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כל הזכויות שמורות© 

Z-Panelמוקד טלפוני 
כלי ניטור ודוחות

ה/ה יקר/לקוח

Z-Panelאנו מברכים אותך על הצטרפותך לעולם הידע של ממשק המוניטור 

.ניהול פעילות המוקד מתבצע באופן פשוט ומדויק 

.עת ומכל מקום בעולםבכל , המערכת מספקת לך שליטה מקסימלית ותמונת מצב עדכנית על פעילות הטלפוניה בארגונך

בחוברת זו בחרנו בשפה פשוטה ומפורטת על מנת להדגים ולהסביר את יתרונות מערכת המוניטור

.מטרתה לסייע לך להתמצא בכלי הניטור השונים ובדוחות שניתן להפיק ממנה; לניהול מוקדים

,  הדוחות שיפורטו בהמשך הם דוחות סטנדרטיים אשר פיתחנו לאחר מחקר מעמיק

.בהתאמה אישית לצרכים מגוונים של מוקדים טלפוניים מכל הסוגים–מתוך מחשבה וכוונה לחולל שיפור 

.גרפים ודוחות, אנו פועלים כל העת להוספה והרחבה של נתונים

.נשמח לעזור בהגדרת תכונותיו ולפתח אותו עבורך, במידה ויש צורך בדוח שאינו קיים במסמך

info@tzur-com.co.il:    אנו מזמינים אותך לפנות אלינו

Tzur-comצוות 

שירותי תקשורת מתקדמים

.השקט שלכם, הניסיון שלנו

https://tzur-com.co.il/
mailto:info@tzur-com.co.il
https://tzur-com.co.il/
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ביצועי נציגים טלפוניים במוקד בזמן אמת

שירותי תקשורת מתקדמים
.השקט שלכם, הניסיון שלנו

מה ניתן ללמוד מהטבלהתיאור והערותשם עמודה

תמונת מצב אמיתית מלאה ומעמיקה בזמן אמת של פעילות הנציגים במוקד• המשתמש כפי שהוגדר במערכתשם טלפונינציג 

.המשמרתמתחילת י הנציג מתחילת המשמרת"שיחות נכנסות שנענו עכ "סהנכנסות

שיחה ארוכה, הפסקה ארוכה מידי: כגון. חריגות שונות של הנציגים במשמרת• י הנציג מתחילת המשמרת"שיחות יוצאות שבוצעו עכ "סהיוצאות

עבודהמצב 

.'וכומצב המתנה ארוך מידי , מידי:סוגי המצבים האפשריים בהם נמצא הנציג. נקודתי של הנציגסטטוס 

1 .Logged Out - חוסר בכמות נציגים במשמרת• נמצא במוקדלא

מה עשה כל נציג בכל רגע נתון• אחר, פרטי, אדמיניסטרטיבית, צהרים: הפסקות. 2

Active בשיחה–3 .

עריכת הגדרות הטבלההמציג את משך הזמן בו הנציג נמצא במצב העבודה הנוכחישעון מצב עבודהזמן 

:ניתן לבחור את " Realtime" באמצעות לחיצה על החץ לצד יוצאת/ נכנסת שיחה שיחהסוג 

ממוצע שיחההשיחות הנכנסות והיוצאות שביצע הנציג מתחילת המשמרתכמות שיחותכ "סה

משך זמן ממוצע של שיחות הנציג במשמרתבמשמרתזמן ממוצע של שיחות הנציג משך שיחהממוצע 

.סדר הנציגים בטבלה.1המצטבר של כל השיחות של הנציג במשמרתהזמן בשיחהמצטבר 

מצטבר  

אדמיניסטרציה
.בחירת עמודות לתצוגה.2המצטבר של ההפסקות האדמיניסטרטיביות של הנציג במשמרתהזמן 

בהפסקותמצטבר 
המצטבר של ההפסקות שאינן אדמיניסטרטיביות של הנציג  הזמן 

במשמרת
.סוג התצוגה.3

.הצגת משתמשים מחוברים בלבד.4המצטבר של שיחות נכנסות לנציג מתחילת המשמרתהזמן נכנסותמשך 

:ניתן לבחור את( הגדרות מוניטור)באמצעות לחיצה על גלגל השיניים שיחה נכנסת ממוצעת לנציג מתחילת המשמרתאורך *נכנסותממוצע 

.השלוחות הנכללות בטבלה.1המצטבר של שיחות יוצאות לנציג מתחילת המשמרתהזמן יוצאותמשך 

.מועד איפוס הזמן הפנוי בזמן שיחה נכנסת. 2שיחה יוצאת ממוצעת לנציג מתחילת המשמרתאורך *יוצאותממוצע 

שירותי תקשורת מתקדמים

.השקט שלכם, הניסיון שלנו
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שירותי תקשורת מתקדמים
ניטור ודוחותכליZ-Panelמוקד טלפוני .השקט שלכם, הניסיון שלנו

משתמשים בזמן אמתנתוני 
מערכת המציגה את פעילות נציגים טלפוניים במוקד בזמן אמת

המסךהסבר על 

.של שעות הפעילות של הנציגים במוקדתצוגה 

מהמסמךמה ניתן ללמוד 

.מצב אמיתית בזמן אמת של פעילות הנציגים במוקד מתחילת המשמרתתמונת 

,שיחה ארוכה מידי, הפסקה ארוכה מידי: כגון. שונות של הנציגים במשמרתחריגות 

.’וכוהמתנה ארוך מידי מצב 

במשמרתבכמות נציגים חוסר 

המסךהגדרות עריכת 

:ניתן לבחור את) הגדרות מוניטור(לחיצה על גלגל השיניים באמצעות 

.הנכללות בטבלההשלוחות 

.איפוס הזמן הפנוי בזמן שיחה נכנסתמועד 

https://tzur-com.co.il/
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שירותי תקשורת מתקדמים
.השקט שלכם, הניסיון שלנו

דשבורד סטטיסטיקות שיחות נכנסות ויוצאות

.תצוגת הפעילות והסטטיסטיקות של השיחות הנכנסות למוקד מתחילת המשמרת
.מציג את הנתונים המרכזיים במשמרת

ניטור ודוחותכליZ-Panelמוקד טלפוני 
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שירותי תקשורת מתקדמים
.השקט שלכם, הניסיון שלנו

מפרט הדוחות
.תצוגת הפעילות והסטטיסטיקות של השיחות הנכנסות למוקד מתחילת המשמרת

.מציג את הנתונים המרכזיים במשמרת

סוג המידעשם הדוח

תעסוקה/ שיחותסיכום נתונים+ משתמשים בזמן אמת נתוני 1

נכנסות זמן אמת/ יוצאותשיחות משתמשים בזמן אמתנתוני 2

המתנהמעגל סטטיסטיקות שיחות נכנסותדשבורד 3

המתנהמעגל תצוגת תור שיחות נכנסותדשבורד 4

המתנהמעגל סטטיסטיקות שיחות נכנסות ויוצאותדשבורד 5

שיחותשיחות לעומת דקותכמות 6

תעסוקהכמות דקות בין משתמשיםהשוואת 7

שיחותשיחות בין משתמשיםהשוואת 8

שיחותנכנסות לאורך היוםשיחות 9

שיחותנכנסות למעגל המתנהשיחות 10

שיחותיומית של מעגל ההמתנהסטטיסטיקה 11

המתנהמעגל ננטשותשיחות 12

המתנהמעגל מעגל המתנה שעתיתסטטיסטיקת 13

המתנהמעגל מורחבת למשתמשיםסטטיסטיקה 14

המתנהמעגל שיחות לפי משך שיחהכמות 15

שיחותשעתי לשיחות יוצאות למשתמשסיכום 16

תעסוקהשעון עובדיםדיווח 17

שיחותCall Bacשירות –שיחה חוזרת שירות 18

שיחותנכנסות למעגל לפי מספר מתקשרשיחות 19

שיחותחריגיםדוח 20

ניטור ודוחותכליZ-Panelמוקד טלפוני 

https://tzur-com.co.il/
https://tzur-com.co.il/


כל הזכויות שמורות© 

שירותי תקשורת מתקדמים
.השקט שלכם, הניסיון שלנו

כמות שיחות לעומת דקות

.גרף המציג השוואת כמות דקות לעומת כמות שיחות לנציג

התרשיםהסבר על 
.המציג את כמות השיחות והדקות שביצע כל נציג שנבחר במערכת לפי תאריכיםתרשים 

.המסמן את שמות הנציגים Y –המסמן את כמות הדקות מצד שמאל ואת כמות השיחות מצד ימין וציר ה X –בנוי מציר ההתרשים 

.ניתן לעמוד עם העכבר על גבי העמודה הכחולה, להציג את שם הנציג וסך הדקות שהוא ביצעכדי 

.ניתן לעמוד עם העכבר על גבי הקו הירוק, להציג את שם הנציג וסך כמות השיחות שהוא ביצעכדי 

מהתרשיםמה ניתן ללמוד 

זמןכך שניתן לראות מי מהנציגים מדבר הכי הרבה , משווה בין הנציגים השונים במוקדהתרשים 

שיחותובמקביל לראות מי ביצע הכי הרבה , )בדקות שיחה(

.וביצוע כמות שיחות, הנציג נמדדות לפי אורך דקות שיחהתפוקות 

קצהלבחון את ממוצע אורך השיחות של הנציג בהתאם למרחק בין ניתן 

אורךממוצע –ככל שהקו גבוה יותר מהעמודה . הכחולה לקו הירוקהעמודה 

.ככל שהקו הירוק נמוך יותר מהעמודה ממוצע אורך השיחה גדול יותר. קטן יותרהשיחה 

התרשיםהגדרות עריכת 

:ניתן לבחור את " Edit " לחיצה על מקשבאמצעות 

.שברצונך להציג בתרשיםהנציגים 
.פרק הזמן אותו תרצה להכיל על הגרףהגדרת 

ניטור ודוחותכליZ-Panelמוקד טלפוני 
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שירותי תקשורת מתקדמים
.השקט שלכם, הניסיון שלנו

השוואת דקות בין משתמשים

ניטור ודוחותכליZ-Panelמוקד טלפוני 
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שירותי תקשורת מתקדמים
.השקט שלכם, הניסיון שלנו

כ שיחות יוצאות ביום"סה

סיכום הוצאת שיחות יומית מרוכזת לכל המשתמשים הנבחרים

הסבר על הטבלה

.מיועדת למוקד בו מוציאים שיחות

,דוח זה מספק תמונה יומית ברורה לכמות השיחות היוצאות מהמוקד בכל יום

.כמות השיחות וכמות היעדים, עם אורך הזמן הממוצע לשיחה בכל יום

ניתן ללמוד מהטבלהמה 

הספק הוצאת השיחות בכל יום

שינויים בממוצע משך השיחות

ניטור ודוחותכליZ-Panelמוקד טלפוני 
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שירותי תקשורת מתקדמים
.השקט שלכם, הניסיון שלנו

שיחות נכנסות למעגל המתנה

.לפי לשעות ובפריסה יומית, המשווה בין פעילות שיחות נכנסות בחלוקה למספרי טלפוןדוח 

ומאפשר בקרה על, המציג את הפעילות במספרי הטלפון ומתייחס לשיחות הנכנסות לאורך יום פעילותדוח 

.פריסת הפעילות היומית של השיחות הנכנסות למוקד

.את משך השיחה את זמן ותאריך השיחה, מציג כל שיחה ניתן לראות מי ענההדוח 

.הטלפון אשר קיבלו שיחות נכנסות באותו יום

ניטור ודוחותכליZ-Panelמוקד טלפוני 

https://tzur-com.co.il/
https://tzur-com.co.il/


כל הזכויות שמורות© 

שירותי תקשורת מתקדמים
.השקט שלכם, הניסיון שלנו

סטטיסטיקה יומית של מעגל ההמתנה

תיאור והערותשם עמודה
שם מעגל ההמתנהשם מעגל ההמתנה

תאריך היום אליו מתייחסים הנתוניםתאריך

סך הכל שיחות נכנסותכ שיחות"סה

כמות השיחות שנענונענו

כמות השיחות שננטשונטישות

אחוז השיחות שנענואחוז מענה

זמן המתנה ממוצעמשך המתנה ממוצע

זמן נטישה ממוצעזמן נטישה ממוצע

זמן נטישה מקסימליזמן נטישה מקסימלי

משך שיחה ממוצעמשך שיחה ממוצע

ניטור ודוחותכליZ-Panelמוקד טלפוני 
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שירותי תקשורת מתקדמים
.השקט שלכם, הניסיון שלנו

שיחות ננטשות
למתקשריםהמאפשר לבצע בקרה ולהפיק רשימת חזרה , דוח שיחות ננטשות

על הדוחהסבר 
.פירוט שיחות נכנסות שננטשו בחלוקה למעגלי ההמתנה

תיאור והערותשם עמודה
.שם מעגל ההמתנה ממנו ננטשה השיחהמעגל ההמתנה

.תאריך ושעה בה השיחה ננטשהתאריך

.מספר המתקשר אשר נטש את מעגל ההמתנהמספר יעד

.משך זמן ההמתנה לפני נטישהמשך ההמתנה

ניתן ללמוד מהדוחמה 

"לידים"כך לא מאבדים . פירוט השיחות הננטשות מאפשר חזרה למתקשרים

או מחזקים קשרי לקוחות

הדוחעריכת הגדרות 

:ניתן לבחור את" Edit" לחיצה על מקש באמצעות 

מעגל ההמתנה שברצונך לראות. 1

טווח התאריכים לתצוגה. 2

שעות היממה שברצונך לבחון. 3

ניטור ודוחותכליZ-Panelמוקד טלפוני 
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שירותי תקשורת מתקדמים
.השקט שלכם, הניסיון שלנו

סטטיסטיקה שעתית

פילוח שעתי של הפעילות המאפשר לבחון מהן שעות העומס במוקד ובהתאמה להחליט על כמות נציגים בכל שעה

הסבר על הטבלה

טבלה זו. דוח זה מאפשר לנתח את נתוני השיחות הנכנסות לכל שעה ביום

מגדירה במדויק כמה נציגים צריך במוקד ובאיזה שעות של היום צריך תגבור

.נציגים או צמצום נציגים

תיאור והערותשם עמודה
שם מעגל ההמתנהשם מעגל ההמתנה

כמות השיחות הנכנסות למעגלכ שיחות"סה

טווח השעות ביממה לריכוז הנתוניםשעות

שיחות שנענונענו

שיחות שננטשוננטשו

זמן נטישה ממוצעממוצע זמן נטישה

לפני שהגיעו למעגל הממתנה, שיחות שנותקו בנתבשיחות שנותקו בנתב

זמן ההמתנה המירבימקסימום זמן המתנה

אחוז מענהאחוז מענה

משך זמן שיחה ממוצעממוצע זמן שיחה

משך זמן מצטבר לכל השיחותכ זמן שיחה"סה

סך הכל נציגים שהשתתפו בשיחותכמות השלוחות

ניטור ודוחותכליZ-Panelמוקד טלפוני 
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כל הזכויות שמורות© 

שירותי תקשורת מתקדמים
.השקט שלכם, הניסיון שלנו

סטטיסטיקה מורחבת למשתמשים

תיאור והערותשם עמודה

הנציג\שם מספרמשתמש

שלוחה\כמות השיחות הנכנסות לנציגכ שיחות"סה

כמות השיחות הפנימיותשיחות פנימיות

משך שיחות יוצאות פנים ארגונייוצאות פנים בארגון

משך זמן מצטבר לכל השיחותמשך כל השיחות

משך זמן המתנה מצטבר לכל השיחותמשך המתנה

משך זמן ממוצע לכל השיחותמשך שיחה ממוצע

שיחות שנענונענו

שיחות שלא נענולא נענו

הזמן שלוקח לנציג לענותמשך חיוג

כמות מצטברת לשיחות יוצאותשיחות יוצאות

סך הכל נציגים שהשתתפו בשיחותמשך שיחות יוצאות

זמן ממוצע מצטבר לשיחות יוצאותמשך ממוצע לשיחות יוצאות

סך שיחות יוצאות שנענושיחות יוצאות שנענו

סך שיחות יוצאות שלא נענושיחות יוצאות שלא נענו

סך שיחות נכנסותשיחות נכנסות

סך שיחות נכנסות ישיר לשלוחהנכנסות ישיר

משך מצטבר שיחות נכנסותמשך שיחות נכנסות

ממוצע מצטבר שיחות נכנסותמשך ממוצע לשיחות נכנסות

סך שיחות נכנסותשיחות נכנסות שנענו

שיחות נכנסות שלא נענושיחות נכנסות שלא נענו
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כל הזכויות שמורות© 

שירותי תקשורת מתקדמים
.השקט שלכם, הניסיון שלנו

כמות שיחות לפי משך שיחה
תיאור והערותשם עמודה

הנציג\שם מספרשם הנציג

שלוחה\כמות השיחות הנכנסות לנציגכ שיחות"סה

כמות השיחות הפנימיותנענו

משך שיחות יוצאות פנים ארגונילא נענו

משך זמן מצטבר לכל השיחותשיחות יחודיות

משך זמן המתנה מצטבר לכל השיחותמשך כל השיחות

מספר שיחות שנענו בטווח רמת שירותשניות0-60שיחות בטווח 

אחוז השיחות שנענו בטווח רמת שירותשניות0-60אחוז שיחות בטווח 

מספר שיחות שנענו בטווח רמת שירותדקות1-3שיחות בטווח 

אחוז השיחות שנענו בטווח רמת שירותדקות1-3אחוז שיחות בטווח 

מספר שיחות שנענו בטווח רמת שירותדקות1-10שיחות בטווח 

אחוז השיחות שנענו בטווח רמת שירותדקות1-10אחוז שיחות בטווח 

מספר שיחות שנענו בטווח רמת שירותדקות3-7שיחות בטווח 

אחוז השיחות שנענו בטווח רמת שירותדקות3-7אחוז שיחות בטווח 

מספר שיחות שנענו בטווח רמת שירותדקות7-35שיחות בטווח 

אחוז השיחות שנענו בטווח רמת שירותדקות7-35אחוז שיחות בטווח 

מספר שיחות שנענו בטווח רמת שירותדקות3-7שיחות בטווח 

אחוז השיחות שנענו בטווח רמת שירותדקות3-7אחוז שיחות בטווח 

מספר שיחות שנענו בטווח רמת שירותדקות10-שיחות ארוכות מ 

אחוז השיחות שנענו בטווח רמת שירותדקות10אחוז שיחות ארוכות מ 

מספר שיחות שנענו בטווח רמת שירותדקות35-שיחות ארוכות מ 

אחוז השיחות שנענו בטווח רמת שירותדקות35אחוז שיחות ארוכות מ 

שיחות שנענו מעבר לטווחדקות90-שיחות ארוכות מ 

אחוז השיחות שנענו מעבר לטווחדקות90אחוז שיחות ארוכות מ 
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כל הזכויות שמורות© 

שירותי תקשורת מתקדמים
.השקט שלכם, הניסיון שלנו

סיכום שעתי לשיחות יוצאות למשתמש

תיאור והערותשם עמודה

שלוחה\שם הנציג משתמש

טווח שעת השיחהשעה

כ השיחות בטווח הזמן"סהכ שיחות"סה

סך השיחות שנענו בטווח הזמןנענו

יחודיותשיחות שיחות יחודיות

שלא נענו בטווח הזמןיחודיותשיחות שיחות יחודיות שלא נענו

שיחות שלא נענו בטווח הזמןלא נענו
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כל הזכויות שמורות© 

שירותי תקשורת מתקדמים
.השקט שלכם, הניסיון שלנו

דיווח שעון עובדים

דוח זמני כניסה ויציאה של הנציגים

הסבר על השעון

.טבלה המציגה את שעות הפעילות של הנציגים במוקד

תיאור והערותשם עמודה

שם העובדשם הנציג

השלוחה עליה עבד העובדשלוחה

שעת תחילת משמרתשעת תחילת משמרת

שעת סיום משמרתשעת סיום משמרת

)מרגע הכניסה ועד רגע היציאה(כ זמן משמרת "סהמשך משמרת

לאותו יוםצהריים. כמות הפסקות אLunchהפסקת 

צהרייםזמן מצטבר של הפסקות Lunchמשך 

כמות הפסקות אדמיניסטרטיביותAdministrativeהפסקת 

זמן מצטבר של הפסקות אדמיניסטרטיביותAdministrativeמשך 

כמות הפסקות פרטיותPrivateהפסקות 

זמן מצטבר של הפסקות פרטיותPrivateמשך 

כמות הפסקות אחרותOtherהפסקות 

זמן מצטבר של הפסקות אחרותOtherמשך 
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כל הזכויות שמורות© 

שירותי תקשורת מתקדמים
.השקט שלכם, הניסיון שלנו

Call Backשירות –שירות שיחה חוזרת

כלי עבודה אוטומטי שמייצר שיחה טלפונית באופן מיידי בהקלדת מספר טלפון בכל טופס  -שירות שיחה חוזרת 

, באתר האינטרנט שלך

.וליצור חוויית לקוח מרשימה ואינטראקטיביתללידים מאפשר לך להשתמש במומנטום לקיצור זמני המענה החוזר

תיאור והערותשם עמודה

משך הזמן בו המתין למענהמשך השיחה

DIDהמספר אליו חייגו

יעד השיחהשיחה למספר

מספר טלפון של המתקשרמזהה מתקשר

תאריך ושעת השיחהמועד השיחה
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כל הזכויות שמורות© 

שירותי תקשורת מתקדמים
.השקט שלכם, הניסיון שלנו

שיחות נכנסות למעגל לפי מספר מתקשר

והערותתיאור עמודהשם 

המעגל אליו נכנסה השיחהשם מעגלמספר 

הטלפון של המתקשרמספר מתקשרמספר 

י"ענענתה מצלצלותשלוחות 

צלצול עד למענהמשך שענתה לשיחהשלוחה 

משך השיחהסך שיחהמשך 

ושעת השיחהתאריך השיחהשיחת 
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כל הזכויות שמורות© 

שירותי תקשורת מתקדמים
.השקט שלכם, הניסיון שלנו

דוח חריגים

דוח חכם המציג מספר הפעמים אותו מספר התקשר סטטוס השיחה וזמן ההמתנה

תיאור והערותשם עמודה

מספר הטלפון של המתקשרמזהה מתקשר

המשמרתבהמהלךמספר פעמים אותו מספר התקשר כמות שיחות

מספר פעמים שיחה נענתה למתקשרנענו

מספר פעמים שיחה לא נענתה למתקשרלא נענו

בלחיצה על פרטים נקבל פירוטפירוט
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כל הזכויות שמורות© 

שירותי תקשורת מתקדמים
.השקט שלכם, הניסיון שלנו

שירותי תקשורת מתקדמים

.השקט שלכם, הניסיון שלנו

 support@tzur-com.co.il:    לשירותכם מוקד תמיכה במייל  

Tzur-com
תושירותמיכהמחלקת
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