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Présentation du projet

Les statistiques téléphoniques et gestion des tickets AGRID sont fournies par le chef de groupe CDS
tous les jeudis au commandement de la CTI. Ceciafin de controler le flux des traitements des incidents
SIC et la prises d’appels. Fait jusqu’a présent manuellement, I'objet du projet est d’automatiser le
processus.

Dans le cadre de la mise en place de statistiques automatisées, le CDS désirerai pouvoir disposer de :

- Choix de la plage de statistique, allant du jour au mois.

- Nombre d’appels regu sur le SVI

- Nombre d’appels recu au CDS

- Nombre d’appels transféré au paramétreur ADAGIO

- Nombre d’appels raccroché par le SVI

- Nombre d’appel décroché par un opérateur

- Nombre d’appels perdus sur guide d’attente

- Nombre de ressource moyenne sur la période de statistiques

Les données extraites du logiciel CCS et du serveur vocal interactif sont présentées sous forme de

fichier CSV :
Activité Pilote Nombre de tableau - 1
Pilote : GIS11014 Accueil (GIS11470914) Nombre de Pilotes renseignés - 1

De 8:00 a 17:00, du 27 Avril au 3 Mai 2022

Servis avant
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Livrable

A partir des données fournies et des attentes du client, il a été possible de fournir un outil décisionnel

permettant d’analyser plusieurs statistiques du centre de service sur le long terme et de maniére
automatisée pour 'aide a la prise de décision.

L’outil développé sur Power Bl prendra cette forme :

£

Date d'analyse

Centre de service

25/04/2022  03/05/2022

Tout ~

Répartition des transferts d'appels

14.2%

Type de centre
@ Service

@ Operationnel

— 858%

Ratio de performance

90 %
93 %

0% 100 %
Durée de conversation max: (J():25
Durée moy. de conversation: ()(:04

Total de conversation max :

02:05

0
27 avr.

Mombre d'appels requs MNombre d'appels servis

O 12 @13

Evolution du nombre d'appels recus par jour

a0

20

28 avr.

Répartition des types d'abondons sur guide d'attente

70%
62,5%
60%

50%

40%

30%

25,0%

20%

10%

0%
Guide de
présentation

Guide de renvoi
général

29 avr.

Nombre d'appels manqués

@ 3

MNombre d'abondeons sur guide d'attente

& 7 D 2

30 avr. 1 mai 2 mai

Répartition d'abondons en fonction du temps d'attente

16.7% @5 secondes
@15 secondes
16,7 % — @30 secondes

667 % @50 secondes

@ > 60 secondes

Temps de réponse en fonction du temps d'attente

@5 secondes

@15 secondes
12,5%

® 30 secondes
@60 s2condes
® > 60 secondes
1er guide de
parcage
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Ressources actives

3 mai



Vous retrouverez différents graphiques :

& Centre de service

Date d'analyse

25/04/2022  03/05/2022

avril 2022

lun. mar. mer. jeu. ven sam. dimn.
1 2 3

4 5 6 7 3 9 10

1 12 13 14 15 16 17

25 26 27 28 29 30

Vous pouvez choisir votre période d’analyse qui doit étre incluse dans l'intervalle des données. Pour

une meilleure pertinence de I'outil, choisissez au moins 2 jours d’intervalle.

La répartition des appels transférés vers le paramétreur ADAGIO et aux opérateurs du centre de

service.
Repartition des transferts d'appels

7855

Transfert
Chs

3 ll 4 @ Trait&/SVI

30,52%

B1,63%

@ Opération...

On observe que plus de % des appels sont transférer a nos opérateurs du CDS.
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Connaitre |'efficacité de son service est primordial pour la prise de décision.

Fatio de performance

93 %

0% 100 %

Les opérateurs répondent a 93% des appels ce qui est supérieur au taux de tolérance minimum fixé a
90%. Cet indicateur est calculé par le rapport du nombre d’appels servis sur le nombre d’appels regus.

L’analyse des temps de conversation sont important afin d’améliorer I'efficacité de service.
Durée de conversation max . 002 5

Durée moy. de conversation : [] UU[\L

Total de conversation max : [_] 2[] 5

La durée moyenne d’une conversation est de 4 minutes avec une durée maximale de 25 minutes et
une conversation total de 2h05 durant la période analysée.

Les statistiques ponctuelles tel que le nombre d’appels regus/servis, manqués, abondons et
ressources actives permettent de piloter I'activité.

Nombre d'appels regus Nombre d'appels servis Mombre d'appels manqués  Nombre d'abondans sur guide d'attente Ressources actives

@125 113 @ 13 @ 9 @, 2

126 appels ont été recus durant la semaine analysée pour 113 réponses soit 13 appels manqués. En
fonction du seuil d’appels manqués définit, il est important de comprendre pourquoi les opérateurs
n’ont pas pu répondre.

En moyenne, 2 opérateurs sont connectés dans un intervalle de 15 minutes. A partir de ces chiffres,
I’"hypothése du manque d’opérateur peut se poser puisque le temps de conversation moyen est de 4
minutes, certains appels ne peuvent étre raccroché ou bien sont placés sur le guide d’attente.

De la méme maniere, 9 appels ont été perdus sur guide d’attente. L’analyse de ses abondons est
importante afin d’améliorer I'efficacité.

Rédacteur : Joyce NANA NJEUTCHOU



Répartition des types d'abondons sur guide d'attente Répartition d'abondons en fonction du temps d'attente

T0%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

16.7 % — @5 secondes
62,5% ® 15 secondes
16,7 % 30 secondes

66,7 % @60 secondes

® = 60 secondes

Temps de réponse en fonction du temps d’attente

25,0%

@ 5 secondes

® 15 secondes

12,5%
30 secondes
@50 secondes
@ > 50 secondes
Guide de renvoi Guide de ler guide de
général présentation parcage

La majorité des personnes abandonnent au guide de renvoi général et guide de présentation. Par
ailleurs, avec 67% d’abondons en moins de 5 secondes, les personnes ne sont pas patientes. Afin de
réduire ce nombre d’abondons, nous pouvons ajouter un opérateur de relais sur le guide d’attente.
Concernant le temps de réponse, plus de 88% des appels sont traités en moins de 15 secondes ce qui
est encourageant.

Chargementdesdonnées

Chargement des données : ici.

Conclusion

Pour conclure, I'activité du centre de service est trés bonne avec une performance de 93%. Nous
pouvons augmenter ce pourcentage en analysant davantage certains facteurs dont le nombre de
ressources actives, le taux de performance en fonction de certains jours et la raison des appels perdus.

Rédacteur : Joyce NANA NJEUTCHOU


Documentation%20fonctionnelle.pdf

