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 מידע כללי
, המאפשרת ניהול מוקד טלפוני ותור  CENTREXמוקד השירות הינו תכונה במרכזיית 

 וירטואלי. לשירות ישנן שתי רמות:
 מוקד שירות בסיסי .1
 מוקד שירות מתקדם .2

 מוקד שירות בסיסי
עם  תור וירטואלי\מוקד השירות הבסיסי מספק למנהל המרכזייה לנהל מוקד טלפוני

. מוקד השירות בגרסתו הבסיסית מאפשר שיוך של עד ארבעה ממתינים  50אפשרות ל 
מוקדנים אשר יוכלו לקבל שיחות כחלק ממוקד השירות. כמובן שבמידת הצורך, \נציגים

 וירטואליים לפי הצורך.או תורים \ניתן להוסיף נציגים ו
 הכרזות

 התור הוירטואלי מציע למנהל ארבע סוגי הודעות לממתינים בתור:
: הודעה אותה ישמע המתקשר עם כניסתו לתור ההמתנה. הודעת כניסה לתור .1

 .לדוגמא, "שיחתך חשובה לנו, אנא המתן"
הודעה אשר תספק לממתין בתור, עם  :זמן המתנה משוער\הודעת מיקום בתור .2

 סתו אליו, את מיקומו בתור או את זמן ההמתנה המשוער.כני
הודעה אשר תושמע בכל זמן קבוע מראש, אשר מיידעת את  :הודעת "תנחומים" .3

 הממתין כי שיחתו תטופל בהקדם.
הודעה, מוזיקה או מסר שיווקי אשר יושמע ללקוח בזמן  :הודעה בזמן המתנה .4

 ההמתנה בתור.
 סטטיסטיקות

מאפשר ללקוח לקבל לחשבון הדוא"ל סטטיסטיקות על ביצוע מוקד השירות הבסיסי 
מוקד ביום הקודם. הסטטיסטיקה יכולה להתבצע לפי \הנציגים במוקד ועל יעילות התור

 חתכי זמן שונים.
 

 מוקד שירות מתקדם
על כל האמור לעיל, מוקד השירות המתקדם מציע את תוכנת המנהל. תוכנה אשר מאפשר 

ת בזמן אמת את המתרחש במוקד השירות ולנהלו באמצעות מערכת לראו\למנהל המוקד
 הכלים הבאים:

 צפייה בנציג וניהולו. .1
 הזזת שיחות הממתינות בתור לפי זמן המתנהצפייה במצב התור ו .2
 ביצוע לקט שיחות על מנת להקל על עומס שיחות במוקד ברגע נתון .3

אותן ניתן  כמו כן, מוקד השירות המתקדם מציע שורה של סטטיסטיקות מתקדמות,
 לשלוף גם תקופה לאחור.

 
דוחות שונים הנוגעים לנציגים ולמוקד  17מוקד השירות המתקדם מספק מבחר של 

 השירות.
 1תקציר פירוט לדוחות יינתן בפרק נפרד.

 
 
 
 

                                                 
1

 להסבר מלא על דוחות מוקד השירות המתקדם ניתן לקבל במדריך המוקדש לכך 
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 הגדרת מוקד השירות
לאחר ההגדרה הראשונית המבוצעת על ידי המוקד הטכני אשר מאפשרת את התכונה 

תפעולי ייעודי, ישנן מספר פעולות נוספות אותן נדרש המשתמש לבצע ומגדירה לו מספר 
 בכדי להגדיר את מוקד השירות.

 להלן נפרט פעולות אלו.
 

 שיוך נציג למוקד השירות
בכדי לשייך נציג למוקד השירות, עלינו להתחבר לפורטל הניהול בכתובת 

bezeq.comwww.centrex., 
 ולהזין את שם המשתמש והסיסמא.

 
 

ולאתר את השלוחה אותה אנו מעוניינים  משתמשיםלאחר מכן עלינו לגשת לאפשרות 
 לצרף למוקד השירות, לפי השלבים הבאים

 משתמשיםבמסך הראשי נבחר באפשרות 

 
 

http://www.centrex.bezeq.com/
http://www.centrex.bezeq.com/
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בכדי להציג את כלל השלוחות, ונבחר את  חפשבעמוד המשתמשים, נקיש על מקש 
 שלוחה אותה אנו מעוניינים לצרף למוקד השירותה

 
 

 במסך הראשי של השלוחה, נבחר באפשרות הקצאת שירותים
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במסך הקצאת השירותים נבחר את התכונה "מוקד שירות סטנדרטי", נקיש על "הוספה" 
 ולסיום נקיש על "אישור"

 

 
 

בפועל. בשדה הפרופיל של הנציג לאחר הקצאת השירות לנציג, עלינו לבצע את השיוך 
 נבחר באפשרות "הקצאת מוקדי שירות".
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במסך זה נבחר את מוקד השירות אליו אנו מעוניינים לשייך את נציג השירות ונבצע את 
 2השיוך בפועל.

 ."אישור", ולסיום נקיש על "הוספה"נסמן את מוקד השירות, נקיש על 

 
 

 חה", ולאחר מכן נבחר באפשרות "מוקדי שירות".לסיום נבחר באפשרות "בקרת שי

 
 

" נסמן ב Join call center" נבחר בסטאטוס "זמין" ותחת שדה "ACD stateתחת שדה "
V .3את מוקד השירות אליו אנו מעוניינים לצרף את הנציג 

                                                 
2

 יתכן כי קיים יותר ממוקד שירות אחד במרכזייה.  
3

 במידה ושייכנו נציג ליותר ממוקד שירות אחד, נסמן את המוקד הרלבנטי. 
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 הגדרת מוקד השירות
 

נבחר באפשרות במסך הראשי בפורטל הניהול, נבחר באפשרות "מוקד שירות" ולאחר מכן 
 "מוקד שירות" בתת התפריט.

 
 

 נבחר במוקד השירות אליו אנו מעוניינים לשייך את הנציג
 

 
 

 במסך מוקד השירות נוכל לבצע את ההגדרות הבאות
 הגדרת אופן הפעולה של מוקד השירות –פרופיל  .1
 הכללה או הוצאה של נציג ממוקד השירות –מוקדנים  .2
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 4ל ביצועי נציגים ותור ההמתנהקבלת דוח יומי ע  –סטטיסטיקה  .3
 5הגדרת מנהל לתוכנת המפקח –מנהלים  .4
 טעינת ההכרזות שיושמעו לממתינים בתור –הכרזות  .5

 

 
  

                                                 
4

 ניתן לקבל דוחות מורחבים יותר דרך תוכנת המפקח במוקד השירות המתקדם 
5

 פעיל במוקד השירות המתקדם  
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 פרופיל
 במסך הפרופיל, תחת שדה "הגדרות מוקד שירות" נוכל לבצע את ההגדרות הבאות

 ממתינים( 50אורך תור )מקסימום של  .1
 השמעת צלצול בעמדה בעת קבלת שיחה .2
 6הפניית ממתינים אל מחוץ לתור אל תא קולי בהקשת מספר. .3
 מדיניות צלצול .4
 7הגדרת העברת נציג למצב "מוכן" בסוף כל שיחה. .5

 

 
 
 
 
 
 

                                                 
6

 השירות מול מוקד התמיכה הטכני בכדי להפעיל את האפשרות, יש להגדיר תא קולי למוקד 
7

 ונגדיר זמן. מוקד השירות יאפשר זמן זה כזמן ניירת. wrap upבמידה ונסמן את שדה  
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 מוקדנים

 
 נבחר באפשרות מוקדנים

 
 

 אשר אנו מעוניינים כי יהיו במוקדונבחר את הנציגים 

 
 

 ולסיום נקיש על אישור
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 סטטיסטיקה
 

 מוקד השירות, נבחר באפשרות "סטטיסטיקה"במסך הראשי של 
 

 
 

 במסך שנפתח נוכל לבחור בין שלוש לשוניות
 הגדרת דוחות סטטיסטים .1
 סטאטוס התור .2
 תור המתנה & סטטיסטיקת נציג .3

 
 

 הגדרת דוחות סטטיסטים
באמצעות לשונית זו, נוכל להגדיר שני חשבונות דוא"ל אליהם ישלח דוח יומי לפי חתך 

 דקות או שעה(. 30דקות,  15וד מועד ) הזמן שנקבע מבע
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 סטאטוס התור
ומיהם הנציגים  8באמצעות לשונית זו נוכל לראות כמה שיחות ממתינות כעת בתור

 המחוברים כעת למוקד

 
 
 

 מאגר  הכרזות
 

מאגר ההכרזות משמש כמעין "בנק" המכיל את כל ההכרזות אותן נעלה לאתר. יתרון גדול 
העובדה שהחלפת הקלטה לצורך חג או אירוע מסוים לא יובילו למחיקת במאגר זה הוא 

 ההקלטה הקודמת, אלא רק להחלפתה עד לרגע בו נבחר להחזירה.

 
 

 ראשית נבחר בעמוד הראשי באפשרות "מאגר הכרזות"

                                                 
8

 ניתן לעדכן את העמוד על ידי רענון הדפדפן 
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 נבחר באפשרות "הוסף"

 

 
 

 על אישור.על מנת לבחור את הקובץ. ולסיום נקיש  BROWSE, נקיש על 9ניתן שם לקובץ
 

 
 כעת, בהקשה על אפשרות "חיפוש" נוכל לראות את ההקלטות הקיימות במאגר.

 
 
 

                                                 
9

 מומלץ לתת שם רלבנטי לקובץ מכיוון שכך הוא יופיע במאגר ההכרזות 



 

    
 החברה הישראלית לתקשורת בע"מ –בזק 

 
- 15- 

 הכרזות
 

 סוגי הכרזות 4במוקד השירות, קיימות 
 הודעת פתיחה .1
 זמן המתנה משוער .2
 הודעה מחזורית בזמן המתנה לנציג .3
 הודעה בזמן המתנה בתור .4

 
 הודעת פתיחה

 
הודעה זו הינה ההודעה אותה שומע המתקשר בכניסתו לתור ההמתנה. לפנינו עומדת 
האפשרות לקבל הודעת פתיחה של המערכת )הודעת ברירת מחדל( , הודעת פתיחה 

 אישית, או כניסה לתור ללא הודעה כלל. 
 ניתן לטעון הודעת פתיחה אישית מותאמת בצורה הבאה:

 
 

 ותבמסך הראשי נבחר באפשרות הכרז 
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תחת לשונית הודעת פתיחה יש לסמן את שני השדות "הודעת פתיחה" ו "השמע הודעת 
 פתיחה"

לאחר מכן עלינו לבחור האם להשמיע הודעת פתיחה של המערכת על ידי סימון שדה 
ובחירת  "custom"ברירת מחדל" או הודעת פתיחה אישית שלנו על ידי סימון שדה "

 .ההקלטה הרלוונטית מהמאגר
, משמעותה היא שבכל מצב המתקשר שומע הודעה. אי השמע הודעת פתיחהאפשרות 

 סימונה יצור מצב בו ההודעה תושמע רק כאשר אין נציגים פנויים למענה. 
 , תוביל לביטול הודעת הכניסה. הודעת פתיחההסרה הסימון משדה 

 
 
 

 זמן המתנה משוער
 

 



 

    
 החברה הישראלית לתקשורת בע"מ –בזק 

 
- 17- 

 
 

של אחד  בכניסה להמתנה בלבדהכרזת זמן המתנה משוער מאפשרת הצגת הודעה 
 מהנתונים הבאים:

 מיקום בתור .1
 זמן המתנה משוער .2

את תיבת "אפשר השמעת זמן המתנה משוער  Vעל מנת לאפשר את ההכרזה, נסמן ב 
 לשיחות בתור"

 
לאחר מכן, נבחר את סוג ההודעה המבוקשת על ידי סימונה. במידה ובחרנו באפשרות 

 "הכרז זמן המתנה"
 

לאפשרות "זמן ברירת מחדל לטיפול". אפשרות זו תיקח את מספר חשוב לשים לב 
הממתינים בתור ותכפילה בזמן הטיפול שהוגדר. משמעות הכפולה היא שממתין חמישי 

 דקות. 20ישמע כי זמן ההמתנה המשוער הינו  דקות לטיפול 5בתור שהוגדר בו זמן של 
 
 
 

 הודעה מחזורית בזמן המתנה לנציג
 

 
 

בזמן המתנה הינה תכונה המאפשרת בכל זמן מוגדר מראש, השמעת  הודעה מחזורית
 הודעה ללקוח כגון

 "שיחתך חשובה לנו, אנא המתן".
 בתיבת "השמעת הודעה בזמן המתנה לנציג". Vאפשר את ההודעה, נסמן על מנת ל 

לאחר מכן נגדיר את מרווח הזמן בו תושמע ההודעה. חשוב לשים לב כי מרווח הזמן 
 ות.מתוזמן בשני

 לסיום, נבחר את סוג ההודעה אותה אנו רוצים להשמיע )ברירת מחדל או הודעה אישית(.
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 הודעה בזמן המתנה בתור
 

 
 

, ובכל זמן מנגינה אותה ישמע הממתין בתור  \הודעה בזמן המתנה בתור הינה הודעה 
 מוגדר מראש תקטע על ידי ההודעה המחזורית אשר צוינה לעיל.

 בתיבת "אפשר מוזיקה של המתנה עבור שיחות בתור" Vכונה זו, נסמן בכדי לאפשר ת 
 הודעה אותה אנו מעוניינים להשמיע לממתין. \לאחר מכן נבחר בסוג המנגינה 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

    
 החברה הישראלית לתקשורת בע"מ –בזק 

 
- 19- 

 
 
 
 
 
 

THRESHOLDS 
 

 תחת תפריט זה נוכל להגדיר גבולות סף אשר ברגע שייחצו נוכל לקבל עדכון לדוא"ל
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 נעביר את הפונקציה למצב "מופעל"  THRESHOLDSבמסך 
 
 

 מבחינת גבולות הסף, אלו המדדים לגביהם נוכל לקבל עדכון
 שיחות בתור  .1
 שיחה ארוכה ביותר בתור .2
 זמן המתנה משוער .3
 זמן טיפול ממוצע .4
 ממוצע מהירות מענה .5

 , נעדכן כתובת דוא"ל. "ENABLE EMAIL NOTIFICATIONלסיום, נסמן את שדה "
 .ונקיש על אישור

 
 במוקד השירות המתקדם. DASHBOARDאת החריגות ניתן לראות בלשונית 
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 מוקד שירות מתקדם
 

 הגדרת מנהל מוקד
 

על כל האמור לעיל, מציע מוקד השירות המתקדם גם תוכנת מפקח. תוכנת ניהול 
 אינטרנטית המאפשרת צפייה חייה בתור המוקד וניהולו.

 
לגשת לתוכנת המפקח, ראשית יש להגדיר מנהל מוקד ולשייך אליו את הנציגים על מנת 
 במוקד.
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 במסך הראשי של פרופיל מוקד השירות, נבחר באפשרות "מנהלים".
 

 
 

 10" נקיש על מקש "חפש" ונגדיר את מנהל המוקד.Supervisorsתחת לשונית "
 

 הנציגים במוקד באותה צורה." נשייך למנהל הנבחר את Assign agentsתחת לשונית "
 

לגישה לתוכנת המפקח ) הסיסמא  השלב הבא לאחר הגדרת המנהל הוא יצירת סיסמא
 של הקידומת(. 0תמיד תהא המספר הישיר המלא, ללא ה 

 
על מנת ליצור סיסמא זו, עלינו לגשת בפורטל הניהול לשלוחה של מנהל המוקד, ותחת 

 מת גישה לאינטרנט". כעת נגדיר את הסיסמא."סיסמאות", לבחור באפשרות "הגדרת סיס 
                                                 

10
 ולהקצות שירות הנקרא "תוכנת מפקח" יש לחזור על השלבים של הקצאת השירות לנציג, 
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בכדי להתחבר לתוכנת המפקח, נצא מפורטל הניהול ונתחבר מחדש עם שם המשתמש 

 וסיסמת הגישה שהגדרנו למנהל המוקד.
 
 

 
 

". כאשר נקיש עליה תופיע Launchבחלקו העליון של המסך, תופיע לשונית עם הכיתוב "
 בה.  אפשרות "מפקח במוקד שירות". נבחר

 לאחר הבחירה תפתח תוכנת הניהול.
 

, כל ההליך המצוין מעלה לצורך הגדרת המנהל ויצירת שם המשתמש והסיסמא, חשוב
הינם תהליכים חד פעמיים. לאחר ההגדרה הראשונית, כל שיצטרך מנהל המוקד לבצע, 

 הוא להזין את שם המשתמש והסיסמא לבחור בתוכנת המפקח.
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 במוקד השירותתוכנת מפקח 
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 תוכנת המפקח מחולקת למספר מסכים. להלן נעסוק במסכים אלו
 

 
 

Call console 
 

 מסך זה מאפשר את ביצוע הפעולות הבאות:
" או enter numberביצוע חיוג דרך מסך התוכנה על ידי הקשת המספר בשדה " .1

 על ידי הקשה על אייקון הטלפון הנמצא מימין לה.
של השלוחה על הקשה על אייקון הספר הנמצא בחלקו הימני  כניסה ליומן השיחות .2

 של מסך זה.
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Conference call 

 

 
 

או ניהול של שיחת ועידה מסך זה מאפשר ביצוע של שיחת ועידה יזומה דרך מסך התוכנה 
 קיימת

 
 
 
 

Contacts 
 

 
 

וננהל , דרכה ננטר את הנציגים במוקד Agentsנתייחס ללשונית  contactsתחת מסך 
 אותם.
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לפני שנוכל לנטר ולנהל את הנציגים, ראשית יש לסמנם בתוך המוקד. לצורך הסימון נקיש 
 . Agentsעל אייקון העיפרון הנמצא באותה בצידה הימני של שורת 

 
 

את כל הנציגים אשר לגביהם דרוש ניטור וניהול )בדרך כלל אלה  Vבמסך שנפתח נסמן ב 
 SAVEיש על מקש יהיו כל הנציגים( ולסיום נק

לכל נציג יש מספר סטאטוסים אשר יוצגו בעיגול הנמצא כעת נוכל לנטר ולנהל את הנציגים. 
 משמאל לשמו

 פנוי –ירוק  -

 מצלצל –צהוב  -

 תפוס –אדום  -

 נציג במצב לא זמין –אין כניסה  -
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 כאשר נקיש על נציג  יפתח תת חלון המכיל את הנתונים הבאים

 שם השלוחה והמספר שלה -

 במידה והשלוחה בשיחה, יופיע מספר הטלפון איתו היא בשיחה, משך זמן השיחה -

- ACD –  דרך מקש זה, יכול מנהל המוקד לשנות סטאטוס קיים של נציג, גם תוך כדי
 11שיחה

- CALL \ EXT – חיוג מעמדת המפקח אל הנציג 
 

 נציין להלן מספר דוגמאות למצבים במסך הנציגים
 

 סטאטוס לנציגצילום מסך של שינוי 

 
 

 שיחה נכנסת למוקד השירות
 

 
 

במצב זה, כאשר יותר מנציג אחד מסומן בצהוב, מציין הגדרה של צלצול בו זמני. ניתן 
 אליו נתייחס בהמשך.  QUEUED CALLSלראות את מספר השיחה המצלצלת במסך 

                                                 
11

 ההשפעה של שינוי הסטאטוס תחול החל מסיומה של השיחה המתקיימת. 
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 נציג בשיחה קיימת

 
 
 

QUEUED CALLS 
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במסך זה נוכל לראות שיחות אשר נמצאות בתור ולבצע משיכה של השיחה באמצעות 
 RETRIEVE12הקשה על מקש 

כאשר אין שלוחות זמינות במוקד, קרי , שלוחות הנמצאות במצב "זמין" תסומן השיחה 
 הנכנסת באייקון משולש )כפי שמראה התמונה הנ"ל(.

 מתנה ומספר הטלפון הממתין.מידע נוסף אשר ניתן לראות במסך זה הינו זמן ה
 
 
 
 

כאשר נמצאות בתור ההמתנה מספר שיחות ממתינות, ניתן לתעדף מספר ממתין על ידי 
 RE ORDERהקשה על מקש 

 

 
 

 הקשה על אפשרות זו "תקפיץ" את השיחה לראש תור ההמתנה.

 13דוחות בתוכנת המפקח 
 

הנמצא בחלקו הימני  REPORTINGעל  מנת להיכנס למסך הדוחות יש להקיש על אפשרות 
 העליון של מסך תוכנת המפקח.

 
 

בין שבעה עשר דוחות שונים. תמצית לאחר ההקשה ייפתח מסך המכיל אפשרות בחירה 
 הדוחות תפורט להלן:

 
 לחץ כאן  על סוגי הדוחות הקיימים מפורט ודוגמאותלהסבר 

 

                                                 
12

 אפשרות זו, תמשוך את השיחה אל שלוחת המפקח. 
13

 חלק מהתכונות המצוינות בחלק זה זמינות רק בגרסאת פרימיום. תכונות אלו יצוינו בסימן )*(  

http://www.bezeq.co.il/media/BIZPDF/callcenter2.pdf
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 דוח שיחות לנציג
 

דוח זה מכיל מידע על מספר השיחות שטופלו על ידי נציג. מוצג לפי סוג השיחה ומכיל 
 תרשים עוגה וטבלה.

ת, הוא: שיחות מוקד שירות, שיחות מוקד שירות יוצאובתרשים העוגה המידע מוצג 
 שיחות נכנסות, שיחות יוצאות, שיחות פנימיות

המידע המוצג בטבלה הוא: שיחות מוצעות, שיחות מוקד שירות, שיחות מוקד שירות 
 יוצאות, שיחות נכנסות, שיחות יוצאות, שיחות פנימיות

 
 )*( דוח שיחות נציג לפי "סקיל"

 
ידי נציג ברמות  דוח זה מכיל מידע הנוגע למספר שיחות מוקד השירות שהתקבלו על

 "סקיל" שונות, ומכיל תרשים עוגה וטבלה.
המידע המוצג בתרשים העוגה ובטבלה הינו: מספר השיחות שהתקבלו ללא סקיל, מספר 

 השיחות שהתקבלו בתור "סקיל".
 
 
 

 דוח משך שיחה לנציג
 

 דוח זה מכיל מידע הנוגע לאורך זמני שיחה של נציג. הדוח מכיל תרשים עמודות וטבלה.
תרשים העמודות והטבלה מכילים את הנתונים הבאים:  שיחות מוקד שירות, שיחות 

 יוצאות מוקד שירות, שיחות נכנסות, שיחות יוצאות, שיחות פנימיות
 

 )*( דוח זמן שיחה לנציג לפי "סקיל"
 

דוח זה מכיל מידע הנוגע לזמן המענה לשיחות המגיעות מהתור לנציג לפי סקיל. הדוח 
מודות זמן שיחה לפי "סקיל", תרשים עמודות ממוצע זמן שיחה לפי מכיל תרשים ע 

 "סקיל", טבלת אורך זמן שיחה לפי "סקיל", טבלת ממוצע זמן שיחה לפי "סקיל".
תרשים עמודות זמן שיחה לפי "סקיל" מכיל את הנתונים הבאים: מספר השיחות 

 שהתקבלו ללא סקיל, מספר השיחות שהתקבלו בתור "סקיל".
ממוצע מודות זמן שיחה ממוצע לנציג לפי "סקיל" מכיל את הנתונים הבאים: תרשים ע 

ממוצע זמני שיחות מוקד השירות , ים\זמני שיחות מוקד השירות אשר נענו על ידי נציג
 .ים\אשר נענו על ידי נציג

טבלת זמן שיחה לפי "סקיל" מכיל את הנתונים הבאים: מספר השיחות שהתקבלו ללא 
 השיחות שהתקבלו בתור "סקיל".סקיל, מספר 

ממוצע זמני שיחות טבלת זמן שיחה ממוצע לנציג לפי "סקיל" מכיל את הנתונים הבאים: 
ממוצע זמני שיחות מוקד השירות אשר נענו על , ים\מוקד השירות אשר נענו על ידי נציג

 .ים\ידי נציג
 

 דוח פירוט שיחות לנציג
 

ו או בוצעו על ידי נציגים. הדוח מכיל טבלת דוח זה מספק מידע הנוגע לשיחות שהתקבל 
 פירוט שיחות ותרשים עמודות סיכום העברות.



 

    
 החברה הישראלית לתקשורת בע"מ –בזק 

 
- 31- 

טבלת פירוט שיחות מכילה את הנתונים הבאים: זמן תחילת שיחה, זמן סיום שיחה, סוג 
שיחה, רמת "סקיל", מספר מחייג, מספר מחוייג, זמן המתנה בתור, סטאטוס, זמן שיחה, 

 )*(מספר העברה, מיקום ההעברה, קוד איפיון שיחהזמן המתנה, זמן ניירת, 
תרשים עמודות סיכום העברות מכיל את עשרת יעדי ההעברה הנפוצים ביותר על ידי 

 נציגים.
 

 14דוח פעילות נציג
 

דוח זה מספק מידע הנוגע לפעילותו של הנציג. הדוח מכיל תרשים עמודות: משך פעילות, 
 פעילות נציג וטבלת משך הפעילות תרשים עוגה: משך זמינות, טבלת ספירת

תרשים עמודת: משך פעילות מכיל את הנתונים הבאים: זמינות, אי זמינות, זמן ניירת, זמן 
 שיחה, זמן "החזק", זמן חיבור

 תרשים עוגה: משך זמינות מכיל את הנתונים הבאים: זמינות, אי זמינות, זמן ניירת
הבאים: שיחות מוקד שירות, שיחות טבלת ספירה: פעילות נציג מכילה את הנתונים 

קצרות, שיחות שהושלמו ברמת השירות, שיחות מוקפצות, שיחות מועברות, שיחות 
 מוחזקות מוקפצות.

טבלת אורך פעילות מכילה את הנתונים הבאים: זמינות, אי זמינות, זמן ניירת, זמן שיחה, 
 זמן החזק, זמן חיבור.

 
 דוח פירוט פעילות נציג

 
ים. טבלת פעילות הנציג מכילה את הנתונים \מידע הנוגע לפעילות של נציגדוח זה מספק 

הבאים: שם נציג, זמן פעילות, סוג פעילות, פירוט פעילות, סוג שיחה, מספר מחייג, מספר 
 מחוייג, מספר ההעברה, מיקום ההעברה.

 
 
 
 

 דוח סיכום נציג
 

הזמנים הממוצעים והארוכים ים הכולל את \דוח זה מספק דוח מסכם על הפעילות של נציג
 הדוח מכיל ביותר של סוגי שירותים שונים.

תרשים עמודות: סיכום שיחות אשר מציג את כמות הזמן הממוצעת בה היה נציג בשיחות 
 מסוגים שונים. 

 מצב בכל נציג שהה בו אשר הזמן ממוצע את מציגתרשים עמודות: סיכום פעילות אשר 
 .שיחה מצב או נציג

 נציג שהה בה ביותר הארוכה הזמן כמות את מציגתרשים עמודות: סימון רף עליון אשר 
 השונים השיחה בסוגי בשיחות

: זמן שיחות מוקד שירות ממוצע, זמן שיחות ת מוקד הטבלת סיכום שיחה אשר מציג
שירות ממוצע יוצאות, זמן שיחות נכנסות ממוצע, זמן שיחות יוצאות ממוצע,זמן שיחות 

 ות ממוצע.פנימי
: זמן התחברות ממוצע, זמן "זמן ניירת" ממוצע, זמן "לא הטבלת סיכום פעילות אשר מציג

 זמין" ממוצע, זמן שיחה ממוצע, זמן "החזק" ממוצע, זמן טיפול ממוצע.

                                                 
14

 מת שיחה ומשך שיחה קצרהדורש פרמטרי ביצוע של זמן השל 
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אשר מציגה: שיחת מוקד שירות הארוכה ביותר, שיחת מוקד שירות  טבלת סמן רף עליון
נסת הארוכה ביותר, שיחה יוצאת הארוכה ביותר, שיחה היוצאת הארוכה ביותר, שיחה נכ

 פנימית הארוכה ביותר.
 

 דוח אי זמינות נציג
 

הדוח מספק מידע המתייחס לקודי אי זמינות ששימשו נציגים כאשר שינו את מצבם למצב 
 הדוח מכיל את הפריטים הבאים: "לא זמין".

בהן קוד אי זמינות ספציפי את מספר הפעמים תרשים עוגה: קודי אי זמינות אשר מציג 
 היה בשימוש במשך תקופת הדיווח

את משך הזמן בו קוד אי זמינות היה בשימוש תרשים עמודות: קודי אי זמינות אשר מציג 
 במשך תקופת הדיווח.

טבלת קודי אי זמינות אשר מציגה עמודה בעבור כל אחד מעשרת הקודים בעלי השימוש 
 הגבוה ביותר.

עמודה בעבור כל אחד מעשרת הקודים שהיו מינות אשר מציגה טבלת משך קודי אי ז
 בתדירות השימוש הגבוהה ביותר.

 
 )*( דוח קודי איפיון שיחה

 
 . הדוח מכיל:דוח זה מספק מידע הנוגע לקודי איפיון שהיו בשימוש הנציגים 

שיחה  תרשים עוגה: קודי איפיון שיחה אשר מציג את מספר הפעמים בהן קוד איפיון
 מסוים היה בשימוש.

טבלת קודי איפיון שיחה אשר מציגה בצורה את עשרת הקודים הנפוצים ביותר לפי נציג 
 ולפי מספר נציגים.

 
 דוח התחברות והתנתקות נציג

 
 דוח זה מכיל מידע הנוגע לנקודות התחברות והתנתקות אצל נציגים. הדוח מכיל:

שעת התחברות והתנתקות ושהות טבלת התחברות והתנתקות אשר מציגה תאריך ו
 בחיבור.

זמן החיבור הממוצע מחושב כסך זמן החיבור את תרשים עמודות: זמן חיבור ממוצע  ומציג 
 מחולק במספר ההתחברויות שביצע הנציג במהלך תקופת הדיווח.

 
 דוח שיחות נכנסות מוקד שירות

 
 השירות. הדוח מכיל: דוח זה מספק מידע לגבי האופן בו שיחות נכנסות מטופלות במוקד

תרשים עוגה שיחות נכנסות למוקד שירות: מציג תצוגה מספרית ואחוזים לגבי כל פעולה 
שעלולה להתרחש בעבור שיחה נכנסת למוקד השירות כגון, שיחות בתור, שיחות בעומס 

 כמות וכו'... –יתר 
חות הטבלה מציגה את הנתונים הבאים: שיחות שהתקבלו, שיטבלת שיחות נכנסות: 

 שהתקבלו כתוצאה מעומס יתר, שיחות בתור, העברה מאולצת, שירות לילה, שירות חג.
 

 דוח מוקד שירות
 

דוח זה מספק מידע הנוגע לאופן בו שיחות טופלו במוקד השירות ברגע שהועברו תור. 
 הדוח מכיל:
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 תרשים עוגה: פעילות מוקד שירות בשיחות שנענו אשר מציג את האחוז ואת הספירה לכל
 תרחש מרגע שבו שיחה נכנסה לתור ההמתנה.פעולה שיכולה לה

מציג את האחוז ואת מספר השיחות שנענו על ידי נציגים אשר  תרשים עוגה רמות סקיל
 .ברמת "סקיל" מסוימת

מונה כל פעולה שעלולה להתרחש כאשר שיחת אשר  תרשים עמודות פעילות מוקד שירות
 .שירות מוקד שירות נכנסת לתור ההמתנה במוקד

אשר מציגה את הנתונים הבאים: שיחות בתור, שיחות שיצאו  טבלת פעילות מוקד השירות
שניות  Xמהתור, שיחות ננטשות, שיחות מוצעות, שיחות שנענו, שיחות שנענו בתוך 

 וכו'...
מציגים את הנתונים הבאים: זמן ההמתנה הארוך ביותר, זמן המענה  טבלת רף סף עליון

 הארוך ביותר, זמן הנטישה הארוך ביותר.
 

 דוח שיחות מוצעות –מוקד שירות 
 

דוח מספק מידע לגבי האופן בו שיחות מנוהלות על ידי מוקד השירות מהרגע שבו הן בתור 
שירות מלבד תוספת תרשים הדוח מכיל מידע זהה לזה הקיים בדוח מוקד ה ההמתנה.

 העוגה הכולל שיחות מוקפצות.
 דוח שיחות ננטשות

 
 ומכיל: הדוח מספק מידע הנוגע שננטשו על ידי מתקשרים

מציג את השיחות בתור ואת מספר השיחות הננטשות תרשים עוגה: שיחות ננטשות אשר 
 .לפי מספר נקודות סף שהוגדרו בהפקת הדוח לתקופת הדיווח

נטשות אשר מכיל את הנתונים הבאים: שיחות בתור, שיחות ננטשות, אחוז טבלת שיחות נ
 וכו'... X,2Xשיחות ננטשות, אחוז שיחות ננטשות בתוך 

 
 דוח סיכום מוקד שירות

 
, וכולל  סטטיסטיקות ממוצעים לזמן רותמספק מידע הנוגע לתפקוד של מוקד שי זה דוח

 הדוח מכיל:. שיחה, מהירות מענה, זמן נטישה וזמן חיבור
תרשים קווים: סיכום מוקד שירות אשר מציג ממוצע ספציפיים למוקד השירות כגון זמן 

 המתנה ממוצע, זמן מענה ממוצע, זמן נטישה ממוצע וזמן חיבור ממוצע.
טבלת השיחות הנכנסות מכילה שורה לכל משתנה לכל מוקד טבלת סיכום מוקד שירות: 

ממוצע, זמן מענה ממוצע, זמן נטישה ממוצע וזמן  נתונים כגון זמן המתנה ומכיל שירות
 חיבור ממוצע.

 
 דוח רמת שירות

 
שנקבעה.  הדוח מספק מידע הנוגע לאופן בו שיחות נכנסות מטופלות ביחס לרמת השירות

 הדוח מכיל:
את מספר השיחות למוקד השירות שנענו תרשים קווים: חריגות ברמת השירות אשר מציג 

 דרת בתקופה המדווחת.בתוך רמת השירות המוג 
שנענו  את אחוז השיחות למוקד השירות מציגתרשים עמודות: ממוצע רמת שירות אשר 

 בתוך רמת השירות שנקבעה לתקופת הדיווח.
טבלת רמת שירות אשר מציגה את נתונים כגון, זמן המתנה ממוצע, זמן מענה ממוצע, 

 וכו'... שניות 2Xשניות, שיחות שנענו בתוך  Xשיחות שנענו בתוך 
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 דוח פירוט שיחות –מוקד שירות 
 
ומכיל מידע כגון: שם  הדוח מספק מידע הנוגע לשיחות שהתקבלו על ידי מוקד השירות 

 מוקד השירות, זמן תחילת השיחה, זמן סיום השיחה, מספר מחייג וכו'...
 

 מוקד שירות –דוח קודי איפיון שיחה 
 

 . הדוח מכיל:שהוזנו על ידי נציגים במוקד שירות  הדוח מספק מידע הנוגע לקודי איפיון
מציג את מספר הפעמים בו קוד איפיון שיחה מסויים תרשים עוגה: קודי איפיון אשר מציג 

 היה בשימוש
 .שורת סיכום לכל משתנה בעבור כל מוקד שירותמציגה טבלת קודי איפיון 

 
 מוקד שירות –דוח מטריצת "עומס יתר" 

 
נוגע לשיחות שהועברו ממוקד שירות אחד באותה חברה לאחר, דוח זה מספק מידע ה

 בהתאם למדיניות עומס היתר. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


