consente di visualizzare il tipo di assegnazione della licenza.
Di seguito sono riportati i tipi di assegnazione delle licenze:

* Riservato: POM non rilascia una licenza riservata da un processo
o un'attivita della campagna, anche se il processo o l'attivita della
campagna non richiede la licenza.

La licenza viene rilasciata e riassegnata ad altra attivita o processo
di campagna quando viene attivato un evento di ricalcolo della
licenza.

» Dinamico: POM rilascia e riassegna in modo dinamico le licenze
ad altri processi o0 attivita della campagna in base alle priorita.

Per ulteriori informazioni sull'assegnazione delle licenze riservate e
dinamiche, vedere la guida Descrizione generale e specifiche di Avaya

Proactive Outreach Manager.

Licenze APl web agente

Consente di visualizzare il numero di licenze APl Web agente
attualmente utilizzate per eseguire I'attivita.

Licenze selezione esterna

-

Consente di visualizzare il numero di licenze per le funzioni di selezione
esterna attualmente utilizzate per eseguire l'attivita.
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Capitolo 9 : Specialita in entrata

Monitoraggio delle specialita in entrata per la
condivisione per Call Center Elite

Informazioni su questa attivita

Utilizzare il pannello Specialita in entrata per monitorare le specialita in entrata in POM mappate
alle specialita in entrata in Call Center Elite e utilizzate dalle campagne attive.

Il pannello Specialita in entrata consente di visualizzare quanto segue:

» Specialita in entrata per cui il monitoraggio condiviso € abilitato per Call Center Elite.

» Specialitd in entrata che POM utilizza da per l'intervallazione basata sulle specialita per Call
Center Elite.

Il pannello Specialita in entrata consente di visualizzare i dati solo se POM é installato in modalita
Call Center Elite.

Procedura

Sulla barra multifunzione di Pannello supervisore, fare clic su Specialita in entrata.

Result
Nella pagina Specialita in entrata vengono visualizzate le informazioni sulle specialita in entrata.

Descrizioni dei campi della pagina Specialita in entrata

Filtri pagina Specialita in entrata

4 N\
Nome o pulsante Descrizione
Filtro Fare clic su per specificare i criteri di filtro per filtrare i dati delle specialita in
entrata.
Cancella tutto Rimuovere i filtri applicati.
- J

Descrizioni dei campi della pagina Specialita in entrata

' N
Nome Descrizione
Numero specialita Consente di visualizzare il numero della specialita in entrata.
Specialita Consente di visualizzare il nome della specialita in entrata in POM mappata alla
specialita in Call Center Elite.
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Specialita in entrata

4 I

Nome Descrizione

Nome della zona Consente di visualizzare il nome del blender di zona che monitora la specialita
in entrata corrispondente.

Lunghezza coda Consente di visualizzare il numero di chiamate in coda di attesa per la specialita
in entrata.

Tempo di attesa previsto Consente di visualizzare il tempo di attesa stimato (EWT) per le chiamate in

alto coda con priorita alta nel gruppo/specialita corrispondente.
Si tratta della stima del tempo che un chiamante con priorita alta deve attendere
in coda prima di essere servito. Il tempo di chiamata sul terminale dell'agente
non viene incluso nella stima.

Tempo di attesa previsto Consente di visualizzare il tempo di attesa stimato (EWT) per le chiamate in

medio coda con priorita media nel gruppo/specialita corrispondente.
Si tratta della stima del tempo che un chiamante con priorita media deve
attendere in coda prima di essere servito. Il tempo di chiamata sul terminale
dell'agente non viene incluso nella stima.

Tempo di attesa previsto Consente di visualizzare il tempo di attesa stimato (EWT) per le chiamate in

basso coda con priorita bassa nel gruppo/specialita corrispondente.
Si tratta della stima del tempo che un chiamante con priorita bassa deve
attendere in coda prima di essere servito. Il tempo di chiamata sul terminale
dell'agente non viene incluso nella stima.

Velocita media di risposta Consente di visualizzare il tempo medio in cui un agente risponde a una
chiamata.

Risposte con il livello di Consente di visualizzare la percentuale di chiamate a cui gli agenti rispondono

servizio (%) per raggiungere il livello di servizio specificato.

Soglia acquisizione agente Consente di visualizzare il valore della soglia acquisita dall'agente configurato in
POM per Call Center Elite.
Se il valore nel campo Lunghezza di coda ¢ al di sotto del valore di soglia
acquisita dall'agente, la specialita in entrata € in buono stato e se vengono
rilasciati agenti condivisi, il sistema pu0 acquisire gli agenti per altri processi.
Questo parametro viene utilizzato per la condivisione.
Ad esempio, se il valore della soglia acquisita dall'agente € 20 e la lunghezza
della coda corrente € inferiore a 20 e se vengono rilasciati agenti condivisi, il
sistema puod acquisire questi agenti per altri processi.
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Descrizioni dei campi della pagina Specialita in entrata

-~
Nome

Descrizione

~

Soglia rilascio agente

Consente di visualizzare il valore della soglia di rilascio dell'agente configurato
in POM per Call Center Elite.

Se il valore nel campo Lunghezza coda ¢é al di sopra del valore soglia di
rilascio dell'agente, la specialita in entrata e in cattivo stato e se vi sono agenti
condivisi con questa specialita, il sistema deve rilasciare quegli agenti dalle
chiamate in uscita per rispondere alle chiamate in entrata.

Questo parametro viene utilizzato per la condivisione.

Ad esempio, se il valore di soglia di rilascio dell'agente € 30 e la lunghezza della
coda corrente e superiore a 30, il sistema deve rilasciare gli agenti che hanno le
specialita richieste e stanno eseguendo attivita in uscita in modo che possano
rispondere alle chiamate in entrata.

Intervallo di rilascio

dell'agente

Consente di visualizzare l'intervallo (in secondi) tra il rilascio successivo degli
agenti. L'intervallo di rilascio dell'agente e configurato in POM. Il blender POM
rilascia in successione gli agenti dalle chiamate in uscita in base al tempo di
intervallo di rilascio dell'agente, in modo che possano essere acquisiti per
rispondere alle chiamate in entrata per raggiungere il livello di servizio
desiderato.

Se una specialita € in cattivo stato, il blender notifica al componente del gestore
agenti POM di rilasciare un determinato agente. Tuttavia, disconnettere l'agente
potrebbe richiedere del tempo, poiché potrebbe essere impegnato in una
chiamata. Anche dopo che I'agente € stato disconnesso e ha iniziato a ricevere
chiamate in entrata, la visualizzazione della specialita in buono stato puo
richiedere tempo.

Se l'intervallo di rilascio dell'agente non & configurato, il blender puo rilasciare
tutti gli agenti in entrata.

Questo parametro viene utilizzato per la condivisione.
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Capitolo 10 : Visualizzazioni e pannelli

Gestione visualizzazione

Visualizzazioni

Le visualizzazioni forniscono statistiche in tempo reale di una determinata categoria di dati in
diversi formati. Ad esempio, la visualizzazione che presenta i dati delle campagne attive in formato
tabellare e grafico.

Pannello supervisore supporta il sistema e le visualizzazioni personalizzate.

E possibile creare un pannello personalizzato e aggiungere le visualizzazioni al pannello
personalizzato. E quindi possibile utilizzare il pannello per eseguire il monitoraggio in tempo reale
dei dati.

Visualizzazioni di sistema

Non é possibile creare, modificare ed eliminare le visualizzazioni di sistema. Tuttavia, & possibile
clonare le visualizzazioni del sistema.

Pannello supervisore fornisce le seguenti visualizzazioni di sistema:

« Campagne attive: contiene informazioni sulle campagne attive in formato grafico e tabellare.
» Agenti in servizio: contiene informazioni sugli agenti in servizio in formato grafico e tabellare.

» Importazioni: contiene informazioni sull'importazione dei dati attivi e sui processi di
importazione Da non chiamare (DNC) in formato tabellare.

* Riepilogo licenze: contiene le informazioni di riepilogo sull'allocazione delle licenze per le
campagne in esecuzione in formato tabellare.

» Specialita in entrata: contiene le seguenti informazioni:

o Specialita in entrata per cui il monitoraggio condiviso & abilitato per Call Center Elite.

o Specialita in entrata che POM utilizza da per l'intervallazione basata sulle specialita per
Call Center Elite.

Tuttavia, le visualizzazioni di sistema disponibili dipendono dal ruolo e dai privilegi assegnati
all'account utente per il componente Monitor in Avaya Experience Portal.

Visualizzazioni personalizzate

E possibile creare, clonare, modificare ed eliminare visualizzazioni personalizzate.
Quando si crea una visualizzazione personalizzata:

» Specificare il tipo di visualizzazione che si desidera creare. Ad esempio, Tabella o Tabellone.

» Specificare la categoria di dati che si desidera monitorare nella visualizzazione. Ad esempio,
Campagne attive.

La categoria di dati disponibile per la creazione di una visualizzazione dipende dal ruolo e dai
privilegi assegnati all'account utente per il componente Monitor in Avaya Experience Portal.
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Tipi di visualizzazione personalizzata
» Specificare i campi, denominati anche misure, dei quali si desidera monitorare la
visualizzazione.

Ad esempio, € possibile creare una visualizzazione tabella per monitorare le misure ID
processo e Stato processo delle campagne attive.

e Se si sta creando una visualizzazione Tabellone, Grafico a barre o Istogramma, specificare se
si desidera creare la visualizzazione per uno o piu record dalla misura.

Ad esempio, se si desidera creare la visualizzazione per una singola campagna attiva o per
pil campagne attive.

Se é stata aggiunta una visualizzazione di una determinata categoria di dati a un pannello
personalizzato e successivamente se il privilegio utente per tale categoria di dati € disattivato per
l'account utente, I'area di visualizzazione nel pannello personalizzato visualizza un messaggio di
privilegi insufficienti.

E possibile creare un massimo di 50 visualizzazioni personalizzate.
Pannello supervisore supporta i seguenti tipi di visualizzazione personalizzata:

» Tabella
» Tabellone
» Grafico a barre
* |stogramma
e Grafico a torta
Tipi di visualizzazione personalizzata

Pannello supervisore supporta i seguenti tipi di visualizzazione personalizzata:
Tabella

In una visualizzazione a tabella, &€ possibile presentare i dati da una o piu misure di una
determinata categoria di dati in formato tabulare.

Ad esempio, presentare i dati delle misure ID processo e Stato processo delle campagne attive
in formato tabulare.

Tabellone

In una visualizzazione tabellone, & possibile presentare i dati da una sola misura di una
determinata categoria di dati in un formato tabellone.

E possibile creare un tabellone a istanza singola o pill istanze.
In un tabellone a istanza singola, & possibile presentare i dati di un solo record da una misura.

Ad esempio, creare un tabellone per visualizzare il conteggio delle chiamate di uno specifico
agente in servizio.

In un tabellone a piu istanze, € possibile presentare i dati complessivi di pit record da una misura.

Ad esempio, creare un tabellone per visualizzare il conteggio chiamate cumulativo di pit agenti in
servizio.
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Visualizzazioni e pannelli

Non é possibile creare una visualizzazione tabellone per i processi di importazione di dati attivi e
DNC.

Se si sta creando un tabellone a piu istanze, per la creazione del tabellone sono disponibili solo
misure contenenti stringhe o tipi di dati numerici.

A seconda del tipo di dati della misura, il tabellone a piu istanze visualizza il conteggio totale dei
record selezionati o la somma totale dei valori dei record selezionati dalla misura.

Se la misura contiene dati di stringa, il tabellone a piu istanze visualizza il conteggio totale dei
record selezionati dalla misura.

Se la misura contiene dati numerici, il tabellone a piu istanze visualizza la somma totale dei valori
dei record selezionati dalla misura.

La tabella seguente fornisce I'elenco di misure che contengono dati numerici e stringa per
ciascuna categoria di dati. La seguente tabella fornisce anche esempi su come vengono calcolati i
dati di misura per un tabellone a piu istanze:
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Tipi di visualizzazione personalizzata

4 N
Categoria dati tabellone a piu i . o .
Istanze Misure disponibili ed esempi
Campagne attive E possibile creare un tabellone per le campagne anche se al momento le
campagne non sono in esecuzione. | dati vengono aggiornati nel tabellone
all'avvio dell'esecuzione delle campagne.
Le seguenti misure Campagne attive contengono dati di stringa:
* Nome campagna
- Stato del processo
» Organizzazione
* Tipo di campagna
* Elenchi contatti
* Note sul processo
Le seguenti misure Campagne attive contengono dati numerici:
« Contatti filtrati
« Contatti elaborati
« Contatti non tentati
* Richiamata pianificata
* Agenti
» Chiamate di disturbo
 Contatti temporaneamente limitati
« In attesa di riprovare
« Conteggio chiamate in coda
Esempi di misure per Campagne attive con dati di stringa e numerici:
« Se si crea un tabellone a piu istanze per due campagne, le campagne A
e B, per la misura Nome campagna e se solo la campagna A &
attualmente in esecuzione, il tabellone visualizza il conteggio 1. Il
conteggio 1 & il conteggio totale delle campagne attualmente in
esecuzione rispetto alle campagne selezionate.
« Se si crea un tabellone a piu istanze per due campagne, le campagne A
e B, per la misura Contatti filtrati e se solo la campagna A é attualmente
in esecuzione, il tabellone visualizza il numero totale di contatti filtrati per
la campagna A.
Novembre 2025 Utilizzo del pannello supervisore di Avaya Proactive Outreach Manager 204

Commenti su questo documento?


https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilizzo%20del%20pannello%20supervisore%20di%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.1

Visualizzazioni e pannelli

4 )\
Categoria dati tabellone a piu i . o .
Istanze Misure disponibili ed esempi
Agenti in servizio E possibile creare un tabellone per gli agenti anche se questi non sono
attualmente connessi. | dati vengono aggiornati nel tabellone quando gli agenti
accedono.
Le seguenti misure Agenti in servizio contengono dati di stringa:
« ID agente
* Interno dell’agente
* Nome agente
« Stato dell'agente
* Stato chiamata
* Nome campagna
* Attivita
* Nome della zona
* Stato processo dell'agente
« Impostazioni internazionali
* Fuso orario
« Acquisisci stato
« Attributo specialita
* Nome organizzazione
Le seguenti misure Agenti in servizio contengono dati numerici:
« Conteggio in entrata
« Conteggio chiamate
Esempi di misure Agenti in servizio con dati di stringa e numerici:
« Se si crea un tabellone a piu istanze per due agenti, agente 1 e 2, per la
misura Nome agente e se solo 'agente 1 € attualmente connesso, il
tabellone visualizza il conteggio 1. Il conteggio 1 € il conteggio totale degli
agenti attualmente disconnessi dagli agenti selezionati.
« Se si crea un tabellone a piu istanze per due agenti, agente 1 e 2, per la
misura Conteggio chiamate e se solo l'agente 1 e attualmente
connesso, il tabellone visualizza il numero totale di chiamate gestite
dall'agente 1 nell'azione del processo corrente.
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4 I
Categoria dati tabellone a piu i . o .
. Misure disponibili ed esempi
istanze
Riepilogo licenza E possibile creare un tabellone di riepilogo licenza per un nodo campagna solo
se e in esecuzione un nodo campagna.
Le seguenti misure di Riepilogo licenza contengono dati di stringa:
* Nome campagna
* Nome azione
* Nome della zona
« Tipo di allocazione
Le seguenti misure di Riepilogo licenza contengono dati numerici:
* Porte in uscita
* Licenze manuali
* Anteprima licenze
* Licenze predittive
* Licenze API web agente
* Licenze selezione esterna
Esempi di misure di riepilogo licenze con dati di stringa e numerici:
« Se si crea un tabellone a piu istanze per due nodi campagna in
esecuzione, campagnal-nodol e campagna2-nodo2, per la misura
Nome campagna, il tabellone visualizza 2, che rappresenta il conteggio
totale dei nodi campagna in esecuzione selezionati.
« Se si crea un tabellone per due nodi campagna in esecuzione,
campagnal-nodol e campagna2-nodo2, per la misura Licenze manuali,
il tabellone visualizza il numero totale di licenze manuali attualmente
utilizzate da questi nodi campagna in esecuzione.
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Visualizzazioni e pannelli

4 I
Categoria dati tabellone a piu i . o .
. Misure disponibili ed esempi
istanze
Specialita in entrata E possibile creare un tabellone a pill istanze per le specialita in entrata solo se
POM e installato in modalita Call Center Elite e se una specialita in entrata
attualmente disponibile per il monitoraggio.
Le seguenti misure delle specialita in entrata contengono dati stringa:
* Specialita
* Nome della zona
Le seguenti misure delle specialita in entrata contengono dati numerici:
* Lunghezza coda
» Tempo di attesa previsto alto
» Tempo di attesa previsto medio
» Tempo di attesa previsto basso
« Velocita media di risposta
« Soglia acquisizione agente
« Soglia rilascio agente
Esempi di misure delle specialita in entrata con dati di stringa e numerici:
« Se si crea un tabellone a piu istanze per due specialita in entrata, la
specialita 1 e la specialita 2, per la misura Specialita, il tabellone
visualizza 2, che rappresenta il conteggio totale delle specialita in entrata
selezionate.
« Se si crea un tabellone per due specialita in entrata, la specialita 1 e la
specialita 2, per la misura Lunghezza della coda, il tabellone visualizza il
numero totale di chiamate in coda di attesa per le specialita selezionate,
ovvero la specialita 1 e la specialita 2.
N J

Grafico a barre

In una visualizzazione Grafico a barre, & possibile presentare i dati da una o piu misure di una
determinata categoria di dati in un formato grafico a barre.

Per la creazione di questa visualizzazione sono disponibili solo misure che contengono dati
numerici e percentuali.

E inoltre possibile specificare se si desidera creare il grafico a barre per un singolo record o pitl
record dalle misure selezionate.

Ad esempio, e possibile creare un grafico a barre per le misure Conteggio in entrata e Durata in
entrata (%) di un singolo agente in servizio o di pit agenti in servizio.

Tuttavia, se si crea un grafico a barre per i dati Importazioni, ossia per i processi di importazione di
dati attivi e DNC, il grafico a barre viene creato per tutti i processi di importazione attualmente in
esecuzione.
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Tipi di visualizzazione personalizzata

Istogramma

In una visualizzazione Istogramma, €& possibile presentare i dati di una o pit misure di una
determinata categoria di dati in un formato istogramma.

Per la creazione di questa visualizzazione sono disponibili solo misure che contengono dati
numerici e percentuali.

E inoltre possibile specificare se si desidera creare I'istogramma per un singolo record o pil record
dalle misure selezionate.

Ad esempio, €& possibile creare un istogramma per le misure Conteggio in entrata e Durata in
entrata (%) di un singolo agente in servizio o di pit agenti in servizio.

Tuttavia, se si crea un istogramma per i dati Importazioni, ossia per i processi di importazione di
dati attivi e DNC, l'istogramma viene creato per tutti i processi di importazione attualmente in
esecuzione.

Grafico a torta

In una visualizzazione Grafico a torta, &€ possibile presentare i dati da una sola misura di una
determinata categoria di dati in un formato grafico a torta.

Per la creazione di questa visualizzazione sono disponibili solo misure che contengono dati di tipo
e stato.

Ad esempio, la misura Stato processo delle campagne attive e la misura Tipo di allocazione del
Riepilogo licenze.

E inoltre possibile specificare il valore della misura in base al quale si desidera creare il grafico a
torta.

Ad esempio, e possibile creare un grafico a torta per la misura Stato processo delle campagne
attive e selezionare i valori di stato In coda ed In esecuzione. |l grafico a torta visualizza il numero
di campagne attive attualmente nello stato In coda e In esecuzione.

La tabella seguente fornisce informazioni sulle misure disponibili per ciascuna categoria di dati
durante la creazione di una visualizzazione grafico a torta:

4 N
Categoria dati Misure disponibili
Campagne attive Misura che contiene dati di stato:

« Stato del processo
Misura che contiene dati di tipo:
« Tipo di campagna

Oltre alle misure precedenti, durante la creazione di una visualizzazione
Grafico a torta € disponibile anche la seguente misura Campagne attive:

* Note sul processo
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Visualizzazioni e pannelli

4 N
Categoria dati Misure disponibili
Agenti in servizio Misure che contengono dati di stato:
« Stato chiamata
« Stato dell'agente
« Stato processo dell'agente
» Acquisisci stato
Gli agenti in servizio non hanno misure con dati di tipo.
Importazioni Misura che contiene dati di stato:
* Stato
Misura che contiene dati di tipo:
* Tipo
Riepilogo licenza Il riepilogo licenze non dispone di misure con dati di stato.
Misura che contiene dati di tipo:
« Tipo di allocazione
o J
Creazione di una visualizzazione personalizzata
Informazioni su questa attivita
E possibile creare un massimo di 50 visualizzazioni personalizzate.
Procedura
1. In Pannello supervisore, fare clic su Manager del pannello
2. Fare clic sulla scheda Manager della visualizzazione.
3. Sulla pagina Manager della visualizzazione, fare clic su Crea visualizzazione.
4. Nella pagina Crea visualizzazione, specificare le informazioni per creare la
visualizzazione personalizzata.
5. Fare clic su Salva.
Informazioni correlate
Descrizione dei campi della pagina Crea / Modifica visualizzazione alla pagina 211
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Descrizioni dei campi della pagina Visualizza Manager

Descrizioni dei campi della pagina Visualizza Manager

4 N
Nome o pulsante Descrizione
Filtro Fare clic per filtrare le visualizzazioni in base al nome, alla descrizione o al
tipo di visualizzazione.
| criteri di filtro specificati non vengono salvati.
Cancella tutto Rimuovere i filtri applicati.
o
4 )
Nome o pulsante Descrizione
Nome Consente di visualizzare il nome della visualizzazione.
E possibile fare clic sul nome di una visualizzazione personalizzata per
modificarla.
Non é possibile modificare le visualizzazioni di sistema.
Descrizione Visualizza la descrizione della visualizzazione.
Tipo di visualizzazione Visualizza il tipo di visualizzazione.
Qui di seguito sono riportati i tipi di visualizzazione:
* Tabella
* Tabellone
« Grafico a barre
* Istogramma
« Grafico a torta
Azioni Visualizza le seguenti opzioni:
« Elimina /7 fare clic su questa opzione per eliminare la visualizzazione
personalizzata corrispondente.
L'opzione Elimina non é disponibile per le visualizzazioni di sistema.
« Clona | |: fare clic su questa opzione per creare una copia clonata della
visualizzazione corrispondente. E quindi possibile modificare la
visualizzazione clonata per personalizzarla.
Crea visualizzazione Fare clic per creare una nuova visualizzazione personalizzata.
o J
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Visualizzazioni e pannelli

Descrizione dei campi della pagina Crea | Modifica visualizzazione

-~
Nome o pulsante

Descrizione

Nome

Digitare un nome univoco per la visualizzazione personalizzata.

Se il nome della visualizzazione esiste gia, il sistema visualizza un messaggio
di errore durante il salvataggio della visualizzazione.

Descrizione

Digitare una descrizione per la visualizzazione personalizzata.

Tipo di visualizzazione

Fare clic sul tipo di visualizzazione che si desidera creare.
Di seguito sono elencate le opzioni:

* Tabella

* Tabellone

« Grafico a barre
* Istogramma

« Grafico a torta

Non & possibile creare una visualizzazione tabellone per i processi di

importazione di dati attivie DNC.

Tipo di dati

Fare clic sulla categoria di dati che si desidera monitorare nella visualizzazione.
Ad esempio, Campagne attive o Agenti in servizio.

Tuttavia, a seconda del tipo di visualizzazione selezionata, le seguenti opzioni

non sono disponibili in questo campo:

* L'opzione Importa non viene visualizzata in questo campo se si

seleziona Tabellone nel campo Tipo di visualizzazione.

* L'opzione Specialita in entrata non viene visualizzata in questo campo
se si seleziona Grafico a torta nel campo Tipo di visualizzazione. Cio
avviene perché e possibile creare un grafico a torta solo per le misure
che contengono dati di tipo o di stato. Mentre le specialita in entrata non

hanno misure contenenti dati di tipo o di stato.

Le opzioni disponibili in questo campo dipendono dal ruolo e dai privilegi
assegnati all'account utente per il componente Monitor in Avaya Experience

Portal.

Ad esempio, se il ruolo assegnato all'account utente non dispone dei privilegi
per le campagne attive, I'opzione Campagne attive non viene visualizzata in

guesto campo.
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Descrizione dei campi della pagina Crea / Modifica visualizzazione

4 I
Nome o pulsante Descrizione
Tipo di istanza Questo campo viene visualizzato solo se si seleziona Tabellone nel campo

Tipo di visualizzazione.
Fare clic su una delle seguenti opzioni:

* Singolo: se si desidera presentare i dati di un solo record dalla misura
selezionata nel campo Misurazioni.

Ad esempio, si desidera presentare la durata media di conversazione di
uno specifico agente in servizio solo nel tabellone.

 Multipli: se si desidera presentare i dati complessivi di piu record dalla
misura selezionata nel campo Misurazioni.

Ad esempio, si desidera presentare il conteggio chiamate cumulativo di
piu agenti in servizio nel tabellone.
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Visualizzazioni e pannelli

-~
Nome o pulsante

Descrizione

~

Selezionare <field name
based on the type of data>

Questo & un campo di sola visualizzazione se:

« Si seleziona Tabellone, Grafico a barre o Istogramma nel campo Tipo
di visualizzazione.

« Si seleziona una categoria di dati nel campo Tipo di dati.

Tuttavia, tenere presente che questo campo non viene visualizzato se si
seleziona Grafico a barre o Istogramma nel campo Tipo di
visualizzazione e Importa nel campo Tipo di dati.

Se si crea un grafico a barre o a un istogramma per i dati Importazioni,
ovvero, per i processi di importazione di dati attivi e DNC, il grafico a
barre o l'istogramma viene creato per tutti i processi di importazione
attualmente in esecuzione.

Le opzioni visualizzate in questo campo dipendono dal tipo di visualizzazione
selezionata nel campo Tipo di visualizzazione e dalla categoria di dati
selezionata nel campo Tipo di dati.

« Per una visualizzazione tabellone, questo campo visualizza quanto
segue in base alla categoria di dati selezionata:

o Per le campagne attive: visualizza I'elenco di tutte le campagne
configurate in POM, indipendentemente dallo stato delle campagne.

E possibile creare un tabellone per una campagna anche se la
campagna non € attualmente in esecuzione.

Se si crea un tabellone per una campagna attualmente non in
esecuzione, nel tabellone viene visualizzato un trattino (-). | dati
vengono aggiornati nel tabellone all'avvio dell'esecuzione della

campagna.

o Per gli agenti in servizio: visualizza gli agenti che fanno parte del
gruppo di agenti assegnato al supervisore attualmente connesso a
Pannello supervisore. Questo campo visualizza tutti gli agenti
indipendentemente dal fatto che siano attualmente connessi o
meno.

E possibile creare un tabellone per gli agenti anche se questi non
sono attualmente connessi.

Se si crea un tabellone per un agente attualmente non connesso,
nel tabellone viene visualizzato un trattino (-). | dati vengono
aggiornati nel tabellone all'accesso dell'agente.

o Per Riepilogo licenza: visualizza una combinazione di nomi di
campagna con i nomi dei nodi attualmente in esecuzione.
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Descrizione dei campi della pagina Crea / Modifica visualizzazione

4 I
Nome o pulsante Descrizione
E possibile creare un tabellone di riepilogo licenza per il nodo di
una campagna solo se il nodo € in esecuzione.
o Per le specialita in entrata: visualizza I'elenco delle specialita in
entrata attualmente disponibili per il monitoraggio.
E possibile creare un tabellone per le specialita in entrata solo se
POM ¢ installato in modalita Call Center Elite e una specialita in
entrata é attualmente disponibile per il monitoraggio.
Se si seleziona Singolo in Tipo di istanza, € possibile selezionare un
solo record in questo campo.
Se si seleziona Multiplo in Tipo di istanza, € possibile selezionare piu
record in questo campo.
Ad esempio, se si crea un tabellone a piu istanze per le campagne attive,
e possibile selezionare pitl campagne in questo campo.
« Per le visualizzazioni dei grafici a barre e degli istogrammi, questo
campo visualizza quanto segue in base alla categoria di dati selezionata:
o Per le campagne attive: visualizza l'elenco delle campagne attive.
o Per gli agenti in servizio: visualizza I'elenco di agenti in servizio
che fanno parte del gruppo di agenti assegnato al supervisore
attualmente connesso a Pannello supervisore. Gli agenti in servizio
sono agenti attualmente connessi.
o Per Riepilogo licenza: visualizza una combinazione di nomi di
campagna con i nomi dei nodi attualmente in esecuzione.
o Per le specialita in entrata: visualizza I'elenco delle specialita in
entrata attualmente disponibili per il monitoraggio.
E possibile selezionare uno o pitl record in questo campo.
Ad esempio, se si crea una visualizzazione Grafico a barre per gli agenti
in servizio, & possibile selezionare un singolo agente in servizio o piu
agenti in servizio che si desidera monitorare nella visualizzazione dei
grafici a barre.
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Visualizzazioni e pannelli

-~
Nome o pulsante

Descrizione

~

Misurazioni

Selezionare le caselle di controllo corrispondenti ai dati delle misure che si
desidera monitorare nella visualizzazione.

Ad esempio, se si crea una visualizzazione tabella personalizzata per gli agenti
in servizio, & possibile selezionare le misure Nome agente, Stato agente e ID
processo per monitorare gli agenti in servizio in base a questi dati.

Le misure visualizzate in Misurazioni dipendono dalle opzioni selezionate nei
campi Tipo di visualizzazione e Tipo di dati.

« Per una visualizzazione tabella: in questo campo vengono visualizzate
tutte le misure visualizzate nel rispettivo pannello di una categoria di dati.

Ad esempio, se si crea una visualizzazione tabella per le campagne
attive, in questo campo vengono visualizzate tutte le misure visualizzate
nel pannello Campagne attive.

Se si sta creando una visualizzazione tabella, € possibile selezionare una
0 piu misure.

« Per una visualizzazione tabellone a istanza singola: in questo campo
vengono visualizzate tutte le misure visualizzate nel rispettivo pannello di
una categoria di dati.

Ad esempio, se si crea un tabellone a istanza singola per gli agenti in
servizio, in questo campo vengono visualizzate tutte le misure
visualizzate nel pannello Agenti in servizio.

Se si sta creando una visualizzazione tabellone a istanza singola, &
possibile selezionare una sola misura.

* Per una visualizzazione tabellone a piu istanze: in questo campo
vengono visualizzate solo le misure che contengono dati di stringa e
numerici.

Ad esempio, le misure Nome campagna e Conteggio chiamate delle
campagne attive.

Le misure che contengono dati relativi a data e ora e percentuale non
vengono visualizzate in questo campo.

Se si sta creando una visualizzazione tabellone a piu istanze, & possibile
selezionare una sola misura.

A seconda del tipo di dati della misura, il tabellone a piu istanze visualizza
il conteggio totale dei record selezionati o la somma totale dei valori dei
record selezionati dalla misura. Per ulteriori informazioni, consultare Tipi
di visualizzazione personalizzata alla pagina 202.
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Descrizione dei campi della pagina Crea / Modifica visualizzazione

-~
Nome o pulsante

Descrizione

~

Se si sta creando un tabellone a piu istanze per le campagne attive e si
seleziona la misura Stato processo o Tipo di campagna, nell'angolo
superiore destro del riquadro destro viene visualizzato un campo a

discesa contenente i valori della misura selezionata.

Allo stesso modo, se si crea un tabellone a piu istanze per gli agenti in
servizio e si seleziona la misura Stato agente, Stato chiamata, Stato
processo dell'agente o Stato acquisizione, nel riquadro destro viene
visualizzato un campo a discesa contenente i valori della misura

selezionata.

Nel campo a discesa , € possibile selezionare il valore della misura per

creare un tabellone a piu istanze in base al valore.

Ad esempio, se si sta creando un tabellone a piu istanze per le
campagne attive, ossia la campagna 1 e la campagna 2, per la misura
Stato processo e se si selezionano i valori di stato In coda e In
esecuzione nel campo a discesa visualizzato nel riquadro destro, il
tabellone visualizza il conteggio totale delle campagne della campagna 1
e 2 attualmente presenti in uno di questi stati.

« Per una visualizzazione grafico a barre o istogramma: in questo campo
vengono visualizzate solo le misure che contengono dati numerici e

percentuali.

Ad esempio, le misure Contatti filtrati e Percentuale completa (%) delle
campagne attive.

Se si sta creando una visualizzazione grafico a barre o istogramma, &

possibile selezionare una o pit misure.

« Per una visualizzazione Grafico a torta: in questo campo vengono
visualizzate solo le misure che contengono dati di tipo e stato.

Ad esempio, la misura Stato processo delle campagne attive e la misura
Tipo di allocazione del Riepilogo licenze.

Se si sta creando una visualizzazione grafico a torta, & possibile
selezionare una sola misura.

Quando si seleziona una misura, nell'angolo superiore destro del riquadro
destro viene visualizzato un campo a discesa. Questo campo a discesa
contiene i valori della misura selezionata. Ad esempio, se si seleziona la
misura Stato agente degli agenti in servizio, il campo a discesa
visualizza i vari stati dell'agente. Nel campo a discesa , & possibile
selezionare il valore della misura per creare un grafico a torta in base al
valore.
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Visualizzazioni e pannelli

4 N\
Nome o pulsante Descrizione

Ad esempio, € possibile creare un grafico a torta per la misura Stato
processo delle campagne attive e selezionare i valori di stato In coda e
In esecuzione nel campo a discesa. Il grafico a torta visualizza il numero

di campagne attive attualmente nello stato In coda e In esecuzione.

Per ulteriori informazioni sulle misure disponibili per la creazione di una
visualizzazione grafico a torta, vedere Tipi di visualizzazione

personalizzata alla pagina 202.

Salva Fare clic per salvare le modifiche.
Annulla Fare clic per chiudere la pagina senza salvare le modifiche.
o J

Il riquadro destro visualizza la visualizzazione personalizzata in base al formato della
visualizzazione e alle misure selezionate.

Nel riquadro destro € possibile effettuare le seguenti operazioni:

» Al di sotto della visualizzazione personalizzata, il riquadro di destra visualizza le misure
selezionate. E possibile fare clic sulla freccia giu corrispondente al nome di una misura e sul
formato in cui si desidera visualizzare i dati nella visualizzazione personalizzata.

Ad esempio, se una misura contiene un tipo di data e ora, & possibile specificare il formato
data e ora in cui i dati devono essere visualizzati nella visualizzazione personalizzata.

La freccia giu é disponibile solo nelle misure che forniscono un'opzione per selezionare un
formato di dati.

Per informazioni sui formati di dati in cui & possibile presentare i dati nelle visualizzazioni
personalizzate, vedere Formati di dati supportati per le misure nelle visualizzazioni
personalizzate alla pagina 217.

« E inoltre possibile filtrare i dati, ridimensionare le colonne e ridisporre le posizioni delle
colonne nel riquadro destro durante la creazione o la modifica di una visualizzazione
personalizzata. Tuttavia, queste modifiche non vengono salvate.

Formati di dati supportati per le misure nelle visualizzazioni
personalizzate

Quando si crea o si modifica una visualizzazione personalizzata, € possibile specificare il formato
in cui si desidera presentare i dati della misura nella visualizzazione personalizzata.

Ad esempio, se una misura contiene un tipo di data e ora, € possibile specificare il formato data e
ora in cui i dati devono essere visualizzati nella visualizzazione personalizzata.

La tabella seguente fornisce I'elenco dei formati di dati supportati che & possibile utilizzare per
presentare i dati in una visualizzazione personalizzata. Le opzioni di formato dei dati disponibili per
una misura dipendono dal tipo di dati della misura.

L'opzione Formato dati non & disponibile per le misure che contengono dati numerici.

Novembre 2025 Utilizzo del pannello supervisore di Avaya Proactive Outreach Manager 217

Commenti su questo documento?


https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Utilizzo%20del%20pannello%20supervisore%20di%20Avaya%20Proactive%20Outreach%20Manager&p3=4.1

Formati di dati supportati per le misure nelle visualizzazioni personalizzate

4 I
Tipo di dati della misura Formati dati disponibili
Stringa (caratteri) Le seguenti sono le opzioni di formato dei dati per le misure che contengono
dati in formato stringa:
« Lettere minuscole: per presentare i dati in lettere minuscole.
« Lettere maiuscole: per presentare i dati in lettere maiuscole.
* Taglia: per presentare i dati dopo aver rimosso gli spazi aggiuntivi
all'inizio e alla fine dei dati.
* Nessuno: per presentare i dati stringa nel loro formato originale.
Le misure di esempio che contengono il tipo di dati stringa sono: Nome
campagna e Misure organizzazione delle campagne attive.
Numeri a virgola mobile Di seguito sono riportate le opzioni di formato dei dati per le misure che
(percentuale) contengono dati in percentuale:
* Nessuna posizione decimale: se si desidera arrotondare la
percentuale a un numero intero senza punti decimali.
* Singola posizione decimale: se si desidera arrotondare la percentuale
a un singolo punto decimale.
» Due posizioni decimali: se si desidera arrotondare la percentuale a
due punti decimali.
» Nessuno: per presentare i dati percentuali nel loro formato originale.
Le misure di esempio che contengono dati sulla percentuale sono: misure
Inattivita fuori processo (%) e Pausa fuori processo (%) degli agenti in
servizio.
Data e ora Di seguito sono riportate le opzioni di formato dei dati per le misure che
contengono dati relativi a data e ora:
« GGIMM/AAAA HH:mm:ss: consente di presentare la data nel formato
GG/MM/AAAA e l'ora nel formato a 24 ore.
* GGIMM/AAAA hh:mm:ss a: consente di presentare la data nel formato
GG/MM/AAAA e l'ora nel formato a 12 ore.
« AAAAIMMIGG HH:mm:ss: consente di presentare la data nel formato
AAAA/MM/GG e l'ora nel formato a 24 ore.
* AAAA/IMMIGG hh:mm:ss a: consente di presentare la data nel formato
AAAA/MM/GG e l'ora nel formato a 12 ore.
* Nessuno: per presentare i dati relativi a data e ora nel loro formato
originale.
Le misure di esempio che contengono dati su data e ora sono: le misure Ora di
inizio e Ora di fine prevista delle campagne attive.
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Visualizzazioni e pannelli

4 N
Tipo di dati della misura Formati dati disponibili
Durata Di seguito sono riportate le opzioni di formato dei dati per le misure che

contengono dati sulla durata:

* ss: per presentare i dati sulla durata in secondi.
e mm:ss: per presentare i dati sulla durata in minuti e secondi.
* Nessuno: per presentare i dati sulla durata nel loro formato originale.

Le misure di esempio che contengono i dati sulla durata sono: le misure Durata
in entrata e Durata in uscita degli agenti in servizio.

Informazioni correlate

Descrizione dei campi della pagina Crea / Modifica visualizzazione alla pagina 211

Clonazione di una visualizzazione

Informazioni su questa attivita

E possibile creare una copia clonata di un sistema o di una visualizzazione personalizzata. E
quindi possibile modificare la visualizzazione clonata per personalizzarla.

Tuttavia, vengono clonati solo i dati in formato tabulare. | grafici non vengono clonati.

Procedura
1. In Pannello supervisore, fare clic su Manager del pannello
2. Fare clic sulla scheda Manager della visualizzazione.

3. Nella pagina Manager della visualizzazione, fare clic su Clona " corrispondente alla
visualizzazione che si desidera clonare.

Viene visualizzata la pagina Clona visualizzazione.
4. Nel campo Nome, digitare un nome per la visualizzazione clonata.
Nel campo Descrizione, digitare una descrizione per la visualizzazione clonata.

Fare clic su Salva per creare una visualizzazione clonata.

Modifica di una visualizzazione personalizzata

Informazioni su questa attivita

Non é possibile modificare le visualizzazioni di sistema.

Procedura
1. In Pannello supervisore, fare clic su Manager del pannello
2. Fare clic sulla scheda Manager della visualizzazione.

3. Nella pagina Manager della visualizzazione, in Nome, fare clic sul nome della
visualizzazione personalizzata che si desidera modificare.

4. Eseguire le modifiche e fare clic su Salva.
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Eliminazione di una visualizzazione personalizzata

Eliminazione di una visualizzazione personalizzata
Informazioni su questa attivita
Non é possibile eliminare le visualizzazioni di sistema.

Se si elimina una visualizzazione personalizzata utilizzata in un pannello, il nome del pannello
viene evidenziato in rosso e l'area di visualizzazione nel pannello mostra un messaggio di errore
per indicare che la visualizzazione personalizzata e stata eliminata.

Procedura
1. In Pannello supervisore, fare clic su Manager del pannello
2. Fare clic sulla scheda Manager della visualizzazione.

3. Nella pagina Manager della visualizzazione, fare clic su Elimina 7 in corrispondenza alla
visualizzazione personalizzata che si desidera eliminare.

4. Fare clic su Si sul messaggio di conferma.

Gestione pannello

Pannelli

E possibile creare un pannello personalizzato e aggiungere il sistema e le visualizzazioni
personalizzate al pannello. E quindi possibile utilizzare il pannello per eseguire il monitoraggio in
tempo reale dei dati.

E possibile impostare un pannello come predefinito per la home page di Pannello supervisore.

E inoltre possibile scegliere di mostrare o nascondere i pannelli dalla barra multifunzione di
Pannello supervisore.

Pannello supervisore supporta il sistema e i pannelli personalizzati.
Pannelli di sistema

Non é possibile creare, modificare ed eliminare pannelli di sistema.
La pagina Manager del pannello fornisce il seguente pannello di sistema:

» Pannello di sistema: per impostazione predefinita, questo pannello viene visualizzato nella
home page di Pannello supervisore.

Questo pannello visualizza i dati Campagne attive e Agenti in servizio a condizione che il
ruolo assegnato all'account utente disponga dei privilegi per le Campagne attive e gli Agenti in
servizio. In caso contrario, questo pannello visualizza un messaggio con privilegi insufficienti.

E possibile clonare il pannello di sistema.

Pannello supervisore fornisce inoltre i seguenti pannelli di sistema. Tuttavia, i pannelli di sistema
disponibili dipendono dal ruolo e dai privilegi assegnati all'account utente per il componente
Monitor in Avaya Experience Portal.

» Campagne attive: visualizza le informazioni sulle campagne attive in formato grafico e
tabella.
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Visualizzazioni e pannelli

» Agenti in servizio: visualizza le informazioni sugli agenti in servizio in formato grafico e
tabella.

* Importa: visualizza le informazioni sull'importazione dei dati attivi e sui processi di
importazione Da non chiamare (DNC) in formato tabella.

* Riepilogo licenza: visualizza il riepilogo dell'allocazione licenze per le campagne in
esecuzione in formato tabella.

» Specialita in entrata: visualizza le specialita in entrata per cui & abilitato il monitoraggio
condiviso per Call Center Elite e le specialita in entrata utilizzate da POM per l'intervallazione
basata sulle specialita per Call Center Elite.

Per impostazione predefinita, questi pannelli di sistema vengono visualizzati sulla barra
multifunzione di Pannello supervisore.

E possibile fare clic sul nome di un pannello sulla barra multifunzione per visualizzarlo. Si noti che
non e possibile clonare questi pannelli di sistema.

Pannello personalizzato

E possibile creare, clonare, modificare ed eliminare pannelli personalizzati.

Quando si crea un pannello personalizzato, € possibile selezionarne il layout. Il numero di
visualizzazioni che é possibile aggiungere a un pannello personalizzato dipende dal layout del
pannello. Ad esempio, & possibile selezionare un layout del pannello contenente due o sei
visualizzazioni.

E possibile creare un massimo di 20 pannelli personalizzati.

Se si elimina una visualizzazione personalizzata utilizzata in un pannello, il nome del pannello
viene evidenziato in rosso e l'area di visualizzazione nel pannello mostra un messaggio di errore
per indicare che la visualizzazione personalizzata é stata eliminata.

Se é stata aggiunta una visualizzazione di una determinata categoria di dati a un pannello
personalizzato e successivamente se il privilegio utente per tale categoria di dati € disattivato per
l'account utente, I'area di visualizzazione nel pannello personalizzato visualizza un messaggio di
privilegi insufficienti. Un esempio di categoria di dati € Campagne attive.

Creazione di pannelli personalizzati

Informazioni su questa attivita
E possibile creare un massimo di 20 pannelli personalizzati.
Procedura
1. In Pannello supervisore, fare clic su Manager del pannello
2. Nella scheda Manager del pannello fare clic su Crea pannello.

3. Nella pagina Crea pannello, specificare le informazioni per creare un pannello
personalizzato.

4. Fare clic su Salva.

Informazioni correlate

Descrizione dei campi della pagina Crea / Modifica pannello alla pagina 223
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Descrizioni dei campi della pagina Manager del pannello

Descrizioni dei campi della pagina Manager del pannello

-~
Nome o pulsante

Descrizione

Filtro

Fare clic per filtrare i pannelli in base al nome o alla descrizione.

| criteri di filtro specificati non vengono salvati.

Cancella tutto
(N

Rimuovere i filtri applicati.

[
Nome o pulsante

Descrizione

Nome

Visualizza il nome del pannello.
E possibile fare clic sul nome di un pannello personalizzato per modificarlo.
Non & possibile modificare il pannello di sistema.

Se si elimina una visualizzazione personalizzata utilizzata nel pannello, il nome
del pannello viene evidenziato in rosso per indicare che la visualizzazione e
stata eliminata.

Descrizione

Visualizza la descrizione del pannello.

Layout

Visualizza il tipo di layout del pannello.

Impostazione predefinita

Visualizza quanto segue:

« Imposta come predefinito :: fare clic su questa opzione per
impostare il pannello corrispondente come predefinito per Pannello

supervisore.

» Impostazione predefinita . : indica che il pannello corrispondente &
attualmente impostato come predefinito.

Visibilita

Visualizza le seguenti opzioni:

* Mostra : fare clic su questa opzione per visualizzare il pannello sulla

barra multifunzione della home page.

Questa opzione non & disponibile per un pannello impostato come
predefinito.

* Nascondi :: fare clic su questa opzione per nascondere il pannello
dalla barra multifunzione della home page.

Questa opzione non e disponibile per un pannello impostato come
predefinito.
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Visualizzazioni e pannelli

4 I
Nome o pulsante Descrizione
Azioni Visualizza le seguenti opzioni:
« Elimina 7 fare clic su questa opzione per eliminare il pannello
personalizzato corrispondente.
Questa opzione non € disponibile per il pannello di sistema e il pannello
impostato come predefinito.
» Clona | |: fare clic su questa opzione per creare una copia clonata del
pannello corrispondente. E quindi possibile modificare il pannello clonato
per personalizzarlo.
Crea pannello Fare clic per creare un nuovo pannello personalizzato.
- J
Descrizione dei campi della pagina Crea | Modifica pannello
4 N
Nome o pulsante Descrizione
Nome Digitare un nome per il pannello personalizzato.
Descrizione Digitare una descrizione per il pannello personalizzato.
Nascondi titolo vista Se si aggiunge una visualizzazione tabellone al pannello, abilitare questa
tabellone opzione per nascondere il nome del tabellone dal pannello.
Seleziona layout Fare clic sul layout da utilizzare come pannello personalizzato.
Ad esempio, € possibile selezionare un layout del pannello contenente due o
quattro visualizzazioni.
Riquadro destro Il riquadro destro consente di visualizzare il layout del pannello selezionato in
Seleziona layout.
Nel campo Widget <number>, selezionare la visualizzazione che si desidera
aggiungere al pannello personalizzato.
Il numero di visualizzazioni che & possibile aggiungere al pannello
personalizzato dipende dal layout del pannello.
Salva Fare clic per salvare il pannello.
Annulla Fare clic per chiudere la pagina senza salvare le modifiche.
G J
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Impostazione di un pannello come predefinito

Impostazione di un pannello come predefinito

Informazioni su questa attivita

Attenersi alla procedura seguente per impostare un pannello come predefinito per la home page
Pannello supervisore.

Procedura
1. In Pannello supervisore, fare clic su Manager del pannello

2. Nella scheda Manager del pannello, fare clic su Imposta come predefinito
corrispondente al pannello che si desidera impostare come predefinito per la home page
Pannello supervisore.

Clonazione di un pannello

Informazioni su questa attivita

E possibile creare una copia clonata di un pannello di sistema o personalizzato. E quindi possibile
modificare il pannello clonato per personalizzarlo.

Procedura
1. In Pannello supervisore, fare clic su Manager del pannello

2. Nella scheda Manager del pannello, fare clic su Clona /| corrispondente al pannello che
si desidera clonare.

Viene visualizzata la pagina Clona pannello.
Nel campo Nome, digitare un nome per il pannello clonato.
Nel campo Descrizione, digitare una descrizione per il pannello clonato.

Fare clic su Salva per creare un pannello clonato.

Modifica di un pannello personalizzato

Informazioni su questa attivita

Non é possibile modificare i pannelli di sistema.

Procedura
1. In Pannello supervisore, fare clic su Manager del pannello

2. Nella scheda Manager del pannello, in Nome, fare clic sul nome del pannello
personalizzato che si desidera modificare.

Se e stata eliminata una visualizzazione personalizzata utilizzata nel pannello, I'area di
visualizzazione nel riquadro destro € evidenziata in rosso e mostra un messaggio di
errore per indicare che la visualizzazione personalizzata é stata eliminata.

3. Eseguire le modifiche e fare clic su Salva.

Mostrare o nhascondere un pannello

Informazioni su questa attivita

E possibile utilizzare le opzioni di attivazione/disattivazione Mostra e Nascondi per mostrare o
nascondere un pannello dalla barra multifunzione della home page di Pannello supervisore.

Le opzioni Mostra e Nascondi non sono disponibili per un pannello impostato come predefinito.
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Visualizzazioni e pannelli

Se viene visualizzato un pannello, il nome del pannello viene visualizzato sulla barra multifunzione
della home page. E possibile fare clic sul nome del pannello sulla barra multifunzione per
visualizzarlo.

Procedura
1. In Pannello supervisore, fare clic su Manager del pannello

2. Nella scheda Manager del pannello, fare clic su Mostra = in corrispondenza del
pannello per mostrare il nome del pannello sulla barra multifunzione della home page.

3. Fare clic su Nascondi <= per nascondere il nome del pannello dalla barra multifunzione
della home page.

Eliminazione di un pannello personalizzato

Informazioni su questa attivita

Non é possibile eliminare il pannello di sistema e il pannello impostato come predefinito.

Procedura
1. In Pannello supervisore, fare clic su Manager del pannello

2. Nella scheda Manager del pannello, fare clic sul Elimina 7 in corrispondenza del
pannello personalizzato che si desidera eliminare.

3. Fare clic su Si sul messaggio di conferma.
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Capitolo 11 : Risorse

Documentazione

Per informazioni sulle funzioni di amministrazione, le interazioni, le considerazioni e la sicurezza,
consultare i seguenti documenti disponibili sul sito dell'assistenza Avaya all'indirizzo https://

www.avaya.com/support.

Installare Avaya Experience Portal prima di implementare POM. | riferimenti alla documentazione
Avaya Experience Portal sono disponibili in varie posizioni della documentazione POM.

' N\
Titolo Descrizione Destinatari
Panoramica
Descrizione generale e Fornisce informazioni generali sulla panoramica del Utenti
specifiche di Avaya prodotto e sull'integrazione con altri prodotti.
Proactive Outreach
Manager
Implementazione
Implementazione di Avaya Fornisce informazioni sull'installazione e la Tecnici
Proactive Outreach configurazione di Proactive Outreach Manager. dell'implementazione
Manager
Aggiornamento di Avaya Fornisce informazioni sull'aggiornamento e la Tecnici
Proactive Outreach migrazione di Proactive Outreach Manager. dell'implementazione
Manager
Risoluzione dei problemi di Fornisce informazioni generali sulla risoluzione dei - .
* Amministratori del
Avaya Proactive Outreach problemi, inclusi quelli di sistema, oltre a sistemna
Manager informazioni dettagliate e procedure per trovare e
. . e * Tecnici
risolvere problemi specifici.
dell'implementazione
* Utenti
Integrazione di Avaya Fornisce informazioni sull'integrazione di Proactive Amministratori
Proactive Outreach Outreach Manager con Avaya Oceana®, Avaya
Manager Workspaces for Elite, Avaya Aura® Communication
Manager, Avaya Experience Portal, Call
Management System, Avaya Contact Recorder,
Avaya Control Manager, e Avaya Aura® System
Manager.
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Risorse

4 I

Titolo Descrizione Destinatari

Alta disponibilita di Avaya Fornisce informazioni per l'implementazione POM Amministratori

Proactive Outreach di sistemi ad alta disponibilita in un unico data

Manager center e spiega anche il comportamento POM in

caso di guasto e disponibilita elevata.

Utilizzo e amministrazione

Amministrazione di Avaya Fornisce informazioni generali sulle descrizioni dei Utenti e amministratori di

Proactive Outreach campi e sulle procedure per Amministrazione di sistema

Manager Avaya Proactive Outreach Manager.

Utilizzo del pannello Fornisce istruzioni sull'utilizzo del pannello Supervisori

supervisore di Avaya supervisore Proactive Outreach Manager.

Proactive Outreach

Manager

Utilizzo di Avaya Fornisce istruzioni sull'utilizzo di Avaya Workspaces Agenti

Workspaces per Avaya per Proactive Outreach Manager.

Proactive Outreach

Manager

Utilizzo dei rapporti Avaya Fornisce informazioni sui rapporti in Proactive Utenti

Proactive Outreach Outreach Manager.

Manager Amministratori del sistema
S J

Support

Visitare il sito Web dell'assistenza Avaya all'indirizzo https://support.avaya.com per gli articoli
illustrativi, le comunicazioni di prodotti e i documenti piti aggiornati. E anche possibile cercare note
di rilascio, scaricamenti e risoluzioni a problemi. Utilizzare il sistema di richiesta di assistenza
online per creare una richiesta di assistenza tecnica. Chattare con agenti collegati per ricevere
risposte alle domande o per chiedere di essere connessi a un team di assistenza se un problema
richiede un intervento tecnico piu approfondito.
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Appendice A: Risoluzione dei problemi

Risoluzione dei problemi

Quando si accede al pannello Supervisore, viene visualizzato il
messaggio Flusso di dati interrotto

Condizione

Quando si accede a Pannello supervisore, viene visualizzato il seguente messaggio:

I1 flusso di dati & interrotto poiché WebSocket €& disconnesso, i nuovi
dati aggiornati non saranno disponibili fino al ripristino del flusso
dati.

Causa

Di seguito sono riportate le possibili cause:

» Viene utilizzato un certificato autofirmato per l'installazione di POM e il browser non € in
grado di riconoscere il certificato autofirmato.

* |l servizio Pannello non & in esecuzione sul server POM.

» Larete non & connessa.

Soluzione

» Se per l'installazione di POM viene utilizzato un certificato autofirmato e si accede a
Pannello supervisore per la prima volta, accedere al seguente URL e accettare il certificato
nel browser:

https://<IP address or FQDN of POM server>:9097/health

La porta del servizio predefinita & la 9097.
* Assicurarsi che il servizio Dashboard sia in esecuzione sul server POM.

* Assicurarsi che la rete sia connessa.
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