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Andringshistorik

I tabellen visas de dndringar som gjorts i den hér guiden. Senaste &dndringar visas hdgst upp.

Andra Se Datum
Uppdatering av beskrivningen for | Kdserviceniva, pa sidan 62 April 2023
Totalt i Kdserviceniva

Har uppdaterat avsnittet Systemkrav | Systemkrav, pa sidan 1 Juli 2022
med stod for Microsoft Windows 11.

Har lagt avsnitt som beskriver Aktivitetsrapport med detaljer om dvergivna samtal, | April 2022
overforingsrapporter. pa sidan 107

Rapport med sammanfattning av agentsamtal, pa sidan
108

Agentens detaljrapport, pa sidan 109
Sammanfattningsrapport for agent, pa sidan 110
Programsammanfattningsrapport, pa sidan 111

CSQ-aktivitetsrapport efter fonstervaraktighet, pa sidan
112

CSQ-sammanfattningsrapport for agent, pa sidan 113
CSQ-rapport, alla filt, pa sidan 114

Sammanfattning for flera agentkanaler, pa sidan 115
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Andra Se Datum
Har lagt till ett avsnitt om de Agentstatus, pa sidan 148 April 2022
agenttillstdnd som visas i
aktivitetsposterna.
Har lagt till ett avsnitt om rapporten | Statistik for skydd mot plotsliga 6kningar, pa sidan | Februari 2022
Statistik for skydd mot plotsliga 51
okningar, som ér tillgdnglig pa
foljande plats: Rapporter >
Standardrapporter >
Historikrapporter >
Standardrapporter > Oversikt
Over kontaktcenter
Har lagt till ett avsnitt om redigering | Andra datumformat i filtet Intervall, pa sidan 132 Februari 2022
av standarddatumformatet i faltet
Intervall nér du skapar eller redigerar
en visualisering.
Ytterligare information om hur du | Andra rapportens kolumnbredd December
behéller kolumnbredden i 2021
tabellrapporter.
Fo6ljande dmnen laggs till Fa atkomst till rapporter och instrumentpaneler via | Oktober 2021
webbldsarldnkar, pa sidan 9
Dela webbldsarldnkar till rapporter och
instrumentpaneler, pé sidan 9
Foljande damnen laggs till Agenter tillgéngliga kort i realtid, péa sidan 92 September
Kontakt 1 kokort, realtid, pa sidan 94 2021
Foljande dmnen laggs till Exportera rapportmallar, pa sidan 136 Juni 2021
Importera rapportmallar, pa sidan 137
Foljande rapporter liaggs till * Inline IVR, statistikrapport for undersokningar | April 2021
efter samtal, pa sidan 70
« Statistikrapport for undersokningar efter samtal,
pa sidan 72
Fo6ljande dmnen laggs till * Tidszon, pa sidan 6 Februari 2021
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Andra Se Datum
Foljande rapporter laggs till. * Dialogflodesrapport for IVR och CVA, pa sidan | November
67 2020

» Rapport om bortvalda fran ko, pa sidan 69

* OEM-integrering med Acqueon-rapport, pa sidan
40

« Ateruppringningsrapport, pa sidan 77

Foljande rapporter laggs till. + Atkomstkontroll, pa sidan 2 September
2020
Foljande amnen laggs till.  Gransvardesvarningar, pa sidan 4 Augusti 2020
Foljande rapporter laggs till. » Historiska - Oversikt ver kontaktcenter, pa sidan | Juli 2020
49

* Historiska - Team- och kostatistik, pa sidan 73

« Realtid - Oversikt 6ver kontaktcenter — realtid,
pa sidan 92

* Realtid - Team- och kdstatistik — realtid, pa sidan
106

» Agentinformation per sociala kanaler, pa sidan
20

 Affarsmatvirden, pa sidan 14

» Rapporter om licensanvindning, pé sidan 75

Dessa damnen och rapporter har * Skapa en visualisering, pa sidan 120 Juli 2020
uppdaterats. L o .
* Skapa en sammansatt visualisering, pa sidan 124

» Uppgifter att utfora pa sidorna Visualisering och
Instrumentpanel, pé sidan 7

» Kontaktvolym for startpunkt — CAR, pé sidan 58
» Knappar i Analyzer-namnlisten, pa sidan 4

» Agentstatistik, realtid, pa sidan 91

» Teamuppgifter, pé sidan 50

* Orsak till kontakt, pa sidan 53

» Teaminformation, realtid, pa sidan 94

Forsta version av dokumentet Juli 2019

Anvindarhandbok for Cisco Webex Contact Center Analyzer .



Forord |
. Om denna handbok

Om denna handbok

Denna handbok beskriver hur du anvinder Webex Contact Center Analyzer.

Malgrupp for Analyzer

Det hir dokumentet &r avsett for anvéndare som anvinder Cisco Webex Contact Center for sina kontaktcenter.
Analyzer extraherar och presenterar driftsdata for anvéndaranalytiker sé att de kan avgdra hur man maximerar
resultaten for kontaktcenter.

Relaterad dokumentation

Om du vill visa dokumentationen for Webex Contact Center, se https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/webex-contact-center/series.html.

Om du vill se Webex Contact Center utvecklardokumentation och API referenser gér du till
https://developer.webex-cx.com/documentation/getting-started.

Konventioner

I guiden anvénds foljande konventioner:

Konvention Beskrivning

Fet stil Fet stil anger kommandon (som anvdndarinmatningar), tangenter,
knappar och namn pa mappar och undermenyer. Till exempel:

* Vilj Redigera > Hitta.

* Klicka pa avsluta.

Kursiv stil Kursiv stil:
* Anger en ny term.

Till exempel: En kompetensgrupp &r en samling agenter med
liknande kompetens.

* Betonar viktig information.

Till exempel: Anvénd inte den numeriska
namngivningskonventionen.

* Anger ett argument som du maste ange virden for.
Till exempel: IF (villkor, sant-varde, falskt-varde)
* Anger en titel.

Till exempel: Se Agent Desktop anvandarhandbok.
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Konvention

Beskrivning

Window-teckensnitt

Fonsterteckensnittet visar:
* Text som den visas i kod eller information som systemet visar.

Till exempel: <html><title> Cisco Systems, Inc.
</title></html>

* Filnamn.
Till exempel: tserver.properties.
* Katalogsokvégar.

Till exempel: C: \Program Files\Adobe

Kommunikation, tjanster och ytterligare information

* For att ta emot information fran Cisco ska du logga in pé Cisco profilhanterare.

* For att fa den effekt pa verksamheten som du sdker med de tekniker som finns ska du ga till Cisco tjénster.

* For att skicka en servicebegdran ska du gé till Cisco support.

* For att soka och blédddra bland sékra appar, produkter, losningar och tjénster, ga till Cisco Marketplace.

* For olika titlar om nétverk, utbildning och certifiering ska du ga till Cisco Press.

* For att soka efter garantiinformation for en viss produkt eller produktfamilj ska du gé till Cisco Warranty

Finder.

Cisco felsokningsverktyg

Cisco felsokningsverktyg (BST) ér ett webbaserat verktyg som fungerar som en gateway for Cisco
felsokningssystem. Det hér systemet har en omfattande lista 6ver fel och sdkerhetsproblem i Ciscos produkter
och programvara. BST ger detaljerad felinformation for produkter och programvara.

Kommentera dokumentationen

Skicka dina kommentarer om det hdr dokumentet till: contactcenterproducts _docfeedback@cisco.com.
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KAPITEL 1

Introduktion

» Webex Contact Center Analyzer, pé sidan 1

* Systemkrav, pé sidan 1

* Komma &t Webex Contact Center Analyzer, pa sidan 2

« Atkomstkontroll, pa sidan 2

» Knappar i Analyzer-namnlisten, pa sidan 4

* Gransvédrdesvarningar, pa sidan 4

* Tidszon, pa sidan 6

 Uppgifter att utfora pa sidorna Visualisering och Instrumentpanel, pa sidan 7

* Dela webbldsarlankar till rapporter och instrumentpaneler, pa sidan 9

* Fa atkomst till rapporter och instrumentpaneler via webbldsarldnkar, pa sidan 9

Webex Contact Center Analyzer

Webex Contact Center Analyzer tar fram realtids- och historiska data fran olika datakéllor och system for att
generera specifika affarsvyer 6ver data. Med Analyzer visas trender som hjélper dig att urskilja monster och
fa insikter om kontinuerliga férbattringar.

Analyzers standardvisualiseringar kopplar affarsdata till traditionella verksamhetsmétt, med synlighet Gver
bade indikatorer for drift och affdrsprestanda i en enda konsoliderad vy.

Du kan anpassa din Analyzer genom att skapa instrumentpaneler som visar ditt val av visualiseringar och
schemalédgga produktion av historikrapporter for automatisk distribution till e-postmottagare.

Systemkrav

Webex Contact Center Analyzer har stod for webbldsarversionerna som visas i foljande tabell.

Webblasare Microsoft Windows | Microsoft Windows | Mac 0S X Chromebook
10 11
Google Chrome 76.0.3809 103.0.5060.114 76.0.3809 eller 76.0.3809 eller
hogre hogre
Mozilla Firefox ESR 68 eller hogre | ESR 102.0 eller ESR 68 och hogre | Ej tillampligt
ESR hogre ESR ESR
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. Komma &t Webex Contact Center Analyzer

Webblasare Microsoft Windows | Microsoft Windows | Mac 0S X Chromebook
10 1"
Edge Chromium |79 eller hogre 103.0.1264.44 eller |79 eller hogre 73 eller hogre
hogre
Chromium Ej tillampligt Ej tillampligt Ej tillampligt 73 eller hogre
Gor foljande:

* Aktivera popup-fonster i webbldsaren.

* Installera Adobe Flash Player (for rorelsediagram).

Komma at Webex Contact Center Analyzer

Steg 1
Steg 2
Steg 3

Innan du bérjar

Se till att systemet uppfyller de krav som beskrivs i Systemkrav, pd sidan 1. Du maste ha arbetsledar- eller
administratorsrittigheter for att komma at Analyzer.

Arbetsordning

Oppna webblisaren och navigera till den URL som du har fitt av administratoren.

Ange din e-postadress och ditt 1senord pa inloggningssidan.

Klicka pa Logga in.

Pa startsidan for Webex Contact Center Analyzer visas fyra databaser som innehéller sammanfattningar av
alla sessions- och aktivitetsdata som samlats in for bade agenter och kunder. Du kan expandera en databassida

genom att klicka pa knappen Mer information om du vill visa information om idag, igér, den hir veckan,
foregaende vecka, den hdr ménaden och forra méanaden.

Atkomstkontroll

Rapporterings- och analysmodulen styr atkomsten till Analyzer. Du anvénder hanteringsportalen for att
konfigurera rapporterings- och analysmodulen.

Du konfigurerar dtkomstbehorigheterna (visa, redigera eller ingen) till Analyzer-verktyg (Mappar,
Visualiseringar och Instrumentpaneler) i omradet Behdrigheter for rapporter och instrumentpaneler under
Anvandarprofiler > Atkomstbehdrigheter.

Du kan dven konfigurera atkomstbehorigheter till andra enheter enligt sammanfattningen i foljande tabell.

Konfigurerbara objekt Konfigurerbara enheter Anmérkningar
Anvandarprofiler > Startpunkter, kder, platser, team | Om platsen 4r begransad kan du
Atkomstrattigheter bara vilja team.
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Konfigurerbara objekt

Konfigurerbara enheter

Anmérkningar

Agentprofiler > Agentens Koer, team Du maste tillimpa begrédnsningarna

visningsbara statistik manuellt i enlighet med de
begransningar som konfigurerats
for Anvandarprofiler.

Anvéndare > Agentinstéllningar | Plats, team Agentens dtkomstbehorigheter kan

inte vara hogre dn de for den valda
platsen.

For mer information om att konfigurera atkomstbehorigheter, se Reservering i Konfigurations- och
administrationsguide fér Cisco Webex Contact Center.

Naér du skapar eller redigerar en visualisering producerar den posttyp du véljer resultat baserat p& begrénsningar
som tilldimpas pa specifika enheter enligt f6ljande tabell.

Posttyp Begransningar for tillampade enheter
Kundaktivitetspost Startpunkter, koer, platser, team
Kundsessionspost Startpunkter, koer, platser, team
Agentaktivitetspost Koer, platser, team
Agentsessionspost Platser, team

Mer information om typen av poster finns i Typ av poster som finns tillgéngliga i varje databas.

I f6ljande tabell anges de resurser pé vilka dtkomstbehdrigheterna géller, samt beskriver hur begrinsningar

géller baserat pé roller.

Resurser

Roller

Begransningar

* APS-rapporter pd Agent
Desktop

* Instrumentpanel for
hanteringsportalen

» Webblésarlankar

Administratorer och arbetsledare
med Cisco kontaktcenter inaktiverat
eller utan associerade agentprofiler

Tillimpade begransningar baseras
pa anvéndarprofilerna

» APS-rapporter pa Agent
Desktop

* Instrumentpanel for
hanteringsportalen

» Webblésarlankar

Administratorer, arbetsledare med
associerade agentprofiler och alla
agenter

Begréansningar tillimpade for:

* Startpunkter baseras pa
anvindarprofilerna

» Kder baseras pa
agentprofilerna

* Platser baseras pa
agentinstéllningarna

* Team baseras pa
agentprofilerna
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Resurser Roller Begrénsningar

* Analysrapporter Alla administratorer och Tillimpade begrinsningar baseras

. o arbetsledare pa anvindarprofilerna
* Filter pé sidan Skapa eller

redigera visualiseringar

)

0BS! SPP-administratdrsanvindare stods inte.

Knappar i Analyzer-namnlisten

Klicka pé knappen Start i namnlisten for Analyzer for att visa navigeringsféltsalternativen: Visualisering,
Instrumentpanel och Variabler.

Mer information finns i Uppgifter att utfora pa sidorna Visualisering och Instrumentpanel, pa sidan 7.

Foljande alternativ finns pa namnlisten:

* Gransvérdesvarningar — klicka pa klockikonen R 51 att visa de fyra senaste meddelandena om olésta
realtidsvarningar som &r markerade i rott.

Mer information finns i Gransvardesvarningar, pa sidan 4.
* Listrutan for anvindare visar foljande alternativ:
* Support
* Feedback
* Hjilp
* Logga ut

Om du dndrar storlek pa webbldsarfonstret for att gora det smalare visas inte ditt anvéndarkontonamn pa
knappetiketten.

Gransvéardesvarningar

Se Konfigurations- och administrationsguide for Cisco Webex Contact Center f6r information om hur du
konfigurerar gransvérdesregler.

Gor foljande steg for att hantera varningarna:

1. Klicka pa ikonen Gransvardesvarningar for att oppna fonstret Realtidsvarningar som visar en lista
over realtidsvarningar, om de finns i systemet.

Som standard visar Analyzer ldsta och oldsta realtidsvarningar for alla enhetstyper.

I f6ljande tabell beskrivs den information som visas i varje realtidsvarning.

. Anvindarhandbok for Cisco Webex Contact Center Analyzer


https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/webex-contact-center/products-installation-and-configuration-guides-list.html

| Introduktion

Gransvardesvarningar .

Tabell 1. Realtidsvarningar

Datum Aviseringstid | Enhetstyp Enhetsnamn | Aviseringstyp | Gransvarde | Faktiskt
vérde
Visar det Visar den Visar den Visar namnet | Visar typen | Visar det Visar det
datum da tidpunkt da | kélla fran pa varningen. | av varning. | virde som faktiska
varningen varningen vilken ger upphov | vérdet.
utloses. utloses. varningen till en
utloses. varning om
det
overskrids.

2. (Valfritt) Anvéand listrutorna Meddelandetyp och Enhetstyp for att dndra valet av datakélla och skapa
en anpassad lista med realtidsvarningar.

» Meddelandetyp: Vilj Alla i listrutan for att visa alla varningar. Vilj Lasta om du vill visa ldsta
varningar och Ol@asta for att visa en lista med oldsta varningar.

» Enhetstyp: Vilj Enhetstyp i listrutan. Tillgdngliga alternativ &r: alla, startpunkt, agent, plats, team
eller ko.

3. (Valfritt) Vilj bland foljande:

)

* Klicka pa vixlingsknappen Stoppa automatisk uppdatering for att inaktivera systemets
standardinstdllning som uppdaterar listan med realtidsvarningar var tredje minut och ger en nedrikning
till ndsta uppdatering i formatet MM:SS.

Etiketten pa vaxlingsknappen édndras till Starta automatisk uppdatering och en raknare visar
varaktigheten sedan den senaste uppdateringen i formatet MM:SS.

* Klicka pa Starta automatisk uppdatering for att ateraktivera systemets standardinstéllning som
uppdaterar listan med realtidsvarningar var tredje minut. Etiketten pa vaxlingsknappen é&tergar till
Stoppa automatisk uppdatering och nedriakningen till ndsta uppdatering borjar.

0BS!

\}

Om en automatisk uppdatering sker samtidigt som du véljer en enskild varning eller flera varningar pé sidan
Realtidsvarningar, behalls valet i nésta automatiska uppdateringsfonster.

0BS!

Meddelandena pa klockikonen ‘Grénsvérdesvarningar uppdateras ocksa automatiskt var tredje minut.
Funktionen for automatisk uppdatering ar aktiverad som standard.

4. (Valfritt) Med knappen Markera som l&st i 6vre vénstra hornet pa sidan kan du bekréfta varningarna.
Vilj flera varningar eller en enda varning och klicka pd Markera som l&st. En ”Léast” varning visas i
gratt.

\}

0BS!

Om nya varningar aktiveras pa redan ”ldsta” varningar visas de nya varningarna som ~olésta” varningar.
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. Tidszon

5. (Valfritt) Anvénd listrutan i 6vre vénstra hornet pa sidan for att vixla mellan fonstren Realtidsvarningar
och Historikvarningar.

Vissa kontroller i fonstret Historikvarningar ar identiska med dem i fonstret Realtidsvarningar.
Ytterligare en kontroll, Varaktighet, finns for att ange den tidsram for vilken poster med historikvarningar
visas.

6. 1 fonstret Historikvarningar anviander du knappen Markera som last och listrutorna Meddelandetyp,
Enhetstyp och Varaktighet for att manipulera valet av datakalla och skapa en anpassad lista med
historikvarningar.

Alternativ for listrutan Varaktighet ir igar, den har veckan, foregaende vecka, senaste 7 dagarna,
den har ménaden, féregdende manad, innevarande ar och anpassad. Fér alternativet anpassad méste
startdatum vara inom tre ar fran dagens datum.

I foljande tabell beskrivs den information som visas i varje historikvarning.

Tabell 2. Historikvarningar

Datum Aviseringstid | Enhetstyp Enhetsnamn | Aviseringstyp | Gransvéarde | Faktiskt
virde
Visar det Visar den Visar den Visar namnet | Visar typen | Visar det Visar det
datum da tidpunkt da | kailla fran pavarningen. | av varning. | védrde som faktiska
varningen varningen vilken ger upphov | vérdet.
utloses. utloses. varningen till en
utloses. varning om
det
overskrids.

E-postaviseringar for dverskridna troskelvérden innehaller den uppdaterade tidsstdmpeln for varje 6verskridet
troskelvérde. Tidszonen som visas motsvarar innehavarens tidszon.

Tidszon

Tidszon ar en anvéndarinstéllning i namnlisten i Analyzer. Vilj tidszon for webblasaren eller for innehavaren
fran listrutan Tidszon. Innehavarens tidszon ar standardtidszonen.

Datafragan och de data som visas i analysrapporten beror pa den valda tidszonen.

Naér du har kort en rapport eller en instrumentpanel visar rapporten eller instrumentpanelen den valda tidszonen
i det 6vre hogra hornet pa rapportsidan.

De exporterade rapporterna i Excel- eller CSV-format visar data i den tidszon som visas i rapporten i
rapportgrinssnittet.

)

OBS! Om du kor en rapport eller en instrumentpanel och dndrar tidszonsinstdllningen i namnlisten Analyzer, sa
visas den uppdaterade tidszonen i de rapporter eller instrumentpaneler som kors forst efter att du uppdaterat
sidan manuellt.

Schemalagda jobb kors alltid i tidszonen for innehavare.
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Uppgifter att utfora pa sidorna Visualisering och Instrumentpanel .

Du kan inte dndra tidszonen for rapporter om Statistik dver agentprestation (APS) i Agent Desktop.
APS-rapporter visas alltid i webbl&sarens tidszon.

Instrumentpaneler i hanteringsportalen visas alltid i webblésarens tidszon.

Uppgifter att utfora pa sidorna Visualisering och
Instrumentpanel

Pa sidorna Visualisering och Instrumentpanel visas alla kataloger med visualiseringar eller instrumentpaneler,
sa att du kan utfora foljande uppgifter:

* Skapa, byta namn pé och ta bort mappar eller undermappar under den 6verordnade katalogen.

\}

OBS! Det finns tva typer av mappar:

* Visa endast mappar som visas som i Standardrapporter.

» Anpassade mappar (skapade av anvindare) visas som i Anpassade
rapporter.

* Skapa, kor, redigera, sok, filtrera, ta bort och schemalédgg en visualisering eller instrumentpanel.

\)

OBS! Du kan inte kora, redigera eller schemaldgga en visualisering som har en ldng
varaktighet och mindre intervall. Aterstill filten varaktighet och intervall, efter
behov for realtids- och historikrapporter, om du vill fortsitta vidare. Mer
information finns i Skapa en visualisering, pa sidan 120.

* Exportera visualiseringens historikrapporter antingen till Microsoft Excel eller CSV-fil.

\}

0BS! * Nér du éndrar ett datumformat for en rapport och exporterar den till en
CSV-fil och sedan 6ppnar CSV-filen i Microsoft Excel, visas datumformatet
enligt anvéndarens instédllning i Excel. Om du vill se det exakta
datumformatet som du anvénde for en rapport 6ppnar du rapporten i en
textredigerare.

* Du kan inte exportera en historikrapport for visualiseringar om den har mer
an 2 000 kolumner.

+ Andra vyn till antingen en lista eller ett rutnit.

Procedur for att utfora varje uppgift:

* S& hir lagger du till en ny mapp:

Anvindarhandbok for Cisco Webex Contact Center Analyzer .



Introduktion |
. Uppgifter att utfora pa sidorna Visualisering och Instrumentpanel

Klicka pa Visualisering pa startsidan eller pa ikonen Instrumentpanel.
Vilj den mapp som du vill for att skapa en ny mapp.

Klicka pa Skapa ny > Mapp.

Eal A

I dialogrutan anger du mappnamnet och klickar pa OK.

* GOr sa hér for att filtrera antingen efter mappar, visualiseringar eller sammanséttningar:

1. Klicka pa Visualisering pa startsidan eller pa ikonen Instrumentpanel.

2. Vailj 6nskat alternativ fran listrutan Visa.

* Sé hér soker du:
1. Klicka pa Visualisering pa startsidan eller pa ikonen Instrumentpanel.
2. 1 faltet SOkmappar och visualiseringar anger du namnet pa visualiseringen eller instrumentpanelen.

* Om du vill utféra andra atgérder pa sidan Visualisering eller Instrumentpanel klickar du pa HH respektive
mapp, visualisering eller instrumentpanel:

Atgérd Visas i Beskrivning

Byt namn pa mapp | Mapp Byt namn pa en mapp.

Ta bort mapp Mapp Ta bort en mapp. Du kan bara ta bort en tom mapp.
Kor Visualisering Kor den valda rapporten eller instrumentpanelen.

Instrumentpanelen | Du kan filtrera data individuellt baserat p& de parametrar som
visas for visualiseringar och instrumentpaneler.

0BS! Nér du har kort en standardinstrumentpanel kan
du filtrera data med hjalp av globala filter (i det
ovre hogra hornet).

Skapa en kopia Visualisering Skapar en kopia av standardrapporterna i visualiseringen eller
instrumentpanelen.
Instrumentpanelen
Information Visualisering Visar mer information om det valda objektet, till exempel
rubrik, datumintervall och antal schemalagda jobb for en
Instrumentpanelen | . 7
visualisering.
Exportera som Visualisering Oppnar en dialogruta dir du kan spara den valda
Excel visualiseringen som en Microsoft Excel- eller CSV-fil.
Instrumentpanelen

— Alternativet Exportera &r inte tillgdngligt for realtids- eller
Exportera som CSV | Visualisering sammansatta visualiseringar. Alternativet Exportera &r inte
tillgdngligt for en rapport for 6kad detaljniva med realtidsdata.

Instrumentpanelen

Schemalédgg jobb | Visualisering Oppnar en sida dir du kan schemaléigga den valda
visualiseringen sd att den kors regelbundet och associeras
med en e-postlista for automatisk distribution.
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Dela webblasarlénkar till rapporter och instrumentpaneler .

Atgird Visas i Beskrivning
Redigera Anpassade Oppnar den markerade visualiseringen eller instrumentpanelen
rapporter pa en sida dir du kan redigera den.
Ta bort Anpassade Tar bort den valda visualiseringen eller instrumentpanelen.
rapporter Du kan inte ta bort en visualisering som anvénds i en
instrumentpanel.

\)

0OBS! Standardrapporter och anpassade rapportkolumner dr lokaliserade. En exporterad
Excel-fil visar ocksa lokaliserade kolumner i standardrapporter och anpassade
rapporter. Om den relevanta sprakpaketsnyckeln for lokalisering saknas i
kolumnerna visas kolumnerna pa standardspraket engelska. Anvéndarspecificerad
vérden &r inte lokaliserade.

Dela webblasarlankar till rapporter och instrumentpaneler

Steg 1
Steg 2

Steg 3

Du kan dela webbldsarlénkar till rapporter och instrumentpaneler med standard- och premiumagenter som
inte har atkomst till Analyzer. Agenter kan fa atkomst till rapporter och instrumentpaneler via
webblédsarldankarna.

Arbetsordning

Logga in pa Webex Contact Center Analyzer. Mer information finns i avsnittet Komma at Webex Contact
Center Analyzer.

Kor den visualisering eller instrumentpanel som du behdver dela. Mer information finns i Kéra en visualisering
och Kor en instrumentpanel.

Kopiera webbadressen som visas i webbldsaren. Du kan dela denna URL med agenterna.

0BS! + Agenterna har inte behorighet att dndra tidszonen i Analyzer. Rapporter som 6ppnas via
webbldsarldankar kors alltid 1 webbldsarens tidszon. For mer information, se Tidszon.

* Det gér inte att fa dtkomst till anvandningsrapport och anvéndningsrapport for licens via
webblésarldnkar.

Fa atkomst till rapporter och instrumentpaneler via
webblasarlankar

Eftersom en standard- eller premium-agent inte har tillgang till Analyzer kan du komma at rapporter och
instrumentpaneler via webblésarldnkar som tillhandahélls av administratoren.
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. Fa atkomst till rapporter och instrumentpaneler via webblasarlankar

Arbetsordning

Steg 1 Klicka pé den webblisarldnk du far av administratoren.
Sidan Logga in for rapporten eller instrumentpanelen visas.
Steg 2 Ange din e-postadress och 16senord.
Steg 3 Klicka pa Logga in.
Rapporten eller instrumentpanelen visas.

0BS! * Du har inte behorighet att dndra tidszonen i Analyzer. Rapporter som Gppnas via
webbldsarldnkar kors alltid 1 webblédsarens tidszon, pa samma sitt som for APS-rapporter.

* En tom sida visas om ldnken till webblasaren inte finns. Kontakta administratéren for rétt
lank.

Steg 4 Om du har 6ppnat en instrumentpanel klickar du pa Starta i instrumentpanelens vre hdgra horn for att visa
en rapport.
a) Om du vill dndra rapportens attribut klickar du pa Instéllningar.

b) Om du vill visa eller d6lja sammanfattningen av kolumnvérdena pa tabellniva och radsegmentet pa den
Oversta nivan, véljer du virdena i listrutan Visa sammanfattning.

¢) Om du vill dolja ett segment drar du det till rutan Dolda segment. Den har funktionen &r inte tillgénglig
for sammansatta visualiseringar.

d) Om du vill visa eller dolja en profilvariabel klickar du pa 6gonikonen.

e) Om du vill exportera rapporter viljer du Exportera som Excel eller Exportera som CSV i listrutan
Exportera.

0BS! Funktionen Oka detaljnivan ir inte tillginglig for rapporter som Sppnas via webblisarlénkar,
liknande APS-rapporter.
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Visualisering

* Kora en visualisering, pa sidan 11

* Standardrapporter, pa sidan 13

» Andra rapportens kolumnbredd, pé sidan 116

+ Oka detaljninvén av en del av visualiseringen, pa sidan 116
« Andra attribut for visualisering, pa sidan 117

+ Andra utdataformatet for visualisering, pa sidan 117

« Oversikt &ver skapa visualisering, pa sidan 119

» Skapa en visualisering, pa sidan 120

» Skapa en sammansatt visualisering, pa sidan 124

* Skapa en visualisering som visar faktiska vérden, pa sidan 125
* Skapa ett forbéttrat félt, pa sidan 125

* Ta bort ett delat forbattrat falt, pa sidan 126

* Dela ett forbattrat félt, pa sidan 126

* Vilja en formel for ett métt, pa sidan 126

* Definiera filter, pa sidan 127

» Skapa en formel baserat pd en profilvariabel, pa sidan 130
* Skapa och anvénda delade formler, pa sidan 130

* Skapa och formatera en visualiseringsrubrik, pa sidan 131
» Formatera en tabell, pa sidan 131

» Formatera en profilvariabel, pa sidan 132

» Andra datumformat i féltet Intervall, pa sidan 132

* Formatera ett diagram, pa sidan 133

* Redigera namnet pa visualiseringen, pa sidan 134
 Anpassa rapportsammandraget, pa sidan 134

* Exportera rapportmallar, pa sidan 136

* Importera rapportmallar, pa sidan 137

Kora en visualisering

Sa har kor du en visualisering:
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. Kéra en visualisering

Steg 1
Steg 2

Steg 3

Steg 4

Steg b

Visualisering |

Arbetsordning

Klicka pé ikonen Visualisering i navigeringsfiltet.

Om du vill soka efter en rapport kan du antingen anvénda sdkfunktionen eller tradikonen BB, Nér du klickar
pa tridikonen visas alla filer i den mappen. S6kning visar dven alla matchande rapporter fran undermapparna.

Nir du klickar pa en mapp eller rapport visas exakt plats for mappen eller rapporten pa sdkvégen.

Klicka pé knappen H (ellips) i rapporten och vilj alternativet KOr eller dubbelklicka for att kora.

Som standard kan du visa en uppséttning med standardrapporter. Om du vill redigera en rapport kan du skapa
en kopia av rapporten genom att klicka pa Spara som om du vill spara den i din mapp. Mer information finns
i Standardrapporter.

0BS! + Du kan inte kdra en rapport som har en ldng varaktighet och mindre intervall. Aterstill filten
varaktighet och intervall, efter behov for realtids- och historikrapporter, om du vill fortsétta
vidare. Mer information finns i Skapa en visualisering, pa sidan 120.

* Om den kopierade rapporten har mer &n 1 000 filter vérden visas ett felmeddelande nér du
kor rapporten. Om du far ett felmeddelande, till exempel Denna vy visar poster
for hogst 1 000 filtervadrden. Redigera rapporten for att valja
fordefinierade varden, redigera rapporten om du vill ta bort ndgra varden fran
filtret. Rapporten rymmer endast 1 000 varden.

* En rapport innehaller hogst 150 000 poster, &ven om antalet befintliga poster overstiger 150
000.

Niér visualiseringen har dtergivits klickar du pé ikonen = (navigering) for att visa visualiseringens
datasammanfattning.

Du kan se den senaste uppdaterade tiden for visualiseringsdata pa fliken Datasammanfattning.

Om du kor en visualisering med flera moduler (sammansatt visualisering) visar fliken Datasammanfattning
en listruta med alla moduler i visualiseringen s att du kan visa information om varje enskild modul.

Klicka pa fliken Information du vill visa foljande instéllningar och paneler. Klicka pé en panelrubrik om du
vill visa eller dolja panelen. Om du kor en sammansatt visualisering visas informationen separat, beroende
pa vilken modul som viljs i listrutan hogst upp pa fliken.

» Starttid: anger starttiden for en historisk visualisering, eller i realtid for en realtidseffekt.

» Berdkning: anger Varaktighet och Uppdateringsfrekvens for en realtidsvisualisering. M6jliga virden
for varaktighet:

* Ingen: visar den aktuella aktiviteten.

* 5, 15 eller 30 minuter: visar alla aktiviteter som intréffat p& upp till 30 minuter sedan till aktuellt
ogonblick.

* Borjan pa dagen: visar alla aktiviteter som intréffat sedan midnatt.

Berédkning anger berdkningsintervall och antal poster som ska tas med i en tidsbaserad historisk visualisering.
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Standardrapporter .

Berakning anger frekvensen, bandet och om berdkningarna dr kumulativa for en exempelbaserad visualisering.
Mer information finns i Skapa en visualisering, pa sidan 120.

Om filter anvénds i ett félt visas en extra panel for varje félt sa att du kan se de vdrden som har filtrerats in
eller ut i visualiseringen.

Steg 6 Klicka pé Instéllningar om du vill visa segment och variabler som &r kopplade till visualiseringen.

Du kan ocks4 #indra utdatatyp Mer information finns i Andra utdataformatet for visualisering, pa sidan 117.

Steg 7 Om visualiseringen &r i ett diagramformat:

* Den underliggande tabellen som anvénds for att skapa diagrammet visas under diagrammet. Klicka pa
lanken Do]j tabell om du vill d6lja tabellen och Visa tabelldnken om du vill visa den.

* Placera pekaren 6ver en stapel, linje, sektor, yta eller bubbla i diagrammet om du vill visa information
om det segment som objektet representerar.

Steg 8 Om visualiseringen &r historisk kan du klicka pa knappen Exportera i namnlisten om du vill exportera
visualiseringen som en Microsoft Excel-eller CSV fil. Realtidsvisualiseringar och sammansatta visualiseringar
kan inte exporteras.

0BS! Du kan inte exportera en historikrapport for visualiseringar om den har mer &n 2 000 kolumner.

Standardrapporter

Analysatorn har en uppséttning standardrapporter som gor att du kan titta pa realtidsdata eller historisk data.
Om du vill visa dessa skrivskyddade rapporter gar du till Visualiseringar.

Téank pa foljande:

* Nér du frigar data finns frdgan i innehavarens tidszon. Data visas enligt webbldsarens tidszon. Nar
rapporten har korts visar rapporten webblésarens tidszon i det dvre hogra hornet pa rapportsidan.

* Forutom befintliga format har faltet Varaktighet nu tva nya format: HH:MM:SS.SSS och MM:SS.SSS.
Vilj ett format om du vill visa data i formatet millisekunder.

Till exempel:
* Om varaktigheten dr 200 millisekunder,

* och formatet &r HH:MM:SS.SSS, sa ar vardet 00:00:00.200.
* och formatet &r MM:SS.SSS, sa ar vérdet 00:00.200.

* Om varaktigheten 4r 1001 millisekunder,

* och formatet &r HH:MM:SS.SSS, sa dr vardet 00:00:01.001.
« och formatet &r MM:SS.SSS, sa ar véardet 00:01.001.
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. Affarsmatvarden

\)

OBS!  Analyzer har stod for rapportering med en lédngsta varaktighet pa 12 manader under de senaste 13 ménaderna
med borjan fran dagens datum.

Gréanssnittet i Analyzer later anvidndare vélja en Anpassad varaktighet med ett datumintervall pa upp till
12 manader under de senaste 13 ménaderna fran dagens datum.

Affarsmatvarden

Anvéndningsrapport

Anvindningsrapporten visar antalet agenter som har loggat in for varje plats, manad och dag. I rapporten visas
dven ett antal samtidiga agenter som har loggat in.

\}

0BS! Datumintervallet for Anpassad varaktighet méste anges inom 12 méanader fran dagens datum.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Affarsmatt > Anvéndingsrapport
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Formel
Plats Namn pa platsen.

Manad Visar ménad och ar i rapporten.

Datum Visar datum, manad och &r for rapporten.

Unika agenter inloggade | Visar antalet agenter som var inloggade. | Nér varje unik agent loggar in pa

Endast en inloggning per agent rdknas. systemet varje dag okas det hér
antalet.
Samtidiga agenter Visar antalet agenter som varit inloggade | Om antalet inloggningar under en dag
inloggade vid en given tidpunkt. ar hogre an det foregdende maxvéardet

tilldelas detta varde som maxvérde.

Historikrapporter

Agentrapporter

Agentinformation

Rapporten agentinformation anvéinds for att visa agentstatistik. Den har rapporten r tillgénglig i analysrapporter
och i APS-rapporter pa Agent Desktop.

)

0BS! Filtet Antal plotsligt frankopplade anviinds inte for nirvarande och kommer inte att fyllas i.
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Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Agentrapporter

Utdatatyp: tabell

Agentinformation .

Parameter Beskrivning Filter Formel
Agentnamn Visar agentens namn.
Anvands som: radsegment
Intervall Visar hur lange rapporten Senaste sju dagarna
Agentinformation genereras.
Typ av Visar vilken typ av blandad profil som har
multimediaprofiler konfigurerats for agenten. De blandade
profiltyperna &r blandade, blandade i
realtid och uteslutande.
Kanaltyp Visar kontaktens mediatyp, t. ex. rost,
e-post eller chatt.
Anvands som: radsegment
Antal inloggningar Visar totalt antal inloggningar dér Kanaltyp: | Antal kanalens agent-ID
kontakter av en viss kanaltyp har rost,
konfigurerats for agenten. chatt,
e-post

Hantering av kontakt

Visar totalt antal hanterade kontakter.

Summan av antal utgadende
samtal + antal anslutningar
totalt

Medarbetartimmar

Visar den totala tid som agenten var
inloggad.

Summan av tidsstdmpeln for
realtidsuppdatering —
summan av
inloggningstidsstimpeln

Initial inloggningstid

Visar datum och tid nér agenten forst
loggade in.

Minsta
inloggningstidsstdmpel

Slutgiltig Visar datum och tid nir agenten senast Maximal
utloggningstid loggade ut. utloggningstidsstidmpel
Beldggning Visar andelen tid som agenten dgnat at ((Summa av anslutningstid +

samtalet jamfort med tillgénglig tid och
passiv tid.

summa av avslutstid) +
(summa tid for utgédende
anslutna samtal + summa tid
for utgéende
avslut))/(maximal
utloggningstidsstampel -
minsta
inloggningstidstaimpel)

Antal passiva

Visar antalet ganger som agenten har gatt
in 1 tillstdndet passiv.

Summa av antalet passiva
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Visualisering |

Parameter

Beskrivning

Filter

Formel

Total passiv tid

Visar den totala tid som agenten har varit
i tillstdndet passiv.

Summa passiv tid

Genomsnittlig passiv
tid

Visar genomsnittlig tid som agenten befann
sig i tillstdndet passiv.

Summa passiv tid/summa av
antalet passiva

Antal tillgéngliga Visar antalet gdnger som agenten har gatt Summa antal tillgéngliga
in i tillstdndet tillgénglig.
Total tillgénglig tid Visar den totala tid som agenten har haft Summa av tillgénglig tid
statusen tillgdnglig.
Genomsnittlig Visar genomsnittlig tid som en agent Summa tillgénglig tid/summa
tillgénglig tid befann sig i tillstandet tillgénglig. tillgéngligt antal

Antal inkommande

Visar antal ganger en agent har gatt i

Summa av antalet ringningar

reserverade tillstandet inkommande reserverad.
Inkommande reserverad | Visar den totala tid som en agent tillbringat Summa av ringningstid
tid totalt i tillstdndet reserverad (tid efter att ett
samtal levererades till en agents station,
men som dnnu inte besvarats).
Inkommande reserverad | Visar genomsnittlig tid som en agent Summa av ringningstid /

tid 1 genomsnitt

befann sig i tillstdndet inkommande
reserverad.

summa av antalet ringningar

Antal Inkommande

Visar antal génger en agent har parkerat

Summan av antalet parkerade

parkeringstid en inkommande uppringare. samtal

Inkommande Visar den totala tid som inkommande Summa véntetid
parkeringstid totalt samtal var parkerade.

Tid for Inkommande | Visar genomsnittlig vantetid for Summa véntetid/summa
parkeringstid i inkommande samtal. antalet parkerade samtal
genomsnitt

Antal inkommande
kopplade

Visar antalet inkommande samtal som
kopplades till en agent.

Antal anslutningar totalt

Inkommande total

Visar den totala tid som en agent pratade

Summa av anslutningstid

anslutningstid med kunderna i inkommande samtal.

Inkommande total anslutningstid omfattar

inte passiv tid, véntetid eller

radfragningstid.
Inkommande kontakttid | Visar den totala tid som en agent var Summa av anslutningstid +
totalt ansluten till inkommande samtal. summa véntetid
Inkommande kontakttid | Visar genomsnittlig tid fér inkommande (Summa av anslutningstid +

i genomsnitt

kontakttid.

summa véntetid)/antal
anslutningar totalt
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Agentinformation .

Parameter

Beskrivning

Filter

Formel

Antal reserverade
samtal ut

Visar antal ganger en agent befann sig i
tillstindet reserverad, ett tillstdnd som
anger att agenten har startat ett utgadende
samtal men att samtalet &nnu inte &r
kopplat.

Summa av antal utgdende
ringningar

Utgéende samtal
reserverad tid totalt

Visar den totala tid som en agent befann
sig i tillstdndet reserverad for utgaende
samtal.

Summa av utgidende
ringningstid

Utgéende samtal
reserverad tid 1

Visar den genomsnittliga tid som en agent
befann sig i tillstdndet reserverad for

Summa utgaende
ringningstid/summa av antal

genomsnitt utgdende samtal. utgdende ringningar
Antal utgaende Visar antal ganger en agent har satt i Summa av antal utgédende
parkeringar vénteldge for utgdende samtal. parkeringar

Utgaende samtal
véntetid totalt

Visar den totala tid som utgdende samtal
var i vanteldge.

Summa tid for utgédende
parkering

Utgaende samtal
vantetid 1 genomsnitt

Visar genomsnittlig vintetid for utgadende
samtal.

Summa tid for utgédende
parkering/summa av antal
utgéende parkeringar

Antal forsok till
utgdende samtal

Visar antal ganger som agenten forsokte
ringa ett samtal.

Summa av antal utgdende
ringningar

Antal utgdende samtal

Visar antal utgdende samtal som kopplades
till en agent.

Summa av antal utgdende
anslutningar

Utgdende samtal
anslutningstid totalt

Visar den totala tid som en agent pratade
med kunderna i utgdende samtal. Utgéende
total anslutningstid omfattar inte passiv tid,
parkeringstid eller radfragningstid.

Summa tid for utgédende
anslutna samtal

Utgéende samtal
kontakttid totalt

Visar den totala tid som en agent var
ansluten till utgdende samtal.

Summa av utgdende
anslutningstid + Summa av
parkeringstid

Utgéende samtal
kontakttid i genomsnitt

Visar genomsnittlig kontakttid for utgdende
samtal.

(Summa av utgéende
anslutningstid + summa av
parkeringstid)/antal utgaende
anslutningar totalt

Antal plotsliga
frankopplingar

Visar antalet samtal som besvarats (det vill
sdga kopplats till en agent eller distribueras
till och accepteras av en destinationsplats),
men som sedan omedelbart kopplades bort
inom gransvardet for plotslig bortkoppling
for foretaget.

Summa av antal
frankopplingar

Antal inkommande
avslut

Visar antal ganger en agent har gatt in i
tillstdndet avsluta efter ett inkommande
samtal.

Summan av antal avslut
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Visualisering |

Parameter

Beskrivning

Filter

Formel

Tid for inkommande
avslut totalt

Visar den totala tid som en agent tillbringat
1 tillstdndet avsluta efter ett inkommande
samtal.

Summa av varaktighet for
avslut

Tid f6r inkommande
avslut i genomsnitt

Visar den genomsnittliga tid som en agent
befann sig i tillstandet avsluta efter ett
inkommande samtal.

Summa av varaktighet for
avslut/summa av antal avslut

Antal utgaende avslut

Visar antal ganger en agent har gatt in i
tillstdndet avsluta efter ett utgdende samtal.

Summa av antal utgdende
avslut

Tid for avslut i
utgdende samtal totalt

Visar den totala tid som en agent tillbringat
i tillstdndet avsluta efter ett utgaende
samtal.

Summa tid for utgédende
avslut

Tid for avslut i
utgdende samtal i
genomsnitt

Visar den genomsnittliga tid som en agent
befann sig i tillstandet avsluta efter ett
utgdende samtal.

Summa tid for utgédende
avslut/Summa av antal
utgdende avslut

Antal icke svar

Antal ganger en agent inte svarade pa en
inkommande begéran pga. att kontakten
kunde inte kopplas till agenten.

Summa av antal samtal utan
svar

Total tid f6r samtal utan
svar

Visar den totala tiden som en agent
tillbringade i tillstdndet svarar inte.

Summa tid f6r samtal utan
svar

Tid f6r samtal utan svar
i genomsnitt

Visar den genomsnittliga tid d& en agent
var 1 tillstdndet svarar inte.

Summa tid for samtal utan
svar/summa antal som inte
svarat

Antal svar vid radfraga

Visar antal ganger en agent besvarade en
begédran om radfragning fran en annan
agent.

Summan av antalet
radfragningar

Tid for svar pa
radfragning totalt

Visar den totala tid som agenter spenderade
pa att besvara begiran om radfragning.

Summan av radfragningstid

Tid for svar pa
radfragning i
genomsnitt

Visar genomsnittlig tid som en agent
spenderade pa att besvara begéran om
radfragning.

Summa av
radfragningstiden/summa av
antalet radfragningar

Antal begiran om
radfraga

Visar antal gdnger som agenten har skickat
en begiran om radfragning till en annan
agent.

Summa for antal begiranden
om radfragning

Tid for begiran om
radfragning totalt

Visar den totala tid som en agent tillbringat
med att radfrdga andra agenter.

Summa av tid for begéran av
radfrdgning

Tid for begéran om
radfragning i
genomsnitt

Visar den genomsnittliga tid som en agent
tillbringat med att rddfraga andra agenter.

Summa av tid for begéran av
radfragning/summa for antal
begiranden om radfragning

Antal radfréga

Visar antal gdnger en agent besvarade en
begéran om radfragning fran en annan
agent

Summan av antal
radfrdgesvar
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Agentinformation .

Parameter Beskrivning Filter Formel

Tid for radfragning Visar den totala tid som agenter spenderade Summan av tid for svar pa
totalt pa att besvara begiran om radfragning. radfragning

Tid for radfragning i | Visar genomsnittlig tid som en agent Summan av tid for svar pa
genomsnitt spenderade pa att besvara begidran om radfragning/summan av antal

radfragning.

radfragesvar

Antal konferenssamtal

Visar antal ganger som en agent startade
ett konferenssamtal.

Summan av antalet
konferenssamtal

Antal inkommande
CTQ-begéran

Visar antal gdnger som en agent initierade
en fraga om ko under hantering av ett
inkommande samtal.

Summan av antalet
CTQ-begéran

Tid f6r inkommande
CTQ-begéran totalt

Visar den totala tid som en agent anvdnder
for att besvara begiran om att radfraga till
ko fran en agent som hanterar ett
inkommande samtal.

Summan av tid for
CTQ-begéran

Antal inkommande
CTQ-svar

Visar antal ganger en agent besvarade en
begiran om att radfraga till ko fran en
annan agent som hanterade ett
inkommande samtal.

Summa av antal CTQ-svar

Tid f6r inkommande
CTQ-svar totalt

Visar den totala tid som en agent anvdnder
for att besvara begiran om att radfraga till
ko fran en agent som hanterar ett
inkommande samtal.

Summa av CTQ-svarstid

Antal samtal ut
CTQ-begéran

Visar antal ganger en agent har initierat en
begéran om att rddfraga en k6 medan ett
utgdende samtal hanterades.

Summa av antal utgdende
CTQ-begédranden

Tid for utgaende
CTQ-begéran totalt

Visar den totala tid som en agent anvénder
for att besvara begéran om radfréga till ko
frdn en annan agent som hanterar ett
utgdende samtal.

Summan av tid for utgdende
CTQ-begéranden

Virde for antal
utgdende CTQ-svar

Visar antal ganger en agent besvarade en
begéran om att rddfraga till ko frén en
annan agent som hanterade ett utgaende
samtal.

Summa av antal utgdende
CTQ-svar

Tid for utgaende
CTQ-svar totalt

Visar den totala tid som en agent anvénder
for att besvara begéran om radfraga till ko
frdn en annan agent som hanterar ett
utgdende samtal.

Summa av tid for utgdende
CTQ-svar

Agentoverforing Visar antal ganger som en agent 6verforde Summa av antal dverforingar
ett inkommande samtal till en annan agent. mellan agenter
Agent omplacering i ko | Visar antal génger en agent har placerats Summa av antal begéranden

om ett inkommande samtal i kon.

om Overforingar fran agent
till ko
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Visualisering |
. Agentinformation per sociala kanaler

Parameter Beskrivning Filter Formel
Direkt 6verforing Visar antal ganger en agent overfort ett Summa av antal
inkommande samtal till antingen ett externt direktoverforingar

eller tredje parts nummer (DN) genom
Interactive Voice Response (IVR) utan
agent inblandning.

Inkommande Visar den genomsnittliga tid som en agent (Summa av anslutningstid +

genomsnittlig spenderat for att hantera ett inkommande Summa avslutningstid)/Antal

hanteringstid samtal. anslutningar totalt

Tid for hantering av Visar den genomsnittliga tid som en agent (Summa tid for utgdende

utgdende samtal i spenderat for att hantera ett utgdende anslutna samtal + Summa tid

genomsnitt samtal. for utgéende avslut) /
Summan av antal utgaende
samtal

Klicka pa tabellcellen Kvalifikationsprofil eller Kvalifikationer for att se ikonen Oka detaljnivan. Klicka
pa ikonen om du vill ppna modala dialogrutan Oka detaljnivan. Du kan se foljande information:

Parameter Beskrivning

Tid for Visar nésta datum och tid for inloggning for en agent vars
inloggning/kvalifikationsuppdatering | kvalifikationsprofil/kvalifikationer uppdaterades nér den var utloggad,
eller datum och tid da kvalifikationsprofilen/kvalifikationerna
uppdaterades for en agent som ar inloggad for nérvarande.

Kompetensprofil Visar namnet pé den kvalifikationsprofil som ar forknippad med en
agent.
Kvalifikationer Visar kvalifikationen hos en agent, till exempel sprakfardigheter eller

produktkunskap. I kolumnen visas flera kvalifikationer mappade till
motsvarande kvalifikationsprofil i en enda kommaavgrinsad strang.

Agentinformation per sociala kanaler

Rapporten Agentinformation per sociala kanaler anvénds for att visa kanalstatistik for Facebook och SMS.

)

OBS! Den hir rapporten visas bara om foretaget har abonnerat pd SKU for social kanal.

\}

0BS! Filtet Antal plotsligt frankopplade anviinds inte for nirvarande och kommer inte att fyllas i.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Agentrapporter
Utdatatyp: tabell
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Agentinformation per sociala kanaler .

Parameter Beskrivning Formel
Agentnamn Agentens namn

Anvands som: radsegment
Intervall Tidsperiod Senaste 7 dagarna

Typ av underkanal

De sociala kanalerna (Facebook och SMS)
visas med statistik.

Filter: kanaltyp
Félt: social

Anvands som: radsegment

Antal inloggningar

Totalt antal gdnger en agent loggat in den
dagen.

Antal kanalens agent-1D

Hantering av kontakt

Totalt antal hanterade samtal.

Summan av antal utgaende
samtal + antal anslutningar totalt

Medarbetartimmar

Den totala tid som en agent var inloggad.

Summan av tidsstdmpeln for
realtidsuppdatering — summan av
inloggningstidsstimpeln

Initial inloggningstid

Tid och datum nér agenten loggade in.

Minsta inloggningstidsstdmpel

Slutgiltig utloggningstid

Tid och datum nér agenten loggade ut.

Maximal utloggningstidsstdmpel

Beldggning

Den tid som en agent spenderat pa samtal
jamfort med tillgénglig och ledig tid.

((Summa av anslutningstid +
summa av avslutstid) + (summa
tid for utgdende anslutna samtal
+ summa tid for utgdende
avslut))/(maximal
utloggningstidsstimpel - minsta
inloggningstidstdmpel)

Antal passiva

Antal ganger som en agent gick in i passivt
tillstand.

Summa av antalet passiva

Total passiv tid

Den totala tid som agenten anvént i passivt
tillstand.

Summa passiv tid

Genomsnittlig passiv tid

Den genomsnittliga tid som en agent var i
tillstandet passiv.

Summa passiv tid/summa av
antalet passiva

Antal tillgingliga Antal ganger som en agent gick in i Summa antal tillgéngliga
tillgéngligt tillstand.
Total tillgénglig tid Den totala tid som en agent tillbringat i Summa av tillgénglig tid

tillstandet tillgdnglig.

Genomsnittlig tillgénglig
tid

Den genomsnittliga tid som en agent var i
tillstdndet tillgénglig.

Summa tillgénglig tid/summa
tillgdngligt antal

Antal inkommande
reserverade

Antal ginger en agent dvergick i tillstindet
ingdende reserverad.

Summa av antalet ringningar
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. Agentinformation per sociala kanaler

Visualisering |

Parameter

Beskrivning

Formel

Inkommande reserverad tid
totalt

Den totala tid som en agent var i tillstdndet
reserverad (tidslangd efter att ett samtal
levererades till en agents station, men som
annu inte har besvarats).

Summa av ringningstid

Inkommande reserverad tid
i genomsnitt

Den genomsnittliga tiden som en agent var i
tillstdndet Inkommande reserverad.

Summa av ringningstid / summa
av antalet ringningar

Antal Inkommande
parkeringstid

Antal ganger en agent har parkerat en
inkommande uppringare.

Summan av antalet parkerade
samtal

Inkommande parkeringstid
totalt

Den totala tid de inkommande samtalen var
parkerade.

Summa véntetid

Tid for Inkommande
parkeringstid i genomsnitt

Den genomsnittliga vantetiden for
inkommande samtal.

Summa vintetid/summa antalet
parkerade samtal

Antal inkommande
kopplade

Antalet inkommande samtal som kopplades
till en agent.

Antal anslutningar totalt

Inkommande total
anslutningstid

Den totala tid som en agent pratade med
kunderna i inkommande samtal. Inkommande
total anslutningstid omfattar inte passiv tid,
vantetid eller radfragningstid.

Summa av anslutningstid

Inkommande kontakttid
totalt

Den totala tid en agent var ansluten till
inkommande samtal.

Summa av anslutningstid +
summa véntetid

Inkommande kontakttid i
genomsnitt

Inkommande kontakttid i genomsnitt.

(Summa av anslutningstid +
summa véntetid)/antal
anslutningar totalt

Antal reserverade samtal
ut

Antal ganger en agent befann sig i tillstdndet
Reserverade samtal ut, ett tillstdnd som anger
att agenten har initierat ett utgdende samtal,
men samtalet &r inte kopplat dnnu.

Summa av antal utgdende
ringningar

Utgéende samtal
reserverad tid totalt

Den totala tid som en agent var i tillstdndet
utgéende samtal reserverad.

Summa av utgdende ringningstid

Utgéende samtal
reserverad tid i genomsnitt

Den genomsnittliga tid som en agent befann
sig i tillstdndet utgdende samtal reserverad.

Summa utgéende
ringningstid/summa av antal
utgéende ringningar

Antal utgéende parkeringar

Antal ganger en agent har parkerat en
utgdende uppringare.

Summa av antal utgdende
parkeringar

Utgéende samtal véntetid
totalt

Den totala tid som utgédende samtal var
parkerat.

Summa tid for utgédende
parkering

Utgéende samtal véntetid
i genomsnitt

Genomsnittlig parkerings tid for utgdende
samtal.

Summa tid for utgédende
parkering/summa av antal
utgdende parkeringar

Antal forsok till utgdende
samtal

Antal ganger en agent forsokte ringa ett
utgdende samtal.

Summa av antal utgdende
ringningar
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Agentinformation per sociala kanaler .

Parameter

Beskrivning

Formel

Antal utgaende samtal

Antal utgéende samtal som kopplades till en
agent.

Summa av antal utgdende
anslutningar

Utgéende samtal
anslutningstid totalt

Visar den totala tid som en agent pratade med
kunderna i utgadende samtal. Utgéende total
anslutningstid omfattar inte passiv tid,
parkeringstid eller radfragningstid.

Summa tid for utgédende anslutna
samtal

Utgaende samtal kontakttid
totalt

Den totala tid en agent var ansluten till
utgdende samtal.

Summa av utgidende
anslutningstid + Summa av
parkeringstid

Utgéende samtal kontakttid
i genomsnitt

Genomsnittlig kontakttid for utgdende samtal.

(Summa av utgéende
anslutningstid + summa av
parkeringstid)/antal utgaende
anslutningar totalt

Antal plotsliga
frankopplingar

Antalet samtal som besvarats (det vill sdga
kopplat till en agent eller distribueras till och
accepteras av en destinationsplats), men som
sedan omedelbart kopplades bort inom
gransvérdet for plotslig bortkoppling for
foretaget.

Summa av antal frankopplingar

Antal inkommande avslut

Antal ganger en agent har gatt in i tillstandet
avsluta efter ett inkommande samtal.

Summan av antal avslut

Tid for inkommande avslut
totalt

Den totala tid som en agent tillbringat i
tillstdndet avsluta efter ett inkommande
samtal.

Summa av varaktighet f6r avslut

Tid for inkommande avslut
i genomsnitt

Den genomsnittliga tid som en agent befann
sig i tillstdndet avsluta efter ett inkommande
samtal.

Summa av varaktighet for
avslut/summa av antal avslut

Antal utgdende avslut

Antal ginger en agent har gitt i tillstdndet
avsluta efter ett utgdende samtal.

Summa av antal utgdende avslut

Tid for avslut i utgdende
samtal totalt

Den totala tid som en agent tillbringat i
tillstdndet avsluta efter ett utgdende samtal.

Summa tid for utgéende avslut

Tid for avslut i utgaende
samtal i genomsnitt

Den genomsnittliga tid som en agent befann
sig i tillstdndet avsluta efter ett utgédende
samtal.

Summa tid for utgédende
avslut/Summa av antal utgdende
avslut

Antal icke svar

Antal ganger en agent inte svarade pa en
inkommande begéran pga. att kontakten kunde
inte kopplas till agenten.

Summa av antal samtal utan svar

Total tid for samtal utan
svar

Den totala tiden som en agent tillbringade i
tillstandet svarar inte.

Summa tid f6r samtal utan svar

Tid for samtal utan svar i
genomsnitt

Den genomsnittliga tiden dé en agent var i
tillstandet svarar inte.

Summa tid for samtal utan
svar/summa antal som inte svarat
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Visualisering |

Parameter

Beskrivning

Formel

Antal svar vid radfraga

Antal ganger en agent besvarade en begéiran
om radfragning fran en annan agent.

Summan av antalet radfragningar

Tid for svar pa radfragning
totalt

Den totala tid som en agent spenderade pa att
besvara begiran om radfragning.

Summan av radfrdgningstid

Tid for svar pa radfragning
i genomsnitt

Den genomsnittliga tiden som en agent
tillbringat med att svara pa begédran om
radfragning.

Summa av
radfragningstiden/summa av
antalet radfragningar

Antal begdran om radfraga

Antal ganger som en agent har skickat en
begiran om radfragning till en annan agent.

Summa for antal begdranden om
radfragning

Tid for begéran om
radfragning totalt

Den totala tid som en agent spenderade pa att
radfraga andra agenter.

Summa av tid for begiran av
radfragning

Tid for begéran om
radfragning 1 genomsnitt

Den genomsnittliga tid som en agent
tillbringat med att radfraga andra agenter.

Summa av tid for begiran av
radfrdgning/summa for antal
begiranden om radfragning

Antal radfraga

Antal génger en agent besvarade en begéran
om radfragning fran en annan agent

Summan av antal radfragesvar

Tid for radfragning totalt

Den totala tid som en agent spenderade pa att
besvara begiran om radfragning.

Summan av tid for svar pa
radfragning

Tid for rddfragning i
genomsnitt

Den genomsnittliga tiden som en agent
tillbringat med att svara pa begédran om
radfrdgning.

Summan av tid for svar pa
radfrdgning/summan av antal
radfrdgesvar

Antal konferenssamtal

Antal ganger en agent startade ett
konferenssamtal.

Summan av antalet
konferenssamtal

Antal inkommande
CTQ-begéran

Antal ganger en agent initierade en friga om
ko under hantering av ett inkommande samtal.

Summan av antalet CTQ-begéran

Tid for inkommande
CTQ-begéran totalt

Den totala tid som en agent tillbringat med att
granska begéran om radfraga till k6 fran en
annan agent som hanterade ett inkommande
samtal.

Summan av tid for CTQ-begéran

Antal inkommande
CTQ-svar

Antal ganger en agent besvarade en begéiran
om att radfraga till ko fran en annan agent som
hanterade ett inkommande samtal.

Summa av antal CTQ-svar

Tid f6r inkommande
CTQ-svar totalt

Den totala tid som en agent tillbringat med att
granska begédran om radfraga till ko fran en
annan agent som hanterade ett inkommande
samtal.

Summa av CTQ-svarstid

Antal samtal ut
CTQ-begéran

Antal gdnger en agent startade en begidran om
radfraga en ko medan ett utgdende samtal
hanterades.

Summa av antal utgédende
CTQ-begéranden
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Kontakter som hanteras av agenter - Diagram .

Parameter

Beskrivning

Formel

Tid for utgaende
CTQ-begéran totalt

Den totala tid som en agent anvander for att
besvara begiran om att radfraga till ko fran
en agent som hanterar ett utgaende samtal.

Summan av tid for utgdende
CTQ-begéranden

Virde for antal utgaende
CTQ-svar

Antalet ganger som en agent besvarade en
begidran om radfraga till ko fran en annan
agent som hanterade ett utgadende samtal.

Summa av antal utgdende
CTQ-svar

Tid for utgdende CTQ-svar
totalt

Den totala tid som en agent anvander for att
besvara begiran om att radfraga till ko fran
en agent som hanterar ett utgaende samtal.

Summa av tid for utgéende
CTQ-svar

Agentoverforing

Antal ganger en agent overforde ett
inkommande samtal till en annan agent.

Summa av antal 6verforingar
mellan agenter

Agent omplacering i ko

Antal ganger en agent har placerats om ett
inkommande samtal i kon.

Summa av antal begédranden om
overforingar fran agent till ko

Direkt dverforing

Antal gdnger som agenter verfort
inkommande samtal till antingen ett externt
eller tredje parts nummer (DN) genom
Interactive Voice Response (IVR) utan
agentatgard.

Summa av antal
direktoverforingar

Inkommande
genomsnittlig hanteringstid

Den genomsnittliga tid som en agent spenderat
for att hantera ett inkommande samtal.

(Summa av anslutningstid +
Summa avslutningstid)/Antal
anslutningar totalt

Tid for hantering av
utgdende samtal i
genomsnitt

Den genomsnittliga tid som en agent spenderat
for att hantera ett utgaende samtal.

(Summa tid for utgéende anslutna
samtal + Summa tid for utgaende
avslut) / Summan av antal
utgdende samtal

Kontakter som hanteras av agenter — Diagram

Den hér rapporten representerar antalet kontakter som hanterats av en agent. Du kan filtrera data efter

kontakttyp.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Agentrapporter
Utdatatyp : Stapeldiagram

Mediatyp Beskrivning Formel

Rost Telefonikontaktens mediatyp. Antal kopplade (kanaltyp =
telefoni) + antal utgdende kopplade
(kanaltyp = telefoni)

Chatt Chattkontaktens mediatyp. Antal kopplade (kanaltyp = chatt)

E-post E-postkontaktens mediatyp. Antal kopplade (kanaltyp = e-post)
+ antal utgaende kopplade
(kanaltyp = e-post)
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. Agentstatistik for externa samtal

Agentstatistik for externa samtal

Den hir rapporten visar antalet samtal som en agent har gjort.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Agentrapporter

Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Formel
Agentnamn Agentens namn, det vill sédga en
person som hanterar kundsamtal.
Anvands som: radsegment
Intervall Tidsperioden da informationen om | Senaste 7 dagarna
utgdende samtal &r tillginglig.
Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel

telefoni, e-post eller chatt.

Anvéands som: radsegment

Initial inloggningstid

Datum och tid da agenten loggade
in for forsta gangen under
intervallet.

Minsta inloggningstidsstdmpel

Utgéende kontakter som hanteras

Antalet utgdende samtal som
agenten hanterade.

Summa av antal utgdende
anslutningar

Tid for hantering av utgdende
samtal 1 genomsnitt

Den genomsnittliga hanteringstiden
for utgdende samtal.

(Summa tid for utgdende anslutna
samtal + Summa tid for utgéende
avslut) / Summan av antal utgéende
samtal

Samtal ut anslutningstid

Den totala tid som agenten
samtalade med kunden i det
utgdende samtalet, inklusive tiden
for utgaende parkering av samtalet.

Summa av utgéende samtalstid

Samtal ut anslutningstid i
genomsnitt

Den genomsnittliga
anslutningstiden for samtal ut.

Samtal ut anslutningstid/utgdende
kontakter som hanterats

Samtal ut reserverad tid

Den totala tiden som agenten
samtalade med kunden i det
utgdende samtalet.

Samtal ut anslutningstid + tid for
utgaende parkering

Antal overforingar

Antal génger samtalen har
overforts.

Genomsnittlig samtalstid for
radfragning

Genomsnittlig tid som agenten
dgnar at att radfrdga en annan agent
eller tredje part, sa att den som
ringer upp halls parkerad.

Total radfragningstid/totalt antal
radfragningar
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Agentstatistik .

Klicka pa en tabellcell forutom tabellcellen Genomsnittlig samtalstid for radfragning om du vill se ikonen
Oka detaljnivan. Markera tabellcellen Antal 6verforingar, klicka pa ikonen Oka detaljnivan for att starta
modala dialogrutan Oka detaljnivan. Den modala dialogrutan Oka detaljnivan visar de poster som 4r
inblandade i berdkningen av visualiseringen. Du kan se f6ljande information:

Tabell 3. Oka detaljnivan

Parameter Beskrivning Formel
Tid for samtals6verforing Tiden d& samtalet 6verfordes.
Overforingstyp Typ av dverforing, t.ex.

direktdverforing och bevakad

overforing.

Overford till nummer Numret som samtalet §verfordes
till.

Overford till ko Den ko som samtalet 6verfordes
till.

Samtalstid for radfragning Den tid som agenten dgnar &t att
radfraga en annan agent eller tredje
part och som haller uppringaren
parkerad.

Om du vill lagga till en ny kolumn i rapporten kan du vilja lampliga CSR-félt och maétt i listrutan till vanster
om den modala dialogrutan Oka detaljnivan. Du kan exportera rapporten Oka detaljnivan i Microsoft
Excel-format eller CSV format till énskad plats. Om du vill visa den modala dialogrutan Oka detaljnivan i
ett separat fonster klickar du pa ikonen Starta.

\)

0BS! Kolumnerna Antal éverforingar och Genomsnittlig samtalstid for radfragning ér tillgéingliga i rapporten
Statistik for mina utgaende — historisk i APS-rapporterna i Agent Desktop. Funktionen Oka detaljnivan
géller inte for APS-rapporter i Agent Desktop.

Agentstatistik
Den hir rapporten visar statistik for en agent.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Agentrapporter
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Formel

Agentnamn Agentens namn, det vill sdga en
person som besvarar kundsamtal.

Anvéands som: radsegment

Intervall Tidsperiod som agentstatistiken &r | Senaste 7 dagarna
tillgénglig under
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Plats

Visualisering |

Parameter Beskrivning Formel

Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel
telefoni, e-post eller chatt.
Anvéands som: radsegment

Inloggningstid Tid och datum nér agenten loggade | Minsta inloggningstidsstampel
in.

Hanterade Det totala antalet hanterade Hanterade = Summan av antal

interaktioner.

utgdende samtal + Antal
anslutningar totalt

Total hanteringstid

Den totala tid som dgnats &t
hantering av samtal.

Total hanteringstid = (summa av
anslutningstid + summa av
avslutstid) + (summa tid for
utgdende anslutna samtal + summa
tid for utgaende avslut)

Genomsnittlig hanteringstid

Den genomsnittliga tid som
spenderats pa hantering av ett
samtal (ansluten tid plus
avslutnings tid), delat med antalet
besvarade samtal.

Genomsnittlig hanteringstid =
(summa av anslutningstid + summa
av avslutstid) + (summa tid for
utgdende anslutna samtal + summa
tid for utgdende avslut)/summa av
antal anslutna.

Klicka pa tabellcellen Kvalifikationsprofil eller Kvalifikationer for att se ikonen Oka detaljnivan. Klicka
pa ikonen om du vill ppna modala dialogrutan Oka detaljnivan. Du kan se foljande information:

Parameter

Beskrivning

Tid for
inloggning/kvalifikationsuppdatering

Visar nésta datum och tid for inloggning for en agent vars
kvalifikationsprofil/kvalifikationer uppdaterades nir den var utloggad,
eller datum och tid da kvalifikationsprofilen/kvalifikationerna
uppdaterades for en agent som dr inloggad for nérvarande.

Kompetensprofil Visar namnet pa den kvalifikationsprofil som ar forknippad med en
agent.
Kvalifikationer Visar kvalifikationen hos en agent, till exempel sprakfardigheter eller

produktkunskap. I kolumnen visas flera kvalifikationer mappade till
motsvarande kvalifikationsprofil i en enda kommaavgrinsad strang.

I den hér rapporten visas en detaljerad oversikt over antalet agentstatistik pa varje plats.

\}

0BS!

Filtet Antal plotsligt frAnkopplade anvinds inte for nirvarande och kommer inte att fyllas i.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Agentrapporter
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Utdatatyp: tabell

Plats .

Parameter Beskrivning Formel

Platsnamn Den plats i kontaktcentret som ett
samtal distribuerades till.
Anvands som: radsegment

Intervall Tidsperiod som agentstatistiken for | Senaste 7 dagarna
varje plats dr tillgénglig for.

Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel

telefoni, e-post eller chatt.

Anvands som: radsegment

Hantering av kontakt

Totalt antal hanterade kontakter.

Antal anslutningar totalt + antal
utgdende anslutningar totalt

Medarbetartimmar Den totala tid som agenterna var | Summan av tidsstampeln for
inloggade. realtidsuppdatering — summan av
inloggningstidsstimpeln
Beldggning Mattet pa tiden som agenterna ((Summa av anslutningstid +

anvént for samtal jamfort med
tillgdnglig och passiv tid.

summa av avslutstid) + (summa tid
for utgdende anslutna samtal +
summa tid for utgédende
avslut))/(maximal
utloggningstidsstimpel - minsta
inloggningstidstaimpel)

Antal passiva

Antal ganger som en agent gick in
i passivt tillstand.

Summa av antalet passiva

Total passiv tid

Den totala tid som agenterna anvéant
i passivt tillstand.

Summa passiv tid

Genomsnittlig passiv tid

Den genomsnittliga tid som
agenterna var i tillstandet Passiv.

Summa passiv tid/summa av antalet
passiva

Antal tillgéngliga Antalet ganger som agenter gick in | Summa antal tillgdngliga
i tillstdndet tillgénglig.
Total tillgénglig tid Den totala tid som agenter Summa av tillgénglig tid

tillbringade i tillstdndet Tillgdnglig.

Genomsnittlig tillgénglig tid

Den genomsnittliga tid som
agenterna var i tillstandet
Tillgénglig.

Summa tillgdnglig tid/summa
tillgéngligt antal

Antal inkommande reserverade

Antalet gdnger som agenten har gétt
in i tillstindet ingéende reserverad.

Summa av antalet ringningar
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Parameter

Beskrivning

Formel

Inkommande reserverad tid totalt

Det totala antalet gdnger som
agenter varit i tillstandet reserverad
(tidsléangd efter att ett samtal
levererades till en agents station
men som dnnu inte har besvarats).

Summa av ringningstid

Inkommande reserverad tid 1
genomsnitt

Den genomsnittliga tiden som
agenterna var i tillstandet
Inkommande reserverad.

Summa av ringningstid / summa av
antalet ringningar

Antal Inkommande parkeringstid

Antal ginger som agenter har
parkerat inkommande samtal.

Summan av antalet parkerade
samtal

Inkommande parkeringstid

Den totala tid de inkommande
samtalen var parkerade.

Summa véntetid

Tid for Inkommande parkeringstid
1 genomsnitt

Den genomsnittliga véintetiden for
inkommande samtal.

Summa véntetid/summa antalet
parkerade samtal

Antal inkommande kopplade

Antalet inkommande samtal som
kopplades till en agent.

Antal anslutningar totalt

Inkommande total anslutningstid

Den totala tid som agenter pratade
med kunderna i inkommande
samtal. Inkommande total
anslutningstid omfattar inte passiv
tid, véntetid eller radfragningstid.

Summa av anslutningstid

Inkommande kontakttid totalt

Den totala tid som agenter var
anslutna till inkommande samtal.

Summa av anslutningstid + summa
véntetid

Inkommande kontakttid i
genomsnitt

Den genomsnittliga inkommande
anslutna tiden.

(Summa av anslutningstid + summa
véntetid)/antal anslutningar totalt

Antal reserverade samtal ut

Antal génger agenter befann sig i
tillstandet reserverad utgdende
(tidsléngd efter att samtalet rings
och innan et samtal besvaras).

Summa av antal utgdende
ringningar

Utgaende samtal reserverad tid
totalt

Den totala tid som agenterna var i
tillstandet reserverade samtal ut.

Summa av utgéende ringningstid

Utgédende samtal reserverad tid i
genomsnitt

Den genomsnittliga tid som
agenterna var i tillstdndet
Reserverade samtal ut.

Summa utgéende
ringningstid/summa av antal
utgdende ringningar

Antal utgaende parkeringar

Antal ganger som en agent har
parkerat ett utgdende samtal.

Summa av antal utgdende
parkeringar

Utgéende véntetid totalt

Den totala tiden som de utgaende
samtalen var parkerade.

Summa tid for utgédende parkering
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Plats .

Parameter

Beskrivning

Formel

Utgaende samtal véntetid i
genomsnitt

Den genomsnittliga vantetiden for
utgdende samtal.

Summa tid for utgédende
parkering/summa av antal utgdende
parkeringar

Antal forsok till utgdende samtal

Antal ganger som agenter forsokt
ringa utgédende samtal.

Summa av antal utgdende
ringningar

Antal utgdende samtal

Antal utgaende samtal som
kopplades till agenter.

Summa av antal utgdende
anslutningar

Utgdende samtal anslutningstid
totalt

Den totala tid som agenter pratade
med kunderna i utgdende samtal.
Utgaende total anslutningstid
omfattar inte passiv tid,
parkeringstid eller radfragningstid.

Summa tid for utgdende anslutna
samtal

Utgaende samtal kontakttid totalt

Den totala tid som agenterna var
anslutna till utgdende samtal.

Summa av utgdende anslutningstid
+ Summa av parkeringstid

Utgédende samtal kontakttid i
genomsnitt

Den genomsnittliga
anslutningstiden for samtal ut.

(Summa av utgéende anslutningstid
+ summa av parkeringstid)/antal
utgdende anslutningar totalt

Antal plotsliga frankopplingar

Antalet samtal som kopplades till

agenter, men som sedan omedelbart
kopplats bort inom grénsvérdet for
plotslig bortkoppling till foretaget.

Summa av antal frankopplingar

Antal inkommande avslut

Antalet gdnger som agenter har gatt
in i tillstdndet avsluta efter ett
inkommande samtal.

Summan av antal avslut

Tid for inkommande avslut totalt

Den totala tid som agenter anvénder
1 tillstdndet avslut efter ett
inkommande samtal.

Summa av varaktighet for avslut

Tid f6r inkommande avslut i
genomsnitt

Den genomsnittliga tid da
agenterna var i tillstandet avslut
efter ett inkommande samtal.

Summa av varaktighet for
avslut/summa av antal avslut

Antal utgdende avslut

Antalet gdnger som agenter har gatt
till avslutstillstdndet efter ett
utgdende samtal.

Summa av antal utgdende avslut

Tid for avslut i utgdende samtal
totalt

Den totala tid som agenter anvénder
i tillstdndet avslut efter ett utgaende
samtal.

Summa tid for utgédende avslut

Tid for avslut i utgdende samtal i
genomsnitt

Den genomsnittliga tid d&
agenterna var i tillstdndet avslut
efter ett utgadende samtal.

Summa tid for utgédende
avslut/Summa av antal utgdende
avslut
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Parameter

Beskrivning

Formel

Antal icke svar

Antal génger en agent inte svarade
pa en inkommande begéran pga. att
kontakten kunde inte kopplas till
agenten.

Summa av antal samtal utan svar

Total tid for samtal utan svar

Den totala tid som agenter
tillbringade i tillstandet svarar inte.

Summa tid f6r samtal utan svar

Tid for samtal utan svar i
genomsnitt

Den genomsnittliga tid da
agenterna var i tillstdndet svarar
inte.

Summa tid for samtal utan
svar/summa antal som inte svarat

Antal svar vid radfraga

Antal ganger agenter besvarade en
begéran om radfragning fran en
annan agent.

Summan av antalet radfrdgningar

Tid for svar pa radfragning totalt

Den totala tid som agenter
spenderade pa att besvara begéran
om radfragning.

Summan av radfragningstid

Tid for svar pa radfragning i
genomsnitt

Den genomsnittliga tiden som
agenterna tillbringat med att svara
pa begiran om radfragning.

Summa av
radfragningstiden/summa av antalet
radfragningar

Antal begdran om radfraga

Antal ganger som agenter har
skickat en begdran om radfragning
till en annan agent.

Summa for antal begidranden om
radfragning

Tid for begédran om radfrdgning
totalt

Den totala tid som agenter
spenderade pé att radfraga andra
agenter.

Summa av tid f6r begiran av
radfragning

Tid for begéran om radfragning i
genomsnitt

Den genomsnittliga tid som agenter
tillbringat med att radfraga andra
agenter.

Summa av tid for begiran av
radfrdgning/summa for antal
begédranden om radfragning

Antal radfréga

Antalet gdnger som agenter
besvarar begéran om radfragning
plus antalet gdnger som agenter
radfrédgar andra agenter.

Summan av antal rddfragesvar

Tid for radfragning totalt

Summan av total svarstid vid
radfrédga och total tid for
radfragebegéran.

Summan av tid for svar pa
radfragning

Tid for radfragning i genomsnitt

Den genomsnittliga ldngden pa
raddgivningstiden.

Summan av tid for svar pa
radfrdgning/summan av antal
radfrégesvar

Antal konferenssamtal

Antal ganger agenter startade ett
konferenssamtal.

Summan av antalet konferenssamtal
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Plats .

Parameter

Beskrivning

Formel

Antal inkommande CTQ-begéran

Antalet ganger som agenter initierat
en radfraga till k6 under hantering
av ett inkommande samtal.

Summan av antalet CTQ-begéran

Tid for inkommande CTQ-begéran
totalt

Den totala tid som agenten anvént
till att besvara begdran om radfraga
till ko fran andra agenter som
hanterade inkommande samtal.

Summan av tid for CTQ-begéran

Antal inkommande CTQ-svar

Antal ganger som agenter besvarar
begiran om radfraga till ko frén
andra agenter som hanterade
inkommande samtal.

Summa av antal CTQ-svar

Tid for inkommande CTQ-svar
totalt

Den totala tid som agenten anvént
till att besvara begéran om radfraga
till k6 fran andra agenter som
hanterade inkommande samtal.

Summa av CTQ-svarstid

Antal samtal ut CTQ-begéran

Antal ginger agenterna initierade
en begéiran om att radfraga till ko
under hantering av utgéende samtal.

Summa av antal utgdende
CTQ-begdranden

Tid for utgaende CTQ-begdran
totalt

Den totala tid som agenten anvant
till att besvara begéran om radfraga
till k6 fran andra agenter som
hanterade utgéende samtal.

Summan av tid for utgdende
CTQ-begdranden

Virde for antal utgdende CTQ-svar

Antal gdnger som agenter besvarar
begéran om radfraga till ko fran
andra agenter som hanterade
utgdende samtal.

Summa av antal utgédende
CTQ-svar

Tid for utgdende CTQ-svar totalt

Den totala tid som agenten anvént
till att besvara begiran om radfraga
till ko fran andra agenter som
hanterade utgaende samtal.

Summa av tid for utgéende
CTQ-svar

Agentoverforing

Antal ganger som agenter dverfort
inkommande samtal till andra
agenter.

Summa av antal 6verforingar
mellan agenter

Agent omplacering i ko

Antal génger som agenter har
omplacerat inkommande samtal i
ko.

Summa av antal begéranden om
overforingar fran agent till ko

Direkt dverforing

Antal ganger som agenter dverfort
inkommande samtal till antingen
ett externt eller tredje parts nummer
(DN) genom Interactive Voice
Response (IVR) utan agentatgérd.

Summa av antal direktdverforingar
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Parameter

Beskrivning

Formel

Inkommande genomsnittlig
hanteringstid

Den genomsnittliga tid som en
agent anvéant for hantering av
inkommande samtal.

(Summa av anslutningstid +
Summa avslutningstid)/Antal
anslutningar totalt

Tid for hantering av utgdende
samtal i genomsnitt

Den genomsnittliga tid som en
agent anvént for att hantera
utgdende samtal

(Summa tid for utgédende anslutna
samtal + Summa tid for utgaende
avslut) / Summan av antal utgédende
samtal

Platsdiagram

I den hér rapporten visas en diagramvy &ver antalet kontakter som hanterats per kanaltyp for en plats.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Agentrapporter

Utdatatyp : Stapeldiagram

Parametrar

Beskrivning

Formel

Rost

Telefonikontaktens mediatyp.

Antal kopplade (kanaltyp =
telefoni) + antal utgdende kopplade
(kanaltyp = telefoni)

Chatt

Chattkontaktens mediatyp.

Antal kopplade (kanaltyp = chatt)

E-post

E-postkontaktens mediatyp.

Antal kopplade (kanaltyp = e-post)
+ antal utgaende kopplade
(kanaltyp = e-post)

Team

Den hir rapporten representerar kanaltypen som anvénds av varje agent i teamet. I rapporten visas foljande
uppgifter om varje agents aktivitet i teamet sedan den forsta inloggningen.

\}

0BS! Filtet Antal plétsligt frankopplade anviinds inte for nirvarande och kommer inte att fyllas i.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Agentrapporter

Utdatatyp: tabell

Parameter

Beskrivning

Formel

Teamnamn

Namnet pa ett team.

Anvands som: radsegment

Intervall

Tidsperiod som agentaktiviteten ar tillgénglig | Senaste 7 dagarna

for.
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Team .

Parameter

Beskrivning

Formel

Kanaltyp

Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni,
e-post eller chatt.

Anvands som : radsegment.

Hantering av kontakt

Totalt antal hanterade kontakter.

Antal anslutningar totalt + antal
utgdende anslutningar totalt

Medarbetartimmar Den totala tid som agenterna var inloggade. | Summan av tidsstdmpeln for
realtidsuppdatering — summan av
inloggningstidsstdmpeln

Beldggning Mittet pa tiden som agenterna anvént for ((Summa av anslutningstid +

samtal jaimfort med tillgénglig och passiv tid.

summa av avslutstid) + (summa
tid for utgdende anslutna samtal
+ summa tid for utgdende
avslut))/(maximal
utloggningstidsstimpel - minsta
inloggningstidstdmpel)

Antal passiva

Antal ganger som en agent gick in i passivt
tillstand.

Summa av antalet passiva

Total passiv tid

Den totala tid som agenterna anvént i passivt
tillstand.

Summa passiv tid

Genomsnittlig passiv tid

Den genomsnittliga tid som agenterna var i

Summa passiv tid/summa av

tillstdndet Passiv. antalet passiva

Antal tillgingliga Antalet gnger som agenter gick in i tillstindet | Summa antal tillgingliga
tillgénglig.

Total tillgénglig tid Den totala tid som agenter tillbringade i Summa av tillgénglig tid

tillstandet Tillginglig.

Genomsnittlig tillgénglig
tid

Den genomsnittliga tid som agenterna var i
tillstandet Tillgénglig.

Summa tillgdnglig tid/summa
tillgingligt antal

Antal inkommande
reserverade

Antalet gdnger som agenter var i tillstandet
inkommande reserverad (tidsldngd efter att
ett samtal levererades till en agents station,
men som dnnu inte har besvarats).

Summa av antalet ringningar

Inkommande reserverad
tid totalt

Den totala tid som agenter anvént i tillstdndet
reserverad.

Summa av ringningstid

Inkommande reserverad
tid 1 genomsnitt

Den genomsnittliga tiden som agenterna var
i tillstdndet Inkommande reserverad.

Summa av ringningstid / summa
av antalet ringningar

Antal Inkommande
parkeringstid

Antal ganger som agenter har parkerat
inkommande samtal.

Summan av antalet parkerade
samtal

Inkommande parkeringstid

Den totala tid de inkommande samtalen var
parkerade.

Summa véntetid
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Parameter

Beskrivning

Formel

Tid for Inkommande
parkeringstid i genomsnitt

Den genomsnittliga véntetiden for
inkommande samtal.

Summa vintetid/summa antalet
parkerade samtal

Antal inkommande
kopplade

Antalet inkommande samtal som kopplades
till en agent.

Antal anslutningar totalt

Inkommande total
anslutningstid

Den totala tid som agenter pratade med
kunderna i inkommande samtal. Inkommande
total anslutningstid omfattar inte passiv tid,
véntetid eller radfragningstid.

Summa av anslutningstid

Inkommande kontakttid
totalt

Den totala tid som agenter var anslutna till
inkommande samtal.

Summa av anslutningstid +
summa véntetid

Inkommande kontakttid i
genomsnitt

Den genomsnittliga inkommande anslutna
tiden.

(Summa av anslutningstid +
summa véntetid)/antal
anslutningar totalt

Antal reserverade samtal
ut

Antal ganger agenter befann sig i tillstandet
reserverad utgdende (tidsldngd efter att
samtalet borjar ringa och innan samtalet
besvarades).

Summa av antal utgdende
ringningar

Utgdende samtal
reserverad tid totalt

Den totala tid som agenterna var i tillstdndet
reserverade samtal ut.

Summa av utgéende ringningstid

Utgédende samtal
reserverad tid i genomsnitt

Den genomsnittliga tid som agenterna var i
tillstandet Reserverade samtal ut.

Summa utgéende
ringningstid/summa av antal
utgdende ringningar

Antal utgdende parkeringar

Antal gnger som en agent har parkerat ett
utgéende samtal.

Summa av antal utgédende
parkeringar

Utgédende véantetid totalt

Den totala tiden som de utgdende samtalen
var parkerade.

Summa tid for utgdende
parkering

Utgéende samtal véntetid
1 genomsnitt

Den genomsnittliga véntetiden for utgdende
samtal.

Summa tid for utgdende
parkering/summa av antal
utgdende parkeringar

Antal forsok till utgdende
samtal

Antal gdnger som agenter forsokt ringa
utgdende samtal.

Summa av antal utgéende
ringningar

Antal utgaende samtal

Antal utgdende samtal som kopplades till
agenter.

Summa av antal utgédende
anslutningar

Utgéende samtal
anslutningstid totalt

Den totala tid som en agent pratade med
kunderna i utgaende samtal. Utgéende total
anslutningstid omfattar inte passiv tid,
parkeringstid eller radfragningstid.

Summa tid for utgaende anslutna
samtal

Utgéende samtal
kontakttid totalt

Den totala tid en agent var ansluten till
utgdende samtal.

Summa av utgidende
anslutningstid + Summa av
parkeringstid
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Parameter

Beskrivning

Formel

Utgéende samtal
kontakttid i genomsnitt

Genomsnittlig kontakttid for utgdende samtal.

(Summa av utgaende
anslutningstid + summa av
parkeringstid)/antal utgaende
anslutningar totalt

Antal plotsliga
frankopplingar

Antalet samtal som kopplades till agenter,
men som sedan omedelbart kopplats bort inom
gransvérdet for plotslig bortkoppling till
foretaget.

Summa av antal frankopplingar

Antal inkommande avslut

Antalet gdnger som agenter har gatt in i
tillstandet avsluta efter ett inkommande
samtal.

Summan av antal avslut

Tid for inkommande avslut
totalt

Den totala tid som agenter anvénder i
tillstandet avslut efter ett inkommande samtal.

Summa av varaktighet for avslut

Tid for inkommande avslut
i genomsnitt

Den genomsnittliga tid da agenterna var i
tillstindet avslut efter ett inkommande samtal.

Summa av varaktighet for
avslut/summa av antal avslut

Antal utgdende avslut

Antalet ganger som agenter har gatt till
avslutstillstandet efter ett utgadende samtal.

Summa av antal utgédende avslut

Tid for avslut i utgaende
samtal totalt

Den totala tid som agenter anvénder i
tillstandet avslut efter ett utgdende samtal.

Summa tid for utgaende avslut

Tid for avslut i utgéende
samtal i genomsnitt

Den genomsnittliga tid da agenterna var i
tillstandet avslut efter ett utgaende samtal.

Summa tid for utgéende
avslut/Summa av antal utgaende
avslut

Antal icke svar

Antal génger en agent inte svarade pa en
inkommande begéran pga. att kontakten kunde
inte kopplas till agenten.

Summa av antal samtal utan svar

Total tid for samtal utan
svar

Den totala tid som agenter tillbringade i
tillstandet svarar inte.

Summa tid for samtal utan svar

Tid for samtal utan svar i
genomsnitt

Den genomsnittliga tid da agenterna var i
tillstandet svarar inte.

Summa tid f6r samtal utan
svar/summa antal som inte svarat

Antal svar vid radfraga

Antal ganger som agenter besvarat begéran
om radfragning fran andra agenter.

Summan av antalet radfrdgningar

Tid f6r svar pa radfragning
totalt

Den totala tid som agenter spenderade pa att
besvara begidran om radfragning.

Summan av radfragningstid

Tid for svar pé radfragning
i genomsnitt

Den genomsnittliga tiden som agenterna
tillbringat med att svara pa begidran om
radfrgning.

Summa av
radfragningstiden/summa av
antalet radfragningar

Antal begiiran om radfraga

Antal ganger som agenter skickat begéran om
radfrdgning till andra agenter.

Summa for antal begéranden om
radfrdgning

Tid for begéran om
radfrdgning totalt

Den totala tid som agenter spenderade pé att
radfrdga andra agenter.

Summa av tid for begiran av
radfrdgning
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Parameter

Beskrivning

Formel

Tid for begéran om
radfragning i genomsnitt

Den genomsnittliga tid som agenter tillbringat
med att radfrdga andra agenter.

Summa av tid for begéran av
radfragning/summa for antal
begiranden om radfragning

Antal radfraga

Antalet gdnger som agenter besvarar begéran
om radfragning plus antalet ganger som
agenter radfragar andra agenter.

Summan av antal radfragesvar

Tid for rddfragning totalt

Summan av den totala tiden som agenten
spenderat pa att rddgora med en annan agent
och som besvara begiran om rddfragning.

Summan av tid for svar pa
radfrdgning

Tid for radfragning i
genomsnitt

Den genomsnittliga langden pa
radgivningstiden.

Summan av tid for svar pa
radfragning/summan av antal
radfragesvar

Antal konferenssamtal

Antal ganger agenter startade konferenssamtal.

Summan av antalet
konferenssamtal

Antal inkommande
CTQ-begédran

Antal ganger agenter startade begidran om
radfraga till k6 under hantering av
inkommande samtal.

Summan av antalet CTQ-begéran

Tid f6r inkommande
CTQ-begéran totalt

Den totala tid som agenten anvént till att
besvara begéran om radfraga till ko frén andra
agenter som hanterade inkommande samtal.

Summan av tid for CTQ-begédran

Antal inkommande
CTQ-svar

Antal gdnger som agenter besvarar begéran
om radfraga till ko6 fran andra agenter som
hanterade inkommande samtal.

Summa av antal CTQ-svar

Tid f6r inkommande
CTQ-svar totalt

Den totala tid som agenten anvént till att
besvara begéran om radfraga till ko frén andra
agenter som hanterade inkommande samtal.

Summa av CTQ-svarstid

Antal samtal ut
CTQ-begéran

Antal ginger agenterna initierade en begiran
om att radfréga till k6 under hantering av ett
utgéende samtal.

Summa av antal utgédende
CTQ-begdranden

Tid for utgaende
CTQ-begéran totalt

Den totala tid som agenten anvént till att
besvara begiran om radfraga till ko fran andra
agenter som hanterade utgdende samtal.

Summan av tid for utgdende
CTQ-begiranden

Virde for antal utgdende
CTQ-svar

Antal gdnger som agenter besvarar begéran
om radfraga till ko fran andra agenter som
hanterade utgéende samtal.

Summa av antal utgéende
CTQ-svar

Tid for utgdende CTQ-svar

Den totala tid som agenten anvént till att

Summa av tid for utgaende

totalt besvara begéran om radfraga till k6 frén andra | CTQ-svar
agenter som hanterade utgaende samtal.
Agentoverforing Antal ganger som agenter overfort Summa av antal dverfoéringar

inkommande samtal till andra agenter.

mellan agenter
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Gruppstatistik

Teamdiagram .

Parameter

Beskrivning

Formel

Agent omplacering i ko

Antal ganger som agenter har omplacerat
inkommande samtal i ko.

Summa av antal begéranden om
overforingar fran agent till ko

Direkt 6verforing

Antal ganger som agenter dverfort
inkommande samtal till antingen ett externt
eller tredje parts nummer (DN) genom
Interactive Voice Response (IVR) utan
agentatgéard.

Summa av antal
direktoverforingar

Inkommande
genomsnittlig hanteringstid

Den genomsnittliga tid som en agent anvant
for hantering av inkommande samtal.

(Summa av anslutningstid +
Summa avslutningstid)/Antal
anslutningar totalt

Tid for hantering av
utgdende samtal i
genomsnitt

Den genomsnittliga tid som en agent anvént
for att hantera utgdende samtal

(Summa tid for utgéende anslutna
samtal + Summa tid for utgdende
avslut) / Summan av antal
utgdende samtal

Rapporten visar information om kanaltypen for varje agent i ett diagramformat.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Agentrapporter

Utdatatyp : Stapeldiagram

Parameter Beskrivning Formel

Rost Telefonikontaktens mediatyp. Antal kopplade (kanaltyp =
telefoni) + antal utgaende kopplade
(kanaltyp = telefoni)

Chatt Chattkontaktens mediatyp. Antal kopplade (kanaltyp = chatt)

E-post E-postkontaktens mediatyp. Antal kopplade (kanaltyp = e-post)

+ antal utgdende kopplade
(kanaltyp = e-post)

Den hér rapporten visar gruppstatistik i ett detaljerat format.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Agentrapporter

Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Formel
Teamnamn Namnet pa ett team.

Anvénds som: radsegment
Intervall Tidsperiod Senaste 7 dagarna
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Visualisering |

Parameter

Beskrivning

Formel

Kanaltyp

Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni, e-post eller
chatt.

Anvands som: radsegment

Antal passiva

Antal ganger som en agent gick in i passivt tillstdnd.

Summa av antalet passiva

Antal Antal gdnger som en agent gick in i tillgdngligt tillstdnd. | Summa antal tillgéingliga
tillgidngliga

Antal kopplade | Antalet inkommande samtal som kopplades till en agent. | Antal anslutningar totalt

Antal radfraga | Antal ganger agenter besvarade en begéran om Summan av antalet radfragningar

radfragning fran en annan agent.

Antal avslut

Antalet gdnger som agenter gick in i tillstdndet avsluta.

Summan av antal avslut

Antal Antal ganger en agent inte svarade pa en inkommande | Summa av antal samtal utan svar
obesvarade begéran pga. att kontakten kunde inte kopplas till agenten.
Antal utgdende | Antalet agenter som har anslutit till eller som avslutar | Summa antal utgdende samtal

ett utgdende samtal.

OEM-integrering med Acqueon-rapport

Webex Contact Center dr integrerat med Acqueon for att kunna utfora och hantera
forhandsgranskningskampanjer. Med den hér rapporten kan administratdrer och arbetsledare titta pa
kampanjstatistik for att mita kampanjernas effektivitet. Den hir rapporten ar endast tillginglig for de Webex
Contact Center-kunder som har kdpt Acqueon SKU.

Den hér rapporten visar:

» Kampanjens namn.

* Datum- och tidsstampel f6r kampanjsamtalen.

* Fel eller framgéng for varje uppringd kontakt och avslut.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Agentrapporter > OEM-integrering med

Acqueon-rapport

Utdatatyp: tabell

Tabell 4. OEM-integrering med Acqueon-rapport

kampanjsamtalet ringdes.

Parameter Beskrivning Filter Formel
Kampanjnamn Kampanjens namn.
Datum Datumet da
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Agentsparning .

Parameter Beskrivning Filter Formel

Agentnamn Namnet pa den agent som
associerades med
samtalet.

Teamnamn Namnet pa det team som
agenten tillhor.

Samtalstid Tiden dd kampanjsamtalet
ringdes upp.

Status Status som anger om
kampanjsamtalet
lyckades.

Statusen Avslut Kampanjsamtalets
avslutningsstatus.

Agentsparning

Den hér rapporten representerar den plats eller det team som agenten tillhor, med en detaljerad statistikrapport.

\)

0BS!

Filtet Antal plotsligt frankopplade anvinds inte for nirvarande och kommer inte att fyllas i.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Agentsparning

Utdatatyp: tabell

Parameter

Beskrivning

Formel

Agentnamn

Agentens namn, det vill sdga en person som
besvarar kundsamtal.

Anvénds som: radsegment

Intervall

Tidsperiod som agentaktiviteten ar tillgénglig
for.

Senaste sju dagarna

Platsnamn

Platsen i1 kontaktcentret som ett samtal har
distribuerats till.

Anvéands som: radsegment

Teamnamn

En grupp med agenter pa en sarskild plats som
hanterar en viss typ av samtal.

Anvands som: radsegment

Agentslutpunkt (DN)

Det uppringningsnummer som agenten
anvinde for att logga in pd Agent Desktop

Anvéands som: radsegment
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Parameter

Beskrivning

Formel

Kanaltyp

Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni,
e-post eller chatt.

Anvands som: radsegment

Initial inloggningstid

Tid och datum nér agenten loggade in forsta
gangen. Kolumnen visas bara i
sammanfattningsrapporter pa agentniva.

Minsta inloggningstidsstdmpel

Slutgiltig utloggningstid

Tid och datum nér agenten loggade ut. Den
hér kolumnen visas bara i
sammanfattningsrapporter pa agentniva.

Maximal utloggningstidsstdmpel

Medarbetartimmar Den totala tid som agenten var inloggad. Summan av tidsstampeln for
realtidsuppdatering — summan
av inloggningstidsstampeln

Beldggning Miattet pa tiden som agenterna anvént for ((Summa av anslutningstid +

samtal jamfort med tillgénglig och passiv tid.

summa av avslutstid) + (summa
tid for utgdende anslutna samtal
+ summa tid for utgdende
avslut))/(maximal
utloggningstidsstimpel - minsta
inloggningstidstdmpel)

Antal passiva

Antal ganger som en agent gick in i passivt
tillstand.

Summa av antalet passiva

Total passiv tid Den totala tid som agenterna anvént i passivt | Summa passiv tid
tillstand.

Antal tillgéngliga Antal ganger som en agent gick in i tillgéngligt | Summa antal tillgéngliga
tillstand.

Total tillgénglig tid Den totala tid som agenter tillbringade i Summa av tillgénglig tid

tillstandet Tillgénglig.

Genomsnittlig tillgénglig
tid

Den genomsnittliga tid som agenterna var i
tillgéngligt tillstand).

Summa tillgdnglig tid/summa
tillgéngligt antal

Antal inkommande
reserverade

Antal ganger en agent dvergick i tillstandet
ingdende reserverad.

Summa av antalet ringningar

Inkommande reserverad
tid totalt

Den totala tid som agenter anvént i tillstindet
reserverad.

Summa av ringningstid

Inkommande reserverad
tid 1 genomsnitt

Den genomsnittliga tid som agenter spenderat
i tillstdndet reserverad.

Summa av ringningstid / summa
av antalet ringningar

Antal Inkommande
parkeringstid

Antal ganger en agent har parkerat en
inkommande uppringare.

Summan av antalet parkerade
samtal
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Agentsparning .

Parameter

Beskrivning

Formel

Tid for Inkommande
parkeringstid totalt

Den totala tid de inkommande samtalen var
parkerade.

Summa véntetid

Antal inkommande
kopplade

Antalet inkommande samtal som kopplades
till en agent.

Antal anslutningar totalt

Inkommande total
anslutningstid

Den totala tid som en agent pratade med
kunderna i inkommande samtal. Inkommande
total anslutningstid omfattar inte passiv tid,
vantetid eller radfrdgningstid.

Summa av anslutningstid

Inkommande kontakttid
totalt

Den totala tid en agent var ansluten till
inkommande samtal.

Summa av anslutningstid +
summa véntetid

Inkommande kontakttid
totalt i genomsnitt

Inkommande kontakttid i genomsnitt.

(Summa av anslutningstid +
summa véntetid)/antal
anslutningar totalt

Antal reserverade samtal
ut

Antal ganger en agent befann sig i tillstdndet
reserverade samtal ut.

Summa av antal utgéende
ringningar

Utgdende samtal
reserverad tid totalt

Den totala tid som agenterna var i tillstdndet
reserverade samtal ut.

Summa utgdende
ringningstid/summa av antal
utgdende ringningar

Utgéende samtal
reserverad tid i genomsnitt

Genomsnittlig tid som agenterna var i
tillstandet reserverade samtal ut.

Summa utgéende
ringningstid/summa av antal
utgaende ringningar

Antal utgaende parkeringar

Antal gdnger som en agent har parkerat ett
utgdende samtal.

Summa av antal utgédende
parkeringar

Utgéende vintetid totalt

Den totala tiden som de utgdende samtalen var
parkerade.

Summa tid for utgéende
parkering

Utgéende samtal véntetid
1 genomsnitt

Den genomsnittliga véintetiden for utgdende
samtal.

Summa tid for utgédende
parkering/summa av antal
utgéende parkeringar

Antal utgdende samtal

Antalet utgdende samtal som kopplades till en
agent.

Summa av antal utgédende
anslutningar

Utgdende samtal
anslutningstid totalt

Den totala tid som en agent pratade med
kunderna i utgaende samtal. Utgaende total
anslutningstid omfattar inte passiv tid,
parkeringstid eller radfragningstid.

Summa tid for utgadende anslutna

samtal

Utgéende samtal
kontakttid totalt

Den totala tid en agent var ansluten till
utgdende samtal.

Summa av utgidende
anslutningstid + Summa av
parkeringstid
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Parameter

Beskrivning

Formel

Utgdende samtal
kontakttid i genomsnitt

Genomsnittlig kontakttid for utgaende samtal.

(Summa av utgéende
anslutningstid + summa av
parkeringstid)/antal utgaende
anslutningar totalt

Antal plotsliga
frankopplingar

Antalet samtal som har kopplats till en agent,
men som har kopplats omedelbart inom
gransvérdet for plotslig bortkoppling till
foretaget.

Summa av antal frankopplingar

Antal inkommande avslut

Antalet gdnger som agenter har gatt in i
tillstdndet avsluta efter ett inkommande samtal.

Summan av antal avslut

Tid f6r inkommande avslut
totalt

Den totala tid som agenter anvénder i
tillstandet avslut efter ett inkommande samtal.

Summa av varaktighet for avslut

Tid for inkommande avslut
i genomsnitt

Andel tid da agenter var i tillstandet avslut
efter ett inkommande samtal.

Summa av varaktighet for
avslut/summa av antal avslut

Antal utgédende avslut

Antalet gdnger som agenter har gatt till
avslutstillstandet efter ett utgdende samtal.

Summa av antal utgédende avslut

Tid for avslut i utgaende
samtal totalt

Den totala tid som agenter anvénder i
tillstandet avslut efter ett utgdende samtal.

Summa tid for utgdende avslut

Tid for avslut i utgaende
samtal i genomsnitt

Den genomsnittliga tiden som agenterna har
varit i tillstdndet avsluta efter ett utgdende
samtal.

Summa tid for utgédende
avslut/Summa av antal utgaende
avslut

Orsak

Orsaksidentifierare

Antal orsaker

Genomsnittlig passiv tid

Genomsnittlig tid som agenterna var i
tillstandet passiv.

Summa passiv tid/summa av
antalet passiva

Tid for Inkommande
parkeringstid i genomsnitt

Den genomsnittliga vintetiden for
inkommande samtal.

Summa véntetid/summa antalet
parkerade samtal

Antal forsok till utgdende
samtal

Antal ganger en agent forsokte ringa ett
utgdende samtal.

Summa av antal utgdende
ringningar

Antal icke svar

Antal ganger en agent inte svarade pa en
inkommande begéran pga. att kontakten kunde
inte kopplas till agenten.

Summa av antal samtal utan svar

Total tid for samtal utan
svar

Den totala tid som agenter tillbringade i
tillstdndet svarar inte.

Summa tid f6r samtal utan svar

Tid f6r samtal utan svar i
genomsnitt

Genomsnittlig tid som agenterna var i
tillstandet svarar inte.

Summa tid f6r samtal utan
svar/summa antal som inte svarat

Antal radfréga

Antal génger agenter besvarade en begéran om
radfrdgning fran en annan agent.

Summan av antalet radfragningar
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Parameter

Beskrivning

Formel

Tid for radfragning totalt

Den totala tid som agenter spenderade pa att
besvara begdran om radfragning.

Summan av radfragningstid

Tid for radfragning i
genomsnitt

Den genomsnittliga tiden som agenterna
spenderat pa att svara pa begéran om
radfragning.

Summan av tid for svar pa
radfragning/summan av antal
radfragesvar

Antal begéiran om radfraga

Antal gdnger som en agent har skickat en
begéran om radfragning till en annan agent.

Summa for antal begéranden om
radfrdgning

Tid for begéran om
radfragning totalt

Den totala tid som agenter spenderade pa att
radfraga andra agenter.

Summa av tid for begiran av
radfragning

Tid for begéran om
radfrdgning i genomsnitt

Den genomsnittliga tiden som agenten
spenderat pa att rddfraga andra agenter.

Summa av tid for begiran av
radfrdgning/summa for antal
begéranden om radfragning

Antal svar vid radfraga

Summan av antalet ganger som agenter
besvarar begiran om radfragning och antalet
ganger som agenter radfragar andra agenter.

Summan av antal radfragesvar

Total tid for svar pa
radfragning

Summan av total tid for svar pa radfragning
och total tid for radfragebegéran.

Summan av tid for svar pa
radfragning

Antal konferenssamtal

Antal ganger en agent startade ett
konferenssamtal.

Summan av antalet
konferenssamtal

Antal inkommande
CTQ-begéran

Antal glnger agenter initierade en fraga om
ko under hantering av ett inkommande samtal.

Summan av antalet CTQ-begéran

Tid f6r inkommande
CTQ-begéran totalt

Den totala tid som agenterna anvénder for att
besvara begéran om att radfraga till ko fran en
agent som hanterar ett inkommande samtal.

Summan av tid for CTQ-begéiran

Antal inkommande
CTQ-svar

Antal génger agenter besvarade en begéran om
att rddfraga till ko frn en annan agent som
hanterade ett inkommande samtal.

Summa av antal CTQ-svar

Tid f6r inkommande
CTQ-svar totalt

Den totala tid som agenterna anvénder for att
besvara begéran om att radfraga till ko fran en
agent som hanterar ett inkommande samtal.

Summa av CTQ-svarstid

Antal samtal ut
CTQ-begéran

Antal ganger agenterna initierade en begiran
om att radfraga till ko under hantering av ett
utgdende samtal.

Summa av antal utgédende
CTQ-begéranden

Tid for utgadende
CTQ-begéran totalt

Den totala tid som agenterna anvénder for att
besvara begiran om radfraga till ko fran en
agent som hanterar ett utgdende samtal.

Summan av tid for utgédende
CTQ-begdranden
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. Hjélprapporter

Visualisering |

Parameter

Beskrivning

Formel

CTQ-svar

Virde for antal utgaende

Antalet ganger som agenter besvarade en
begdran om radfraga till k6 fran en annan agent
som hanterade ett utgdende samtal.

Summa av antal utgdende
CTQ-svar

Tid for utgdende CTQ-svar

Den totala tid som agenterna anvénder for att

Summa av tid for utgaende

totalt besvara begiran om radfraga till ko franen | CTQ-svar
agent som hanterar ett utgdende samtal.
Agentoverforing Antal ginger en agent dverforde ett Summa av antal dverforingar

inkommande samtal till en annan agent.

mellan agenter

Agent omplacering i ko

Antal ganger en agent har placerats om ett
inkommande samtal i kon.

Summa av antal begdranden om
overforingar fran agent till ko

Direkt dverforing

Antal ganger en agent dverforde ett
inkommande samtal till antingen ett externt
eller tredje parts nummer (DN) genom
Interactive Voice Response (IVR) utan
inblandning av agent.

Summa av antal
direktoverforingar

Inkommande
genomsnittlig
hanteringstid

Den genomsnittliga tid da agenterna var i
tillstdndet avslut efter ett inkommande samtal.

(Summa av anslutningstid +
Summa avslutningstid)/Antal
anslutningar totalt

Tid for hantering av
utgdende samtal i
genomsnitt

Den genomsnittliga tid da agenterna var i
tillstandet avslut efter ett utgdende samtal.

(Summa tid for utgaende
anslutna samtal + Summa tid for
utgdende avslut) / Summan av
antal utgdende samtal

Hjalprapporter
Passivitetsrapport

Agents hjédlpvéntetid

Den hér rapporten visar agentens passiva tid.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Hjélprapporter > Inaktiva rapporter

Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Formel
Agentnamn Agentens namn, det vill séiga en person som besvarar

kundsamtal.

Anvénds som: radsegment
Intervall Tidsperiod som agentaktiviteten &r tillgénglig for. Senaste 7 dagarna
Kodnamn for Namn pé koden
passiva Anvands som: kolumnsegment
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| Visualisering
Plats hjalpvantetid [JJj

Parameter Beskrivning Formel
Antal Antalet viarden som anger ett villkor for att inkludera Antal unika ID for poster
poster.
Varaktighet Den tid d4 agenten var engagerad i aktiviteten. Summa
aktivitetsvaraktighet

Plats hjélpvéntetid
Den hir rapporten visar agentens passiva tid for en plats.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Hjélprapporter > Inaktiva rapporter
Utdatatyp: tabell
Parameter Definition Formel
Platsnamn Platsens namn.
Anvénds som: radsegment
Intervall Tidsperiod. Senaste 7 dagarna
Kodnamn for Namn pé koden.
passiva Anvands som: kolumnsegment
Antal Antal poster. Antal unika ID for poster
Varaktighet Tidsatgangen. Summa
aktivitetsvaraktighet
Teams hjélpvéntetid

Den hér rapporten visar agenternas passiva tid for ett team.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Hjélprapporter > Inaktiva rapporter
Utdatatyp: tabell

Parameter Definition Formel

Teamnamn Namn pa teamet.

Anvénds som: radsegment

Intervall Tidsperiod. Senaste 7 dagarna
Kodnamn for Namn pé koden som anvinds

passiva Anvénds som: kolumnsegment

Antal Det totala antalet samtal. Antal unika ID for poster
Varaktighet Den totala tiden. Summa

aktivitetsvaraktighet
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Visualisering |
. Avslutsrapporter

Avslutsrapporter

Agents avslutningshjélp
Den hir rapporten representerar agentens namn och orsak till avslutskod.
Rapportsokvéag: Standardrapporter > Historikrapporter > Hjdlprapporter > Avslutsrapporter
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Formel
Agentnamn Agentens namn, det vill siga en person som besvarar
kundsamtal.

Anvéands som: radsegment

Intervall Tidsperiod Senaste 7 dagarna
Kodnamn f6r Namn pé den avslutskod som anvéands.
avslut

Anvéands som: kolumnsegment

Antal Antalet viarden inom det angivna intervallet. Sessions-1D for kontaktantal
Varaktighet Antalet sekunder som interaktionen var aktiv. Summa av varaktighet for
avslut

Plats avslutningshjélp
Den hér rapporten representerar platsen och den avslutningskod som agenten anvinder pé en viss plats.
Rapportsokvéag: Standardrapporter > Historikrapporter > Hjdlprapporter > Avslutsrapporter
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Formel

Platsnamn Namn pé platsen.

Anvéands som: radsegment

Intervall Tidsperiod Senaste 7 dagarna
Kodnamn for Namn pé den avslutskod som anvinds.
avslut

Anvénds som: kolumnsegment

Antal Antalet virden for sérskilda villkor. Sessions-ID for kontaktantal

Varaktighet Den tid d& agenten var engagerad i aktiviteten. | Summa av varaktighet for avslut

Teams avslutningshjélp

Den hér rapporten representerar teamets namn och avslutningskoden som anvinds av agenter som tillhor ett
visst team.

Rapportsokvéag: Standardrapporter > Historikrapporter > Hjdlprapporter > Avslutsrapporter
Utdatatyp: tabell
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| Visualisering

Oversikt Gver kontaktcenter .

Parameter Beskrivning Formel
Teamnamn Namn pé teamet.

Anvands som: radsegment
Intervall Tidsperiod Senaste 7 dagarna

Kodnamn for

Namn pé den avslutskod som anvinds.

lut ..
avsiu Anvénds som: kolumnsegment
Antal Antal virden. Sessions-ID for kontaktantal
Varaktighet Den tid d& agenten var engagerad i aktiviteten. | Summa av varaktighet for avslut

Oversikt dver kontaktcenter

Genomsnittlig servicenivakort

Kontaktuppgifter i ko

I det hér cirkeldiagrammet visas den genomsnittliga servicenivan som innehaller alla kanaler.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Oversikt dver kontaktcenter

Utdatatyp: diagram

I den hér rapporten visas kontaktuppgifter efter ko.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Oversikt dver kontaktcenter

Utdatatyp: tabell

Parameter

Beskrivning

Filter

Formel

Intervall

Tidsperiod

Senaste 7 dagarna

Kanaltyp

Kontaktens mediatyp, till
exempel telefoni, e-post
eller chatt.

Anvands som:
radsegment

Ko6namn

Den senaste kon som
kontakten var i.

Anvénds som:
radsegment

Antal kontakter

Totalt antal kontakter.

Sessions-ID for
kontaktantal

Vintetid i ko 1 genomsnitt

Genomsnittlig total
kolangd.

Aktuell status: ansluten,
avslutad

Genomsnittlig kolangd
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. Langsta kontakt i kokort

Visualisering |

Parameter

Beskrivning Filter

Formel

Langsta kontakt i ko

Den léngsta tid som en
kontakt spenderade i kon. | avslutad
Detta berdknas efter att
samtalsstatus har dndrats
fran parkerad till ansluten
eller avslutad. Samtal som
tas emot under de senaste
24 timmarna beaktas,
forutom de samtal som for
tillfallet &r i ko.

Aktuell status: ansluten, | Maximal kolangd

Antal 6vergivna kontakter

Antal kontakter som
overgivits.

Avslutningstyp: 6vergiven | Sessions-ID for

kontaktantal

Langsta kontakt i kdkort

Teamuppgifter

Den hir rapporten visar den kontakt som stér i ko for den langsta varaktigheten vid den tidpunkten. Det har
vérdet fylls i fran en 6gonblicksrapport for den kontakt som for tillféllet &r parkerad i ko under den lidngsta

varaktigheten.

I den hér rapporten visas den langsta varaktigheten for kontakt, kanaltyp och kénamn.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Oversikt dver kontaktcenter

Utdatatyp: kort

Den hér rapporten innehaller teaminformation.

)

0BS!

Kolumnen sociala visas bara om den sociala kanal-SKU:n har prenumererats pa.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Oversikt dver kontaktcenter

Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Formel

Intervall Den tidsperiod som du genererade | Senaste sju dagarna
rapporten for.

Teamnamn Namn pé teamet.

Agentnamn Agentens namn.

Totalt antal inloggade

agenten under det angivna
tidsintervallet.

Det totala antalet inloggningar for

Kardinalitet for agentsessions-ID

(Kardinalitet visar det totala antalet
unika agentsessions-ID.)

Initial inloggningstid

Tidsstdmpeln for den forsta

intervallet.

inloggningen inom det angivna

Minsta inloggningstidsstampel
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| Visualisering
Statistik for skydd mot plotsliga dkningar .

Parameter Beskrivning Formel

Slutgiltig utloggningstid Tidsstdmpeln for de senaste Maximal utloggningstidsstimpel
utloggningarna inom det angivna
intervallet.

Medarbetartimmar Den totala tid som agenterna var | Summan av tidsstampeln for
inloggade. realtidsuppdatering — summan av

inloggningstidsstampeln

Antal passiva Antal ganger agentens tillstand Summa av antalet passiva
andrades till tillstandet inaktiv.

Antal hanterade kontakter Antal hanterade kontakter i Antal anslutningar totalt
sessioner som startats under det
angivna intervallet. Har ingar
kontakter for alla kanaltyper.

Antal hanterade samtal Antal kontakter av typen Antal anslutna rostsamtal
telefonkanal som hanterades.

Antal hanterade chattar Antal kontakter av typen av Antal anslutna chattar
chattkanal som hanterades.

Antal hanterade e-postmeddelanden | Antal kontakter av typen Antal anslutna e-poster
e-postkanal som hanterades.

Antal hanterade sociala Antal kontakter av typen social Antal anslutna sociala + antal
kanal som hanterades. utgdende anslutna sociala samtal

Statistik for skydd mot plétsliga dkningar

Mekanismen for skydd mot plotsliga 6kningar ger organisationen mdjlighet att konfigurera maximalt antal
aktiva samtal (inkommande och utgdende) som kan hanteras samtidigt av kontaktcentret nar som helst.
Mekanismen for skydd mot plotsliga 6kningar fungerar pa tva nivaer — datacenterniva (DC) och innehavarniva.

» P4 DC-niva avvisas samtal nér antalet rostsamtal dverstiger troskelvirdet som har angetts for DC.

* P4 innehavarnivan avvisas samtal nir antalet rostsamtal 6verskrider den hogsta konfigurerade grinsen
for innehavaren, som baseras pa de licenser som organisationen har kopt.

I rapporten Statistik for skydd mot plotsliga 6kningar visas information om samtal som kontaktcentret tog
emot, hanterade, dvergav och avvisade pa grund av grinsen for skydd mot plotsliga 6kningar som har stéllts
in pa innehavarniva.

Rapportsokvag: Start > Visualisering > Standardrapporter > Historikrapporter > Oversikt ver kontaktcenter
Utdatatyp: tabell

Namn Beskrivning

Datum Visar datum och tid for det inkommande samtalet.

Sessions-ID Det unika ID som é&r kopplat till varje inkommande
samtal.

Startadress Den startpunkt dér samtalet hamnat.
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. Multimediarapporter

Visualisering |

Namn Beskrivning

Platsnamn Namn pé platsen.

Koénamn Namn pa ko.

Hanterade Anger om samtalet hanterades, med hjélp av en
kryssmarkering.

Overgiven Anger om samtalet avbrots, med hjilp av en
kryssmarkering.

Avvisad Anger om samtalet avvisades, med hjélp av en
kryssmarkering.

Orsak Orsaken till att samtalet dvergavs eller avvisades.

Sammanfattning

I rapporten visas dven en sammanfattning av det totala antalet samtal som hanterats, avvisats eller dvergivits.

Multimediarapporter

Agentvolym

Den hér rapporten representerar antalet kunder som hanterats av en agent och den genomsnittliga poédngen
for kundngjdhet for Cisco (CSAT).

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter

Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Filter Formel
Intervall Tidsperiod Senaste 7 dagarna
Agentnamn Agentens namn, det vill séga en person
som besvarar kundsamtal.
Anvéands som: radsegment
Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel
telefoni, e-post eller chatt.
Anvands som: profilsegment
Hanterade Det totala antalet hanterade Avslutningstyp: | Sessions-ID for kontaktantal
interaktioner. normal
Genomsnittlig Den genomsnittliga tid som tillbringats (Summa véntetid + Summa av
hanteringstid for att hantera ett samtal. anslutningstid + Summa av
avslutstid)/Sessions-ID for
kontaktantal (avslutningstyp
= normal)
Genomsnittlig Genomsnittlig podng for kundndjdhet. Genomsnittlig CSAT-poing
CSAT
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| Visualisering
Agentvolym — Diagram .

Agentvolym — Diagram

Den hér rapporten representerar den innehallstyp som hanteras av en agent. Du kan filtrera data baserat pa
innehallstyp eller datum.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Filter Formel
Rost Telefonikontaktens Sessions-1D for
mediatyp. kontaktantal (kanaltyp =
telefoni, avslutningstyp =
normal)
Chatt Chattkontaktens Sessions-1D for
mediatyp. kontaktantal (kanaltyp =
chatt, avslutningstyp =
normal)
E-post E-postkontaktens Sessions-ID for
mediatyp. kontaktantal (kanaltyp =
e-post, avslutningstyp =
normal)
Hanterade kontakter Totalt antal hanterade Avslutningstyp: normal | Sessions-ID for
kontakter. kontaktantal

Kontakt genom DNIS
Den hir rapporten visar DNIS-kontakten for en kund.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter
Utdatatyp: tabell

Parametrar | Beskrivning Formel
Intervall Tidsperiod Senaste 7 dagarna
DNIS DNIS-nummer for ett inkommande samtal. | Radsegment

0BS! DNIS visas inte for en

chatt-kontakt.

Kanaltyp Mediatypen for kontakten. Radsegment
Antal Visar antal kontakter. Sessions-ID for
kontakter kontaktantal

Orsak till kontakt

Den hir rapporten representerar kontaktorsaken for att en kund kontaktar kontaktcenter.
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. Orsak till kontakt — diagram

\)

Visualisering |

0BS!

Kolumnen sociala visas bara om den sociala kanal-SKU:n har prenumererats pa.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter

Utdatatyp: tabell

Parametrar Beskrivning Filter Formel
Intervall Tidsperiod Senaste 7 dagarna
Koénamn Namnet pa en ko, som anvénds for samtal Koénamn
medan de vantar pa hantering av en agent.
Samtal flyttas fran en startpunkt till en ko
och distribueras sedan till agenter.
Orsak till Orsaksidentifierare. Orsak till kontakt
kontakt
Rost Telefonikontaktens mediatyp. Kanaltyp: Sessions-ID for kontaktantal
telefoni
Chatt Chattkontaktens mediatyp. Kanaltyp: chatt | Sessions-ID for kontaktantal
E-post E-postkontaktens mediatyp. Kanaltyp: e-post | Sessions-ID for kontaktantal
Social Det totala antalet hanterade interaktioner | Kanaltyp: sociala | Sessions-ID for kontaktantal
med sociala kanaler.

Orsak till kontakt — diagram

Den hér rapporten representerar kontaktvolymen for varje startpunkt och kanaltyp.

Rapportsokvéag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter

Utdatatyp : Stapeldiagram

Parameter | Beskrivning Formel

Rost Telefonikontaktens Antal kontaktsessions-ID (kanaltyp = telefoni)
mediatyp.

Chatt Chattkontaktens mediatyp. | Antal kontaktsessions-ID (kanaltyp = chatt)

E-post | E-postkontaktens mediatyp. | Antal kontaktsessions-ID (kanaltyp = e-post)

Kontaktvelym

Den hér rapporten representerar antalet kontakter som hanterats baserat pd DNIS-vérdet.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter

Utdatatyp: tabell
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| Visualisering
Kontaktvolym — Diagram .

Parameter Definition Formel

DNIS De DNIS-siffror som levererats
med samtalet. DNIS, eller Dialed
Number Identification Service, ar
en tjanst fran telefonféretaget som
levererar en sifferstrang som anger
det nummer som uppringaren har
slagit vid samtalet.

0BS! DNIS visas inte for
en chatt-kontakt.

Anvéands som: radsegment

Startpunktsnamn Namnet pa en startpunkt.

Anvéands som: radsegment

Intervall Tidsperiod Senaste 7 dagarna

Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel
telefoni, e-post eller chatt.

Anvands som: radsegment

Kontakter Kontaktidentifierare. Sessions-ID for kontaktantal

Kontaktvolym — Diagram
Den hér rapporten representerar antalet kontakter som hanterats baserat pd DNIS-vérdet for en kanaltyp.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter

Utdatatyp : Stapeldiagram

Parameter | Beskrivning Formel
Rost Telefonikontaktens Antal kontaktsessions-ID (kanaltyp = telefoni)
mediatyp.

Chatt Chattkontaktens mediatyp. | Antal kontaktsessions-ID (kanaltyp = chatt)

E-post | E-postkontaktens mediatyp. | Antal kontaktsessions-ID (kanaltyp = e-post)

CSR-igar
I den hér rapporten visas en sessionspost for kontakt (CSR) for foregaende dag.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter
Utdatatyp: tabell
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B csrigar

Visualisering |

Parameter

Beskrivning

Formel

ANI

Siffrorna for det automatiska nummer-ID:t (ANI) som
levereras med ett samtal. ANI dr en tjénst fran
telefonforetaget som levererar uppringarens
telefonnummer tillsammans med samtalet.

Virde for ANI

DNIS

Siffrorna for identifieringstjénsten for uppringt nummer
(DNIS) som levereras med samtalet. DNIS &r en tjénst
fran telefonforetaget som levererar en sifferstring som
indikerar det nummer uppringaren har slagit vid samtalet.

Virde for DNIS

Namnet pa en ko, som anvinds for samtal medan de
véntar pa hantering av en agent. Samtal flyttas fran en
startpunkt till en ko och distribueras sedan till agenter.

Virde pa slutligt konamn

Plats

Den plats i kontaktcentret som ett samtal distribuerades
till.

Virde pa platsnamn

Team

En grupp med agenter pa en sérskild plats som hanterar
en viss typ av samtal.

Virde pa teamnamn

Agenter

Agentens namn, det vill siga en person som besvarar
kundsamtal/chattar/e-postmeddelanden

Virde for agentnamn

Samtalets starttid

Tidsstampel ndr kontakten startade.

Virde pa tidsstdmpel for
kontaktens start

Samtalets sluttid

Tidsstdmpeln nér kontakten avslutades.

Virde for
kontaktslutstidsstimpel

Samtalsléangd Anslutningsldngd for ett samtal fran. Virde pé sluttid for samtal
— starttid for samtal

IVR-tid Den tid som ett samtal var i [IVR-lé4ge. Virde for IVR-langd

Kotid Hur lang tid en kontakt spenderat i ko. Virde pa koléangd

Anslutningstid Tiden for anslutet tillstind (talar) inom den hér Virde pa anslutningsldangd
interaktionen.

Parkeringstid Den tid som ett samtal parkerades. Virde pa vintetid

Avslutningstid Den kumulativa tid som agenter spenderat i tillstindet | Varde for avslutstid
avsluta efter hantering av interaktionen.

Hanteringstid Den totala tid som en agent hanterar samtalet, inklusive | Avslutningstid +
avslutningstid. anslutningstid

Radfragningstid Hur lénge en agent var i kontakt med en annan agent Virde for radfragningstid
under hanteringen av ett samtal.

Konferenstid Hur lénge en agent var i konferenssamtal med en Virde pa konferenslingd

uppringare och en annan agent.

CTQ-begéranstid

Total varaktighet som spenderats pé att ga med i en
interaktion.

Virde for CTQ-langd

Antal parkerade
samtal

Antal ganger en agent har parkerat en inkommande
uppringare.

Virde for parkerade samtal
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| Visualisering

csr-igar ]

Parameter Beskrivning Formel
Antal radfraga Antal ganger agenter inlett en radfrdgning med en annan | Virde for antalet
agent eller ndgon i ett externt nummer nér ett samtal radfragningar
hanterades.
Antal Antal ganger en agent upprittade ett konferenssamtal med | Varde pa konferensantal
konferenssamtal uppringaren och en annan agent.
Antal Antal ganger ett samtal 6verfordes via direkt 6verforing | Varde pa antal
direktoverforingar |i foljande scenarier: direktoverforingar

+ Agent dverforde samtalet till en annan agent utan att
forst fa radgivning.

» Agent overforde samtalet till en annan ko utan att
forst fa rddgivning.

» Agent overforde samtalet till ett externt nummer
(DN) utan att forst fa radgivning.

* Samtal dverfort till en slutpunkt (EP) genom flodet
utan agentatgird.

Antal CTQ-begéran | Det hér ar antalet radfraga till k6 i en interaktion. Virde for antal CTQ

Antal 6verforingar | Anger hur manga ganger ett samtal 6verfordes: Virde for antal dverforda

» Av en agent till en annan agent
* Genom flodet

* Till en ko

« Till DN eller EP

« Till EP via GoTo-aktivitet

Overforingsfel Anger hur manga ganger 6verforingen misslyckades. Virde pa antal
overforingsfel
Hanteringstyp Anger hur samtalet hanterades, kort, dvergavs, normalt. | Varde av hanteringstyp
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Visualisering |
. Kontaktvolym for startpunkt — CAR

Parameter Beskrivning Formel

Samtalsriktning Indikerar om samtalet dr ett inkommande eller utgédende | Vérde for samtalets riktning
samtal.
0BS! Klicka pa Samtalsriktning i tabellen for att

visa ikonen Oka detaljnivan. Klicka pa
ikonen om du vill 6ppna modala dialogrutan
Oka detaljnivan. Du kan se foljande
parametrar:

Orsak till avslutning — anger orsaken till
att samtalet avbrots. Till exempel att kunden
lamnade samtalet.

Avslutningspart —anger vem som avslutade
samtalet eller var samtalet avbrots. Till
exempel om samtalet avbrdts av agenten
eller kunden, om samtalet avbrots i systemet

eller i kon.
Avslutningstyp En textstrang som anger hur ett samtal avbrots. Virde pa avslutningstyp
Inspelningsflagga | Flagga som anger om kontakten har spelats in. Virdet for spelas in
Avslutn Den avslutningskod som agenten gav for interaktionen. | Virde pa Kodnamn for
avslut
Sessions-ID En unik string som identifierar kontakten. Virde pa

kontaktsessions-1D

Kontaktvelym for startpunkt — CAR
Den hir rapporten representerar den startpunkt som kunden dirigerades till en agent fran [IVR.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Filter Formel

Startpunktsnamn | Namnet pa en startpunkt.

Anvénds som: radsegment

Intervall Tidsperiod Senaste 7 dagarna

Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni,
e-post eller chatt.

Anvands som: radsegment

[Fran Antalet samtal som gick in i kon efter att | Aktivitetstillstand: Antal unika ID for
startpunkt de klassificerats i kon frén en startpunkt | [VR-ansluten poster

av skriptet IVR samtalskontroll. Tidigare tillstand:

IVR-ansluten
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| Visualisering
Kontaktvolym vid startpunkt — Diagram .

Parameter Beskrivning Filter Formel
Overford i Antalet samtal som dverfordes till den hér | Tidigare tillstand: ansluten | Antal unika ID for
startpunkt?n av en agent som khcka(.k Pa | A1 tivitetstillstand: poster
knappen ko och valde en startpunkt i IVR-ansluten
listrutan. Klicka sedan pa dverfor. stute
IVR-avslutat | Utgangspunkt pa IVR/AA. Tidigare tillstand: Antal unika ID for
IVR-ansluten poster
Aktivitetstillstand:
avslutad

Kontaktvolym vid startpunkt — Diagram
I den hér rapporten visas kontaktens startpunkt.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter

Utdatatyp : Stapeldiagram

Parameter | Beskrivning Formel
Rost Telefonikontaktens Antal kontaktsessions-ID (kanaltyp = telefoni)
mediatyp.

Chatt Chattkontaktens mediatyp. | Antal kontaktsessions-ID (kanaltyp = chatt)

E-post | E-postkontaktens mediatyp. | Antal kontaktsessions-ID (kanaltyp = e-post)

Inkommande, korta kontakter — Startpunkt
Den hir rapporten representerar antalet samtal som avslutats utan att ha kopplats till en agent.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Filter Formel

Startpunktsnamn | Namnet pa en startpunkt.

Anvénds som: profilsegment

Intervall Tidsperiod Senaste 7 dagarna

Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni,
e-post eller chatt.

Anvands som: profilsegment

Inkommande | Antal inkommande kontakttyper. Sessions-ID for
kontaktantal

Kort Antalet samtal som avslutats inom grénsvérdet | Avslutningstyp: | Sessions-ID for
for kort samtal som tillhandahallits foretaget | short call kontaktantal

utan att ha varit 1 tillstindet ansluten.
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. Ko dvergivna diagram

Ko dvergivna diagram

Ko dvergiven

Visualisering |

Parameter

Beskrivning

Filter

Formel

IVR-tid

Samtalets varaktighet i IVR.

Summan av IVR-ldngd

Den hir rapporten visar antalet 6vergivna kunder for varje ko.

Rapportsokvéag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter

Utdatatyp : Stapeldiagram

Parameter | Beskrivning Filter Formel
Rost Telefonikontaktens Avslutningstyp: Sessions-ID for kontaktantal
mediatyp. overgiven
Kanaltyp: telefoni
Chatt Chattkontaktens mediatyp. | Avslutningstyp: Sessions-ID for kontaktantal
overgiven

Kanaltyp: chatt

E-post

E-postkontaktens mediatyp.

Avslutningstyp:
overgiven

Kanaltyp: e-post

Sessions-ID for kontaktantal

Den hir rapporten representerar antalet samtal som fanns i systemet, men som avslutats innan de distribuerades
till en agent eller annan resurs.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter

Utdatatyp: tabell

rapportintervallet. Besvarade, 6vergivna och
frankopplade samtal ingar i det hir antalet.
Overforda och korta samtal omfattas inte.

Parameter Beskrivning Filter Formel
Koénamn Namnet pa en ko. Slutlig k6-1D
Anvands som: radsegment =éarintei0
Intervall Tidsperiod Senaste 7 dagarna
Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni, |Slutlig ko-ID
e-post eller chatt. =drintei0
Anvands som: radsegment
Slutford Antal samtal som avslutats under Sessions-ID for kontaktantal

(avslutningstyp = normal) +
Sessions-ID for kontaktantal
(hanteringstyp = 0vergiven)
+ Sessions-ID for kontaktantal
(avslutningstyp =
quick_disconnect)
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| Visualisering
Ko for kontaktvolym — Diagram .

Parameter Beskrivning Filter Formel

%Overgiven | Andelen samtal som dvergavs Antal kontaktsessions-ID
(hanteringstyp =
Overgiven)/Summa
kontaktantal

Overgiven Antal samtal som dvergetts under Avslutningstyp: | Sessions-ID for kontaktantal

rapportintervallet. Ett dvergivet samtal &r ett | dvergiven
samtal som avslutats utan att distribueras till
en destinationsplats, men som befann sig i
systemet ldngre &n den tid som anges av den
kortaste troskelvérdet for korta samtal som
etablerats for foretaget.

Genomsnittlig | Den sammanlagda tiden samtalet var i kd och Summan av kdns
kotid viantade pé att skickas till en agent eller en varaktighet/summa for antalet
annan resurs. Eftersom koétiden beréknas efter koer

att samtalet 1dmnar kon, visar rapporten inte
kotiden for ett samtal som fortfarande
befinner sig i kon.

Genomsnittlig | Den sammanlagda tiden samtalen var i Summa av koldangd (hanteras
Overgivettid | systemet langre dn den tid som anges i av kontakt = 1)/Sessions-ID
troskelvirdet for korta samtal, men som for kontaktantal
avbrots innan de distribuerades till en agent (avslutningstyp = dvergiven)

eller annan resurs.

Ko for kontaktvolym — Diagram
Den hér diagramrapporten visar antalet kanaltyper som angav kon for en viss kanaltyp.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter
Utdatatyp : Stapeldiagram

Parameter | Beskrivning Formel
Rost Telefonikontaktens Sessions-ID for kontaktantal (kanaltyp = telefoni, avslutningstyp =
mediatyp. Overgiven) + Sessions-ID for kontaktantal (kanaltyp = telefoni,

avslutningstyp = normal) + Summa av antalet kontakter (kanaltyp =
telefoni, avslutningstyp = quick disconnect

Chatt Chattkontaktens Sessions-ID for kontaktantal (kanaltyp = chatt, avslutningsstyp =
mediatyp. overgiven) + sessions-ID for kontaktantal (kanaltyp = chatt,
avslutningstyp = normal) + summa av antalet kontakter (kanaltyp =
chatt, avslutningstyp = quick disconnect)

E-post | E-postkontaktens Sessions-ID for kontaktantal (kanaltyp = e-post, avslutningsstyp =
mediatyp. overgiven) + sessions-ID for kontaktantal (kanaltyp = chatt,
avslutningstyp = normal) + summa av antalet kontakter (kanaltyp =
e-post, avslutningstyp = quick disconnect)
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. Kontaktvolym i ko

Kontaktvolym i ko

Den hir rapporten visar antalet kanaltyper som har matats in i kon.

Visualisering |

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter

Utdatatyp: tabell

Parameter

Beskrivning

Formel

Konamn

Namn pa ko6

Anvéands som: radsegment

Intervall

Tidsperiod

Senaste 7 dagarna

Kanaltyp

Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni, e-post eller chatt.

Anvéands som: radsegment

Totalt

Totalt antal kontakter.

Summan av antalet
kontakter

Koat

Antalet samtal som kom in i kon under detta intervall.

Summa av antalet kder

Koserviceniva

Den hir rapporten representerar servicenivan for en ko.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter

Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Filter

Formel

Konamn

Namn pa k6

Anvéands som: radsegment

Intervall

Tidsperiod

Senaste 7 dagarna

Kanaltyp

Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni,
e-post eller chatt.

Anvéands som: radsegment

Serviceniva % | Antalet samtal som besvarats inom

servicenivans troskelvirde for kon eller

Serviceniva % = summan av
inom servicenivan/totalt.

varaktigheten.

kvalifikationen
Totalt antal Det totala antalet samtal frén kontakter som Summan av antalet kontakter
samtal till landats i Webex Contact Center-systemet
startadresser via alla startpunkter for den valda
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| Visualisering
Plats kontaktvolym — Diagram .

Parameter Beskrivning Filter Formel

Slutford Antal samtal som avslutats under Sessions-ID for kontaktantal
rapportintervallet. Besvarade, 6vergivna (avslutningstyp = normal) +
och frankopplade samtal ingér i det hir Sessions-ID for kontaktantal
antalet. Overforda och korta samtal omfattas (avslutningstyp = overgiven)
inte. + Sessions-1D for

kontaktantal (avslutningstyp
= quick disconnect)

Overgiven Antal samtal som Overgetts under Avslutningstyp: | Sessions-ID for kontaktantal
rapportintervallet. Ett dvergivet samtal &r | dvergiven
ett samtal som avslutats utan att distribueras
till en destinationsplats, men som befann
sig 1 systemet léngre &n den tid som anges
av den kortaste troskelvérdet for korta
samtal som etablerats for foretaget.

Besvarade Antalet samtal som har dirigerats frén kon | Anslutningstid: | Sessions-ID for kontaktantal
till en agent eller en tillgédnglig resurs och |>0
som har besvarats av agenten eller resursen.

Antal Antal ganger som agenter initierat ett Summan av antalet
konferenssamtal | konferenssamtal till en agent eller till ett konferenssamtal
externt nummer.

Antal parkerade | Antal ganger som en uppringare parkerades. Summan av antalet parkerade
samtal samtal
Genomsnittlig | Den sammanlagda tiden samtalen var i Summa av kolangd (hanteras
overgivettid systemet ldngre 4n den tid som anges i av kontakt = 1)/Sessions-1D
troskelvardet for korta samtal, men som for kontaktantal
avbrots innan de distribuerades till en agent (avslutningstyp = dvergiven)

eller annan resurs.

Genomsnittlig | Den totala besvarade tiden delat med det Summan av kélangden
svarstid totala antalet besvarade samtal. (hanteras av kontakten = 1)
/sessions-ID for kontaktantal
(anslutningstid > 0)

Plats kontaktvolym — Diagram
Den hir rapporten representerar antalet kontakttyper for varje plats.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter
Utdatatyp : Stapeldiagram

Parameter | Beskrivning Formel
Rost Telefonikontaktens Sessions-ID for kontaktantal (kanaltyp = telefoni, avslutningstyp =
mediatyp. overgiven) + Sessions-ID for kontaktantal (kanaltyp = telefoni,

avslutningstyp = normal) + Summa av antalet kontakter (kanaltyp =
telefoni, avslutningstyp = quick disconnect
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. Plats kontaktinformation

Visualisering |

Parameter | Beskrivning Formel
Chatt Chattkontaktens Sessions-ID for kontaktantal (kanaltyp = chatt, avslutningsstyp =
mediatyp. Overgiven) + sessions-ID for kontaktantal (kanaltyp = chatt,
avslutningstyp = normal) + summa av antalet kontakter (kanaltyp =
chatt, avslutningstyp = quick disconnect)
E-post | E-postkontaktens Sessions-ID for kontaktantal (kanaltyp = e-post, avslutningsstyp =
mediatyp. overgiven) + sessions-ID for kontaktantal (kanaltyp = chatt,
avslutningstyp = normal) + summa av antalet kontakter (kanaltyp =
e-post, avslutningstyp = quick disconnect)

Plats kontaktinformation

Den hir rapporten visar information om alla agenter i ett team for en plats.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter

Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Filter Formel
Platsnamn Namnet pa en plats. Plats-ID ér inte
Anvénds som: radsegment 10
Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni, | Plats-ID &r inte
e-post eller chatt. i0
Anvénds som: radsegment
Intervall Tidsperiod Senaste 7 dagarna
Slutford Antal samtal som avslutats under Sessions-1D for
rapportintervallet. Besvarade, dvergivna och kontaktantal
frankopplade samtal ingar i det hér antalet. (avslutningstyp = normal)
Overforda och korta samtal omfattas inte. + Sessions-ID for
kontaktantal
(avslutningstyp =
overgiven) + Sessions-ID
for kontaktantal
(avslutningstyp =
quick disconnect)
Antal plotsliga | Antalet samtal som besvarats (det vill sdga | Avslutningstyp: | Summan av antalet
frankopplingar |kopplat till en agent eller distribueras till och | quick disconnect | kontakter
accepteras av en destinationsplats), men som
sedan omedelbart kopplades bort inom
gransvérdet for plotslig bortkoppling for
foretaget.
Besvarade Antalet samtal som har dirigerats frdn kon | Avslutningstyp: | Sessions-ID for
till en agent eller en tillgénglig resurs och | normal kontaktantal
som har besvarats av agenten eller resursen.
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| Visualisering

Teams kontaktinformation .

Parameter Beskrivning Filter Formel
Antal Summan av antalet
konferenssamtal konferenssamtal
%OQOvergiven | Andelen samtal som Svergavs. Sessions-ID for
kontaktantal
(avslutningstyp =
overgiven)/Summa av
antalet kontakter
Antal parkerade | Antal gdnger som en uppringare parkerades. Summan av antalet
samtal parkerade samtal
Besvarat tid Den sammanlagda tiden mellan nir samtalen | Ar hanterad Summa av kolidngd
kom in i kon och nir de besvarades (anslutna | kontakt: = 1

till en agent eller annan resurs) under
rapportintervallet. Eftersom svarstiden
berdknas efter att samtalet besvarats visas
inte svarstiden for samtal som véntar pé att
besvaras i rapporten.

Anslutningstid

Tidsintervall mellan samtal som besvarats av
en agent eller annan resurs och nér de
avslutades. Eftersom den anslutna tiden inte
har berdknats forran samtalet har avslutats
aterspeglas inte den anslutna tiden for ett
samtal som fortfarande pagar i rapporten.

Summa véntetid + summa
av anslutningstid

Teams kontaktinformation

Den hir rapporten visar antalet kontakttyper for ett team.

Rapportsokvéag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter

Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Filter Formel
Teamnamn Namnet pa ett team.

Anvands som: radsegment
Intervall Tidsperiod Senaste 7 dagarna
Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni,

e-post eller chatt.

Anvéands som: radsegment
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. Volymrapport

Volymrapport

Visualisering |

Parameter Beskrivning Filter Formel
Slutford Antal samtal som avslutats under Sessions-ID for
rapportintervallet. Besvarade, dvergivna och kontaktantal
frankopplade samtal ingér i det hér antalet. (avslutningstyp =
Overforda och korta samtal omfattas inte. normal) + Sessions-ID
for kontaktantal
(avslutningstyp =
overgiven) + Summan av
antalet kontakter
(avslutningstyp =
sudden_disconnect)
Antal plotsliga | Antalet samtal som besvarats (det vill sdga | Avslutningstyp: | Summan av antalet
frankopplingar | kopplat till en agent eller distribueras till och | sudden disconnect | kontakter
accepteras av en destinationsplats), men som
sedan omedelbart kopplades bort inom
gransvérdet for plotslig bortkoppling for
foretaget.
Besvarade Antalet samtal som har dirigerats fran kon till | Avslutningstyp: | Sessions-ID for
en agent eller en tillgéinglig resurs och som har | normal kontaktantal
besvarats av agenten eller resursen.
Antal Antal ganger som agenter initierat ett Summan av antalet
konferenssamtal | konferenssamtal till en agent eller till ett konferenssamtal
externt nummer.
Antal Antal ginger som en uppringare parkerades. Summan av antalet
parkerade parkerade samtal
samtal
Besvarattid | Den sammanlagda tiden mellan nir samtalen | Ar hanterad Summa av kolangd
kom in i kdn och nér de besvarades (anslutna | kontakt: = 1

till en agent eller annan resurs) under
rapportintervallet. Eftersom svarstiden
berdknas efter att samtalet besvarats visas inte
svarstiden for samtal som véntar pé att
besvaras i rapporten.

Anslutningstid

Tidsintervall mellan samtal som besvarats av
en agent eller annan resurs och nér de
avslutades. Eftersom den anslutna tiden inte
har berdknats forrdn samtalet har avslutats
aterspeglas inte den anslutna tiden for ett
samtal som fortfarande pagar i rapporten.

Summa véntetid +
summa av anslutningstid

Den hir rapporten representerar antalet kanaltyper for ett team.

Utdatatyp: tabell
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| Visualisering
Volymrapport - Diagram .

Parameter Beskrivning Filter Formel
Intervall Tidsperiod Senaste 7 dagarna
Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel Kanaltyp
telefoni, e-post eller chatt.
Erbjudna Totalt antal erbjudna kontakter. Summa av erbjuds
Hanterade Det totala antalet hanterade Auvslutningstyp: | Sessions-ID for kontaktantal
interaktioner. normal
Genomsnittlig Den genomsnittliga tid som (Summa av anslutningstid +
hanteringstid tillbringats for att hantera ett samtal. summa véntetid + summa av
avslutstid)/sessions-ID for
kontaktantal

Volymrapport - Diagram
Den hér rapporten visar antalet kontakter som erbjudits eller hanterats for en viss kanaltyp.
Rapportsokvéag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter

Utdatatyp : Stapeldiagram

Parameter Beskrivning Filter Formel

Erbjudna Totalt antal erbjudna Summa av erbjuds
kontakter.

Hanterade Det totala antalet Avslutningstyp: normal | Sessions-ID for
hanterade interaktioner. kontaktantal

Sjalvbetjdningsrapporter

Dialogflédesrapport for IVR och CVA

Den hér rapporten visar operativa métvéirden for sjalvbetjéning. Sjélvbetjaningsrapportering och
analysinformationen bestar av:

* Antal dvergivna samtal i sjélvbetjaning.

* Antal 6vergivna samtal i en ko.

)

OBS! Sjilvbetjaning aktiveras genom att du lagger till den virtuella agentens aktivitet i samtalsflodet i flodesverktyget.
Nér en kund kontaktar kontaktcentret hanterar den virtuella agenten kontakten i IVR. For mer information
om att konfigurera den virtuella agenten, se avsnittet Virtuell agent i Cisco Webex Contact Center
konfigurations- och administrationsguide.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter > Sjdlvbetjaningsrapporter >
IVR och CVA dialogflodesrapport.

Utdatatyp: tabell
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Visualisering |
. Dialogflédesrapport for IVR och CVA

Tabell 5. Dialogflédesrapport for IVR och CVA

Parameter Beskrivning Filter Formel

Intervall Den tidsperiod som
sjdlvbetjdningsanalysdata
rapporteras for.

Startpunktsnamn Listan over startpunkter
for IVR-samtalet.

Totala IVR-samtal Totalt antal IVR-samtal
som hanterats av den
virtuella agenten.

Overgivna samtal i Antal [VR-samtal som
sjdlvbetjaning overgivits i [IVR.

Samtal som eskalerats till | Antal IVR-samtal som

ko eskalerades till en ko.
Andel eskaleringar till k6 | Andel [IVR-samtal som 100 * (samtal som
eskalerades till en ko. eskalerats till ko/totala

IVR-samtal)

Klicka pa nigon tabellcell (férutom tabellcellen Andel eskaleringar till ko) for att visa ikonen Oka detaljniva.
Klicka pa ikonen om du vill 5ppna modala dialogrutan Oka detaljnivan. I modala dialogrutan Oka detaljnivan
visas de poster som ir inblandade i berdkningen av visualiseringen Du kan se f6ljande information:

Tabell 6. Oka detaljnivén

Parameter Beskrivning

Namn pé aktivitet Visar namnet pa aktiviteten, till exempel CVA,
begdran om uppspelning, meny och ko.

Antal samtal som slutforts i den hér aktiviteten Visar totalt antal samtal som slutforts i aktiviteten.

Om du vill lagga till en ny kolumn i rapporten kan du vélja lampliga falt och matt i listrutan till vanster om
den modala dialogrutan Oka detaljnivan. Du kan exportera rapporten Oka detaljnivan i Microsoft
Excel-format eller CSV format till énskad plats. Om du vill visa den modala dialogrutan Oka detaljnivan i
ett separat fonster klickar du pa ikonen Starta.

Du kan 6ka detaljnivén i tabellcellen Namn pa aktivitet om du vill visa en sekvens med aktiviteter. Den hir
rapporten for 6kad detaljniva ir detaljniva p andra nivdn. Du kan se foljande information:

Tabell 7. Oka detaljnivan

Parameter Beskrivning

Startpunktsnamn Visar startpunkten for den aktuella aktiviteten.

Tidsstampel Visar datum och tid da samtalet landats i
sjdlvbetjaning.
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| Visualisering

Rapport om bortvalda fran ko .

Parameter Beskrivning
Samtals-id Visar samtals-ID-numret.
Sekvens av aktivitet Visar hur ménga aktiviteter som var involverade i

samtalet. Aktiviteterna omfattar DTMF,
uppmaningens namn, konamnet, 6vergivande,
slutférande, CVA, meny, sjilvbetjdning och
sjdlvbetjaningsovergivande.

Rapport om bortvalda fran ki

I den hér rapporten visas val som gjorts av kunden att vilja bort fran ko.

Nir en kund kontaktar kontaktcentret hanterar den virtuella agenten kontakten i IVR. I IVR kan kunden vilja
att inte vélja bort kon. Den hir rapporten visar:

 Antalet bortvalda.

» Andra samtalsassocierade data.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter > Sjélvbetjaningsrapporter >
Rapport om bortvalda frén ko

Utdatatyp: tabell

Tabell 8. Rapport om bortvalda fran ki

Parameter Beskrivning Filter Formel
Datum Visar datumet.
Koénamn Den ko som kontakten

befann sig i vid
tidpunkten for bortvalda.

Antal bortvalda Antal kundkontakter som
har loggat ut fran en viss
ko pa det angivna
datumet.

Klicka pa tabellcellen Antal bortvalda om du vill se ikonen Oka detaljnivan. Klicka pa ikonen om du vill
dppna modala dialogrutan Oka detaljnivan. I modala dialogrutan Oka detaljnivan visas de poster som &r
inblandade i berdkningen av visualiseringen Du kan se foljande information:

Tabell 9. Oka detaljnivén

Parameter Beskrivning Formel
Samtalstid Visar tiden da samtalet kopplades.
ANI Visar det ANI-nummer som har

kopplats till samtalet.
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Visualisering |
. Inline IVR, statistikrapport for undersokningar efter samtal

Parameter Beskrivning Formel

DNIS Visar det DNIS-nummer som har
kopplats till samtalet.

Arbetsflodessekvens Visar sekvensen av aktiviteter som
har skett under samtalet.

Om du vill ldgga till en ny kolumn i rapporten kan du vilja lampliga félt och matt i listrutan till vinster om
den modala dialogrutan Oka detaljnivan. Du kan exportera rapporten Oka detaljnivan i Microsoft
Excel-format eller CSV format till énskad plats. Om du vill visa den modala dialogrutan Oka detaljnivan i
ett separat fonster klickar du pa ikonen Starta.

Inline IVR, statistikrapport fér undersékningar efter samtal

Webex Contact Center 4r integrerat med Cisco Webex Experience Management for att presentera
undersokningar efter samtal till kunder och samla in deras feedback.

\)

0BS! Om rapporten inte visas kontaktar du Ciscos support eftersom motsvarande funktionsflagga kan behova
aktiveras.

Med den interna [VR-statistikrapporten for undersokningar efter samtal kan administratorer och chefer sortera
statistik efter samtalsundersokningar for att mita undersdkningarnas effektivitet. Den hér rapporten ér tillganglig
for kunder som har atkomst till widgeten Webex Experience Management.

Rapportsokvag:Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter >
Sjalvbetjaningsrapporter > Intern I\VVR-statistikrapport for undersokningar efter samtal

Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Filter Formel

Intervall Den tidsperiod som
information om Webex
Experience Management
undersokningar efter
samtal rapporteras.

Totalt antal samtal Det totala antalet
rostsamtal som erbjdds till
kunden under intervallet.
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| Visualisering
Inline IVR, statistikrapport for undersokningar efter samtal .

Parameter Beskrivning Filter Formel
Vilj ett Antalet kunder som har
anmalningsnummer for | valt den interna
unders6kning undersékningen.
0BS! Om det uppstar ett

fel nér uppringarens
instéllningspreferens
samlas in, betraktas
det inte som ¢n del
av berdkningen av

anmélningsnymmer
for undersokning.
Anmélningsstatistik for | Andelen kunder som har (Undersokning-vilj
undersdkningen valt den interna nummer/total kontakt med
undersdkningen. undersdkning) X 100
Undersokningens Andelen réstsamtal som
svarsfrekvens svaret for undersokningen

efter samtal har tagits
emot for. Detta berdknas
som en andel av
anmilningsnummer for

undersokning.
Undersdkningens Andelen fragor som
slutforandefrekvens besvarats av kunderna.

Detta berdknas som en
andel av det totala antalet
fragor som har skickats
till kunderna.

Sammanfattningsvérdet for det totala antalet samtal med undersékning och anmalningsnummer for
undersokning dr summan av alla véirden for en viss varaktighet.

Sammanfattningsvardet for anmalningsstatistik for undersékningen &r andelen av sammanfattningsvérden
for Totalt antal samtal med undersokningar och anmalningsnummer fér undersékning.

Sammanfattningsvardet for undersdkningens svarsfrekvens ér andelen av sammanfattningsvarden for Totalt
antal samtal med undersokningar och det totala antalet kunder som svarat pa undersokningen.

Sammanfattningsvardet for undersokningens slutférandefrekvens ér andelen av sammanfattningsvirden
for Totalt antal samtal med undersokningar och det totala antalet kunder som slutfért undersékningen.

)

OBS! Om ett rostsamtal far flera undersokningar spelas bara de slutliga informationen om undersékningen in.
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Visualisering |
. Statistikrapport for undersékningar efter samtal

Statistikrapport for undersékningar efter samtal

Webex Contact Center ar integrerat med Cisco Webex Experience Management for att presentera
undersokningar efter samtal till kunder och samla in deras feedback.

\)

0BS! Om rapporten inte visas kontaktar du Ciscos support eftersom motsvarande funktionsflagga kan behova
aktiveras.

Statistikrapporten for undersokningar efter samtal ar tillgéinglig for kunder som har atkomst till widgeten
Webex Experience Management.

Med statistikrapporten for undersdkningar efter samtal kan administratdrer och chefer sortera statistik efter
samtalsundersokningar for att méta undersokningarnas effektivitet. Den hér rapporten innehaller data for bade
interna och fordrojda undersdkningar. En intern undersdkning &r en undersdkning som presenteras for en
kund nér ett réstsamtal med kunden avslutas. En f6rdr6jd undersokning ar en undersdkning som presenteras
vid ett senare tillfalle, via SMS eller e-post.

Rapportsokvag:Standardrapporter > Historikrapporter > Multimediarapporter >
Sjalvbetjéningsrapporter > Statistikrapport for undersékningar efter samtal

Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Filter Formel

Intervall Den tidsperiod som
information om Cisco
Webex Experience
Management
undersokningar efter
samtal rapporteras.

Typ av undersdkning Den typ av undersdkning
som kunderna har valt for
(infogad undersokning
eller fordrojd
undersokning).

Totalt antal kontakter med | Totalt antal kunder som
undersokningar erbjudits en viss typ av
undersokning (infogad
undersdkning och
uppskjuten undersokning).

. Anvindarhandbok for Cisco Webex Contact Center Analyzer



| Visualisering

Team- och kostatistik .

Parameter Beskrivning Filter Formel
Vilj ett Totalt antal kunder som
anmalningsnummer for | har valt for varje typ av
unders6kning underskning (infogad

unders6kning och

uppskjuten undersokning).

0BS! Om det uppstar ett

fel nér uppringarens

instéllningspreferens
samlas in, betraktas
det inte som ¢n del
av berdkningen av
anmélningsnymmer
for undersokning.

Anmaélningsstatistik for
undersokningen

Procentandelen kunder
som har valt for
undersdkningen (infogad
undersokning och fordréjd
undersokning).

(Anmilningsnummer for
undersdkning/totala
kontakter med
undersdkning) x 100

Sammanfattningsvirdet for det totala antalet samtal med undersékning och anmélningsnummer for

undersokning dr summan av alla vérden for en viss varaktighet.

Sammanfattningsvardet for anmalningsstatistik for undersdékningen &r andelen av sammanfattningsvéarden
for Totalt antal samtal med undersokningar och anmalningsnummer fér undersékning.

\)

0BS!

Om ett rostsamtal far flera undersékningar spelas bara de slutliga informationen om undersékningen in.

Team- och kostatistik

Genomsnittlig hanteringstidkort

I den hér rapporten visas genomsnittlig tid for totalt antal kontakter (rdst-, e-post och chatt) som har hanterats.

Rapportsokvég: Standardrapporter > Historikrapporter > Team- och kostatistik

Utdatatyp: kort

Genomsnitt avslutstidkort

Teamstatistik

I den hér rapporten visas den genomsnittliga avslutstiden for varje enskild kanal och for alla kanaler.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Team- och kostatistik

Utdatatyp: tabell

I den hér rapporten visas teamstatistik.
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. Teamstatistik

Rapportsokvéag: Standardrapporter > Historikrapporter > Team- och kostatistik

Utdatatyp: tabell

Visualisering |

Parameter Beskrivning Filter Formel

Intervall Visar hur ldnge Senaste 7 dagarna
teamstatistiken samlats in.

Teamnamn Visar teamets namn.

Agentnamn Visar agentens namn.

Antal hanterade kontakter

Visar antal kontakter som
har hanterats av agenten.

Totalt antal hanterade
kontakter

Visar totalt antal kontakter
som har hanterats av
agenten for
samtalskanaltypen.

Summan av hanterade
inkommande kontakter +
hanterade utgadende samtal

Antal hanterade
inkommande kontakter

Visar totalt antal
inkommande kontakter
som har hanterats av
agenten for

samtalskanaltypen.
Hanterade Visar antalet
ateruppringningar ateruppringningar som

hanterats av agenten for
samtalskanaltypen.

Hanterade utgdende
samtal

Visar totalt antal utgaende
samtal som hanterats av
agenten for
samtalskanaltypen.

Genomsnitt Hanteringstid

Visar den genomsnittliga
tid som agenten spenderat
pa de kontakter som
hanterats.

Summa av varaktighet for
avslut + summa av
anslutningstid/antal
hanterade kontakter

Genomsnitt
Avslutningstid

Visar den genomsnittliga
tid som spenderats pé att
avsluta de kontakter som
hanterats.

Summa av varaktighet for
avslut/summa av antal
avslut

\)

0BS! Kolumnerna Totalt hanterade kontakter, Hanterade inkommande kontakter, Hanterade
ateruppringningar och Hanterade utgdende samtal ir tillgéingliga i teamstatistikrappporten i APS-rapporterna
i Agent Desktop
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| Visualisering

Totalt hanterat kort

Totalt hanterat kort .

Den hér rapporten visar det totala antalet kontakter som hanterats och delats upp efter kanaltyp.
Rapportsokvéag: Standardrapporter > Historikrapporter > Team- och kostatistik
Utdatatyp: kort

Rapporter om licensanvandning

Licensanvindningsrapport — Webex Contact Center PSTN

Den hér rapporten visar det hogsta antalet samtidiga rostaktiverade agentsessioner per dag pa Agent Desktop.
Detta visar anvandningen av PSTN Toll Inbound SKU. Rapporten visar ocksa det hogsta antalet samtidiga
avgiftsfria rostsamtal per dag som har gjorts fran innchavaren. Detta visar anvéindningen av PSTN Tollfree
Inbound SKU. Du far en uppdelning av maximala avgiftsfria rostsamtal sa att du ser fordelningen av samtal
kopplade till agenten, IVR-systemet och kon.

Den hir rapporten visar dagliga anvindningsdata for den valda ménaden. Som standard ar den aktuella manaden
markerad. Du kan vélja en lamplig ménad fran listrutan fran de tidigare 36 manaderna. Dagar i manaden i
tabellen sorteras i stigande ordning.

For licensanvandningsrapporter kan du vilja UTC-tidszonen (faktureringstidszon). Som standard ar
UTC-tidszonen markerad. Nér kryssrutan UTC-tidszon inte dr markerad kommer rapporten att visa data i
Analyzer-tidszonen som konfigurerats i Analyzer-namnlistan. Nar du exporterar licensanvandningsrapporten
kan du se den exporterade rapporten i den valda tidszonen.

Virdet Sammanfattning for Max antal samtidiga rostaktiverade agentsessioner beaktas som anvéindning
for PSTN Toll inbound SKU fér ménadsvis fakturering.

Virdet Sammanfattning for Max antal samtidiga avgiftsfria samtal beaktas som anviandning for PSTN
Toll-free SKU for manadsvis fakturering.

\)

0BS!
en agent ar inloggad och inga samtal har ringts av agenten forrdn de var inloggade, stills posten for antal
samtidiga samtal i agenten in som ett.

Om inga agenter loggar in for en viss varaktighet visar rapporten noll i posten for angiven varaktighet. Om

)

0BS! Om du anvinder webblisaren Mozilla Firefox maste du ange datumet manuellt i formatet AAAA-MM.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Licensanvandningrapporter
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Formel
Datum Visar datum for varje daglig
rapport.

Max antal samtidiga rostaktiverade | Visar det maximala antalet
agentsessioner samtidiga rostkanaler som
aktiverats for dagen.
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Visualisering |
. Historisk licensanvandningsrapport —- Webex Contact Center PSTN

Parameter Beskrivning Formel

Max antal samtidiga avgiftsfria Visar det maximala antalet
samtal samtidiga samtal med avgiftsfria
uppringda nummer for dagen.

Avgiftsfria rostsamtal — agenter | Dessa kolumner ger en uppdelning
av maximala avgiftsfria rostsamtal
Avgiftsfria rostsamtal — IVR sa att du ser fordelningen av samtal
kopplade till agenten, IVR och kon.

Avgiftsfria rostsamtal — ko

Samtidiga avgiftsbelagda samtal | Visar totalt antal samtidiga samtal
som kopplats till avgiftsbelagda
slagna nummer nir max antal
samtidiga avgiftsfria samtal
observeras.

Avgiftsbelagda samtal — agenter | Dessa kolumner ger en uppdelning
: av avgiftsbelagda samtal sé att du
Avgiftsbelagda samtal — IVR ser fordelningen av samtal

kopplade till agenten, IVR och kon.

Avgiftsbelagda samtal — ko

Du kan vilja ett specifikt DN i listrutan Vélj DN. Standardvérdet i listrutan Vélj DN ér instéllt pa Alla DN
med samtal. Standardvérdet aggregerar samtalsdata for alla DN (avgiftsbelagda och avgiftsfria).

De DN som anges i listrutan Valj DN innehaller de avgiftsbelagda och avgiftsfria DN som hanterats av minst
ett samtal under den valda manaden.

Nér du viljer ett avgiftsbelagt DN i listrutan Valj DN visas kolumnposterna Max antal samtidiga
rostaktiverade agentsessioner, Samtidiga avgiftsbelagda samtal och Avgiftsbelagda réstsamtal (inklusive
agent, IVR och ko). Kolumnerna Max antal samtidiga avgiftsfria samtal och Avgiftsfria rostsamtal visar
ej tillampligt.

Nar du véljer ett avgiftsfritt DN i listrutan V@lj DN visas kolumnposterna Max antal samtidiga rostaktiverade
agentsessioner, Max antal samtidiga rostsamtal och Avgiftsfria rostsamtal (uppdelad efter agent, IVR
och k6). Kolumnerna Samtidiga avgiftsbelagda samtal och Avgiftsbelagda rostsamtal visar e 5
tillampligt.

Om du vill himta data for flera DN klickar du pa alternativet Anpassa val i listrutan Valj DN for att starta
den modala dialogrutan DN — Anpassa val. Du kan vilja flera DN fran listrutan DN-lista genom att markera
kryssrutan bredvid DN. I den hér listan ingar de uppraknade och avgiftsfria DN som ér tillgéngliga. Du kan
vilja ett av de unika DN som kan vara en blandning av avgiftsbelagda och avgiftsfria DN. Den valda DN-listan
visas ocksa i faltet DN (valt).

Historisk licensanvandningsrapport — Webex Contact Center PSTN

Denna rapport ger en vy 6ver de ménatliga observerade maximala samtidiga rostaktiverade agentsessionerna
i Agent Desktop. En vy 6ver tolv manader i f6ljd finns tillgéngliga nér som helst. Det finns uppgifter for de
senaste 36 manaderna. Rapporten ger en indikation pé sdsongsbetonad PSTN-licensforbrukning.

For licensanvéandningsrapporter kan du vélja UTC-tidszonen (faktureringstidszon). Som standard ar
UTC-tidszonen markerad. Nar kryssrutan UTC-tidszon inte &r markerad kommer rapporten att visa data i
Analyzer-tidszonen som konfigurerats i Analyzer-namnlistan. Nér du exporterar licensanvandningsrapporten
kan du se den exporterade rapporten i den valda tidszonen.
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| Visualisering
Ateruppringningsrapponer .

Virdet Sammanfattning for Max antal samtidiga rostaktiverade agentsessioner rapporteras for PSTN
Toll inbound SKU.

Virdet Sammanfattning for Max antal samtidiga avgiftsfria samtal rapporteras for PSTN Toll Free inbound
SKU.

\)

0BS! Om du anvinder webblisaren Mozilla Firefox maste du ange datumet manuellt i formatet AAAA-MM.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Historikrapporter > Licensanvéndningrapporter
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Formel

Manad Visar manad och ar for den
manatliga rapporten.

Max antal samtidiga rostaktiverade | Visar det maximala antalet
agentsessioner samtidiga samtalskanaler som
aktiverats for ménaden.

Max antal samtidiga avgiftsfria Visar det maximala antalet
samtal samtidiga samtal for avgiftsfria
uppringda nummer under manaden.

Avgiftsfria rostsamtal — agenter | Dessa kolumner ger en uppdelning

av maximala samtidiga avgiftsfria
Avgiftsfria réstsamtal — IVR rostsamtal for att visa

sammanséttningen av de samtal
som dr anslutna till agent, IVR och
ko.

Avgiftsfria rostsamtal — ko

Samtidiga avgiftsbelagda samtal | Visar totalt antal samtidiga samtal
som kopplats till avgiftsbelagda
uppringda nummer nér det inte
finns négra samtal som ar
tillgéngliga samtidigt.

Avgiftsbelagda samtal — agenter | Dessa kolumner ger en uppdelning
- av avgiftsbelagda samtal sa att du
Avgiftsbelagda samtal —IVR ser fordelningen av samtal

kopplade till agenten, IVR och kon.

Avgiftsbelagda samtal — ko

f\teruppringningsrapporter

ﬁteruppringningsrapport

En kontaktcenterkund kan vilja ateruppringning frdn en agent nir kunden besoker kontaktcentrets webbplats,
kommunicerar med robot eller véntar i k6. Flode for tillbakaringning har konfigurerats av flodesutvecklaren.
For mer information, se avsnittet Tillbakaringning i Konfigurations- och administrationsguide for Cisco
Webex Contact Center.
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. Ateruppringningsrappon

Rapportsokvéag: Standardrapporter > Historikrapporter > Tillbakaringningsrapporter

Utdatatyp: tabell

Tabell 10. ﬁteruppringninysrappon

Visualisering |

Parameter

Beskrivning Filter

Formel

Konamn

Namnet pé den senaste ko
som var kopplad till
ateruppringningen.

Typ av dteruppringning

Typ av dteruppringning.
Typen av &teruppringning
kan vara tillbakaringning
eller webb.

Kalla for ateruppringning

Ateruppringningskillan.
Ateruppringningskillan
kan vara webb, chatt eller

IVR.
Tid for begéran om Tidpunkten da kunden
ateruppringning valde dteruppringning.
Tid for kopplad Tidpunkten da
ateruppringning ateruppringningen
kopplades mellan agenten
och kunden.

Ateruppringningsnummer

Numret som baseras pa
ANI eller numret som
konfigurerades i ett
arbetsflode.

Foredragen agents namn

Namnet pa den foredragna agent som genomforde
ateruppringningen till kontakten i kon.

0BS! I den hér kolumnen visas N/A om
kontakten inte har stéllts i ko till den
foredragna agenten via aktiviteten Ko
till Agent i Flodesverktyget.

Mer information finns i
aktivitetsdokumentationen for Ko till
agent.

Om den foredragna agenten inte kan
genomfora dteruppringningen visas N/A
i kolumnen agentnamn.

Agentnamn

Namnet pa agenten som
gjorde ateruppringningen.
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| Visualisering
Realtidsrapporter .

Parameter Beskrivning Filter Formel

Teamnamn Namnet pa det team som
agenten tillhor.

Senaste Status for den senaste
ateruppringningsstatus | ateruppringningen.

Status for
ateruppringning

Klart: Nar ett
ateruppringningssamtal
anslots.

Inte bearbetat: Nir en
agent mottar begéran om
ateruppringning men den
véntar behandling.

Fel: Nar ett
tillbakaringningsforsok
gjordes, men anslutning
inte upprattades.

Realtidsrapporter

\}

OBS! Realtidsrapporter har sirskilda uppdateringsintervall. Nér du kor en realtidsrapport kan du ha mer
filtreringskapacitet. Hovra dver tabellrubriken om du vill se hamburgermenyikonen. Klicka pa
hamburgermenyikonen om du vill 6ppna listrutefiltret. Du kan markera eller avmarkera ldmpliga enheter i
listrutefiltret. Du kan sténga och 6ppna listrutefiltret for att se det ursprungliga filtervalet.

Nar du markerar eller avmarkerar lampliga enheter i listrutefiltret, om ett rapportuppdateringsfonster dppnas:

* Alla kryssrutor i listrutefiltret visas markerade i uppdateringsfonstret.

* Om du vill fortsitta filtervalet ska du vénta tills uppdateringen &r klar, stinga och Sppna listrutefiltret
igen.

Du kan vilja filter mellan uppdateringsintervallen.

Agentrapporter, realtid

Agentintervallrapporter visar kumulativa och hérledda virden pé plats-, team- eller agentniva.
Intervallrapport — agent

Agentintervall, realtid
Den hir rapporten representerar ett ackumulerat och hérlett viarde nér en agent &r ansluten till en kanaltyp.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Intervallrapporter
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. Agentintervall, realtid

Utdatatyp: tabell

Visualisering |

Parameter

Beskrivning

Formel

Agentnamn

Agentens namn, det vill sdga en person som
besvarar kundsamtal.

Anvénds som: radsegment

Intervall

Tidsperiod

Realtid — 30 minuter

Kanaltyp

Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni,
e-post eller chatt.

Anvands som: radsegment

Medarbetartimmar

Den totala tid som agenterna var inloggade.

Summan av tidsstdmpeln for
realtidsuppdatering — summan av
inloggningstidsstimpeln

Beldggning

Mattet pa tiden som agenterna anvént for
samtal jamfort med tillgénglig och passiv
tid.

(Summa tid for utgéende avslut +
Summa av varaktighet for avslut) +
(Summa tid for utgédende anslutna
samtal + Summa av anslutningstid) /
(Summa av tillgénglig tid + Summa
passiv tid + Summa for tid utan svar)
+ (Summa av anslutningstid + Summa
av varaktighet for avslut + Summa tid
for utgdende anslutna samtal +
Summa tid for utgédende avslut)

Totalt antal samtal

Totalt antal samtal fran alla ursprungstyper.

Summan av antal utgaende samtal +
Antal anslutningar totalt

Passiv tid

Den totala tid som agenterna anvénder i
passivt tillstdnd.

Summa passiv tid

Tillgénglig tid

Den totala tid som agenterna anvénder i
tillgéngligt tillstdnd.

Summa av tillginglig tid

tid

Inkommande reserverad

Den totala tid som agenterna spenderat i
tillstandet reserverad (varaktigheten nér
samtalet borjar ringa och innan samtalet
besvaras).

Summa av ringningstid

Inkommande
anslutningstid

Den totala tid som en agent pratar med en
uppringare.

Summa av anslutningstid

Inkommande kontakttid

Den totala anslutna varaktigheten for ett
samtal som en agent deltar i, inklusive
parkerad tid.

Summa av anslutningstid + Summa
véntetid

Inkommande
parkeringstid

Antal ganger en agent har parkerat en
inkommande uppringare.

Summa véntetid
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Agentintervall, realtid .

Parameter Beskrivning Formel
Inkommande Den totala Summa av anslutningstid
anslutningstid

tid som en agent pratade med en uppringare.

Inkommande avslutstid

Den totala tid som agenterna har spenderat
i tillstdndet avsluta efter ett inkommande
samtal.

Summa av varaktighet for avslut

Inkommande Den genomsnittliga inkommande anslutna | (Summa av anslutningstid + summa
genomsnittlig tiden. vintetid)/antal anslutningar totalt
anslutningstid

Inkommande Den genomsnittliga tid agenterna var i (Summa av anslutningstid + summa
genomsnittlig tillstandet avsluta efter ett inkommande avslutningstid)/(antal anslutningar
hanteringstid samtal. totalt)

Tid for samtal utan svar

Den totala tid som agenter tillbringade i
tillstandet svarar inte.

Summa f6r tid utan svar

Antal forsok till
utgdende samtal

Antal ganger en agent befann sig i tillstindet
reserverad utgdende (tidsldngd efter att
samtalet borjar ringa och innan samtalet
besvarades).

Summa av antal utgdende samtal

Antal utgdende samtal

Antalet utgdende samtal som kopplades till
en agent.

Summa av antal utgdende
anslutningar

Reserverad tid for
utgdende samtal

Den totala tid som agenterna var i tillstandet
reserverade samtal ut.

Summa av utgéende ringningstid

Samtal ut vintetid

Den totala tiden som de utgéende samtalen
var parkerade.

Summa tid for utgéende parkering

Samtal ut anslutningstid

Den tid agenterna kopplades till utgdende
samtal.

Summa tid for utgédende anslutna
samtal

Samtal ut avslutstid

Den totala tid som agenter har spenderat i
tillstandet avsluta efter ett utgdende samtal.

Summa tid for utgédende avslut

Samtal ut anslutningstid
i genomsnitt

Den genomsnittliga Samtal ut
anslutningstiden.

Summa tid for utgédende anslutna
samtal/summa av antal utgédende
samtal

Tid for hantering av
utgdende samtal i

Den genomsnittliga tiden for hantering av
ett utgdende samtal (Utgdende samtal

(Summa tid for utgdende anslutna
samtal + Summa av avslutsid for

genomsnitt anslutningstid totalt plus total tid for samtal | utgaende samtal)/(Summa av antal
ut delat med Antal utgdende samtal). utgdende samtal + Summa av antal

utgdende anslutningar)
Inloggningstid Den totala tid da agenten var engagerad i | Maximal utloggningstidsstampel —

aktiviteten.

Minsta inloggningstidsstampel

Klicka pa tabellcellen Kvalifikationsprofil eller Kvalifikationer for att se ikonen Oka detaljnivan. Klicka
pa ikonen om du vill ppna modala dialogrutan Oka detaljnivan. Du kan se foljande information:
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Visualisering |
. Agentintervall, realtid — Diagram

Parameter Beskrivning

Tid for Visar nésta datum och tid for inloggning for en agent vars
inloggning/kvalifikationsuppdatering | kvalifikationsprofil/kvalifikationer uppdaterades nér den var utloggad,
eller datum och tid da kvalifikationsprofilen/kvalifikationerna
uppdaterades for en agent som dr inloggad for nérvarande.

Kompetensprofil Visar namnet pa den kvalifikationsprofil som ar forknippad med en
agent.
Kvalifikationer Visar kvalifikationen hos en agent, till exempel sprékfardigheter eller

produktkunskap. I kolumnen visas flera kvalifikationer mappade till
motsvarande kvalifikationsprofil i en enda kommaavgriansad string.

Agentintervall, realtid — Diagram
Den hir rapporten representerar den tid dé en agent ansluts till en innehallstyp.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Intervallrapporter

Utdatatyp : Stapeldiagram

Parameter Beskrivning Formel

Antal kopplade Antalet e-postmeddelanden, chattar | Antal anslutningar totalt
och telefoni samtal som har
distribuerats och godkénts.

Statistik fér agents utgaende samtal — Realtid
Den hér rapporten representerar antalet samtal som en agent ringt i realtid.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Intervallrapporter
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Formel

Agentnamn Agentens namn, det vill sdga en
person som besvarar kundsamtal.

Anvands som: radsegment

Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel
telefoni, e-post eller chatt.

Anvéands som: radsegment

Inloggningstid Datum och tid nér agenten loggade | Minsta inloggningstidsstampel
in.

Utgédende kontakter som hanteras | Antal utgdende samtal som Summa av antal utgdende
hanterats. anslutningar
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| Visualisering

Platsintervall, realtid .

Parameter

Beskrivning

Formel

Tid f6r hantering av utgdende
samtal i genomsnitt

Den genomsnittliga hanteringstiden
for utgdende samtal.

(Samtal ut anslutningstid +
Auvslutstid for utgaende
samtal)/Utgaende samtal

Samtal ut anslutningstid = Summa
tid for utgaende anslutna samtal.

Auvslutstid for utgaende samtal =
Summa tid for utgdende avslut.

Utgaende samtal = Antal forsok till
utgdende samtal + Utgéende
kontakter som hanteras

Antal forsok till utgdende samtal =
Summa av antal utgdende samtal.

Samtal ut anslutningstid

Den totala tid som en agent pratade
med en part i ett utgdende samtal.

Summa tid for utgdende anslutna
samtal

Samtal ut anslutningstid i
genomsnitt

Genomsnittlig Samtal ut
anslutningstid.

Samtal ut anslutningstid/utgdende
kontakter som hanterats

Samtal ut reserverad tid

Den totala tid som en agent pratade
med en part i ett utgdende samtal.

Samtal ut anslutningstid + tid for
utgdende parkering

Tid for utgaende parkering =
Summa tid for utgédende parkering

Platsintervall, realtid

Den hir rapporten visar information om en plats.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Intervallrapporter

Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Formel
Platsnamn Platsens namn. Radsegment
Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni, | Radsegment
e-post eller chatt.
Medarbetartimmar Den totala tid som agenterna var Summan av tidsstdmpeln for
inloggade. realtidsuppdatering — summan av
inloggningstidsstdmpeln
Beldggning Mattet pa tiden som agenterna anvént for | ((Summa av anslutningstid + Summa
samtal jamfort med tillgénglig och passiv | av avslutstid) + (Summa tid for
tid. utgdende anslutna samtal + Summa
tid for utgdende
avslut))/medarbetartimmar
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. Platsintervall, realtid

Visualisering |

Parameter Beskrivning Formel
Totalt antal kontakter Totalt antal samtal Summan av antal utgadende samtal +
antal anslutningar totalt
Passiv tid Den totala tid som agenterna anvénder i | Summa passiv tid
passivt tillstdnd.
Tillgénglig tid Den totala tid som agenterna anvénder i | Summa av tillgénglig tid

tillgéngligt tillstand.

Inkommande reserverad
tid

Antal ganger en agent dvergick i tillstandet
ingdende reserverad.

Summa av ringningstid

Inkommande Den totala tid som agenterna spenderat i | Summa av anslutningstid
anslutningstid tillstdndet Reserverad (tidsldngd nir

samtalet borjar ringa och innan samtalet

besvaras).
Inkommande Antal ganger en agent har parkerat en Summa véntetid
parkeringstid inkommande uppringare.

Inkommande kontakttid

Antalet inkommande samtal som
kopplades till en agent.

Summa av anslutningstid + summa
véntetid

Inkommande avslutstid

Antalet gdnger som agenter gick in i
tillstdndet avsluta efter ett inkommande
samtal.

Summa av varaktighet for avslut

Inkommande Antalet agenter som for tillfdllet ar (Summa av anslutningstid + summa
genomsnittlig anslutna till ett inkommande samtal. véntetid)/antal anslutningar totalt
anslutningstid

Inkommande Den genomsnittliga tid som spenderats for | (Summa av anslutningstid + Summa
genomsnittlig att hantera ett inkommande samtal. avslutningstid)/(Antal anslutningar
hanteringstid totalt)

Tid for samtal utan svar

Den totala tid som agenter tillbringade i
tillstandet svarar inte.

Summa f0r tid utan svar

Antal forsok till utgdende
samtal

Antal génger en agent forsokte ringa ett
utgdende samtal.

Summa av antal utgdende samtal

Antal utgdende samtal

Antalet utgaende samtal som kopplades
till en agent.

Summa av antal utgdende
anslutningar

Reserverad tid for
utgdende samtal

Den totala tid som agenterna var i
tillstandet reserverade samtal ut.

Summa av utgdende ringningstid

Samtal ut vintetid

Antal ganger som en agent har parkerat ett
utgdende samtal.

Summa tid for utgdende parkering

Samtal ut anslutningstid

Antalet utgdende samtal som kopplades
till en agent.

Summa tid for utgdende anslutna
samtal
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| Visualisering

Platsintervall, realtid — Diagram .

Parameter

Beskrivning

Formel

Samtal ut avslutstid

Antalet gdnger som agenter gick in i
tillstdndet efterarbete efter ett utgaende
samtal.

Summa tid for utgédende avslut

Samtal ut anslutningstid i
genomsnitt

Den genomsnittliga anslutningstiden for
samtal ut.

Summa tid for utgdende anslutna
samtal/summa av antal utgdende
samtal

Tid for hantering av
utgdende samtal i
genomsnitt

att hantera ett utgdende samtal.

Den genomsnittliga tid som spenderats for

(Summa tid for utgaende anslutna
samtal + Summa av avslutsid for
utgdende samtal)/(Summa av antal
utgdende samtal + Summa av antal
utgdende anslutningar)

Platsintervall, realtid — Diagram

Teamintervall i realtid

Den hir rapporten visar antalet kontakttyper som har besvarats for en plats.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Intervallrapporter

Utdatatyp : Stapeldiagram

Parameter Beskrivning Filter Formel
Antal kopplade Antal kontakttyper som | Kanaltyp: chatt, telefoni, | Antal anslutningar totalt
har besvarats. e-post, sociala

Den hir rapporten visar en detaljerad Gversikt Gver ett team och en webbplatsniva.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Intervallrapporter

Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Formel
Teamnamn Namn pa teamet
Anvands som: radsegment
Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni,
e-post eller chatt.
Anvéands som: radsegment
Medarbetartimmar Den totala tid som agenterna var Summan av tidsstdmpeln for
inloggade. realtidsuppdatering — summan av
inloggningstidsstimpeln
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. Teamintervall i realtid

Visualisering |

Parameter

Beskrivning

Formel

Beldggning

Det métt pa tiden som agenten dgnat at
samtal jamfort med tillgdnglig och passiv
tid.

(Summa av total avslutstid for
utgdende samtal + Summa av total
avslutstid + Utgéende samtal
anslutningstid total + Summa av total
tillgénglig tid + Summa av total
parkeringstid)/medarbetartimmar

Totalt antal samtal

Totalt antal samtal

Summa av antal utgdende anslutningar
+ Summa antal tillgéngliga

Passiv tid Den totala tid som agenterna anvinderi | Summa passiv tid
passivt tillstand.
Tillginglig tid Den totala tid som agenterna anvénder i | Summa av tillgdnglig tid

tillgangligt tillstand.

Inkommande reserverad
tid

Den totala tid som agenterna spenderat i
tillstandet Reserverad (tidslangd nér
samtalet borjar ringa och innan samtalet
besvaras).

Summa av ringningstid

Inkommande kontakttid

Tid d& samtalet landats pa agentstationen.

Summa av total tillgénglig tid

Inkommande Antal ganger en agent har parkerat en Summa av total véntetid
parkeringstid inkommande uppringare.

Inkommande Den totala tid som agenten spenderat i Summa av total tillgdnglig tid +
anslutningstid tillstandet ansluten. summa av total véntetid

Inkommande avslutstid

Antal ginger som agenten har gitt in i
tillstandet avsluta efter ett inkommande
samtal.

Summan av den totala avslutningstiden

Inkommande Genomsnittlig tid som agenterna har (Summa av total tillgdnglig tid +
genomsnittlig anslutits till inkommande samtal. summa av total vintetid)/summa av
anslutningstid antalet kopplade

Inkommande Genomsnittlig tid som agenter har (Summa av total tillgdnglig tid +
genomsnittlig spenderat pa att hantera samtal. Summa av total véntetid + Summa av
hanteringstid total avslutstid)/(Antal anslutningar

totalt + Summa antal tillgdngliga)

Tid for samtal utan svar

Den totala tid som agenter tillbringade i
tillstandet svarar inte.

Summa f6r tid utan svar

Antal forsok till utgdende
samtal

Antal ganger en agent forsokte ringa ett
utgdende samtal.

Summa av antal utgdende samtal

Antal utgdende samtal

Antalet utgaende samtal som kopplades
till en agent.

Summa av antal utgdende anslutningar
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| Visualisering

Teamintervall, realtidsrapport — Diagram .

Parameter

Beskrivning

Formel

Reserverad tid for
utgdende samtal

Antalet agenter som for ndrvarande &r i
tillstandet Reserverad (tidslangd nér
samtalet borjar ringa och innan samtalet
besvaras).

Summa av total utgdende ringningstid

Samtal ut vintetid

Antalet agenter i tillstindet ansluten som
har placerat i vanteldge.

Summa av total véantetid for utgaende
samtal

Samtal ut anslutningstid

Antalet utgdende samtal som kopplades
till en agent.

Utgédende samtal anslutningstid totalt

Samtal ut avslutstid

Den totala tid som agenterna spenderat i
tillstdndet avsluta efter ett utgadende samtal.

Summa av total avslutstid for utgdende
samtal

Samtal ut anslutningstid
i genomsnitt

Den genomsnittliga tid som agenterna
beviljats i tillstandet Utgédende samtal
reserverad.

Utgéende samtal anslutningstid
totalt/Summa av antal utgaende
anslutningar

Tid for hantering av
utgdende samtal i
genomsnitt

Tid for hantering av utgdende samtal i
genomsnitt.

(Utgéende samtal anslutningstid totalt
+ Summa av total avslutstid for
utgdende samtal) / (Summa antal
utgdende samtal + Summa av antal
utgdende anslutningar)

Teamintervall, realtidsrapport — Diagram

Teamstatistik, realtid

Den hér rapporten representerar antalet kontakttyper som har besvarats for ett team.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Intervallrapporter

Utdatatyp : Stapeldiagram

Parameter Beskrivning Formel
Antal Antal kontakttyper som har besvarats. | Antal anslutningar totalt
kopplade

Den hir rapporten visar teamstatistik i ett detaljerat format i realtid.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Intervallrapporter

Utdatatyp: tabell

Parameter

Beskrivning

Formel

Teamnamn

En grupp med agenter pa en sérskild plats som
hanterar en viss typ av samtal.

Anvands som: radsegment
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Visualisering |
. Ogonblicksrapport-agent

Parameter Beskrivning Formel

Agentnamn Agentens namn, det vill sdga en person som
besvarar kundsamtal.

Anvands som: radsegment

Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni, e-post
eller chatt.

Anvénds som: radsegment

Totalt inloggade | Antalet agenter som for tillféllet 4r inloggade. | Antal sessions-ID

Antal passiva Antal génger som en agent gick in i passivt Antal agentsessions-ID
tillstand. (aktivitetstillstand: passiv)
Antal tillgéngliga | Antal gdnger som en agent gick in i tillgdngligt | Antal agentsessions-ID
tillstand. (aktivitetstillstand: tillgénglig)
Antal kopplade | Antal samtal som for nérvarande dr kopplade till | Antal agentsessions-ID
agenten. (aktivitetstillstind: ansluten)
Antal Antalet agenter som for narvarande radfragar en | Antal agentsessions-ID
radfragningar annan agent. (aktivitetstillstand:

TillgéngligRadfraga,
AnslutenRadfraga, PassivRadfraga,

AvslutaRadfraga)
Antal avslut Antalet gdnger som agenter gick in i tillstindet | Antal agentsessions-ID
avsluta. (aktivitetstillstdnd: avslut)
Antal obesvarade | Antal ganger en agent inte svarade pé en Antal agentsessions-ID

inkommande begiran pga. att kontakten kunde | (aktivitetstillstdnd: obesvarad)
inte kopplas till agenten.

Antal utgaende Antal utgadende samtal som gjorts. Antal agentsessions-1D (dr utgadende
>= 1, aktivitetstillstdnd: ansluten)

Ogonblicksrapport-agent

Agent, realtid
Den hér rapporten visar en detaljerad sammanfattning av agentstatistiken.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Ogonblicksrapporter
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Filter Formel

Agentnamn Agentens namn Radsegment

Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel Radsegment
telefoni, e-post eller chatt.
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| Visualisering

Agentstatus — Plats i realtid .

Parameter Beskrivning Filter Formel

Totalt inloggade | Det totala antal ganger en agent Antal agentsessions-1D
loggat in.

Antal passiva Antal ganger som en agent gick ini | Aktivitetstillstand: Antal agentsessions-1D

passivt tillstand.

Passiv, passiv

Antal tillgéngliga

Antalet handldggare som for
nirvarande ar i tillgéngligt tillstand.

Aktivitetstillstand:
Tillgdnglig, tillganglig

Antal agentsessions-1D

Antal reserverade

Antal gdnger agenten for ndrvarande
har tillstdndet reserverad (dér det
inkommande samtalet &nnu inte har
besvarats).

Aktivitetstillstdnd: Ringa,
ringa

Antal agentsessions-1D

Antal kopplade | Antal samtal som for nirvarande dr | Aktivitetstillstdnd: Antal agentsessions-1D
kopplade till agenten. Ansluten, ansluten

Antal Antal ganger en agent befann sigi | Aktivitetstillstand: Antal agentsessions-1D
radfragningar tillstandet Radfraga. tillgénglig radgivning,

tillgénglig — radgivning,

ansluten radgivning
Antal Antal ganger en agent startade ett | Aktivitetstillstand: Summan av antalet
konferenssamtal |konferenssamtal. Konferens, konferens konferenssamtal

Antal avslut

Antal ganger en agent befann sig i
tillstandet avslut.

Aktivitetstillstdnd:
Avslut, avslut

Antal agentsessions-1D

Antal icke svar

Antal ganger en agent inte svarade
pa en inkommande begéran pga. att
kontakten kunde inte kopplas till
agenten.

Aktivitetstillstand: Inget
svar, inget svar

Antal agentsessions-1D

(Aktivitetstillstdnd =
NotResponding)

Antal i utgdende
samtal

Antalet agenter som &r anslutna till
eller som avslutar ett utgdende
samtal.

Arutgéende samtal: >= 1

Antal utgéende samtal

Agentstatus — Plats i realtid

Denna rapport representerar agentstatus teammassigt i realtid.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Ogonblicksrapporter

Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Filter Formel
Platsnamn Namn pé platsen.

Anvéands som: radsegment
Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel

telefoni, e-post eller chatt.

Anvéands som: radsegment
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. Agentens tillstand - Teamrealtid

Visualisering |

Parameter

Beskrivning

Filter

Formel

Totalt inloggade

Antalet agenter som for tillfdllet ar
inloggade.

Antal
agentsessions-ID

Antal passiva

Antal ganger som en agent gick in i
passivt tillstdnd.

Aktivitetstillstdnd: Passiv,
passiv

Antal
agentsessions-ID

Antal tillgéngliga

Antalet handlaggare som for
nérvarande ar i tillgéngligt tillstand.

Aktivitetstillstand:
Tillgénglig, tillgénglig

Antal
agentsessions-1D)

Antal reserverade

Antalet agenter som for nérvarande ar
i tillstdndet Reserverad (tidsldngd nér

samtalet borjar ringa och innan samtalet
besvaras).

Aktivitetstillstdnd: Ringa,
ringa

Antal
agentsessions-ID

tillstandet avslut.

Antal kopplade | Antal samtal som for ndrvarande ar | Aktivitetstillstdnd: Antal
kopplade till agenten. Ansluten, ansluten agentsessions-I1D
Antal Antal génger en agent befann sig i Aktivitetstillstand: Antal
radfrdgningar tillstindet Radfraga. tillgidnglig radgivning, |agentsessions-ID
tillgidnglig — rddgivning,
ansluten rddgivning
Antal Antal ganger en agent startade ett Aktivitetstillstand: Summan av antalet
konferenssamtal |konferenssamtal. Konferens, konferens konferenssamtal
Antal avslut Antal ganger en agent befann sig i Aktivitetstillstand: Antal

Avslut, avslut

agentsessions-ID

Antal icke svar

Antal ginger en agent inte svarade pa
en inkommande begéran pga. att
kontakten kunde inte kopplas till
agenten.

Aktivitetstillstdnd: Inget
svar, inget svar

Antal
agentsessions-ID

Antal i utgdende
samtal

Antalet agenter som &r anslutna till eller
som avslutar ett utgdende samtal.

Ar utgdende samtal: >= 1

Antal utgdende
samtal

Agentens tillstand — Teamrealtid

Den hir rapporten visar agentens tillstand i realtid.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Ogonblicksrapporter

Utdatatyp: tabell

Parameter

Beskrivning

Filter

Formel

Teamnamn

Namn pé teamet.

Anvands som: radsegment

Kanaltyp

Kontaktens mediatyp, till exempel
telefoni, e-post eller chatt.

Anvéands som: radsegment
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| Visualisering

Agentstatistik, realtid

Agentstatistik, realtid .

Parameter

Beskrivning

Filter

Formel

Totalt inloggade

Antalet agenter som for tillfallet ar
inloggade.

Antal
agentsessions-ID

Antal passiva

Antal ganger som en agent gick in i
passivt tillstand.

Aktivitetstillstand: Passiv,
passiv

Antal
agentsessions-ID
(aktivitetstillstand =
passiv)

Antal tillgéngliga

Antal ganger som en agent gick in i
tillgéngligt tillstand.

Aktivitetstillstdnd:
Tillgdnglig, tillganglig

Antal
agentsessions-ID)

Antal reserverade

Antal ganger en agent dvergick i
tillstandet ingdende reserverad.

Aktivitetstillstdnd: Ringa,
ringa

Antal
agentsessions-I1D

tillstandet avsluta.

Antal kopplade | Antalet inkommande samtal som Aktivitetstillstdnd: Antal
kopplades till en agent. Ansluten, ansluten agentsessions-ID
Antal Den totala tid som agenter har anvént | Aktivitetstillstand: Antal
radfragningar for att radfraga andra agenter. tillgénglig radgivning, |agentsessions-1D
tillgénglig — radgivning,
ansluten radgivning
Antal Antal ganger en agent startade ett Aktivitetstillstand: Summan av antalet
konferenssamtal | konferenssamtal. Konferens, konferens konferenssamtal
Antal avslut Antalet agenter som aktuellt ar i Aktivitetstillstdnd: Antal

Avslut, avslut

agentsessions-ID

Antal icke svar

Antal génger en agent inte svarade pa
en inkommande begéran pga. att
kontakten kunde inte kopplas till
agenten.

Aktivitetstillstdnd: Inget
svar, inget svar

Antal
agentsessions-ID

Antal i utgdende
samtal

Antalet agenter som &r anslutna till
eller som avslutar ett utgadende samtal.

Ar utgéende samtal: >= 1

Antal utgdende samtal

Den hér rapporten visar statistik 6ver agenter i realtid. Den samlar in information om agenter som inloggningstid,

kanaltyp, etc.

)

0BS!

Kolumnen sociala visas bara om den sociala kanal-SKU:n har prenumererats pé.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Ogonblicksrapporter

Utdatatyp: tabell

Parameter

Beskrivning

Formel

Agentnamn

Agentens namn.
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. Oversikt 6ver kontaktcenter — realtid

Visualisering |

Parameter

Beskrivning

Formel

Kanaltyp

Kontaktens mediatyp, till exempel
telefoni, e-post eller chatt.

Kanal-ID

Kanal-ID for kanaltypen.

Aktuell status

Kontaktens aktuella status. Det hér
faltet r endast tillgdngligt i databasen
for kundsessioner (CSR) och bara for
visualiseringar i realtid.

Initial inloggningstid

Tid och datum nér agenten loggade in.

Minsta inloggningstidsstdmpel

Hanterade samtal

Totalt antal rostinteraktioner som
hanterats.

Virde pa antal utgédende samtal + varde av
antal kopplade

Hanterade chattar

Det totala antalet interaktioner som
hanterats av chatten.

Virde for antal utgdende samtal (kanaltyp:
chatt) + virde for antal kopplade (kanaltyp:
chatt)

Hanterade
e-postmeddelanden

Totalt antal hanterade
e-postinteraktioner.

Virde for Antal utgdende samtal (kanaltyp:
e-post) + virde for Antal kopplade (kanaltyp:
e-post)

Hanterade sociala

Det totala antalet hanterade
interaktioner med sociala kanaler.

Antal anslutna sociala + antal utgdende
anslutna sociala samtal

Oversikt over kontaktcenter — realtid

Agenter tillgangliga kort i realtid

Den hér rapporten visar antalet agenter med tillgénglig status for ett visst team i realtid.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversikt dver kontaktcenter

Utdatatyp: kort

Genomshittlig servicenivakort, realtid

Det hédr métardiagrammet visar andelen kontakter som hanterats inom den konfigurerade servicenivan for en

ko.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversikt dver kontaktcenter

Utdatatyp: diagram

Kontaktinformation i ko — realtid idag

I den hér rapporten visas kontaktinformation for kontakter fran borjan av dagen, uppdelad efter ko.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversikt dver kontaktcenter

Utdatatyp: tabell
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| Visualisering

Kontaktinformation for narvarande i ko, realtid .

Parameter Beskrivning Filter Formel
Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till
exempel telefoni, e-post
eller chatt.
Anvénds som:
radsegment
Koénamn Namn pa ko.
Antal kontakter Det totala antalet Sessions-ID for

kontakter sedan dagen
borjade.

kontaktantal

Antal hanterade kontakter

Antalet kontakter som

Hanteringstyp: normal

Sessions-ID for

hanterats sedan dagen kontaktantal
borjade.
Léangst hanterad kontakt |Den lédngsta tid som en | Aktuell status: ansluten, | Maximal k6lédngd

fran kon

kontakt har statt i ko
sedan dagen borjade.

Detta beriknas efter att
samtalsstatus har dndrats
fran parkerad till ansluten
eller avslutad.

avslutad

Antal 6vergivna kontakter

Totalt antal dvergivna
kontakter sedan dagen
borjade.

Avslutningstyp: 6vergiven

Sessions-ID for
kontaktantal

Kontaktinformation for narvarande i ko, realtid

I den hér rapporten visas kontaktinformation for kontakter som for nirvarande stér i ko.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversikt dver kontaktcenter

Utdatatyp: tabell

Parameter

Beskrivning

Filter

Formel

Kanaltyp

Kontaktens mediatyp, till
exempel telefoni, e-post
eller chatt.

Anvénds som:
radsegment

Konamn

Namn pa ko.

Antal kontakter som
véntar 1 kon

Antal kontakter som
véntar 1 ko.

Aktuell status: parkerad

Sessions-ID for
kontaktantal

Anvindarhandbok for Cisco Webex Contact Center Analyzer .




Visualisering |
. Kort for genomsnittlig véntetid i ko

Parameter Beskrivning Filter Formel

Vintetid i k6 i genomsnitt | Genomsnittlig véantetid i | Aktuell status: ansluten, | Genomsnittlig kolangd
ko for alla samtal som for | avslutad
ndrvarande &r aktiva.

Kort for genomsnittlig vantetid i ko
I den hir rapporten visas den genomsnittliga vintetiden for alla samtal som for ndrvarande &r aktiva.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversikt 6ver kontaktcenter

Utdatatyp: kort

Kontakt i kékort, realtid
I den hér rapporten visas antalet kundkontakter som finns i ko i realtid.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversikt dver kontaktcenter

Utdatatyp: kort

Langsta kontakt i kokort — realtid

Den hér rapporten visar den kontakt som stér i ko for den langsta varaktigheten vid den tidpunkten. Det har
vérdet fylls 1 fran en 6gonblicksrapport for den kontakt som for tillfallet dr parkerad i k6 under den ldngsta
varaktigheten.

I den hér rapporten visas kons namn och varaktighet for kontakten med den langsta véntetiden i kon.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversikt 6ver kontaktcenter

Utdatatyp: rapport

Teaminformation, realtid

I den hér rapporten visas teaminformation i realtid.

\}

0BS! Kolumnen sociala visas bara om den sociala kanal-SKU:n har prenumererats pa.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversikt dver kontaktcenter
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Formel
Teamnamn Namn pé teamet.
Agentnamn Agentens namn.
Totalt antal inloggade Totalt antal kontakter som var Kardinalitet for agentsessions-ID
inloggade. (Kardinalitet visar det totala antalet
unika agentsessions-ID.)
Initial inloggningstid Forsta inloggningstid. Minsta inloggningstidsstdmpel
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| Visualisering
Totalt antal dvergivna kontakter, kort, realtid .

Parameter Beskrivning Formel

Slutgiltig utloggningstid Sista utloggningstid. Maximal utloggningstidsstimpel

Medarbetartimmar Total tid som agenterna var Summan av tidsstdmpeln for
inloggade. realtidsuppdatering — summan av

inloggningstidsstimpeln

Antal passiva Totalt antal passiva tillstand. Summa av antalet passiva

Antal hanterade kontakter Antal hanterade kontakter. Antal anslutningar totalt

Antal hanterade samtal Antal samtal som hanterats. Antal anslutna rostsamtal

Antal hanterade chattar Antal chattar som hanterats. Antal anslutna utgdende chattar

Antal hanterade e-postmeddelanden | Antal e-postmeddelanden som Antal anslutna e-poster
hanterats.

Antal hanterade sociala Det totala antalet hanterade Antal anslutna sociala + antal

interaktioner med sociala kanaler. |utgdende anslutna sociala samtal

Totalt antal vergivna kontakter, kort, realtid
Rapporten visar det totala antalet kontakter som 6vergetts i realtid.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversikt dver kontaktcenter

Utdatatyp: kort

Multimediarapporter i realtid
Intervallrapporter

Overgivna - Diagram
Den hér rapporten representerar alla dvergivna samtal som avslutats i realtid innan de nétt destinationsplatsen.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimediarapporter > Intervallrapporter

Utdatatyp : Stapeldiagram

Parameter | Beskrivning Filter Formel

Overgiven | Antal samtal som vergivits under rapportintervallet. Ett | Avslutningstyp: | Sessions-ID for
Overgivet samtal dr ett samtal som avslutats innan det | dvergiven kontaktantal
nadde destinationsplatsen, men som fanns i systemet
langre 4n den tid som anges av troskelvirdet for korta
samtal som har etablerats for foretaget.

Overgivna realtid
Den hir rapporten visar antalet samtal som fanns i systemet innan de dvergavs.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimediarapporter > Intervallrapporter
Utdatatyp: tabell
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. Overgivna realtid

Visualisering |

Parameter Beskrivning Filter Formel
Intervall Tidsperiod Senaste 7 dagarna
Konamn Namnet pa en ko.
Anvands som: radsegment
Ko-1ID ID f6r en ko.
Anvands som: radsegment
Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni,
e-post eller chatt.
Anvands som: radsegment
%Overgiven | Andelen samtal som dvergavs. Sessions-ID for kontaktantal
(avslutningstyp =
overgiven)/summa av antalet
kontakter
Slutford Antal samtal som avslutats under Sessions-ID for kontaktantal
rapportintervallet. Besvarade, 6vergivna och (avslutningstyp = normal) +
frdnkopplade samtal ingdr i det hir antalet. Sessions-ID for kontaktantal
Overforda och korta samtal 4r inte. (avslutningstyp = 6vergivet)
+ Sessions-ID for
kontaktantal (avslutningstyp
= quick_disconnect)
Overgiven Antal samtal som 6vergivits under Auvslutningstyp: | Sessions-ID for kontaktantal
rapportintervallet. Ett dvergivet samtal ar ett | Gvergiven
samtal som avslutats utan att distribueras till
en destinationsplats, men som befann sig i
systemet ldngre &n den tid som anges av den
kortaste troskelvardet for korta samtal som
etablerats for foretaget.
Overgiven med | Antalet samtal som avslutats i ko inom Summan av alla interaktioner
SL troskelvirdet for servicenivan 1 kon eller inom servicenivan
kompetensen (avslutningstyp: dvergiven)
Totalt Totalt antal samtal fran alla ursprungstyper. Summan av antalet kontakter
Kotid Den sammanlagda tiden samtalet var i kd och Summa av koldangd
véntade pa att skickas till en agent eller en
annan resurs. Eftersom koétiden berdknas efter
att samtalet lamnar kon, visar rapporten inte
kotiden for ett samtal som fortfarande
befinner sig i kon.
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| Visualisering
Startpunktsintervall, realtid — Diagram .

Parameter Beskrivning Filter Formel

Overgivningstid | Den sammanlagda tiden mellan nér samtalen | Ar hanterad | Summa av kélingd
kom in i kdn och nér de besvarades (anslutna | kontakt: =1
till en agent eller annan resurs) under
rapportintervallet. Eftersom svarstiden
berdknas efter att samtalet besvarats, visas
inte svarstiden for samtal som véntar pa att
besvaras i rapporten.

Genomsnittlig | Den totala tid som samtal var i ko delat med Summan av kdns
kotid det totala antalet samtal som placerats i ko. varaktighet/summa for
antalet koer

Genomsnittlig | Den totala tid som samtalen var i systemet Summa av kolidngd (ar
overgivettid |innan de 6vergavs delat med det totala antalet hanterad kontakt! = 1) /
samtal som overgivits. Sessions-ID for kontaktantal

(avslutningstyp = 6vergiven)

Startpunktsintervall, realtid — Diagram
Den hir rapporten representerar antalet inkommande samtal.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimediarapporter > Intervallrapporter

Utdatatyp : Stapeldiagram

Parameter | Beskrivning Formel

Inkommande | Antal inkommande kontakttyper. | Sessions-ID for
kontaktantal

Inkommande, kort, IVR-realtid - startpunkt
Den hér rapporten representerar antalet kanaltyper som fanns i IVR.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimediarapporter > Intervallrapporter
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Filter Formel

Intervall Tidsperiod Senaste 7 dagarna

Startpunktsnamn | Namn pé startpunkt.

Anvands som: radsegment

Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni,
e-post eller chatt.

Anvéands som: radsegment

Inkommande | Representerar ett inkommande samtal. Sessions-1D for
kontaktantal
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. Kdserviceniva, realtid

Kdserviceniva, realtid

Visualisering |

Parameter Beskrivning Filter Formel
Kort Antalet samtal som avslutats inom griansvérdet | Avslutningstyp: | Sessions-ID for
kort samtal for foretaget utan att ha kopplats | short call kontaktantal
till en agent.
IVR-tid Antal samtal i IVR systemet. Summan av IVR-lingd

Den hér rapporten representerar antalet kanaltyper som ér tillgéingliga i realtid i kderna. En detaljerad rapport
som omfattar dvergivna, serviceniva, avslutade och andra parametrar.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimediarapporter > Intervallrapporter

Utdatatyp: tabell

e-post eller chatt.

Anvéands som: radsegment

Parameter Beskrivning Filter Formel
Koénamn Namnet pa en ko.
Anvands som: radsegment
Intervall Tidsperiod Senaste 7 dagarna
Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni,

Pa serviceniva
%

Antalet samtal som besvarats inom
troskelvérdet for tjanstenivan for kon eller
kvalifikationen (i ett kvalifikationsintervall
efter korapport), delat med totalt antal
samtal (inklusive dvergivna samtal).

(Pé servicenivd)/Summa

% besvarade

Antalet besvarade samtal delat med antalet
samtal som ingétt i kon minus korta
samtal.

Sessions-ID for kontaktantal
(anslutningstid > 0) /
Sessions-ID for kontaktantal
(avslutningstyp = dvergiven) +
Sessions-ID for kontaktantal
(anslutningstid > 0)

rapportintervallet. Besvarade, 6vergivna
och frankopplade samtal ingér i det har
antalet. Overforda och korta samtal
omfattas inte.

Totalt Totalt antal samtal fran alla Summan av antalet kontakter
ursprungstyper.
Slutford Antal samtal som avslutats under Sessions-ID for kontaktantal

(avslutningstyp = 6vergiven) +
Sessions-ID for kontaktantal
(anslutningstid > 0) +
Sessions-ID for kontaktantal
(avslutningstyp =
quick_disconnect)
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| Visualisering

Kdserviceniva, realtid — diagram .

Parameter Beskrivning Filter Formel
Overgiven Antal samtal som Overgivits under Avslutningstyp: | Sessions-ID for kontaktantal
rapportintervallet. Ett 6vergivet samtal &r | dvergiven (avslutningstyp = dvergiven)
ett samtal som avslutats utan att
distribueras till en destinationsplats, men
som befann sig i systemet ldngre dn den
tid som anges av den kortaste troskelvérdet
for korta samtal som etablerats for
foretaget.
Besvarade Antalet samtal som har dirigerats fran kon Sessions-ID for kontaktantal
till en agent eller en tillgénglig resurs och (anslutningstid > 0)
som har besvarats av agenten eller
resursen.
Antal Antal ganger som agenter initierat ett Summan av antalet
konferenssamtal | konferenssamtal till en agent eller till ett konferenssamtal
externt nummer.
Antal Antal ganger som en uppringare Summan av antalet parkerade
parkerade parkerades. samtal
samtal
Genomsnittlig | Den totala tid som samtalen var i systemet Summa av kolangd (ar hanterad
Overgivettid |innan de 6vergavs av det totala antalet kontakt! = 1) / Sessions-ID for
samtal som dvergivits. kontaktantal (avslutningstyp =
Overgiven)
Genomsnittlig | Den totala besvarade tiden delat med det Summa av kélangd
svarstid totala antalet besvarade samtal. (anslutningslangd > 0)/

Sessions-ID for kontaktantal
(anslutningslangd > 0)

Kdserviceniva, realtid — diagram

Kdstatistik, realtid

Den hér rapporten visar det totala antalet rostinteraktioner som hanterats inom tjénstenivan i realtid.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimediarapporter > Intervallrapporter

Utdatatyp : Stapeldiagram

Parameter

Beskrivning

Formel

Hanterade samtal inom

tjdnstenivan

hanterats.

Totalt antal rostinteraktioner som

Antal kontaktsessions-ID:n (&r
tjdnsteniva > 0)

Den hér rapporten visar information om kon i realtid.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Intervallrapporter

Utdatatyp: tabell
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. Platser, kontaktinformation, realtid

Visualisering |

Parameter Beskrivning Formel
Koénamn Namnet pa en ko, som anvinds for samtal medan de véntar pa
hantering av en agent. Samtal flyttas frén en startpunkt till en
ko och distribueras sedan till agenter.
Anvands som: radsegment
Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni, e-post eller chatt.
Anvands som: radsegment
Serviceniva % | Antalet samtal som besvarats inom troskelvérdet for tjdnstenivan | Serviceniva % = summan
for kon eller kvalifikationen (i ett kvalifikationsintervall efter |av inom
korapport), delat med totalt antal samtal (inklusive dvergivna | servicenivdn/summan av
samtal). antalet kontakter
1ko Antal kder som kontakten har angett. Antal kder
Langsttidi | Den léngsta tid som en kontakt har varit i varje kd som omfattas | Maximal koélédngd
kon av rapporten.

Platser, kontaktinformation, realtid

Den hér rapporten visar antalet kontakter som ér tillgéingliga i alla kder for en plats.

Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Formel
Intervall Tidsperiod Realtid — 30 minuter
Koénamn Namnet pa en ko.
Anvéands som: radsegment
Platsnamn Namnet pé en plats.
Anvénds som: radsegment
Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni, e-post eller
chatt.
Anvands som: radsegment
Slutford Antal samtal som avslutats under rapportintervallet. | Sessions-ID for kontaktantal
Besvarade, 6vergivna och fradnkopplade samtal ingér i | (anslutningsldngd > 0) +
det hir antalet. Overforda och korta samtal ir inte. Sessions-ID for kontaktantal
(avslutningstyp = dvergiven) +
Sessions-ID for kontaktantal
(avslutningstyp =
sudden_disconnect)
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| Visualisering

Platser, kontaktinformation, realtid — Diagram .

Parameter Beskrivning Formel
Antal plotsliga Antalet samtal som besvarats (det vill sdga kopplat till | Sessions-ID for kontaktantal
frankopplingar en agent eller distribueras till och accepteras av en (avslutningstyp =
destinationsplats), men som sedan omedelbart sudden_disconnect)
kopplades bort inom gransvardet for plotslig
bortkoppling for foretaget.
Besvarade Antalet samtal som har dirigerats fran kon till en agent | Sessions-ID for kontaktantal
eller en tillgénglig resurs och som har besvarats av (anslutningstid > 0)
agenten eller resursen.
Antal Antal ganger som agenter initierat ett konferenssamtal | Summan av antalet
konferenssamtal | till en agent eller till ett externt nummer. konferenssamtal
Antal parkerade | Antal gdnger som en uppringare parkerades. Summan av antalet parkerade
samtal samtal

Besvarat tid

Den sammanlagda tiden mellan nédr samtalen kom in 1
kon och nér de besvarades (anslutna till en agent eller
annan resurs) under rapportintervallet. Eftersom
svarstiden beriknas efter att samtalet besvarats, visas
inte svarstiden for samtal som véntar pé att besvaras i
rapporten.

Summa av kéldngd
(anslutningstid > 0)

Anslutningstid

Tidsintervall mellan samtal som besvarats av en agent
eller annan resurs och nér de avslutades. Eftersom
anslutningstiden inte berdknas forrén samtalet har
avslutats aterspeglas inte anslutningstiden for ett samtal
som fortfarande pagéar i rapporten.

Summa véntetid + summa av
anslutningstid

Platser, kontaktinformation, realtid - Diagram

Den hir rapporten visar platsinformation.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimediarapporter > Intervallrapporter

Utdatatyp : Stapeldiagram

Parameter

Beskrivning

Formel

Sessions-ID for kontaktantal (anslutningstid > 0)
+ Sessions-ID for kontaktantal (avslutningstyp =
overgiven) + Sessions-ID for kontaktantal
(avslutningstyp = quick disconnect)

Antal samtal som avslutats under
rapportintervallet. Antalet omfattar besvarade,
overgivna och frankopplade samtal. Overforda
och korta samtal omfattas inte.

Slutford

Teamkontaktinformation, realtid
Den hér rapporten representerar agentaktiviteter som &r kopplade till koer, platser och team.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimediarapporter > Intervallrapporter
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Filter Formel

Intervall Tidsperiod Realtid — 30 minuter
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. Teamkontaktinformation, realtid

Visualisering |

Parameter Beskrivning Filter Formel
Konamn Namnet pa en ko.
Anvands som: radsegment
Platsnamn Ange platsens namn.
Anvénds som: radsegment
Teamnamn Teamets namn.
Anvands som: radsegment
Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni,
e-post eller chatt.
Anvands som: radsegment
Slutford Antal samtal som avslutats under Sessions-ID for
rapportintervallet. Besvarade, dvergivna och kontaktantal
frankopplade samtal ingér i det hir antalet. (anslutningstid > 0) +
Overforda och korta samtal &r inte. Sessions-ID for
kontaktantal
(avslutningstyp =
Overgiven) +
Sessions-ID for
kontaktantal
(avslutningstyp =
quick disconnect)
Antal plotsliga | Antalet samtal som besvarats (det vill siga | Avslutningstyp: | Sessions-ID for
frankopplingar | kopplade till en agent eller distribuerade till |sudden disconnect | kontaktantal
och accepterade av en destinationsplats), men
som sedan omedelbart kopplades bort fran
gransvérdet for plotslig bortkoppling till
foretaget.
Besvarade Antalet samtal som har dirigerats fran kon till Sessions-ID for
en agent eller en tillgénglig resurs och som har kontaktantal
besvarats av agenten eller resursen. (anslutningstid > 0)
Antal Antal ganger som en uppringare parkerades. Summan av antalet
parkerade parkerade samtal
samtal
Antal Antal ginger som agenter initierat ett Summan av antalet
konferenssamtal | konferenssamtal till en agent eller till ett konferenssamtal
externt nummer.
Besvarat tid Den sammanlagda tiden mellan nér samtalen | Anslutningstid > | Summa av kolangd
kom in i kén och nér de besvarades (anslutna | 0
till en agent eller annan resurs) under
rapportintervallet. Eftersom svarstiden
beriknas efter att samtalet besvarats, visas inte
svarstiden for samtal som véntar pé att
besvaras i rapporten.
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| Visualisering
Teamkontaktinformation, realtid - Diagram .

Parameter Beskrivning Filter Formel
Anslutningstid | Tidsintervall mellan samtal som besvarats av Summa véntetid +
en agent eller annan resurs och nér de summa av anslutningstid

avslutades. Eftersom anslutningstiden inte har
beréknats forrdn samtalet har avslutats
aterspeglas inte anslutningstiden for ett aktivt
samtal i rapporten.

Teamkontaktinformation, realtid - Diagram
Den hér rapporten visar antalet samtal som har slutforts pa teamniva i realtid.
Rapportsokvéag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimediarapporter > Intervallrapporter

Utdatatyp : Stapeldiagram

Parameter | Beskrivning Formel

Slutford | Antal samtal som avslutats under Sessions-ID for kontaktantal (anslutningstid > 0)
rapportintervallet. Antalet omfattar besvarade, | + Sessions-ID for kontaktantal (avslutningstyp =
overgivna och frankopplade samtal. Overforda | Svergiven) + Sessions-ID for kontaktantal

och korta samtal omfattas inte. (avslutningstyp = quick disconnect)

Ogonblicksrapporter

\}

OBS! Filtet Anslutningstid i 6gonblicksrapporten fylls i med nollor nar samtalet pagar. Féltet Anslutningstid i
ogonblicksrapporten fylls i med varden nir samtalet har avslutats.

Léngsta kdkontakt

Rapporten for den langsta kokontakten anger den léngsta tid som en kontakt var tvungen att vénta i en viss
ko. I rapporten visas tiden da kontakten véntade i kdn. Rapporten identifierar ocksa den kontakt som for
ndrvarande har véntat langst i kon.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimediarapporter > Ogonblicksrapporter
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning

Ko-1D Den unika identifieraren for en ko.

Koénamn Namnet pa en ko.

Kanaltyp Mediatyp for kon, t.ex. telefoni, e-post eller chatt.

Liangsta kokontakttiden Liangsta tid som en kontakt véntar i ko.

Léngsta kontakt som stér i kon for narvarande Den kontakt som har véntat i kon under den ldngsta
tiden.
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Visualisering |
. Ogonblicksbild, startpunkt, IVR, realtid - Diagram

Ogonblicksbild, startpunkt, IVR, realtid — Diagram
Den hir rapporten visar antalet samtal som for tillféllet finns tillgédngliga i IVR.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimediarapporter > Ogonblicksrapporter

Utdatatyp : Stapeldiagram

Parameter | Beskrivning Filter Formel
ITVR Antalet samtal som for ndrvarande finns | Aktuell status: Sessions-ID for
i IVR systemet. IVR-ansluten kontaktantal

Ogonblicksbild startpunkt, realtid
Den hir rapporten visar information om dgonblicksbilder av samtal i en startpunkt eller i en ko.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimediarapporter > Ogonblicksrapporter
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Filter Formel

Startpunktsnamn | Namnet pé startpunkten, som ar
landningsplatsen for kundsamtal i Webex
Contact Center-systemet.

Anvands som: radsegment

Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni,
e-post eller chatt.

Anvéands som: radsegment

I1TVR Antalet samtal som for narvarande finns i IVR | Aktuell status: Sessions-ID for
systemet. IVR-ansluten kontaktantal

1ko Antalet samtal som for ndrvarande finns 1 Aktuell status: Sessions-ID for
koerna i rapporten. I hiandelse av parkerad kontaktantal

startpunktsrapporter dr det hér antalet samtal
som for nérvarande finns i kder som matas in
av startpunkten.

Ansluten Antal samtal som for nirvarande dr kopplade | Aktuell status: Sessions-ID for
till agenten. ansluten, parkerad, |kontaktantal
begiran — klar,
radfraga

Ogonblicksbild, startpunkt, realtid - Diagram
Den hir rapporten representerar en 6gonblicksbild av kontakttypen.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimediarapporter > Ogonblicksrapporter

Utdatatyp : Stapeldiagram
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| Visualisering
Ogonblicksbild av ko — diagram .

Parameter | Beskrivning Filter Formel

Rost Telefonikontaktens mediatyp. Antal kontaktsessions-ID (kanaltyp =
telefoni och aktuellt tillstdnd = ansluten)

Chatt Chattkontaktens mediatyp. Antal kontaktsessions-1D (kanaltyp = chatt
och aktuell status = ansluten)

E-post | E-postkontaktens mediatyp. Antal kontaktsessions-1D (kanaltyp = e-post
och aktuellt tillstdnd = anslutet

1ko Da har du angett antalet ko for | Aktuell status: Sessions-ID for kontaktantal

kontakter. parkerad
Ansluten | Totalt antal hanterade samtal. | Aktuell status: Sessions-ID for kontaktantal

ansluten, parkerad

Ogonblicksbild av ké — diagram
Den hér rapporten representerar en dgonblicksbild av servicenivan.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimediarapporter > Ogonblicksrapporter
Utdatatyp : Stapeldiagram

Parameter | Beskrivning Filter Formel
ko Antalet samtal som for ndrvarande finns i kderna | Aktuell status: Sessions-ID for
i rapporten. I héndelse av startpunktsrapporter |parkerad kontaktantal

ar det hir antalet samtal som for narvarande
finns i kder som matas in av startpunkten.

Ansluten | Antal samtal som for ndrvarande &r kopplade | Aktuell status: Sessions-ID for
till agenten. ansluten, parkerad kontaktantal)

Ogonblicksbild kiserviceniva, realtid
Den hir rapporten representerar servicenivan for ett team, en ko och en webbplatsniva.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimediarapporter > Ogonblicksrapporter
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Filter Formel

Koénamn Namnet pa kon.

Anvénds som: radsegment

Platsnamn Namn pé platsen.

Anvénds som: radsegment

Teamnamn Namn pa teamet.

Anvands som: radsegment
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Visualisering |
. Team- och kostatistik - realtid

Parameter Beskrivning Filter Formel

Kanaltyp Kontaktens mediatyp, till exempel telefoni,
e-post eller chatt.

Anvands som: radsegment

1ko Antalet samtal som for ndrvarande finns i koerna | Aktuell status: | Sessions-ID for
i rapporten. I hindelse av startpunktsrapporter |parkerad kontaktantal

ar det hér antalet samtal som for ndrvarande finns
i koer som matas in av startpunkten.

Ansluten Antal samtal som for nérvarande ar kopplade till | Nuvarande Sessions-1D for
agenten. tillstand: kontaktantal
ansluten,
parkerad,
parkerad-klar,
radfréga,
radfrdga-klar

Aktuell Andel samtal i k6 som dnnu inte har natt troskeln Aktuell serviceniva
serviceniva (%) | for servicenivan som har etablerats for kon. %=1
servicenivé/totalt

Totalt = Sessions-ID
for kontaktantal

Inloggade Antalet agenter som for tillféllet r inloggade i Antal agent-ID
agenter det hir teamet eller alla team pa den hér platsen.
Pa koniva ar det hir antalet agenter som ar
inloggade i alla team pé de platser som servar
den hér kon.

Team- och kostatistik - realtid

Genomshnittligt hanteringstidkort, realtid
I den hér rapporten visas genomsnittlig hanteringstid for varje enskild kanal och for alla kanaler i realtid.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Team- och kostatistik
Utdatatyp: kort

Teamstatistik, realtid
I den hér rapporten visas teamstatistiken i realtid.
Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Team- och kostatistik
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Formel
Teamnamn Namn pé teamet.
Agentnamn Agentens namn.
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| Visualisering

Teamtillstandsdiagram, realtid .

Parameter

Beskrivning

Formel

Aktuell status

Visar agentens status, t.ex.
tillgénglig, inaktiv eller inte svarar.

Antal hanterade kontakter

Antal hanterade kontakter.

Totalt antal kontaktsession-1D

Genomsnitt Hanteringstid

Genomsnittlig tid som det tar for
att hantera en kontakt.

Total kontakttid under det angivna
intervallet/antalet kontakter som
hanterats under det angivna
intervallet

Genomsnitt Avslutningstid

Genomsnittlig tid som det tar att
avsluta en kontakt.

Total avslutstid under det angivna
intervallet/det totala antalet avslut
under det angivna intervallet

Teamtillstindsdiagram, realtid

Det hir cirkeldiagrammet delar upp antalet inloggade agenter efter aktuell status.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversikt dver kontaktcenter

Utdatatyp: diagram

Totalt hanterat kort, realtid

Den hér rapporten visar det totala antalet kontakter som hanterats i realtid.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Team- och kostatistik

Utdatatyp: kort

Overforingsrapporter

Overforingsrapporter ir valfria rapporter. Utifran dina affiarsbehov kan du kontakta Cisco Solution
Assurance-teamet for att aktivera dessa rapporter.

Aktivitetsrapport med detaljer om dvergivna samtal

Aktivitetsrapporten med detaljer om dvergivna samtal visar information om samtal som avbrutits.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Overforingsrapporter

Utdatatyp: tabell

Parameter

Beskrivning

Formel

Samtalets starttid

Tidsstdmpel nér kontakten startade.

Virde pa tidsstimpel for
kontaktens start

Uppringt nummer

DNIS-siffror som levererats med samtalet.

Telefonbolaget skickar en DNIS-sifferstring (Dialed
Number Identification Service) som innehaller
uppringarens telefonnummer.

Virde for DNIS
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. Rapport med sammanfattning av agentsamtal

Visualisering |

Parameter

Beskrivning

Formel

ANI for samtal

ANI-siffror som levererats med ett samtal.

Telefonbolaget skickar en ANI-sifferstrang
(automatisk nummeridentifiering) som innehéaller
uppringarens telefonnummer.

Virde for ANI

Samtal dirigerat, CSQ

Namnet pa den ko i vilken samtalet placerats i vintan
pa en agent.

Virde pa namn for forsta ko

Agenter

Namnet pa den agent som tog emot samtalet innan
samtalet avbrots.

Virde for agentnamn

Samtalskvalifikationer

Kvalifikationer som associerats med den ko som
samtalet dirigerades till.

Virde pa kvalifikationer

Tid for avbrytande av | Datum och tidpunkt da samtalet avbrdts. Virde for
samtal kontaktslutstidsstimpel
Tid att avbrott Den tid som forflutit mellan tidpunkten dé samtalet | Tid for avbrytande av samtal

kom in i systemet och den tid d& det avbrots.

— tid for start av samtal

Rapport med sammanfattning av agentsamtal

Sammanfattningsrapporten for agentsamtal visar en sammanfattning av varje samtal som gjorts och tagits

emot av en agent.

)

0BS!

Samtalsdetaljer rdknas till den senaste agenten som hanterat samtalet.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Overforingsrapporter

Utdatatyp: tabell

dér agenten tagit emot samtal, chattar
eller e-post. Anvands som ett
radsegment.

Parameter Beskrivning Formel
Agentnamn Agentens namn. Anvénds som ett

radsegment.
Agentslutpunkt (DN) Slutpunkten (nummer, e-post eller chatt)

Totalt inkommande

Totalt antal samtal som en agent tagit
emot.

Sessions-ID for kontaktantal)
(samtalsriktning = inkommande)

Genomsnittlig samtalstid
for inkommande samtal

Genomsnittlig tid som en agent tillbringat
med att tala med en uppringare.

Genomsnittlig anslutningstid
(samtalsriktning = inkommande)

Genomsnittlig parkerad tid
for inkommande samtal

Genomsnittlig tid som en agent placerat
ett inkommande samtal i vénteldge.

Genomsnittlig parkeringstid
(samtalsriktning = inkommande)
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| Visualisering

Agentens detaljrapport .

Parameter

Beskrivning

Formel

Genomsnittlig arbetstid for
inkommande samtal

Genomsnittlig tid som en agent arbetat
efter att ha kopplat fran eller 6verfort ett
inkommande samtal.

Genomsnittlig avslutstid
(samtalsriktning = inkommande)

Utgéende samtal

Samtal som en agent gjort. Detta omfattar
bade anslutna och forsdkta samtal.

Sessions-ID for kontaktantal
(samtalsriktning = utgaende)

Genomsnittlig samtalstid
for utgéende samtal

Genomsnittlig tid som en agent arbetat
med ett utgdende samtal.

Genomsnittlig anslutningstid
(samtalsriktning = utgaende)

Maximal samtalstid for
utgdende samtal

Maximal tid som en agent arbetat med
ett utgdende samtal.

Maximal anslutningstid
(samtalsriktning = utgaende)

Overforing ink

Samtal som dverforts till en agent.

Totalt antal agentdverforingar

Overforing ut

Samtal som en agent Gverfort ut.

Totalt antal agent till
agent-overforingar + Totalt antal
agent till katalognummer-6verforingar
+ Totalt antal agent till
ko-overforingar + Totalt antal agent
till startpunkt-6verforingar

Konferens

Konferenssamtal dér en agent deltagit.

Summan av antalet konferenssamtal

Agentens detaljrapport

I Agentens detaljrapport visas information om Automatic Call Distribution (ACD) och icke-ACD-samtal som
agenten tagit emot eller ringt upp.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Overforingsrapporter

Utdatatyp: tabell

tagit emot samtal, chattar eller e-post.

Parameter Beskrivning Formel
Agentnamn Agentens namn. Virde for agentnamn
Anknytning Slutpunkt (nummer, e-post eller chatt) dir agenten | Vérde for agentslutpunkt (DN)

Samtalets starttid

Datum och tid da samtalet startat.

Virde pa tidsstimpel for
kontaktens start

Samtalets sluttid

Datum och tid da samtalet slutat.

Virde for
kontaktslutstidsstampel

Varaktighet

Forfluten tid mellan samtalets starttid och samtalets
sluttid.

Sluttid for samtal — Starttid for
samtal
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. Sammanfattningsrapport for agent

Visualisering |

Parameter Beskrivning Formel
Uppringt nummer DNIS-siffror som levererats med samtalet. Virde for DNIS
Telefonbolaget skickar en DNIS-sifferstring (Dialed
Number Identification Service) som innehaller
uppringarens telefonnummer.
ANI for samtal ANI-siffror som levererats med ett samtal. Virde for ANI

Telefonbolaget skickar en ANI-sifferstrang
(automatisk nummeridentifiering) som innehaller
uppringarens telefonnummer.

Samtal dirigerat, CSQ

Namn pa den k6 med parkerade samtal som véntar pa
en agent.

Virde pé namn for forsta ko

Ovriga CSQ Namnet pa den slutliga kon dar samtalet véantat pa en | Vérde pa slutligt konamn
agent nar flera koer anvénts.

Samtalskvalifikationer | Kvalifikationer som kopplats till den ko som hanterat | Vérde pé kvalifikationer
samtalet.

Taltid Forfluten tid fran det att en agent anslutit till samtalet | Véarde for anslutningstid
och den tid d& samtalet kopplats bort eller 6verforts,
exklusive parkerad tid.

Parkeringstid Total tid som en agent placerat samtalet i vénteldge. | Varde for véntetid

Arbetstid Total tid som en agent arbetat efter att ha kopplat fran | Vérde for avslutstid
eller verfort ett samtal.

Samtalsriktning Indikerar om samtalet var ett inkommande eller Virde for samtalets riktning

utgaende samtal.

Sammanfattningsrapport for agent

Sammanfattningsrapport for agent innehéller en rad for varje agent. Varje rad innehéller en sammanfattning

av en agents aktiviteter.
Rapportsokvéag: Stand
Utdatatyp: tabell

ardrapporter > Overforingsrapporter

Parameter

Beskrivning

Formel

Agentnamn

Agentens namn. Anvénds som ett radsegment.
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| Visualisering

Programsammanfattningsrapport .

Parameter

Beskrivning

Formel

Hanterade samtal

Antalet samtal som kopplats till en agent.

» Om agenten upprittat en konferens med en annan
agent, okas vérdet med ett for den
konferenskopplade agenten.

* Om agenten Overfort ett samtal och samtalet
overforts tillbaka till agenten, dkar detta virde med
tva.

Antal for kodnamn for
avslut

Presenterade samtal

Antal samtal som skickats till agenten, oavsett om
agenten besvarat samtalet eller inte.

Om ett samtal kopplats till en agent, dverforts till en
annan agent och sedan dverforts tillbaka till den
ursprungliga agenten, okar vardet for den ursprungliga
agenten med tva (en gang for varje gdng samtalet
presenterades).

Sessions-ID for
kontaktantal

Hanteringsforhallande

Forhallandet mellan samtal som hanterats av en agent
och samtal som presenterats for agenten.

Hanterade
samtal/presenterade samtal

Genomsnittlig
hanteringstid

Genomsnittlig hanteringstid for alla samtal som agenten
hanterat.

Total
hanteringstid/hanterade
samtal

Genomsnittlig taltid

Genomsnittlig tid som en agent tillbringat i ett samtal.

Genomsnittlig
anslutningstid

Maximal samtalstid

Maximal tid som en agent tillbringat i ett samtal.

Maximal anslutningstid

Genomsnittlig vantetid

Genomsnittlig tid som en agent placerat ett samtal i
véntelage.

Genomsnittlig
parkeringstid

Max viéntetid

Maximal tid som en agent placerat ett samtal i vintelédge.

Maximal vintetid

Genomsnittlig arbetstid

Genomsnittlig tid som en agent arbetat efter att ha
kopplat fran eller 6verfort ett samtal.

Genomsnittlig avslutstid

Maximal arbetstid

Maximal tid som en agent arbetat efter att ha kopplat
fran eller overfort ett samtal.

Maximal avslutstid

Programsammanfattningsrapport

Programsammanfattningsrapporten visar samtalsstatistik for varje program. Den innehaller information om
presenterade, hanterade, avbrutna, inkommande och utgéende samtal. Den innefattar &ven information om
samtalstid, arbetstid och avbrytandetid.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Overforingsrapporter

Utdatatyp: tabell
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. CSQ-aktivitetsrapport efter fonstervaraktighet

Visualisering |

Parameter

Beskrivning

Formel

Startpunktsnamn

Namnet pa en startpunkt. Anvédnds som ett
radsegment.

Presenterade samtal

Antal samtal som tagits emot av ett program,
inklusive interna samtal. Har ingar antalet samtal
som hanterats av programmet och antalet samtal
som avbrutits i programmet.

Sessions-ID for kontaktantal

Hanterade samtal

Antal samtal som hanterats av programmet,
inklusive interna samtal.

Sessions-ID for kontaktantal
(avslutningstyp = normal)

Genomsnittlig svarstid

Genomsnittlig kotid innan en agent besvarat ett
samtal. Samtal som inte kopplades till en agent
inkluderas inte i den hér berdkningen.

Genomsnittlig kolangd

Genomsnittlig samtalstid

Genomsnittlig tid som en agent tillbringat i ett
samtal.

Genomsnittlig anslutningstid

Genomsnittlig arbetstid

Genomsnittlig tid som en agent arbetat efter att
ha kopplat fran eller 6verfort ett samtal.

Genomsnittlig avslutstid

Avbrutna samtal

Antal samtal som avbrutits av programmet.

Antal av avslutningstypen
(avslutningstyp = overgivet)

Genomsnittlig
overgivningstid

Genomsnittlig samtalslédngd innan de avbrutits.

Genomsnittlig varaktighet i ko
(avslutningstyp = 6vergivet)

CSQ-aktivitetsrapport efter fonstervaraktighet

CSQ-aktiviteten (servicekd for kontakt) efter fonstervaraktighet visar information om servicenivaer samt antal
och procentandel av samtal som presenterats, hanterats, avbrutits och tagits ur kon. Den visar information for
ett 30-minuters- eller 60-minutersintervall inom rapportperioden. Rapporten kan filtreras efter en viss

fonstervaraktighet, for en dag eller flera dagar. Till skillnad frén andra rapporter anses tidsdelen av intervallfiltret
vara fonstrets varaktighet i den hér rapporten.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Overforingsrapporter

Utdatatyp: tabell

Parameter

Beskrivning

Formel

Namn pé forsta kon

Namnet pa kon. Anviands som ett radsegment.

Intervall Tidsperiod. Anvinds som ett radsegment.
Starttid Tidsstdmpel nér kontakten startade. Minsta kontaktstarttidsstdmpel
Sluttid Tidsstampeln nér kontakten avslutades. Hogsta kontaktslutstidsstimpel

Presenterade samtal

Antal samtal som dirigerats till kon, oavsett
om en agent svarat pa samtalet eller inte.

Sessions-ID for kontaktantal

. Anvindarhandbok for Cisco Webex Contact Center Analyzer



| Visualisering
CSQ-sammanfattningsrapport for agent .

Parameter Beskrivning Formel

Hanterade samtal Antal samtal som hanterats av kon. Sessions-ID for kontaktantal
(avslutningstyp = normal)

Avbrutna samtal < | Antal samtal som avbrutits inom den tidsperiod | Sessions-ID for kontaktantal (inom

SL som anges i féltet Serviceniva. serviceniva = 1, avslutningstyp =
overgivet)
Avbrutna samtal Antal samtal som dirigerats till kén och Sessions-ID for kontaktantal
avbrutits. (avslutningstyp = dvergiven)

Avbrytningsfrekvens | Procentandel av samtal som dirigerats till kon | Avbrutna samtal/presenterade samtal
och avbrutits.

CSQ-sammanfattningsrapport for agent

CSQ-sammanfattningsrapport for agent visar information om samtal som hanterats i varje ko for varje agent.
En agent kan hantera samtal for flera koer. Den hir rapporten omfattar genomsnittlig och total samtalstid for
hanterade samtal, genomsnittlig och total arbetstid efter samtal, total ringtid for dirigerade samtal, antal samtal
som placerats i vinteldge, genomsnittlig och total parkerad tid for samtal som placerats i vénteldge och antal
obesvarade samtal.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Overforingsrapporter
Utdatatyp: tabell

Parameter Beskrivning Formel

Namn pé forsta kon Namnet pa kon. Anvinds som ett radsegment.

Agentnamn Agentens namn. Anvéinds som ett radsegment.

Hanterade samtal Antal samtal som besvarats av en agent i en k6 under | Antal for kodnamn for avslut
rapportperioden.

Genomsnittlig Genomsnittlig tid som en agent tillbringat med samtal | Genomsnittlig anslutningstid

samtalstid ien ko.

Total samtalstid Den totala tid som en agent tillbringat med samtal i | Summa av anslutningstid
en ko.

Genomsnittlig arbetstid | Genomsnittlig tid som agenten spenderat efter att ha | Genomsnittlig avslutstid
kopplat bort eller 6verfort samtal i en ko.

Total arbetstid Total tid som agenten spenderat efter att ha kopplat | Summa av varaktighet for
bort eller dverfort samtal i en ko. avslut
Total ringtid Forfluten tid fran det att samtalet gjordes till den tid | Summa av ringningstid

dé samtalet besvarades av en agent, kopplades till en
annan agent eller kopplades fran.

Genomsnittlig ringtid | Genomsnittlig tid fran det att samtalet gjordes till den | Genomsnittlig ringningstid
tid da samtalet besvarades av en agent, kopplades till
en annan agent eller kopplades fran.
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. CSQ-rapport, alla falt

Visualisering |

Parameter

Beskrivning

Formel

Samtal i vanteldge

Samtal som agenten placerats i vintelage.

Summan av antalet
parkerade samtal

Gen véntetid

Genomsnittlig tid for samtal som agenten placerat i

vénteldge.

Genomsnittlig parkeringstid

Total park tid

Total tid for samtal som agenten placerat i véntelage.

Summa véntetid

CSQ-rapport, alla falt

I rapporten CSQ, alla filt visas korelaterade data, som samtalsstatistik, serviceniva och nyckelfélt som
Genomsnittlig kotid, Genomsnittlig svarstid, Hanterade samtal och Avbrutna samtal under serviceniva. I den
hér rapporten kombineras félten for alla korelaterade rapporter.

Rapportsokvag: Standardrapporter > Overforingsrapporter

Utdatatyp: tabell

Parameter

Beskrivning

Formel

Konamn

Namnet pa kon. Anvinds som ett
radsegment.

Inom serviceniva i %

Antal samtal som besvarats inom
troskelvirdet for servicenivan som etablerats
for kon.

Inom servicenivan/presenterade
samtal

Presenterade samtal

Antal samtal som dirigerats till kon, oavsett
om en agent svarar pa samtalet eller inte.

Antal kontaktsessions-ID (kanaltyp
= telefoni)

Hanterade samtal

Antal samtal som hanterats av kon.

Sessions-ID for kontaktantal
(avslutningstyp = normal, kanaltyp
= telefoni)

Hanterad procentandel | Procentandel av samtal som hanterats av | Hanterade samtal/presenterade
kon. samtal

Genomsnittlig Genomsnittlig tid for alla samtal som kon | Total hanteringstid/hanterade samtal

hanteringstid hanterat.

Maximal anslutningstid

Maximal tid som en agent tillbringat i samtal
som hanterats av kon.

Maximal anslutningstid

Avbrutna samtal

Antalet samtal som dirigerats till kon och
avbrutits.

Sessions-ID for kontaktantal
(avslutningstyp = dvergiven)

Procentandel avbrutna

Procentandel av samtal som dirigerats till
kon och avbrutits.

Avbrutna samtal/presenterade
samtal

Genomsnittlig
overgivettid

Genomsnittlig tid som samtalen tillbringat
1 ko innan de avbrutits.

Genomsnittlig varaktighet i ko
(avslutningstyp = dvergivet)
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| Visualisering

Sammanfattning for flera agentkanaler .

Parameter

Beskrivning

Formel

Max Overgivningstid

Maximal tid som ett samtal tillbringat i k6n | Maximal varaktighet i ko

innan det avbrutits.

(avslutningstyp = Gvergivet)

Genomsnittlig svarstid

Genomsnittlig kotid innan en agent besvarat | Svarstid/besvarat

ett samtal.

Sammanfattning for flera agentkanaler

Utdatatyp: tabell

Rapportsokvag: Standardrapporter > Overforingsrapporter

Sammanfattningsrapport (agent) for flera kanaler presenterar en sammanfattning av agentprestanda dver
inkommande, utgaende, chatt- och e-postkanaler.

Parameter

Beskrivning

Formel

Agentnamn

Agentens namn. Anvédnds som ett
radsegment.

Presenterade inkommande
samtal

Antal samtal som skickats till en agent,
oavsett om agenten besvarat samtalet
eller inte.

Sessions-ID for kontaktantal (kanaltyp
= telefoni, samtalsriktning =
inkommande)

Hanterade inkommande
samtal

Antalet samtal som kopplats till en
agent.

Sessions-ID for kontaktantal
(avslutningstyp = normal, kanaltyp =
telefoni, typ av samtalsriktning =
inkommande)

Genomsnittlig
hanteringstid

Genomsnittlig hanteringstid for alla
samtal som agenten hanterat.

Genomsnittlig avslutstid (kanaltyp =
telefoni, samtalsriktning =
inkommande)

Maximal samtalstid for
utgdende samtal

Maximal samtalstid for alla samtal som
en agent hanterat.

Maximal anslutningstid (kanaltyp =
telefoni, samtalsriktning = utgéende)

Genomsnittlig samtalstid
for utgédende samtal

Genomsnittlig samtalstid for alla samtal
som en agent hanterat.

Genomsnittlig anslutningstid (kanaltyp
= telefoni, samtalsriktning = utgéende)

Presenterad chatt

Antal chattar som presenterats for
agenten.

Antal kontaktsessions-ID (kanaltyp =
chatt)

Hanterade chattar

Antal chattar som agenten accepterat.

Antal for kodnamn for avslut (kanaltyp
= chatt)

Maximal aktiv tid i chatt

Maximal tid som en agent tillbringat i
en chatt.

Maximal anslutningstid (kanaltyp =
chatt)

Genomsnittlig aktiv tid i
chatt

Genomsnittlig tid som en agent
tillbringat i en chatt.

Genomsnittlig anslutningstid (kanaltyp
= chatt)

Presenterade
e-postmeddelanden

Antal e-postmeddelanden som
presenterats for agenten.

Antal kontaktsessions-ID (kanaltyp =
e-post)
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Visualisering |
. Andra rapportens kolumnbredd

Parameter Beskrivning Formel
Hanterade Antal e-postmeddelanden som agenten | Antal for kodnamn for avslut (kanaltyp
e-postmeddelanden besvarade och vidarebefordrade. Datum | = e-post)

och tid f6r sandning avgdr om
e-postmeddelandet faller inom
intervallet.

Andra rapportens kolumnbredd

Som standard justeras kolumnbredden i tabellrapporter med ldngden pa kolumnrubriken. Du kan éndra
kolumnbredden dynamiskt nér du kor rapporter. Om du édndrar kolumnbredden sparas den uppdaterade bredden
pa datorn for ditt anvandar-ID. Kolumnbredden forblir oférdndrad 4ven om du uppdaterar webbldsaren eller
loggar ut och loggar in igen med samma webblésare. Du kan aterstdlla kolumnbredden till standardbredden
genom att rensa webblédsarens cacheminne.

Om den dndrade kolumnbredden &r mindre dn kolumnrubriken visas en ellipsikon.

\}

OBS! Om du dndrar kolumnbredden sparas inte den uppdaterade bredden for Griansvardesvarningar.

Oka detaljninvan av en del av visualiseringen

Nir du har kort en visualisering i tabellformatet kan du 6ka detaljnivéan i en sérskild visualiseringskomponent
for att visa alla poster som var involverade i berékningen av den delen av visualiseringen och utfora ytterligare
analyser av datauppsattningen.

\)

0BS! Funktionen Oka detaljnivén ir inte tillginglig for rapporter som du har dtkomst till via webblésarlinkar och
for APS-rapporterna i Agent Desktop.

Arbetsordning

Steg 1 Klicka pa en tabellcell och klicka sedan p4 ikonen Oka detaljnivan.

« I panelen Oka detaljnivan visas de poster som #r inblandade i berikningen av visualiseringen.

* Om du 6kar detaljnivan i ett sessions-ID (om det &r en kontakt- eller agentsessions-ID) 6kar det detaljnivan
till aktiviteter som skapar den sessionen.

Steg 2 Om du vill ligga till ett filt eller en profilvariabel klickar du pa en post i listrutan Falt eller Matt om du vill
lagga till en ny kolumn.

0BS! Om du véljer ett félt eller ett matt som redan finns i tabellen kommer det inte att ldggas till i faltet
igen.
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| Visualisering

Steg 3

Steg 4

Andra attribut for visualisering .

Om du vill exportera rapportdata som en Microsoft Excel-eller CSV-fil klickar du pa Exportera. Alternativet
Exportera &r inte tillgéngligt for en 6ka detaljnivarapport med realtidsdata.

Om du vill visa panelen Oka detaljnivan i ett separat fonster klickar du pa ikonen Starta.

Andra attribut for visualisering

Steg 1
Steg 2

Steg 3

Steg 4
Steg b

Steg 6

Steg 7

Steg 8

Nér du har kort en visualisering kan du éndra dess attribut och kora den igen:

Arbetsordning

Klicka pa Instéllningar.

Om du vill visa eller d6lja sammanfattningen av kolumnvéardena pa tabellniva och radsegmentet pa den dversta
nivén, véljer du virdena i listrutan Visa sammanfattning.

Om du vill att visualiseringen ska uppdateras direkt viljer du Rita om direkt. Annars kommer visualiseringen
endast att uppdateras nér du klickar pa knappen Anvand.

Om du vill visa eller dolja en profilvariabel klickar du pa 6gonikonen.

Om du vill dolja ett segment drar du det till rutan Dolda segment. Den hér funktionen &r inte tillgénglig for
sammansatta visualiseringar.

Om du vill flytta om ett segment drar du det till en annan plats antingen i dess nuvarande segmentruta eller
till en annan segmentruta. Den hér funktionen &r inte tillgdnglig for sammansatta visualiseringar.

Sé hér filtrerar du ett segment:

* Vilj alternativet ar i eller &r inte i och ange vérdena som ska inkluderas eller exkluderas. Mer information
finns i Filtrera med hjilp av ett filt, pa sidan 127

* Vilj det reguljéra uttrycket for att ange ett uttryck som ska inkluderas eller exkluderas.

0BS! Andringar aterges alltid direkt nir du filtrerar ett segment och nir du visar eller doljer en
profilvariabel.

Om visualiseringen ar ett diagram kan du klicka pé ikonen Instéllningar om du vill dndra visualiseringen.

Andra utdataformatet for visualisering

Steg 1
Steg 2

Arbetsordning

Klicka pa Installningar.

Vilj ett format fran listrutan. Mojliga format ar:
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Visualisering |
. Andra utdataformatet for visualisering

Format Beskrivning
Tabell Visar data i rader och kolumner.
Termisk karta Visar cellvdrdena i en tabell med olika nyanser av rott.

Cellerna i vitt och den morkaste skuggan av rott identifierar avvikande vérden.

0BS! Termiska kartor kan inte genereras for rarapporter (rapporter utan
rad- eller kolumnsegment) eller for rapporter som bara har radsegment.
Listrutan Utdatatyp innehaller inget alternativ for att generera
termiska kartor for sddana rapporter.

Rad i termisk karta Visar cellvirdena pa varje rad i en tabell med olika nyanser av rott, med den
morkaste nyansen som identifierar de hogsta virdena pé en rad.

0BS! Termiska radkartor kan inte genereras for rarapporter (rapporter utan
rad- eller kolumnsegment) eller for rapporter som bara har radsegment.
Listrutan Utdatatyp innehéller inget alternativ for att generera
termiska radkartor for sddana rapporter.

Kolumner i termisk Visar cellvirdena i varje kolumn i en tabell med olika nyanser av rétt, med den
karta morkaste nyansen som identifierar de hogsta vdrdena i en kolumn.

Linjediagram Jamfor viarden som podng sammankopplade med rader.

Stapeldiagram Jamfor virden som visas som vagrata kolumner.

Ytdiagram Jamfor virden som visas som skuggade omraden.

Cirkeldiagram Jamfor virden som visas som segment i ett cirkulart diagram

Rorelsediagram Jamfor varden 6ver tid som visas som animerade bubblor, linjer eller staplar. Kréver

Adobe Flash Player. Rorelsediagram &r inte tillgédngliga for visualiseringar i realtid.

Minilinjediagram Tabellbaserad atergivning av variationer av data som visas pa ett mycket
komprimerat sétt som miniatyrdiagram i tabellceller, vilket gor att du kan upptiacka
trender.

0BS! Det géar inte langre att anvénda rorelsediagram.

* Nér du skapar en ny rapport ir alternativet rorelse diagram inte tillgédngligt i listrutan
Utdatatyp.

* Nir du redigerar en befintlig rapport i ett rérelsediagram visas alternativet Rorelsediagram
i gratti listrutan Utdatatyp. Alternativen Spara och Férhandsgranska ir inte tillgéngliga.

* Nér du kor en befintlig rapport for rérelsediagram visas foljande fel i anvéndargrénssnittet:

Det ga&r inte att adterge diagram eftersom det inte ldngre stdds.
Spara rapporten i ett annat format.
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| Visualisering

Oversikt dver skapa visualisering .

Oversikt dver skapa visualisering

I det hér kapitlet beskrivs hur du skapar visuella effekter med hjalp av ett intuitivt dra-och-sléapp-granssnitt.

Arbetsordning

Steg 1 Visualiseringen kan ha f6ljande typer:
» Kundsessionspost
 Kundaktivitetspost
 Agentaktivitetspost

* Agentsessionspost

Steg 2 Ange den tidsperiod du vill att visualiseringen ska omfatta. Detta begransar antalet poster som kommer att
beaktas under kérningen av visualiseringen.

Steg 3 Det gér att vilja intervall for en historikrapport, antingen tidsbaserat eller exempelbaserat.

* For en tidsbaserad visualisering véljer du ett tidsintervall.

* For en exempelbaserad visualisering anger du det totala antalet poster som ska beaktas, frekvensen (antal
poster som ska beaktas i varje intervall) och bandet (antal poster som ska beaktas i varje berdkning) och
berdkningarna ska vara kumulativa eller inte.

Steg 4 Ange vad du vill jamfora som en del av visualiseringen. Det kan vara att jamfora prestandan for de olika
agenterna eller startpunkterna. Med Analyzer kan du endast dela upp segment efter félt och inte genom matt.
Till exempel segmentering efter avslutningstyp eller agentnamn ir tillatet, segmentering efter antal samtal &r
inte tillatet.

Steg 5 Definiera de matt du vill se i visualiseringen for att jimfora de olika segmenten. Profileringsvariabler é&r alltid
numeriska vérden och kan skapas fran antingen félt, matt eller andra profileringsvariabler.

» Falt: falt kan anvéndas for att skapa antalet poster som uppfyller angivna villkor. Du kan till exempel
skapa en profileringsvariabel som visar antalet poster med en avslutningstyp som ar lika med normal.

 Matt: matt kan anviindas for att skapa summor, genomsnitt eller antal. Summor och genomsnitt kriver
inga ytterligare indata. Antal fungerar pa samma sétt som falt och kraver darfor att villkor anges. Om du
till exempel anvénder intdkter som grund for en profileringsvariabel kan du skapa en summa av intékterna,
ett genomsnitt av intdkterna eller antalet poster som har en intékt som &r storre 4n, mindre 4n eller lika
med ett visst belopp.

« Befintlig profilvariabel: Profilvariabler kan skapas fran andra profilvariabler med hjilp av aritmetiska
formler. Om du till exempel redan har en profileringsvariabel som heter Genomsnittlig intdkt som
innehéller genomsnittet av intékter och en annan profileringsvariabel som heter Hanterade samtal som
innehéller antalet poster dér avslutningstypen ar lika med normal kan du skapa en profileringsvariabel
som innehaller den genomsnittliga intékten per samtal med Genomsnittlig intékt dividerat med Hanterade
samtal.

Steg 6 I det hér steget begrénsas uppsattningen ytterligare sa att endast de poster som uppfyller villkoren du anger
inkluderas.
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. Skapa en visualisering

Steg 7

Steg 8

Visualisering |

En visualisering kan visas som en tabell eller som ett diagram. De diagramtyper som stéds for narvarande &r
stapel-, cirkel-, linje-, yt- och rorelsediagram. Du kan ocksé ange visningsalternativ, till exempel rubriker,
farger och kantbredd och format.

Visualiseringar kan kdras pa begiran, schemaldggas for en engéngskorning eller schemaldggas for att koras
regelbundet. Schemalagda korningar publicerar sina resultat pa de angivna e-postmottagarna via en webblénk
eller som en bifogad CSV-fil.

0BS! Foljande begransningar géller for schemalagda rapporter:
* Maximal filstorlek for e-postbilagor &r 10 MB.

» Det maximala antalet kolumner som stdds ar 2 000.

Du kan definiera kérningsschema péa nagot av foljande sétt:
» KOr nu: Anvénd kor pé visningssidan.
+ Kor en gang och skicka e-post: Anvind schemaléggaren. Ange tid och e-postinformation.

« Aterkommande: Anvind schemaliggaren och ange ménster for aterkomst (till exempel varje dag, k.
9.00).

0BS! Filtren i profilvariabler och filtren i den vénstra rutan pé sidan Visualisering &r olika. Filtren i
profilmappar géller bara for de valda profilerna for visualiseringen och inte for hela visualiseringen.
Filtren i den vénstra rutan pa sidan Visualisering géller for hela visualiseringen.

0BS! I rapporter med radsegment kan du bara sortera data inom respektive radsegmentgrupp. I rapporten
Agentdetaljer 4r till exempel Agentnamn det forsta radsegmentfiltet. Nar du sorterar agentnamn
i den forsta kolumnen associeras de data som visas i foljande kolumner bara med den valda
agenten.

Skapa en visualisering

Steg 1

Steg 2

Steg 3

Sa hir skapar du en visualisering:

Arbetsordning

Vilj Visualisering > Skapa ny > Visualisering.
Sidan for att skapa visualisering visas.

Pa fliken Modulervisas tvé paneler som du kan expandera eller komprimera genom att klicka péa en panelrubrik.

Vilj ett alternativ fran listrutan Typ. Mgjliga varden d&r Kundsessionspost, Kundaktivitetspost,
Agentaktivitetspost eller Agentsessionspost.

Du kan ldgga till variabler och segment i rapporterna.

Ange visualiseringens tidsperiod genom att vélja ett alternativ fran listrutan Starttid pa fliken Moduler.
a) Om du vill skapa en visualisering i realtid véljer du Realtid.
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| Visualisering

Steg 4

Steg 5

Steg 6

Steg 7

Steg 8

Skapa en visualisering .

b) Om du vill skapa en historisk visualisering valjer du ett fordefinierat datumintervall.
¢) Om du vill ange anpassade start- och slutdatum, vélj Anpassad.

* Om du valde Realtid gar du till Steg 8, pé sidan 121.
* Om du valde Anpassad viljer du virden fran listrutorna Startdatum och Slutdatum.

» Om du har valt Exakt datum anger du ett datum i filtet som visas eller klickar pa faltet och véljer sedan
ett datum i kalenderkontrollerna.

+ Om du har valt nigot av de andra alternativen —Dag pa aret, Dag i manaden, 7 dagar, Dag i veckan
eller Senaste dag— Anvind de kontroller som visas for att vélja 6nskade alternativ.

0BS! Om du anger ett datumintervall kan visualiseringen ta lang tid att kora. I detta fall kan det
vara bittre att schemalédgga visualiseringen i stillet for att kora den i realtid.

Om det fordefinierade datumintervallet som du vill vélja inte &r tillgéngligt i listrutan 6kar
du berdkningsintervallet. Sma berékningsintervall (t.ex. per timme) med stora datumintervall
(till exempel forra manaden) leder till fler data 4n vad som kan visas. Dérfor dr sadana val
inte tillatna.

For att redigera en moduletikett Klicka pa ikonen Redigera (# ') och skriv en ny etikett i dialogrutan Redigera
modul.

Du kan filtrera datumintervallet genom att vélja ett alternativ i listrutan Inklusive. Mojliga virden ar Dagar
i veckan, Dagar i manaden, Veckor i manaden eller M&nader under aret. Vilj de dagar i veckan, dagar
i manaden, veckor eller manader som du vill att visualiseringen ska inkludera.

Om du skapar en tidsbaserad visualisering véljer du ett tidsintervall i listrutan intervall i panelen Berékna.

Mojliga vdrden &r: Ingen, 15 minuter, 30 minuter, Varje timme, Varje dag, Varje vecka eller Varje
manad.

De tillgédngliga alternativen varierar beroende pa datumintervallets lingd. Sma berdkningsintervall (t. ex. 15
minuter, 30 minuter eller varje timme) &r inte tillgéngliga om det angivna datumintervallet ar langt (till exempel
forra manaden).

Om du skapar en exempelbaserad visualisering viéljer du Forsta eller Sista fran listrutan Poster i panelen
Berdkna och i textrutan anger du det totala antalet poster som ska beaktas i visualiseringen.

Du kan dven definiera foljande:

a) Frekvens: antal poster som ska beaktas per intervall.
b) Band: antal poster som ska beaktas per berdkning.
¢) Kumulativ: for att berdkna antalet poster.

Om du valde Realtid som tidsperiod for visualiseringen véljer du varden fran listrutorna som blir tillgéngliga
i panelen Berékna.
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. Skapa en visualisering

Steg 9

Steg 10

Steg 11

Visualisering |

Parameter Beskrivning
Varaktighet Vilj Ingen om du vill ha en 6gonblicksbild av den aktuella kontaktcenteraktiviteten.
—ELLER —

Vilj ett specifikt tidsintervall (pa 5, 10, 15 eller 30 minuter) for en vy som ser tillbaka
fran det aktuella 6gonblicket till de senaste 5, 10, 15 eller 30 minuterna.

—ELLER -
Vilj Startdatum for en vy 6ver alla aktiviteter som intraffade sedan midnatt.
—ELLER -

Vilj Anpassad for en vy som ser tillbaka fran det aktuella datumet upp till fjorton
dagar bakét.

Uppdateringsfrekvens | Vilj ett varde for att ange hur ofta data ska uppdateras i visualiseringen. Om du har
angett varaktigheten som Dagens borjan eller Anpassad viljer du Minuter. annars
véljer du Sekunder.

Intervall Om du har angett varaktigheten som Dagens borjan eller Anpassad visas listrutan
Intervall vilket gor att du kan vélja ett tidsintervall (ingen, 15 minuter, 30 minuter
eller timvis).

Sok bakat (D-H-M) | Om du har angett varaktighet som Anpassad, visas instillningarna for att soka bakat.
Ange antalet dagar, timmar och minuter fran det aktuella 6gonblicket du vill att

visualiseringen ska soka bakat till. Du kan ange hogst 14 dagar.

Om du vill ange Radsegment eller Kolumnsegment klickar du pa ikonen L&gg till radsegment eller
kolumnsegment. Dra och slapp ett félt eller ett forbéttrat falt som finns med pé arbetsytan. Upprepa steget
for varje segment du vill ldgga till.

OBS! Falt kan laggas till som Radsegment eller Kolumnsegment. For diagram anvénds bara det forsta
segmentet.

Om du vill kombinera flera virden for segmenteringsvariabeln till en grupp kan du skapa ett utokat falt:
a) Hogerklicka pa ett virde och vilj Skapa forbattrat falt.

b) Ange instéllningarna for en eller flera grupper i dialogrutan som visas. Du kan till exempel skapa tre
grupper av startpunkter dir varje grupp representerar ett annat produktsortiment eller en annan affarsenhet.

Gor sé hér for att skapa en profilvariabel:

a) Klicka pa ikonen L&gg till profilvariabel. Dra och slépp ett filt, ett matt eller en formel som finns i
dialogrutan Ny profilvariabel och gér nagot av f6ljande:

* Ange ett namn for profilvariabeln i textrutan Namn eller 14t standardtexten sta kvar. Det hdr namnet
kommer att visas i kolumnrubrikerna och axeletiketterna.

* Om du anvinde ett félt for att skapa en profilvariabel kan du ange vilka poster du vill inkludera i
berdkningen genom att dra ett objekt fran listan Falt till omradet Filter i dialogrutan Ny profilvariabel
och vélja de poster som ska inkluderas. Mer information finns i Filtrera med hjélp av ett falt. Om du har
anvént ett matt for att skapa profilvariabeln viljer du den berikning du vill anvénda i listrutan Formel.
Mer information finns i Vilja en formel for ett matt. Du kan ange ett villkor for att inkludera poster
genom att dra ett objekt frin listorna Falt eller Matt till omradet Filter i dialogrutan. Mer information
finns i Filtrera med ett matt.
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| Visualisering

Steg 12

Steg 13

Steg 14

Steg 15

Steg 16

Steg 17

Steg 18
Steg 19

Steg 20

Skapa en visualisering .

0BS! * Du kan ocksa skapa en ny formel baserat pa en profilvariabel som finns i visualiseringen.

* Om du har valt en global variabel som profilvariabel, kan endast den valda globala variabeln
fran Falt eller Matt anviindas som ett filter for profilvariabeln. Mer information om globala
variabler (tidigare kallade samtalsassocierade datavariabler) finns i kapitlet om vidarekoppling
till kontakter i Konfigurations- och administrationsguide fér Cisco Webex Contact Center.

Om du vill ange format for profilvariabeln hogerklickar du pé variabelprofilen och véljer alternativet
Nummerformat i snabbmenyn. Mer information finns i Formatera en profilvariabel. Om du t.ex. har skapat
en profilvariabel for variabel for konverteringskursen kan du vélja Procent som format.

Fortsitt att skapa sd manga profilvariabler som du vill. I f6ljande exempel har tre profilvariabler skapats och
data har segmenterats under rubrikraderna K6-1D och Agentnamn.

0BS! Om du vill skapa ett rorelsediagram méaste du inkludera minst tre profilvariabler.

a) Om du vill dndra ordning pa en profilvariabel eller ett segment drar du dess etikett till en annan plats.

b) Om du vill svinga 6ver kolumn- och radsegment drar du en segmentetikett frén rutan Kolumnsegment
till rutan for Rad eller Seriesegment, eller vice versa.

¢) Om du vill ta bort en profilvariabel eller ett segment klickar du péa Ta bort.

0BS! Du kan inte ta bort en profilvariabel som anvénds i en annan profilvariabel.

Om du vill visa eller d6lja sammanfattningen av kolumnvérdena pé tabellniva och radsegmentet pa den dversta
nivén, véljer du vérdena i listrutan Visa sammanfattning.

Om du vill definiera en sammanfattning av kolumnvérdena pa tabellniva och det 6versta radsegmentet klickar
du pd Anpassa. Mer information om Anpassa rapportsammandrag finns i Anpassa rapportsammandraget,
pa sidan 134.

Om du vill ta reda pa ungefar hur stor visualiseringen blir nédr den kors, sparar du visualiseringen och klickar
pé Mer och viljer knappen Info.

Du kan skapa ett filter for att begréinsa antalet poster som visualiseringen tar hdnsyn till som standard. S& har
skapar du ett filter:

a) Klicka pa L&gg till filter pé fliken Moduler. Vilj ett falt eller métbart resultat fran de visade listorna och
klicka pa Spara.
—ELLER —
Hogerklicka pa ett segment i visualiseringen och vilj Skapa filter.

b) Nar det nya filtret visas pa fliken Moduler anger du vilka virden som ska tas med eller uteslutas eller,
om det géller ett matt, anger du ett villkor som uppgifterna ska uppfylla.

0BS! Du kan inte vélja mer d4n 100 vérden i ett félt for ett filter. Ett felmeddelande visas om du
markerar mer dn 100 virden. Om du vill ta bort ett virde anvénder du knappen X.

Ange ett utdataformat for visualisering. Mer information finns i Andra utdataformatet for visualisering

Om du skapar en sammansatt visualisering ska du lagga till minst en ytterligare modul innan du sparar
visualiseringen.

Om du vill spara visualiseringen klickar du pa knappen Spara och i den dialogruta som visas:
a) Vilj mapp.

Om du vill skapa en ny mapp klickar du pa Ny mapp och anger ett namn for mappen.
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Visualisering |
. Skapa en sammansatt visualisering

b) Ange ett namn for visualiseringen och klicka pd OK.
Steg 21 Klicka pa Férhandsgranska om du vill visa visualiseringen.

0BS! Om du skapar en visualisering av typen Kundsessionspost dér Intervall anvinds som Radsegment
ochTidsstampel for kontaktstart och Tidsstdmpel for kontaktslut anviands som Profilvariabler
fran listrutan Matt viljer du foljande virden fran listrutan Formel:

* Minsta tidsstampel for kontaktstart for Tidsstampel for kontaktstart

» Maximal tidsstampel for kontaktslut for Tidsstampel for kontaktslut

Skapa en sammansatt visualisering

En sammansatt visualisering innehaller tva eller flera moduler som visas intill varandra. Alla moduler i en
visualisering maste ha identiska rad- eller seriesegment, kolumnsegment och profilvariabler, men kan ha olika
datumintervall, intervall och filter.

Sé hér kan du skapa en sammansatt visualisering:
* Lagg till minst en ytterligare modul (historik eller realtid) innan du sparar en ny visualisering du skapar.
» Lagg till nya moduler i en visualisering som bara innehéller en modul (endast historikmoduler).

Om du sparar en visualisering med fler 4n en modul kan du dock senare ta bort alla moduler utom en, spara
visualiseringen och lagga till fler moduler senare (endast historikmoduler).

\}

OBS! Du kan bara ldgga till realtidsmoduler i en sammansatt visualisering nér den skapas och innan du sparar
visualiseringen. Du kan inte redigera en befintlig visualisering genom att lagga till en realtidsmodul.

Sammansatta visualiseringar kan inte schemaldggas eller exporteras och har inte ritt att pivotera funktioner
i korningsléage.

Arbetsordning

Steg 1 Om du vill l4gga till en modul nér du skapar en visualisering klickar du pa Lé&gg till 1angst upp pé fliken
Moduler. Ange ett namn pa modulen i dialogrutan som visas och klicka pd OK.

Klicka pa Lé&gg till igen for varje ytterligare modul du vill ldgga till.

Niér du har lagt till en modul ser du visualiseringarna som ingér intill varandra pa sidan dér du skapar
visualiseringar. Du kan vilja olika datumintervall, intervall och filter f6r varje modul.

0BS! Vilj ett annat intervallvarde dn Inget. Om ingen véljs visas virdena for intervallet som tillhor ar
1970.
Steg 2 Om du vill visa de instéllningar du kan anpassa for respektive modul véljer du en modul i listrutan langst upp

pa fliken Moduler.
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Steg 3 For att redigera en moduletikett Klicka pa ikonen Redigera (/') och skriv en ny etikett i dialogrutan Redigera
modul.

Listrutan pé fliken Moduler visar etikettens &ndringar.

Skapa en visualisering som visar faktiska varden

Om du vill visa de faktiska viardena i databasen utan aggregering far visualiseringen inte innehalla ett
tidsintervall eller en segmentering och alla profilmappar maste konfigureras med vardet som formel.

\}

OBS! Alternativets vérde 4r inte tillgdngligt i en visualisering som redan innehaller ett tidsintervall eller en
segmentering.

Sa har skapar du en visualisering med visning av faktiska databasvirden utan aggregering:
1. Klicka pa Visualisering > Skapa ny >- Visualisering.

2. Vilj en Typ. Mgjliga varden ar: Kundsessionspost, Kundaktivitetspost, Agentaktivitetspost eller
Agentsessionspost.

3. Ange visualiseringens tidsperiod.

4. Sahir lagger du till en profilvariabel:
* Klicka pa L&gg till profilvariabel och dra och slépp ett filt eller matt i dialogrutan Ny profilvariabel.

* [ listrutan Formel viljer du varde. Upprepa proceduren for varje ytterligare profilvariabel som du
vill lagga till och klicka sedan pa Spara for att spara visualiseringen. Sedan kan du klicka pa
Forhandsgranska.

Skapa ett forbattrat falt

1. Hogerklicka pé ett segment i visualiseringen och vilj Skapa forbattrat falt.

2. Ange instdllningarna for gruppen enligt beskrivningen i fo6ljande tabell:

Instéllning | Beskrivning

Standardgrupp | Ange ett namn (till exempel andra startpunkter) for gruppen som innehéller alla variabler
som inte ingar i de definierade grupperna.

Grupper Om du vill definiera en grupp anger du ett namn i Gruppnamn:

* Vilj vérden i listrutan.

* Skriv in ett virde och tryck sedan pa Retur.

Anvindarhandbok for Cisco Webex Contact Center Analyzer .



Visualisering |
. Ta bort ett delat forbattrat falt

3. Kilicka pé Spara.

Ta bort ett delat forbattrat falt

Sa hér tar du bort ett delat forbattrat falt:

1. Klicka pa knappen L&gg till for att 1dgga till rutan for kolumnsegment eller rad eller seriesegment for att
visa dialogrutan Nytt segment.

2. Markera det forbattrade faltet som du vill ta bort och klicka pa knappen Ta bort.

Om det forbattrade filtet inte anvands for tillfallet tas det bort.

Dela ett forbattrat falt

Sé hér gor du ett forbéttrat falt tillgidngligt for framtida anvandning:
1. Klicka pa det forbattrade faltsegmentet som har lagts till i visualiseringen och vélj Spara pa snabbmenyn.
2. Ange ett namn for det forbéttrade faltet och klicka pd OK.

Det sparade forbéttrade féltet visas nu i dialogrutan nytt segment for val av nir du och andra
visualiseringsutvecklare skapar eller redigerar en visualisering.

Vilja en formel for ett matt

Foljande tabell beskriver de formler som finns tillgdngliga nar du skapar en profilvariabel med hjélp av ett

matt.
Formel Berdknar
Genomsnitt Det genomsnittliga vérdet.
Summa Det totala vérdet.
Antal Antal virden.
Nér du viljer den hér formeln visar dialogrutan
instéllningar for att ange ett villkor for att inkludera
poster i antalet. Mer information finns i Filtrera med
ett matt, pa sidan 128.
Minimi Det minsta vérdet.
Maximalt Det storsta vardet.
Virde pa Det faktiska virdet i databasen utan aggregering.
Geometriskt medelvérde for Roten av n (dér n &r antalet numeriska viarden inom
det angivna intervallet) for produkten av vérdena.
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Formel Berdaknar

Excess Matt pa om data ar spetsiga eller plana i férhallande
till en normal distribution.

Median Mittersta vérdet.

Populationsavvikelse for Avvikelse for uppséttningen av unika vérden.
Snedheten for Hur langt medianvérdet ar fran genomsnittet.
Standardavvikelse pa Avvikelsens kvadratrot.

Kvadratsumma Summan av vérdenas kvadrater.

Varians for Genomsnittet av skillnaden mellan varje vérde i

kvadraten och genomsnittsvérdet.

Definiera filter

Filtrera med hjélp av ett félt

Nir du kor en visualisering visas kontroller for att ange vilka poster som ska inkluderas eller exkluderas fran
visualiseringen i panelen Instéllningar.

Dessa kontroller visas nér du skapar eller redigerar en visualisering nér du gor f6ljande uppgifter:
* Dra ett falt till omradet Filter i dialogrutan som visas nér du skapar eller redigerar en profilvariabel.
* Klicka pa L&gg till filter och vilj ett félt i listan i dialogrutan som visas.

* Hogerklicka pé ett segment i visualiseringen och vilj Skapa filter.

1. Gor négot av foljande om du vill ange vilka faltvirden som ska inkluderas eller exkluderas:

* Klicka pé radioknappen reguljért uttryck och ange sedan ett reguljart uttryck i textrutan som anger
vilka vérden som ska inkluderas eller exkluderas. Klicka p& Spara.

Foljande exempel beskriver reguljira uttryck:

+ agent.* innehaller alla falt virden som borjar med frasen agent.

« agent.*h innehéller alla félt virden som borjar med frasen agent och slutar med bokstaven n.

For mer information om vanliga vanliga uttryck, se https://www.elastic.co/guide/en/elasticsearch/
reference/current/regexp-syntax.html.

* Klicka pa radioknappen &r i eller &r inte i och vilj virdena i den lista du vill inkludera eller exkludera
och klicka sedan p& Spara. Du kan ocksa ange ett namn pa ett vérde i textrutan och klicka pa Spara.

2. Om du vill filtrera listan med tillgéingliga véarden skriver du ett eller flera tecken i textrutan. Nar du skriver
visas de virden som dverensstimmer med din text i listan for ditt val. Du kan anvinda * som jokertecken
om du vill visa ett eller flera tecken.

3. Om du vill ange ett tomt vérde klickar du pa Lé&gg till.
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. Filtrera med ett matt

4. Om du vill ta bort ett visst varde markerar du virdet och klickar pa Ta bort.

Filtrera med ett matt

Analyzer visar kontroller for att ange vilka poster som ska inkluderas i eller exkluderas fréan visualiseringen
baserat pa ett vardet pa ett méatt ndr du gor foljande:

* Dra ett falt till omradet Filter i dialogrutan som visas nar du skapar eller redigerar en profilvariabel.
« Klicka pd Lagg till filter i panelen Moduler (eller panelen Information om du redigerar en visualisering
med en modul) och vilj ett métt i dialogrutan som visas.
1. Gor néagot av foljande om du vill ange ett villkor for ett métt:

* Om du vill begrénsa data till vdrden mellan ett minimi- och maximivérde véljer du mellan i listrutan
jamforare och anger sedan ett minimi- och maximivérde i textrutorna Min och Max.

< mindre dn

<= |mindre an eller lika med

= |lika med

1= |inte lika med

>= | storre an eller lika med

> storre an

\}

0BS! Det minsta vardet dr inkluderande, men maxvérdet dr icke-inkluderande.

* Om du vill begrénsa data baserat pa en ensidig jaimforelse véljer du en operator i listrutan jamforare
och anger ett virde i textrutan Vérde.

I foljande exempel anvénds ett villkor (storre dn 0) for ett totalt intéktsmatt for att skapa en konverterad
profilvariabel.

Filter i korningslage
Det finns filterfunktioner i Analyzer-grénssnittet nér du kor en rapport i kdrningslége.

Du kan vilja filter nér du skapar eller redigerar en visualisering och dven nér du skapar en kopia av
visualiseringen.

Nir du kor en visualisering visar filtren uppe till hdger pa visualiseringssidan. Du kan filtrera visualiseringen
genom att vélja lampliga filter utan att behova redigera rapporten.

Sé hér lagger du till ett filter i en rapport som visas i kdrningslédget medan du skapar en visualisering:

1. Gatill startsidan for Analyzer. Klicka pa ikonen Visualisering i navigeringsfiltet.

2. Om du vill skapa en ny visualisering viljer du Skapa ny > Visualisering .
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Filter i korningslage .

3. Pasidan Skapa visualisering viljer du och drar de falt som krévs till Radsegment. De tillagda félten visas
som filter i kryssrutan Visa filter i korlage, tillsammans med standardfiltren. Standardfiltren &r:

+ Varaktighet och Intervall for en historik rapport. Filtet Intervall visas bara som ett filter om det
har valts som ett Radsegment.

« Féltet Varaktighet for en realtidsrapport.

4. Markera onskat filter i kryssrutan Visa filter i kbrlédge genom att vilja motsvarande kryssruta.

Som standard &r alla filter i kryssrutan Visa filter i kdrlage avmarkerade.

5. Markera 6nskade Profilvariabler och falten kolumn och spara den nya visualiseringen i lamplig mapp.

Filtren visas i det 6vre hdgra hornet av visualiseringen. Du kan nu filtrera visualiseringen genom att vilja
lampliga filter utan att behova redigera rapporten.

\}

OBS! Mer information om hur du skapar visualiseringar finns i avsnittet Skapa en visualisering, pa sidan 120.

Sé hér lagger du till ett filter i kdrningsldget medan du skapar en kopia av visualiseringen:

1. Gatill Start > Visualiseringar > Standardrapporter. Vilj en standardrapport och klicka pé ellipsknappen
om du vill visa rapportalternativen. Vélj alternativet Skapa en kopia.

2. Vilj lampligt filter i kryssrutelistan i Visa filter i korlédge som visas i den vénstra rutan pa sidan
Visualisering.

Som standard &r alla filter i kryssrutelistan Visa filter i korlage markerade.
3. Spara den nya rapporten i en ldmplig mapp.

4. Nir du kor visualiseringen visas filtren uppe till hdger i visualiseringen.

\)

OBS! Mer information om hur du skapar en kopia av visualiseringen finns i avsnittet Uppgifter att utfora pa sidorna
Visualisering och Instrumentpanel, pa sidan 7.

Sa har lagger du till ett filter i kdrningslaget nér du redigerar visualiseringen:

1. Gatill sidan Visualisering. Klicka pé ellipsknappen och vilj alternativet Redigera om du vill redigera
visualiseringen.

2. Vilj onskat filter i kryssrutelistan i Visa filter i kdrningslége som visas i den vénstra rutan pa sidan
Visualisering.

Som standard é&r alla filter i kryssrutelistan Visa filter i korlage markerade.
3. Spara den nya rapporten i en lamplig mapp.

4. Nér du kor visualiseringen visas filtren uppe till hdger i visualiseringen.
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. Skapa en formel baserat pa en profilvariabel

\)

OBS! Mer information om hur du redigerar en visualisering finns i avsnittet Uppgifter att utféra pa sidorna
Visualisering och Instrumentpanel, pa sidan 7.

)

OBS! Hogst fem filter kan lédggas till for att visas i en rapport i kdrningslage.

Filter i det 6vre hogra hornet pa sidan Visualisering stods inte for sammansatta visualiseringar (som har tva
eller fler moduler). Om du redigerar en befintlig rapport med en modul for att ldgga till en annan modul visas
kryssrutelistan Visa filter under kérningslage gréatonad.

Skapa en formel baserat pa en profilvariabel

Du kan skapa en ny formel genom att anviinda en matematisk formel pa en befintlig profilvariabel.
Sa hir skapar du en formel baserat pa en befintlig profilvariabel:

1. Hogerklicka pé en profilvariabel i visualiseringen och vilj Ny formel pa snabbmenyn.
2. Idialogrutan Ny formel som visas anger du ett namn pa profilvariabeln i textrutan Namn.
3. Vilj en matematisk symbol: +, — x eller +.
4. Gor nagot av foljande i textrutan till hdger om den matematiska symbolen:
* Skriv ett numeriskt vérde.

* Vilj namn pé en befintlig profilvariabel i listrutan.

Skapa och anvanda delade formler

Niér du har skapat en profilvariabel kan du gora dess formel tillgéinglig i panelen Formler sé att den kan
anvindas av dig sjdlv och av andra visualiseringsutvecklare.

Skapa en delad formel

Sa har skapar du en delad formel:
1. Skapa en profilvariabel. Mer information finns i Skapa en visualisering, pa sidan 120.
2. Hogerklicka pa profilvariabeln och vilj Spara.

3. Ange ett namn for formeln och klicka p& OK.

Formeln sparas i panelen Formler.
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Redigera en delad formel

Sa har redigerar du en delad formel:

1. Klicka pa L&gg till profilvariabler och dubbelklicka sedan pa namnet pa en formel som visas i panelen
Formler.

2. Du kan redigera virdena eller ligga till ytterligare falt och matt.

3. Klicka pé Spara.

Ta bort en delad formel

Sa hér tar du bort en delad formel:

1. Klicka pa knappen L&gg till i rutan profilvariabler och dubbelklicka sedan p& namnet pa en formel som
visas i panelen Formler.

2. Klicka pa Ta bort.

Om formeln inte anvédnds for ndrvarande tas den bort.

Skapa och formatera en visualiseringsrubrik

S& hér skapar och formaterar du en visualiseringsrubrik nér du skapar eller redigerar en visualisering:

1. Klicka pa texten Klicka for att 1agga till rubrik pa visualiseringens arbetsyta och ange en ny rubrik.
* Om du vill redigera rubriken markerar du den och anger en ny rubrik.
« I Formatera, vilj Rubrik frdn listrutan och ange rubriktexten.

2. Om du vill anpassa rubrikens form viljer du Rubrik i listrutan pa fliken Formatera om du vill visa de

formateringsalternativ som du kan anpassa, t.ex. kantstorlek, format och farg, textjustering och farg,
marginaler, utfyllnad och teckenstorlek, familj, format och vikt.

Formatera en tabell

Sa har anpassar du formatet pa en tabell:

1. Vilj Formatera och vilj sedan Tabell i listrutan.

2. Andra foljande alternativ for att anpassa tabellformatet:

Alternativ Beskrivning

Bakgrundsfarg | Vilj bakgrundsfarg i fargvéljaren eller ange HTML-koden (hexadecimal) for en farg.

Kantstorlek | Ange ett virde i pixlar om du vill &ndra kantbredden.

Kantstil Vilj ett virde i listrutan for att ange formatet pé kantlinjen runt tabellen eller vilj Ingen
om du inte vill ha en kant runt tabellen.
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Visualisering |

Alternativ Beskrivning

Kantférg Vilj kantfdrg i fargvéljaren eller ange HTML-koden for en farg.

Formatera en profilvariabel

Sa har dndrar du textjustering, sifferformat eller titel for en profilvariabel:

1. Gor néagot av foljande:

» Hogerklicka pa en profilvariabel om du vill visa snabbmenyn.

* Vilj en profilvariabel i listrutan i Formatera om du vill visa alternativen for sifferformat och rubriker

pa fliken.

2. Andra nagot av alternativen som beskrivs i foljande tabell:

Alternativ

Beskrivning

Bildtext

Om du vill dndra bildtexten klickar du pa den text som visas pa
fliken Formatera for att markera den och anger dnskad bildtext.

Den hér instéllningen &r endast tillgénglig pa fliken Formatera.

Nummerformat

Hogerklicka for att ange om du vill att data ska formateras som
heltal, tal, valuta, procent, datum/tid eller varaktighet och i den
kategorin anger du hur du vill att data ska visas.

Om du t.ex. véljer procent kan du vilja ett av foljande
formatalternativ:

o B4 1% (12.34%)
. #4% (12%)

Textjustering

Om du vill d4ndra kolumntextens justering véljer du ett varde i
listrutan: vénster, centrerat eller hoger.

Den hir instédllningen &r endast tillgdnglig pd snabbmenyn.

Andra datumformat i filtet Intervall

visualisering.

Arbetsordning

0000

Steg 1 Hogerklicka pa féltet Intervall om du vill visa snabbmenyn Véalj datumformat.

Steg 2 Vilj onskat datumformat i foljande lista:
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* 4834/mm/dd
* 4a-mm-dd

» m/d/a

* dd/mm/aa

» d/m/a

* 4884/mm/dd

* 4838-mm-dd

Steg 3 Klicka pa Spara.

Formatera ett diagram .

0BS! Om du exporterar en rapport i .csv-format och 6ppnar den i Microsoft Excel, visas datumet enligt
det datumformat som har angetts i Microsoft Excel. Om du vill visa datumen i det exakta
datumformat som du angav for faltet Intervall i visualiseringen, 6ppnar du den exporterade
CSV-rapporten i en textredigerare.

Formatera ett diagram

Sa hir anpassar du formatet pé ett diagram:

1. Vilj Formatera > Diagram.

2. Andra foljande alternativ for att anpassa diagramformatet:

Alternativ

Beskrivning

Bakgrundsfarg

Vilj bakgrundsfarg i fargvéljaren eller ange HTML-koden for
en farg.

Kantstorlek

Ange ett vérde i pixlar om du vill dndra bredden pa kantlinjen
runt diagrammet.

Kantstil

Vilj ett varde i listrutan for att ange kantlinjens format runt
diagrammet eller vdlj Ingen om du inte vill ha ndgon kantlinje.

Kantférg

Vilj kantfarg i fargvéljaren eller ange HTML-koden for en férg.

Toningsfyllning

Om du vill lagga till en skugga i linjer, omréden eller staplar i
ett linje-, yt- eller stapeldiagram véljer du riktning for
fargtoningen i listrutan.

Stapel

Om du vill visa datavirden staplade ovanpd varandra i ett linje-,
yt-eller stapeldiagram véljer du Normal for att stapla efter
datavirdena eller Procent for att stapla efter procent.

Axeletiketter

Vilj ett vérde i listrutan for att ange om du vill visa eller dolja
axeletiketter.
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Alternativ Beskrivning

Invertera axlar Vilj antingen sant eller falskt i listrutan for att ange om du vill
att axlarna ska inverteras eller inte.

Dataetiketter Vilj ett virde i listrutan for att ange om data etiketterna ska visas
eller doljas.

Dataetikettrotation Vilj ett virde i listrutan for att ange dataetikettrotationens vinkel:
ingen, 45 °, 90 © eller -90 °.

Redigera namnet pa visualiseringen

Om du vill redigera visualiseringsnamnet gér du nagot av foljande:

1. Klicka pa Visualisering > > Redigera i snabbmenyn.

2. Klicka pa Redigera visualiseringsnamn och pa fliken Formatering, vilj Visualisering fran listrutan
for att redigera falt.

Anpassa rapportsammandraget

Du kan anpassa en rapportsammanfattning pa bade tabellniva och radsegmentsgrupp pa hogsta nivan nir du
skapar eller redigerar en visualisering. Alternativet Anpassa ér tillgéingligt for visualiseringar som bara har

variabler som ér instdllda som kolumnsegment. Mer information om rad- och kolumnsegment finns i Skapa
en visualisering.

Du kan definiera foljande sammanfattningsformler for varje kolumn i en rapport i dialogrutan Anpassa
rapportsammanfattning.

Formel Berdkning
INGEN For kolumnsammanfattningen finns inga formler
definierade.
0BS! Om du véljer INGEN for alla kolumner
i en visualisering kan du inte se
sammanfattning pa tabellniva eller
gruppniva.
GENOMSN Medelvirdet for virdena i kolumnen.
ANTAL Antalet poster i kolumnen med andra véirden &n null.
MIN Det minsta vérdet i kolumnen.
MAX Det storsta vérdet i kolumnen.
SUM Summan av vérdena i kolumnen.
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Sammanfattning pa tabellniva .

Formel Berékning

0BS! Du kan ocksa vélja den fordefinierade formeln om du bara vill berdkna sammanfattning pa
tabellniva for kolumnen som har ett formelfalt.

N

0BS! * Du kan ldsa den anpassade rapport sammanfattningen for Analyzer granssnitt och exporterade rapporter
i MS Excel-format. Den anpassade rapportsammanfattningen visas inte i exporterade rapporter i
CSV-format.

* Genom att hilla muspekaren 6ver cellerna Sammanfattning i kolumnen i granssnittet for Analyzer kan
du se den definierade formeln for en kolumn.

* Du kan se den definierade formeln for en kolumnsammanfattning i cellerna Sammanfattning i de
exporterade MS Excel-rapporterna. Sammanfattningsceller innehaller textformatet <Summary
Value>(<Summary formula>).

* Du kan bara anpassa sammanfattningen pé tabellniva for de vardebaserade rapporterna. Om en kolumn
i en vérdebaserade rapport har faltet stringtyp kan du definiera sammanfattningsformeln fér kolumnen
som INGEN eller ANTAL. Om kolumnen har typfiltet heltal (matt) kan du definiera formler som visas
i tabellen.

Sammanfattning pa tabellniva

Det hér ér rapportens sidfotssammanfattning Du kan visa sammanfattningen genom att markera kryssrutan
Tabellniva i listrutan Visa sammanfattning. Som standard dr kryssrutan markerad nér du skapar en ny
visualisering.

For de segmenterade rapporterna, nir du markerar kryssrutan Tabellnivad men inte definierar
sammanfattningsformler &r aggregeringstypen for ett kolumnfélt som standard instillt som
sammanfattningsformeln for den kolumnen med undantag for f6ljande scenarier:

* Om en kolumn har féltet Formel definieras sammanfattningsformeln pé tabellniva fér kolumnen som
ANPASSAD.

* Om en kolumn har féltet varaktighet definieras tabell nivd sammanfattnings formeln for kolumnen som
ingen.

* Om en kolumn har ett falt med aggregeringstypen antal definieras sammanfattningsformeln pé tabellniva
for kolumnen som summa, vilket 4r summan av alla enskilda antal.

For virdebaserade rapporter, nir du markerar kryssrutan Tabellniva men inte definierar ssmmanfattningsformler
kommer sammanfattningsformleln pé tabellnivan som standard anges till INGEN.

Sammanfattning pa gruppniva

Det hir dr den kolumnsammanfattning som har definierats pa den dversta nivan i radsegmentgruppen.
Alternativet for ssmmanfattning pa gruppniva ar tillgéngligt for visualiseringar som har minst tva radsegment.
Du kan visa sammanfattningen pé gruppniva genom att markera kryssrutan som visar namnet pa radsegmentet
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. Rapportsammandrag i agentens detaljrapport

pa Oversta nivan i listrutan Visa sammanfattning. Som standard ar den hir kryssrutan avmarkerad nér du
skapar en ny visualisering.

Om du markerar kryssrutan for sammanfattning pa gruppnivé men inte definierar ssmmanfattningsformlerna
definieras sammanfattningsformlerna pa gruppniva som INGEN for alla kolumner.

\)

OBS! Sammanfattning pa gruppniva géller inte for virdebaserade rapporter.

Rapportsammandrag i agentens detaljrapport

Du kan se sammanfattning pa tabellniva och gruppniva i rapporterna Uppgifter om agent. Bade formlerna
for sammanfattning pé tabell- och gruppniva definieras baserat pa kolumnens aggregeringstyp, utom for
foljande scenarier:

* Om en kolumn har féltet formel definieras formeln for sammanfattning pé tabellniva for kolumnen som
ANPASSAD och sammanfattning pa gruppniva som INGEN.

* Om en kolumn har faltet varaktighet definieras formlerna f6r sammanfattning pé tabellniva och
sammanfattning pa gruppniva for kolumnen som INGEN.

* Om en kolumn har ett félt med aggregerings typen ANTAL definieras formlerna for sammanfattning pa
tabellnivd och sammanfattning pa gruppniva som SUMMA, vilket &r summan av alla enskilda antal.

Exportera rapportmallar

Du kan exportera rapportmallar som en enskild fil eller som mappar som innehéller flera filer. Filen eller
mapparna exporteras fran Analyzer till datorn. Genom att exportera rapportmallar kan du anvinda
ateranvandningen Over flera innehavare.

Exportera en fil

Sé hér exporterar du en mallfil frin Analyzer-servern:

1. Klicka pa ikonen Visualisering pa startsidan.

2. Vilj mallfilen du vill exportera.

3. Kilicka pé ellipsknappen.

4. Vilj Exportera mall fran listrutan. Om filen har exporterats visas foljande meddelande:

Rapportmallen har exporterats och placerats i mappen Hamtade filer.

)

0BS! Du kan inte exportera en rapport som har en ldng varaktighet och mindre intervall. Aterstill filten varaktighet
och intervall, efter behov for realtids- och historikrapporter, om du vill fortsétta vidare. Mer information finns
i Skapa en visualisering, pa sidan 120.

Filen sparas i . gson-format.

5. Kilicka pa Stang.

. Anvindarhandbok for Cisco Webex Contact Center Analyzer
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Importera rapportmallar .

Exportera en mapp
Sé hér exporterar du en mapp fran Analyzer-servern:

1. Klicka pa ikonen Visualisering péa startsidan.
2. Vilj den mapp du vill exportera.

3. Klicka pa ellipsknappen.
4

Klicka pad Exportera mallar i listrutan.

\)

0BS! * Du kan exportera hogst 25 mallar at gangen.

* Nér du exporterar en mapp exporteras inte undermappar. Du maste exportera undermapparna separat.

» Om filter anvénds i rapportmallar tas tillhdrande varden och variabler bort vid export. Men filternamnen
finns kvar.

5. Klicka pa Exportera. Om filen har exporterats visas féljande meddelande:

Alla rapportmallar i mappen sparas och placeras 1 mappen Hamtade filer som en zip-fil.

Importera rapportmallar

Du kan importera rapportmallar som en enskild fil eller som en mapp med flera filer. Du kan importera filen
eller mappen fran datorn till Analyzer. Importfunktionen ar endast tillgdnglig fér administratdrer som loggar
in pa Analyzer-granssnittet.

\)

OBS! De hir mallarna dr distributionsspecifika. Du kan endast importera Webex Contact Center 1.0 rapportmallar
till Webex Contact Center 1.0. P4 samma sitt kan Webex Contact Center rapportmallar endast importeras till
Webex Contact Center.

Niér du importerar en enskild mallfil skapas en motsvarande visualisering baserad pa mallen.

)

OBS! For att undvika namnkonflikter ldggs tidsstdmplar till nér det finns en rapport med samma namn i malmappen.

Importera en fil

Sé hér importerar du en mallfil till Analyzer:

1. Klicka pa ikonen Visualisering pa startsidan.

2. Klicka pa Importera.

3. Klicka pa Bladdra for att vélja filen (.CSV-format) som ska importeras.
4

Klicka pa Importera. Om filen har importerats visas f6ljande meddelande:
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Visualisering |
. Importera rapportmallar

Filen har importerats.
5. Klicka pa Stang.
Importera en mapp
S& hér importerar du en mallmapp till Analyzer:
1. Klicka pa ikonen Visualisering pa startsidan.
2. Klicka pa Importera.

3. Klicka p 4Bladdra for att vélja mappen (.zip-format) som ska importeras.

N

0BS! Det totala antalet mallar i . zip-filen far inte 6verskrida 25.

4. Klicka pa Importera. Om mappen har importerats visas féljande meddelande:

Mappen har importerats.

5. Klicka pa Stang.
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KAPITEL 3

Instrumentpanelen

Instrumentpanelen dr en kombination av rapporter som anvénds for att visualisera pa en enda skdrm.
Du kan utfora f6ljande uppgifter i instrumentpanelen:

* Kor en instrumentpanel, pa sidan 139
* Visa instrumentpanel for standardrapport, pa sidan 140
+ Utforma instrumentpaneler, pad sidan 142

Kor en instrumentpanel

Sa hir kor du en instrumentpanel:

)

OBS!  Se till att instrumentpanelerna har minst en visualisering. Mer information finns i Utforma instrumentpaneler,
pa sidan 142.

1. Klicka pa ikonen Instrumentpanel i navigeringsfaltet.

2. Om du vill sdka efter en rapport kan du antingen anvinda sokfunktionen eller B8 tradikonen. Nir du
klickar pa tradikonen visas alla filer i den mappen. S6kning visar dven alla matchande rapporter fran

undermapparna. Klicka pa H knappen och vilj KOr pa snabbmenyn.
Nar du klickar pa en mapp eller rapport visas exakt plats for mappen eller rapporten pa sdkvégen.
3. Om du vill titta pé visualiseringen klickar du pé starta.

Nar visualiseringen har aterges klickar du pa knappen Installningar for att visa de Profilvariabler och
Segment som anvénds i visualiseringsdata.

\)

OBS! Filtreringsfunktionen 4r inte tillgdnglig nér du kor sammansatta rapporter i en instrumentpanel.
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. Visa instrumentpanel for standardrapport

Visa instrumentpanel for standardrapport

Affarsmatvarden

Overgivna kontakter

Instrumentpanelen for 6vergivna kontakter visas antalet kontakter som dvergivits under en viss period. Du
kan filtrera data pa instrumentpanelen efter intervall och varaktighet enligt vad som anges hér:

* Intervall — visar intervall, till exempel 10 minuter, 30 minuter, timmar, dagar, veckor och méanader.

» Varaktighet — visar varaktighet, till exempel idag, igér, den hér veckan, foregdende vecka, senaste
7 dagarna, den hir ménaden, foregdende manad och det hér aret.

Parameter Beskrivning

Totalt antal 6vergivna |Det totala antalet kontakter som Overgetts. Antalet kontakter som dvergivits for

kontakter olika kanaler (chatt och rdst) visas ocksa. Kontakter kan bli 6vergivna i foljande
fall:

1. Naérde arilIVR.
Niér de ér i vantetid i kon (QWT).
Nir de ar i sekventiell QWT.

Nir det &r i parallell QWT. Galler endast for UCCX.

a > DN

Nér en agent inte far samtalet.

Orsak till inledande Andel av det totala antalet kontakter som 6vergivits i vintetiden i kon (QWT).
Overgivande

Till exempel, under en dag &r det totala antalet kontakter 1 000 och nér 100 kontakter
6vergavs, kan QWT for dessa 100 kontakter som &vergavs falla i f6ljande kategorier:
* 10 samtal p&d mindre &n en minut.
* 25 samtal inom intervallet 1 - 5 minuter.

* 50 samtal inom intervallet 5 - 10 minuter.

15 samtal 1 mer dn 10 minuter.

0BS! I ovanstaende exempel visar orsaken till inledande dvergivande 65 %
(tittar pd maximala samtal som dvergavs) och QWT som mer én 5
minuter.

Ring tillbaka/férnyad | Den totala andelen kunder som kontaktades via rostsamtal eller chatt.
chatthastighet
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| Instrumentpanelen
Historikrapporter .

Parameter Beskrivning
Kundresa Sankey-diagrammet visar i vilken fas kontakten dvergavs. I det hér diagrammet
visas ett vertikalt streck for de olika startpunkterna, kderna, véntetiden och agenterna.
Vyn beror pé vilken kanaltyp som viljs. Om du pekar pé faserna visas mer
information, till exempel antalet dvergivna kontakter och antalet kontakter som
hanterats av varje agent.
Kontakttrend Ytdiagram visar trenden for kontakter som hanterats och dvergetts for varje kanaltyp
for den valda varaktigheten.
Overgivna kontakter | Ringdiagrammet visar i vilken fas kontakterna &vergavs.
efter fas
Information om I tabellvyn visas information om varje overgiven kontakt under den valda
overgivna kontakter | varaktigheten.
ANI
Detta anger den uppringande personens telefonnummer som é&r associerat med
uppringaren om det ar rostsamtal och e-postadress om det dr chatt.
DNIS
Visar agentens telefonnummer som é&r associerad med agenten.
Forsta kontakttid
Detta visar tidpunkten da kontakten kom in i kontaktcentret.
Overgivningsfas
Detta anger i vilken fas kontakten 6vergavs till exempel: IVR, i ko eller nir
agenten ringde upp.
Overforingar
Detta anger antal gdnger en kontakt har 6verforts.
Total vantetid
Detta anger tidpunkten da kontakten var i vinteldge innan den dvergavs. Har
inkluderas IVR/sjalvbetjaningstid och QWT.
Tid foér upprepade samtal
Detta anger nir en uppringare returnerade samtalet (upprepa samtal) inom en
viss varaktighet (for tillféllet &r det en timme).
Historikrapporter

Dessa rapporter ér inte tillgangliga for Cloud Connect-anvéindare.

Agentrapporter

Instrumentpanel for agentprestanda
I den hér rapporten visas Genomsnittlig anslutningstid och Max anslutningstid for agenter i teamet.

Rapportsokvag: Instrumentpanel > Standardrapporter > Historikrapporter > Agentrapporter
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Instrumentpanelen |
. Oversikt Gver kontaktcenter

Utdatatyp : Stapeldiagram
Du kan filtrera med hjélp av distributionsnamn, agentnamn, teamnamn, intervall (varje dag som standard)

och kanaltyp.

Oversikt dver kontaktcenter

Kontakter hanterade, teamprestanda

Den hir rapporten visar totalt Antal hanterade kontakter per kanaltyp for varje team i den hér distributionen,
sa att du kan jamfOra olika team.

Rapportsokvag: Instrumentpanel > Standardrapporter > Historikrapporter > Oversikt dver kontaktcenter
Utdatatyp: linjediagram

Du kan filtrera med hjélp av distributionsnamn, intervall (dagligen som standard), teamnamn och kanaltyp.

Realtidsrapporter

\)

OBS! Dessa instrumentpaneler ér inte tillgdngliga for Cloud Connect-anvéindare.

Om du vill se alla rapportuppgifter som anvénds i dessa instrumentpaneler, se ldmplig rapport i avsnittet Visa
instrumentpanel for standardrapport, pa sidan 140.

Utforma instrumentpaneler

Arbetsordning

Steg 1 Klicka péa Instrumentpanel > Skapa nylnstrumentpanel.

Steg 2 Dra och slipp en visualisering pa arbetsytan. Du kan lagga till s& ménga visualiseringar som du vill att
instrumentpanelen ska visa.

Steg 3 Om du vill byta plats pa en visualisering drar du den till en ny plats. Om du vill formatera en visualisering
véljer du panelen Formatering och viljer den visualisering i listrutan som du vill dndra.

Steg 4 S4a har dndrar du storlek pé en visualisering:

* Dra kanten eller hornet for att minska eller 6ka storleken.

* Vilj Formatering, vilj visualiseringsnamnet i listrutan och redigera Bredd och Hojd.

Steg 5 Om du vill ta bort en visualisering fran instrumentpanelen véljer du X.

Steg 6 Om du vill ange ett namn pa visualiseringen klickar du pé Klicka for att 1agga till rubrik. Om du vill redigera
rubriken anger du en ny rubrik och klickar pa bockmarkeringssymbolen.

Steg 7 Om du vill formatera visualiseringsrubriken viljer du Formatera och véljer rubrik i listrutan pa fliken for att
visa de formatalternativ du kan anpassa, t.ex. kantlinjeformat, textjustering och teckenstorlek, farg och tjocklek.

Steg 8 Om du vill spara instrumentpanelen klickar du pa Spara och viljer en mapp.
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| Instrumentpanelen

Steg 9
Steg 10

Utforma instrumentpaneler .

Om du vill skapa en ny mapp klickar du pa Ny mapp och anger ett namn pa mappen. Ange ett namn for
instrument panelen och klicka pa OK

Du kan férhandsgranska instrumentpanelen genom att klicka pa Férhandsgranska.

Om du vill redigera namnet pd instrumentpanelen klickar du pa Redigera namn pa instrumentpanel for att
vilja den befintliga texten. Ange sedan ett nytt namn och klicka pa knappen Anvénd.
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. Utforma instrumentpaneler
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KAPITEL 4

Variabler

Variabler anvénds i rapportfilter nér rapporter genereras. Du kan skapa en variabel genom att definiera en
uppsittning varden. Nar en variabel har skapats kan den ateranvéndas som ett filter for ett specifikt falt och
den relaterade posttypen.

» Skapa, redigera, visa och ta bort variabler, pa sidan 145

Skapa, redigera, visa och ta bort variabler

Steg 1
Steg 2
Steg 3
Steg 4
Steg 5

Steg 6

Gor sé hér for att skapa en ny variabel:

Arbetsordning

Klicka pa Variabler > Ny.

Ange ett namn for variabeln.

Vilj ett varde i listrutan Associerad kolumn.
Definiera Vardenoch lagg till en Beskrivning.

Definiera variabelns omfattning. Omfattningen kan vara:

» ANVANDARE - variabeln definieras och anvinds endast av anvindaren.

* GLOBAL - variabeln kan anvéndas i hela organisationer. Vixla Delas vardet? om du vill dela variabeln
mellan organisationer eller begridnsa anvédndningen inom organisationen.

Klicka péa Spara.

Klicka pé [l om du vill titta pa, redigera, kopiera eller ta bort variabeln.
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. Skapa, redigera, visa och ta bort variabler
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BILAGA A

Typ av poster som finns tillgangliga i varje

databas

Foljande tabell beskriver vilken typ av poster som aggregeras i varje kund- och agentaktivitet och i

sessionsdatabasen.
Posttyp Beskrivning Exempel
Kundaktivitetspost | Representerar ett atomsteg i kundens * Kund i IVR eller ko, prata med agent,

arbetsflode

parkerad

 Kund pé startsida, produktsida, kassasida

Kundsessionspost

Representerar kundens arbetsflode
som bestar av en sekvens med
kundaktiviteter.

* Kundsamtal till ett kontaktcenter
» Kundbesok pé en webbplats

* Kunden besoker webbplatser och chattar
med agent

» Kunden skickar e-post och agenten svarar

Agentaktivitetspost

Representerar ett atomsteg i agentens
arbetsflode

» Agent passiv, tillgénglig, pratar, avslutar
 Agent offline, ringer, pratar, antecknar
 Agent passiv, tillgédnglig, chattar, avslutar

+ Agent offline, liser e-post, svarar, avslutar

Agentsessionspost

Representerar agentens arbetsflode
som bestar av en sekvens med
agentaktiviteter.

+ Agenten hanterar ett servicesamtal och
loggar en incident

 Agenten placerar ett utgdende samtal och
stiller in ett mote

+ Agenten chattar med en kund och besvarar
en fraga

+ Agenten ldser och svarar pa ett
e-postmeddelande fran en kund
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Typ av poster som finns tillgangliga i varje databas |
. Standardfélt och -matt for CSR och CAR

I foljande avsnitt finns mer information om hur du spelar in innehall:

* Standardfalt och -matt for CSR och CAR, pa sidan 148

* Standardfalt och standardmatt for ASR och AAR, pa sidan 148
* Agentstatus, pa sidan 148

* Samtalsstatusar, pa sidan 150

* Orsakskoder for samtal, pa sidan 154

Standardfilt och -matt for CSR och CAR

Databas for kundsession (CSR)

Standardfilten och matten som aggregerats i CSR beskrivs i1 féljande avsnitt:

Kundaktivitetsdatabas (CAR)

Standardfdlten och métten som aggregerats i CAR beskrivs i f6ljande avsnitt:

Standardfilt och standardmatt for ASR och AAR

Databas for agentsessioner (ASR)

Standardfdlten som aggregeras i ASR beskrivs i foljande tabell:

\}

0BS! Filtet Antal frankopplade anvinds inte for nidrvarande och &r inte ifyllt i ASR.

Agentaktivitetsdatabas (AAR)

De standardfalt som aggregerats i AAR beskrivs i féljande tabell:

Agentstatus

Tabell 11. Agentstatus

Status Beskrivning

tillgénglig Genereras nér agenten ir redo att ta emot och svara pa de dirigerade
kontaktforfragningarna. Nar agenten har loggat in maste agenten vilja
Tillgénglig i listrutan for att kunna ta emot forfragningar om
rostsamtal, chattar, e-postmeddelanden och meddelanden i sociala
medier.
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| Typ av poster som finns tillgéngliga i varje databas
Typ av poster som finns tillgéngliga i varje databas .

Status Beskrivning

tillginglig — radfragan Genereras nér destinationsagenten, som har statusen Tillgénglig,
accepterar forfragan om radfrdgan och laggs till i samtalet.

AvailableConsultReserved Genereras nér en radfrigansforfragan skickas till en agent och
destinationsagenten har statusen Tillganglig.

konferens — klar Genereras nér konferenssamtalet avslutas. Den hér statusen genereras
for bada agenterna — den som startade forfrdgan om radfragan och
den som tar emot samtalet. Statusen Konferens Klar visas niar
destinationsagenten avslutar konferenssamtalet, till dess att den som
inledde forfragan om konferens klickar pa Ateruppta for att ta ut
kunden ur vinteldge.

konferenssamtal Genereras nér konferenssamtalet pagér.
ansluten Genereras nér agenten accepterar forfragan och kopplas till kunden.
ansluten — radfragan Genereras nér destinationsagenten accepterar forfraigan om radfragan

och radfraganssamtalet ansluts.

ConnectedConsultReserved Genereras nér en radfrigansforfragan vidarebefordras till media for
att utfora samtalsassocierade dtgirder som initierar ett konsultsamtal.

radfrdgan — klar Genereras nar radfraganssamtalet avslutas. Den hér statusen genereras
for bada agenterna — den som startade forfrdgan om radfragan och
den som radfrdgades. Statusen Radfragan klar visas nir
destinationsagenten avslutar radfraganssamtalet, till dess att den som
inledde forfragan om radfragan klickar pa Ateruppta for att ta ut
kunden ur vinteldge.

radfragan Genereras nér radfraganssamtalet pagar.

ctq-redo/ctg-reserverad/ctq-accepterad | Genereras efter att en forfrigan om radfragan till ko initieras, nér
destinationsagenten é&r tillgénglig for det kdade radfraganssamtalet.

passiv Genereras nér agenten loggar in men inte dr redo att ta emot nagra
dirigerade forfragningar. Nar agenten loggar in pa datorn anges
statusen som standard till Passiv.

passiv — radfrdgan Genereras nir destinationsagenten, som har statusen Passiv, accepterar
forfragan om radfragan och léggs till i samtalet.

IdleConsultReserved Genereras nér en radfrdgansforfragan skickas till en agent och
destinationsagenten har statusen Passiv.

utloggad Genereras nér agenten loggar ut fran datorn.

svarar inte Genereras néir agenten inte svarar pa dirigerade kontaktforfragningar
och gar in i statusen OVIS.

parkerad Genereras nér agenten placerar kunden i véinteldge genom att klicka
pa knappen Parkera. Status Samtal i vanteldge visas intill timern.
Agenten kan klicka pa Ateruppta for att ta ut ett samtal ur vintelége.
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. Samtalsstatusar

Typ av poster som finns tillgangliga i varje databas |

Status Beskrivning

ringer Genereras nér popovern for inkommande samtal visas i det nedre
hdgra hornet pa skrivbordet.

avslutning Genereras nir agenten klickar pa Avsluta eller Overfor eller Skicka

under en aktiv interaktion med en kund. Tillstdndet Efterarbete visas
tills avslutsorsakerna har skickats in.

vt-transfer

Genereras efter att en agent har 6verfort ett samtal till en startadress
eller en ko via direktoverforing.

skillUpdate

Genereras nér hanteringsportalen meddelar om uppdateringar av
kvalifikationsprofilen eller kvalifikationer for en agent.

Samtalsstatusar

Tabell 12. Analyzer hdandelsesekvenser

Nasta hdndelse forvantades: J = godkénd, N = ej godkénd

Handelse | Syfte
ny ivr- ivr- vantar  anslut  ansl park pakerad- radfraga radfraga konfer  konfer avslutat inspel  dverf over over over avshining  uppdatera
ansl| klar uten erad klar n—klar ens ens — ning ort vakning vakning vakning klar -csr-attr
uten klar startad beg startad  avslutat ibut
ard
ingen | tngen |7 S S S S S S S S S S S S S S S S S
interaktion
kontakt
med
kunden
ny Ny S Ja |] ] ] S ] ] S S ] S S S S S S ]
interaktion
borjar
med
kunder
wr- weinstans | S N Ja. |8 S S S S S S S S S S S S S J
ansluten ar
ansluten
wrinsans | S Ja. [N ] J S S S S S ] ] S S S S S ]
klar ar
slutford
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| Typ av poster som finns tillgéngliga i varje databas
Typ av poster som finns tillgéngliga i varje databas .

Handelso | Syfe Nésta handelse forvantades: J = godkénd, N = ej godkénd

ny ivr- ivr- vantar  anslut  ansl park pakerad- radfraga radfraga konfer  konfer avslutat inspel  dverf over over over avsiuning  uppdatera

ansl klar uten erad klar n n-klar ens ens — ning ort vakning vakning vakning klar -csr-attr

uten klar startad beg startad  avslutat ibut

ard

vinar | samaiet |S |Ja [T J i S s |s [s s S J 7 s S S S s |7

halls i

parkerat

tillstand

msut Nyt |S s [N | ] S S S S S S J ] S S S S s |1

samtal

startas
med

kunder

ansluten Pagéende

samtal

med

kunden

—
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Z
—
—
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—
—
w
—
w
—
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—
w2
w2
w2
—
—

parkerad | Samtalet
ar

parkerat

med

kunden

—
©
z
]
]
—
]
]
]
—
]
—
—
—
—
]
]
o
—

parkeratklart | Samtalet

gar

tillbaka
till

pagaende

tillstand
fran
parkerat

tillstand

sidigan | samec [S [S 0[S [S s s s |s [ ] s s s |1 S S S ] ]

siitts i

tillstandet

radfraga
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Typ av poster som finns tillgangliga i varje databas |
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Nasta hiandelse forvantades: J = godkéand, N = ej godkénd
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Flodesutvecklaren anvander anvindargrinssnittet i flodesverktyget for att skapa och publicera
samtalskontrollskript for hantering av inkommande telefonikontakter. Administratéren mappar de publicerade
flodesskripten mot cirkulationsstrategin. Nér ett inkommande samtal kommer till ingdngspunkten identifierar
flodesstyrningsmotorn routingstrategin och kor motsvarande flodesskript och anropar de individuella
flodeskontrollaktiviteterna som ingée i flodesskriptet.
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Tabell 13. Orsakskoder for samtal

Typ av poster som finns tillgangliga i varje databas |

Orsakskod

Orsak

Beskrivning

400

Felaktig begdran

Servern kan inte forstd begéran pa grund av felaktig
syntax.

401

Inte auktoriserad

Begéran kraver anvéndarautentisering.

403

Forbjudet

Servern forstar begiran, men végrar att uppfylla den.
Auktorisering hjilper inte. Upprepa inte begéiran.

404

Hittades inte

Anvindar-ID:t finns inte i doménen som anges i
begérande-URI, eller doménen i begdrande-URI
matchar inte ndgon av de doméner som har hanterats
av mottagaren av begéran.

405

Metoden ér inte tillaten

Den angivna metoden i begiranderaden tolkas, men
tillats inte for adressen som identifieras av
begarande-URI. Svaret méste innehélla rubrikfaltet
Till&t som innehéller en lista ver giltiga metoder for
den angivna adressen.

406

Inte acceptabelt

Den resurs som identifieras av begédran genererar
svarsenheter med innehéllets egenskaper som inte kan
accepteras i enlighet med rubrikféltet Acceptera som
skickas i begédran.

407

Proxyverifiering kravs

Den hér koden liknar 401 (Obehorig), men anger att
klienten forst maste autentisera sig hos proxyn.

408

Timeout for begiran

Servern kan inte producera ett svar inom den
varaktighet for timeout som anges av administratoren.

410

Borta

Den begérda resursen ar inte ldngre tillgdnglig pa
servern och det finns ingen kind adress for
vidarebefordran.

413

For stor enhet i begéran

Servern kan inte behandla begéran eftersom
brodtexten for begérandeenheten 6verskrider vardet
som servern kan bearbeta. Servern kan stinga
anslutningen for att forhindra att klienten fortsétter
med begéran.

414

Begdrande-URI ar for lang

Servern kan inte behandla begéran eftersom
begdrande-URI ar langre dn vérdet som servern kan
tolka.
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Orsakskod Orsak Beskrivning

415 Mediatyp som inte stdds Servern kan inte bearbeta begéran eftersom
meddelandetexten for begéran r i ett format som inte
stods av servern for den begirda metoden.

416 URI-schemat stdds inte Servern kan inte behandla begéran eftersom schemat
for URL:n i Request-URI ar oként for servern.

420 Dalig anknytning Servern kan inte tolka den protokollanknytning som
angetts i rubrikfdltet Proxy-begéran eller Begéran.

421 Anknytning kravs Anvindaragentservern (UAS) maste ha en sérskild
anknytning for att kunna behandla begéran, men den
hir anknytningen finns inte med i rubrikféltet som
stods i begéran.

423 Intervallet &r for kort Servern kan inte behandla begéran eftersom den
begérda resursens utgangstid ar for kort. Det hdr svaret
kan anvéndas av en registrator for att avvisa en
registrering vars utgangstid for rubrikfaltet Kontakt
var for kort.

480 Tillfalligt otillgidnglig Anvindarens slutsystem kontaktas, men anvindaren
ar inte tillginglig for tillfallet (till exempel om
anvindaren inte dr inloggad eller funktionen stor ej
ar aktiverad).

481 Samtal/transaktion finns inte UAS har tagit emot en begédran som inte
Overensstimmer med nagon befintlig dialog eller
transaktion.

482 Loop identifierad Servern har identifierat en loop.

483 For ménga hopp Servern kan inte behandla begéran eftersom den

innehéller huvudfiltet Max vidarebefordringar med
vérdet noll.

484 Adressen ofullsténdig Begdrande-URI ar ofullstdndig. Ytterligare
information bor anges i orsaksfrasen.

485 Tvetydig Begirande-URI ar tvetydig.

486 Upptagen har Anvindarens slutsystem kontaktas, men anvdndaren

ar for tillféllet inte redo eller kan inte ta emot samtal
i det hér slutsystemet.

487 Begéran avslutad Begiran avslutas av HEJ DA eller AVSLUTA.

488 Accepteras inte hér Svaret har samma betydelse som orsakskoden 606
(accepteras inte), men géller endast for den specifika
resurs som tas med i begdrande-URI och begiran kan
lyckas nagon annanstans.
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Typ av poster som finns tillgangliga i varje databas |

Orsakskod

Orsak

Beskrivning

491

Begiran vintar

Begéran tas emot av en UAS som har en véintande
begéran i samma dialogruta.

493

Olaslig

Begiran tas emot av en UAS som innehaller en
krypterad MIME-text (Multipurpose Internet Mail
Extensions) som mottagaren inte har eller inte
tillhandahaller en lamplig dekrypteringsnyckel for.

500

Internt serverfel

Servern patriffade ett ovéntat tillstdnd som hindrade
den fran att uppfylla begéran.

501

Inte implementerad

Servern har inte stod for den funktion som kravs for
att slutfora begéran.

502

Ogiltig gateway

Servern, nér den fungerar som en gateway eller proxy,
far ett ogiltigt svar fran nedstrémsservern som den
anvande for att slutféra begéran.

503

Tjansten &r inte tillgidnglig

Servern kan for tillfdllet inte bearbeta begéran pa
grund av en tillfallig Gverbelastning eller underhall
av servern.

504

Server-timeout

Servern fick inget svar i tid frén en extern server som
den anvénde for att behandla begéran.

505

Versionen stods inte

Servern stdder inte eller végrar att stddja den
SIP-protokollversion som anvénds i begéran.

513

Meddelandet dr for stort

Servern kan inte behandla begéran eftersom
meddelandeldngden 6verskrider dess kapacitet.

600

Upptaget 6verallt

Anvindarens slutsystem har kontaktats, men
anvéndaren &r upptagen och vill inte ta emot samtalet
for nérvarande.

603

Neka

Anvindarens dator har kontaktats, men anviandaren
vill eller kan inte delta.

604

Finns inte ndgonstans

Anvindaren som anges i begdrande-URI finns inte
var som helst.

606

Inte acceptabelt

Anvéndarens agent har kontaktats, men vissa aspekter
av sessionsbeskrivningen, t.ex. begérd media,
bandbredd eller adresseringsstil, dr inte acceptabla.

mCCG

Timeout pa mCCG

Timeout intréffar nér réststyrenheten skickar en
begéran till de beroende tjdnsterna och inte far ndgot
svar inom en bestdmd tidsperiod.
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Analys av samtalsforlopp (CPA) — villkor identifiera orsaker

CPA anvinds for att identifiera samtalsforlopp, till exempel upptagen och operatdrsingrepp och analyserar
ett samtal efter att det har anslutits. Villkoren for samtalsforlopp kan hénforas till f6ljande orsaker:

* Orsaker fore anslutning
* busy1: Den uppringda linjen identifierades som upptagen.
* busy2: Den uppringda linjen identifierades som upptagen.
* no_answer/no-answer: Den uppringda linjen svarade inte.
* no_ringback/no_ringback: Ingen ateruppringning togs emot pa linjen.

* sit_no_circuit/sit-no-circuit: Tonen ingen krets identifieras i speciell informationston (SIT) i den
uppringda linjen.

* sit_operator_intercept/sit-operator-intercept: Tonen operatérsingrepp identifieras i SIT i den
uppringda linjen.

* sit_vacant_circuit/sit-vacant-circuit: Tonen ledig krets identifieras i SIT i den uppringda linjen.

* sit_reorder/sit-reorder: Tonen omorganisering identifieras i SIT i den uppringda linjen.

* Orsaker efter anslutning

« voice: En rost identifieras i den uppringda linjen.
« answering_machine/answer-machine: En telefonsvarare identifieras i den uppringda linjen.

* cadence_break/cadence-break: Anslutningen till den uppringda linjen forloras pé grund av
kadensbrytning.

* CED: En fax eller ett modem identifieras i den uppringda linjen.

* CNG: En fax eller ett modem identifieras i den uppringda linjen.
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