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Taux d'appels décrochés en moins de 5 sonneries (< 20 secondes) pour Standard
Taux d'appels décrochés en moins de 5 sonneries (< 20 secondes) pour Services dédiés 99,9%
(<]

‘Total décrochés en moins de 5 sonneries

|

auditelcom est une plateforme SaaS
d’analyse de trafic téléphonique

En collectant les CDRs des PBX, elle permet
d'analyser le trafic téléphonique entrant et
sortant d'un ou plusieurs sites pour mesurer les
usages par société, service, BU, utilisateur et la
qualité de l'accueil téléphonique.

Particulierement utile pour les établissements

publics, auditelcom permet notamment de
délivrer des indicateurs d'accueil téléphonique,
exigés dans le cadre de la Charte Marianne, dans
le cadre de leur mission aupres des usagers.




Tableau de bord

Un tableau de bord et des analyses graphiques multi-
niveaux :

 Evolution du trafic en nombre d'appels, colts ou durée auditelcom

Evolution sur l'année

# Ressources

+ Répartition des appels par type

[d) Usages . PLAQUE TOIP PP PETITE COURONNE
i Administration Libellé 3 Appels (& Conv.  Sonnerie (% Colit()  Moy. conv. Moy. att. 3 Appels ~ sonnerie  Moy.att. & cont (¢
g Z g Z N 3 p wh :( :02:° ):00:( ):00:C
 Evolution de la période observée par rapport a la moyenne annuelle B Factres : Y
e con| e | | e
4 M M 1 M M ateur P. 4 2302 00:20:48 00:00:00 X 00:00:39 00:00:00 00:00:00 00:00:00
+ Détail des appels par niveau d'organisation bt Budget

K catalogue U 2304 00:40:58 00:00:00 X 00:01:35 00:00:00 00:00:00 00:00:00
00:00:00 00:00:00 X 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
00:00:00 00:00:00 X 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00

00:1237 00:00:00 X 00:01:16 00:00:00 00:00:00 00:00:00

00:00:00 00:00:00 X 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00
— m— - —

158723622 187967 602:54:42

& N2 Ed B3

7.50.1-004sec.

Bénéfices clients :

v" Une vision globale du trafic

v Un suivi de I'évolution du trafic sur 'année




Ra pports Des rapports consolidés en fonction de votre
organisation et de vos besoins :

+ Large choix de rapports préprogrammés au format html, pdf ou
Excel

+ Reporting ventilé sur 'organisation client

» Gestion des diffusions automatiques de rapports
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Rapports

# Ressources

+ Fréquence, destinataires et contenus personnalisables selon vos
besoins

[:8) Usages o Nouveau rapport Lancer un rapport Automatiser un rapport

o B > Etats
il Administration ()
Liste programmation s

[2) Factures

8 ventiaton facures : Rapports personnalisés adaptés a vos besoins

|24 Budget

M| catalogue

Bénéfices clients

lobal par jour et par 1/2 heure

v Prendre de bonnes décisions grace a des
rapports adaptés a vos besoins,

“ v' Optimiser votre temps pour 'analyse
des données



Indicateurs d’accueil

Développés pour les besoins des administrations afin de répondre aux
exigences de la Charte Marianne, ces indicateurs donnent :

+ Le taux d'appels traités par les agents et leurs messageries

La plage d'observation est de 00:00 a 24:00

il M

+ La variation par rapport au mois précédent

+ Le rappel des données des 6 derniers mois

Appels présentés ‘ Appels traités Taux d’appels traités
06-2024 5342 3945
et . . . . 05-2024 9 000 6929
Nous délivrons des indicateurs mensuels et des indicateurs s
. v 03-2024 10 481 ‘ 7421 ‘
trlmeStrIeIS. 02-2024 ‘ 2 055 ‘ 1548‘

01-2024 0 ‘ 0 ‘

Taux d'appels traités : Ensemble des appels externes traités sur les sites par un collaborateur ou une messagerie

Les appels non-traités dont le temps de sonnerie est inférieur ou égal a 2 secondes sont considérés comme intempestifs et ne sont pas pris en compte.

De méme, les appels présentés sur un SVI ne sont pas comptabilisés dans ce taux.
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Les engagements qualiteé

Bénéfices clients :

v Répondre aux exigences de la Charte Marianne, sans aucune
manipulation de données




QoS accueil Pour une étude plus poussée, la fonction QoS
accueil propose des résultats détaillés :

* Appels traités en direct, par transfert et par retour,
non-traités sur non-réponse, non-traités sur
occupation.

* Appels au standard, sur groupements, sur postes
SDA.
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Données Générales

B Exporter

# Ressources

Appels Dont conversation sonnerie
Total Moyenne Total Moyenne Total Moyenne

Usages Total Regus 53030 1870:02:39 0:0206 15884559 00147 281:16:40 0:00:19
44208 1797:03:19 0:02:25 1588:45:59 0:02:08 208:17:20 0:00:16
8582 72:50:20 0:0030 0:00:00 0:00:00 72:50:20 0:0030
669 0:00:00 0:00:00 0:00:00 0:0000 0:00:00 0:00.00

Dont Traités

* Performance des temps de réponse

s Administration

sur occupation

Surnonréponse 7913 sz 72:59:20 a0 00033 00000 A 00000 72:59:20 a0 00033
[2 Factures Comparer avec : o
Total Regus s6936 18250826 ) oorss  1sseas2 ootss| 2822245 000:16

8 Ventilation factures Dont Traités 745§ 176021:49 2 00213 155646025 2 00157, 20335472 00015 D’t ’I d I H dl A t
A S SO MLt SR | Wi O + Détail des appels par niveau d'organisation
et Budget suroccupaton 12388 <5 00000 000:00 000005 0% 00000 00000 000:00
Surnor-réponse sz suac g 00028 o000y % 00000 P S 00028

| catalogue Général  Standard (PO)  Accueil  SDA

£ oesil

Traitement des appels

Dont conversation Dont sonnerie

7 s ge .
Total Moyenne Total Moyenne Total Moyenne Bene 1ces C Ients .
Total Regus 53030 1870:02:39 0:02:06 1588:45:59 0:01:47 281:16:40 0:00:19 o
Dont Traités a8 s 1797:03:19 000:16 -

wom Optimiser ses équipes d'accueil,

7501004 sec. Dont non-traités 580 _ic: 59 0:00:30 0:00:00 0:00:00 72:5920 0:00:30

En direct 8063 0:00:16 7:34:28 0:00:00

Par transfert 25164

Par retour

v' Améliorer sa performance,



Classement des postes

+ Classement des postes en fonction des nombres d'appels traités,
non-traités, durée de communication, durée de sonnerie, co(t,

* Tri possible sur chaque colonne,
+ Outil de recherche,

+ Raccourci vers le détail des appels par poste.

Un outil pratique pour repérer rapidement les postes les plus
performants ou les moins performants

Bénéfices clients :

v" Visualiser rapidement la performance des postes

v" Repérer les compléments de formation a effectuer

auditelcom

# Ressources

[3) Usages

s Administration

[3) Factures

%R Ventilation factures
|24 Budget

B catalogue

8 tisateur Numéro Appelstraités ~

L] ] >
<

Utilisateur
4 RCT AMENDE
RCT4

RCT4

SVL110
sv_112

V104

02:39:52

63:25:16

08:17:41

65:58:23

48:41:54

47:2716

1433:41

14:4407

14:50:01

Appels non traités.
>
<

49756 1809:54:46

7

8

1789

Bl el Gl = » M

955 CFP
60 CFP
18 CFP
49 P
4 e
7 DDFIE}
3 DDFIE,
2 DoFIR}

0 DDFIR




Journal d’'appels

Outil de recherche d’'appels en fonction de nombreux
criteres :

- Date, heure
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 Numéro appelant, numéro appelé (avec masquage partiel)

Horodatage ~ “* Date () Heure Classe Trafic & utilisateur £ Appelant +3 Demandé () Conv. 7 Sonnerie (3 Cotit (€)
e 31/05/2024 20:06:22 31052024 20:0622 Autre Externe 066281 #4++ cs330 00:00:00 00:00:31 0,00000

+ Poste demand demandé, obt
oste gemandeur, aemandae, ootenu sosavssos s s Awe Wismerp s 2on st 2 oo oo osoom
31/05/2024 19:31:00 31052024 19:31:00 Autre sv_101 06582144+ 507 00:00:27 00:00:00 0,00000
31/05/202419:20:50 31052024 19:2050 Autre Externe 067792%44% 00:00:00 00:00:13 0,00000

31/05/2024 19:08:22 31052024 19:08:22 Autre Externe 060250%#+% 00:00:00 00:00:53 0,00000

 Mode d'obtention : direct, transfert, retour

31/05/2024 19:01:19 31052024 19:01:19 Autre p_kkkiek 00:00:00 00:00:01 0,00000

31/05/2024 19:00:32 31052024 19:00:32 Autre Externe 060272444+ 00:00:00 00:00:16 0,00000
31/05/2024 18:58:27 31052024 18:58:27 Autre Externe 063599%++% 00:00:00 00:00:12 0,00000
31/05/2024 18:47:58 31052024 1847:58 Autre Externe 077797%4%% 00:00:00 00:00:01 0,00000

31/05/2024 18:45:20 31/05/2024 184520 Autre Externe 063322%44% 00:00:00 00:00:10 0,00000

* Mode de libération : raccroché, occupation, non-réponse

31/05/2024 18:33:55 31052024 183355 P 00:00:00 00:00:00 0,00000

nRpRERERREER

2105022182800 umsoa 182400 svi 100

¢ Durée de communication, durée de sonnerie o vevsass  sasmss iasn

2 K<E 2 12 b

00013 0000 annnnn

750.1-004sec.

* Intégration dans les processus de votre entreprise

¢ Colt, code affaire

Bénéfices clients :

v Tracage de I'ensemble des appels pour plus de sécurité

v" Recherche d'événements particuliers sur 12 mois

v Recherche d'appels litigieux



Alertes de sécurité

Pour lutter contre les intrusions pirate (phreaking) sur vos PBX ou les
appels malveillants, nous avons mis en place une fonction d‘alertes
qui vous permettent de fixer des seuils d'alerte sur les cumuls suivants

auditelcom

* Nombre d'appels, Breoues
3 Usages

* Durées d'appel, Pp——
[2 Factures

. COOt des appels‘ 38 Ventilation factures

[:24 Budget

M catalogue

Ces seuils peuvent étre calculés sur une période quotidienne,
hebdomadaire ou mensuelle. Dés que I'un de ces seuils est dépassé,
vous recevez automatiquement un email d'alerte.

7.50.1-005 sec.

Vous pouvez ainsi mettre en place une surveillance automatique.

Bénéfices clients :

v" Limiter les effets économiques désastreux des piratages de type
phreaking

v Repérer les appels malveillants
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Journal d'appels

Neinale reharha. Rechercher Créer une alerte

Intitulé de votre alerte
== Listealertes
= Libelle

Type dalerte

-
O lerte sur detail -~ @ Alerte sur cumul d'appels.

Période d'observation de:

O Mmois

Seulls de déclenchement

Nombre diappels >=
Durée des appels (5)>=

Coot des appels (EUR) >=
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