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Rediger historik

Denne tabel viser de &ndringer, der er foretaget i denne vejledning. De seneste a@ndringer vises averst.

Skift Se Dato
Opdater beskrivelsen af samlet antal | Kaserviceniveau, pa side 65 April 2023
pé keserviceniveau

Afsnittet Systemkrav er opdateret for | Systemkrav, pa side 1 Juli 2022
at omfatte understottelse af Microsoft

Windows 11.

Tilfejede emner, der beskriver Aktivitetsrapport over oplysninger om afbrudte opkald, | April 2022
overgangsrapporter. paside 111

Rapporten Oversigt over agentopkald, pa side 112
Detaljeret Agentrapport, pa side 113

Summeret Agentrapport, pa side 114

Rapport over applikationsoversigt, pa side 115

CSQ — Aktivitetsrapport efter vinduesvarighed, pa
side 116

CSQ — Summeret Agentrapport, pa side 117
CSQ — Rapport over alle felter, pa side 118

Resumé for flerkanals-agent, pa side 119
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Skift Se Dato
Tilfojede et emne om de Agenttilstande, pa side 152 April 2022
agenttilstande, der vises i
aktivitetsposter.
Tilfejede et emne om rapporten med | Statistik for overspendingsbeskyttelse, pa side 54 Februar 2022
statistikker over
spandingsbeskyttelse, som er
tilgengelig pa felgende placering:
Rapporter > Standardrapporter >
Historiske rapporter >
Standardrapporter > Oversigt
over kontaktcenter
Tilfejede et emne om redigering af | Skift datoformat for feltet Interval, pa side 137 Februar 2022
standarddatoformatet mm/dd/aaaé i
feltet Interval under oprettelse eller
redigering af en visualisering.
Tilfejet oplysninger om bevarelse af | Skift rapportkolonnebredde December
kolonnebredde i tabelrapporter. 2021
Disse emner er tilfojet Fé adgang til rapporter og dashboards via Oktober 2021
browserlinks, pé side 10
Del browserlinks til rapporter og dashboards, pa side
9
Disse emner er tilfojet Kortet Tilgeengelige agenter — realtid, pa side 96 September
Kort med kontakter i ko i realtid, pa side 98 2021
Disse emner er tilfojet Eksporter rapportskabeloner, pé side 141 Juni 2021
Importer rapportskabeloner, pa side 142
Disse rapporter er tilfojet * Indbygget IVR-statistikrapport ved April 2021
spargeunderseagelse efter opkald, pa side 73
* Spergeundersogelse efter opkald —
statistikrapport, pa side 75
Disse emner er tilfejet * Tidszone, pa side 6 Februar 2021
Disse rapporter er tilfojet. * IVR- og CVA-dialogboks — flowrapport, pa side | November
70 2020

* Fraveelg kerapport, pa side 72

* OEM-integration med Acqueon-rapport, pa side
43

* Rapport over tilbagekald, pa side 81
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Skift Se Dato
Disse rapporter er tilfojet.  Adgangskontrol, pa side 2 September
2020
Disse emner er tilfojet. * Greenseveardialerts, pa side 5 August 2020
Disse rapporter er tilfojet. * Historisk — Oversigt over kontaktcenter, pé side | Juli 2020
52

* Historisk — Team- og kestatistik, pa side 76

* Realtid — Oversigt over kontaktcenter — realtid,
pa side 96

* Realtid — Statistik for team og ke i realtid, pa side
110

+ Agentoplysninger efter sociale kanaler, pé side
21

* Forretningsmetrik, pa side 14

* Rapporter over licensforbrug, pa side 78

Disse emner eller rapporter er * Opret en visualisering, pé side 125 Juli 2020
opdateret. L . .
* Opret en sammensat visualisering, pa side 128

* Opgaver, der skal udferes pa visualiserings- og
dashboardsider, pa side 7

» Kontaktmengde ved indgangspunkt — CAR, pa
side 61

» Knapper pa titellinje i analysefunktion, pa side
4

 Agentstatistikker i realtid, pa side 95
» Teamoplysninger, pa side 53
» Kontaktarsag, pa side 56

» Teamoplysninger i realtid, pa side 98

Forste udgivelse af et dokument. Juli 2019

Om denne vejledning

Denne vejledning beskriver, hvordan du bruger Webex Contact Center-analysefunktionen.
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. Malgruppe for Analyzer

Malgruppe for Analyzer

Dette dokument er beregnet til brugere af Salesforce, der anvender Cisco Webex Contact Center til at kare
deres kontaktcentre. Analyzer udtreekker og viser driftsdata for brugeranalytikere for at finde ud af, hvordan
kontaktcenterets resultater kan maksimeres.

Relateret dokumentation

Du kan fa vist listen over dokumentation til Webex Contact Center under https://www.cisco.com/c/en/us/
support/customer-collaboration/webex-contact-center/series.html.

Se https://developer.webex-cx.com/documentation/getting-started for at fa vist Webex Contact
Center-udviklerdokumentation og API-referencer.

Konventioner

Denne vejledning bruger folgende konventioner:

Konvention Beskrivelse

Fed skrift Fed skrifttype angiver kommandoer (sdsom brugerindtastninger), taster,
knapper, mappenavne og navne pa undermenuer. For eksempel:

* Veelg Rediger > Sgg.
* Klik pa Udfar.

Kursiv skrift Kursiv skrift:
* Introducerer en ny term.

For eksempel: En feerdighedsgruppe er en samling agenter, som
deler et felles set kompetencer.

 Understreger vigtige oplysninger.

Eksempel: Brug ikke den numeriske navngivningskonvention.
 Angiver et argument, som du skal angive vardier for.

For eksempel: HVIS (betingelse, sand-veerdi, falsk-veerdi)
* Angiver en titel.

Eksempel: Se Vejledning til Agent Desktop.
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Konvention Beskrivelse

Windows-skrifttype Windows-skrifttype angiver:
* Tekst, som den vises i kode, eller oplysninger, som systemet viser.

For eksempel: <html><title> Cisco Systems, Inc.
</title></html>

* Filnavne.
For eksempel: tserver.properties.

« Stier til adresseboger.

For eksempel: C: \Programmer\Adobe

Kommunikation, tjenester og yderligere oplysninger

* Hvis du vil modtage rettidige, relevante oplysninger fra Cisco, skal du tilmelde dig pa Cisco Profile
Manager.

* Nar det gaelder de betydningsfulde teknologier, kan du fa den forretningsmaessige effekt, du leder efter,
ved at ga til Cisco-tjenester.

* Hvis du vil sende en tjenesteanmodning, skal du ga til Cisco-support.

* Hvis du vil finde og gennemse sikre apps, produkter, lasninger og tjenester, kan du ga til Cisco
Marketplace.

* Ga til Cisco Press for at fa generelle titler om netvaerk, undervisning og certificering.

* G til Cisco Warranty Finder for at finde oplysninger om garanti for et bestemt produkt eller en
produktserie.

Cisco-veerktgij til fejlsagning

Cisco-fejlsegningsvarktejet (BST) er et webbaseret vaerktgj, der fungerer som gateway for
Cisco-fejlsporingssystemet. Dette system opretholder en omfattende liste over fejl og svagheder i
Cisco-produkter og-software. BST giver dig detaljerede fejloplysninger om dine produkter og din software.

Feedback om dokumentation

Send dine kommentarer til dette dokument til: contactcenterproducts docfeedback@cisco.com.
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KAPITEL 1

Indledning

» Webex Contact Center-analysefunktion, pé side 1

* Systemkrav, pa side 1

» Adgang til Webex Contact Center Analyzer, pa side 2

» Adgangskontrol, pé side 2

* Knapper pa titellinje i analysefunktion, pa side 4

* Greenseverdialerts, pa side 5

* Tidszone, pé side 6

* Opgaver, der skal udferes pa visualiserings- og dashboardsider, pa side 7
* Del browserlinks til rapporter og dashboards, pa side 9

* Féa adgang til rapporter og dashboards via browserlinks, pa side 10

Webex Contact Center-analysefunktion

Webex Contact Center Analyzer minerer realtidsdata og historiske data fra flere datakilder og systemer for
at generere specifikke forretnings visninger af data. Analyzer viser en visuel tendens, sa du kan identificere
menstre og fa indsigt i lebende forbedringer.

Standardvisualiseringerne i Analyzer binder forretningsdata sammen med traditionelle driftsforhold med
synlighed péa tvers af bade drifts- og forretningsmassige preestationsindikatorer i én enkelt konsolideret
visning.

Du kan tilpasse oplevelsen af Analyzer ved at oprette dashboards, der viser dit valg af visualiseringer, og
planlaegge produktion af historiske rapporter til automatisk distribution til e-mailmodtagere.

Systemkrav

Webex Contact Center Analyzer understotter de browserversioner, der er angivet i folgende tabel.

Browser 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
hgjere hgjere

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center-analysefunktion .




. Adgang til Webex Contact Center Analyzer

Indledning |

Browser Microsoft Windows | Microsoft Windows | Mac 0S X Chromebook
10 1"

Mozilla Firefox ESR 68 eller hgjere | ESR 102.0 eller ESR 68 eller hgjere | I/T
ESR'er hgjere ESR'er ESR'er

Edge Chromium

79 eller hejere

103.0.1264.44 eller
hgjere

79 eller hejere

73 eller hejere

Chrom

T

T

T

73 eller hojere

Gennemfor folgende opgaver:

* Aktivér pop op-vinduer i browseren.

* Installer Adobe Flash Player (til bevaegelsesdiagrammer).

Adgang til Webex Contact Center Analyzer

Trin1
Trin2
Trin3

Inden du begynder

Serg for, at dit system opfylder kravene, der er beskrevet i Systemkrav, pé side 1. Du skal have supervisor-
eller administratorprivilegier for at fa adgang til Analyzer.

Fremgangsmade

Abn din webbrowser, og naviger til den URL-adresse, du har fiet af administratoren.

Indtast din e-mailadresse og adgangskode pa logonsiden.

Klik pa Logon.

Startsiden for Webex Contact Center Analyzer viser fire lagre, der indeholder oversigter over alle sessions-
og aktivitetsdata, der er registreret for bdde agenter og kunder. Du kan udvide et lagerfelt ved at klikke pa

knappen Flere oplysninger for at vise detaljer for i dag, i gér, denne uge, sidste uge, denne méned og sidste
méned.

Adgangskontrol

Rapporterings- og analysemodulet styrer adgangen til Analyzer. Du kan bruge Management Portal til at
konfigurere modulet Rapportering og analyse.

Du kan konfigurere adgangsrettighederne (vise, redigere eller ingen) til analysehjalpefunktioner (mapper,
visualiseringer og dashboards) i omrddet Rapport- og dashboardtilladelser under Brugerprofiler >
Adgangsrettigheder.

Du kan ogsé konfigurere adgangsrettigheder til andre enheder, sédan som det er opsummeret i den folgende
tabel.
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Adgangskontrol .

Konfigurerbare elementer Konfigurerbare enheder Bemeerkninger

Brugerprofiler > Indgangspunkter, Kger, Steder, |Hvis webstedet er begraenset, kan
Adgangsrettigheder Teams du kun veelge Teams.
Agentprofiler > Visbar Kger, Teams Du skal anvende begransningerne
agentstatistik manuelt i overensstemmelse med

de begransninger, der er
konfigureret for Brugerprofiler.

Bruger > Agentindstillinger Sted, Teams Agentadgangsprivilegier kan ikke
vere stprre end dem, der er
konfigureret for det valgte sted.

Fa flere oplysninger om konfiguration af adgangsrettigheder ved at se under klargering i konfigurations- og
administrationsvejledningen til Cisco Webex Contact Center.

Nar du opretter eller redigerer en visualisering, giver den valgte posttype resultater pa basis af de begraensninger,
der gaelder for bestemte enheder, som vist i folgende tabel.

Posttype Anvendte enhedshegreensninger
Kundeaktivitetspost Indgangspunkter, keer, steder, team
Kundesessionspost Indgangspunkter, kaer, steder, team
Agentaktivitetspost Kger, steder, team
Agentsessionspost Steder, team

Fa flere oplysninger om posttyper under Type af poster, der er tilgaengelige i hvert lager.

Folgende tabel viser de ressourcer, som adgangsrettighederne gaelder for, og beskriver, hvordan begransninger
gaelder baseret pé roller.

Ressourcer Roller Begraensninger
» APS-rapporter pa Agent Administratorer og tilsynsferende | De gaeldende begransninger er
Desktop med Cisco Contact Center baseret pa brugerprofilerne
deaktiveret eller uden tilknyttede

* Dashboardet Management

agentprofiler
Portal genp

* Browserlinks
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Ressourcer Roller Begraensninger
* APS-rapporter pa Agent Administratorer, supervisorer med | Begraensninger, der gelder for:
Desktop tilknyttede agentprofiler og alle « Indgangspunkter er baseret pé
agenter
* Dashboardet Management brugerprofilerne
Portal * Kger, er baseret pa
* Browserlinks agentprofiler
* Steder, er baseret pa
agentindstillingerne
* Teams, er baseret pa
agentprofiler
* Analyzer-rapporter Alle administratorer og De geeldende begransninger er
o supervisorer baseret pa brugerprofilerne
* Filtre inden for
visualiseringssiden Opret eller
Rediger

\}

Bemeerk SPP-administratorbrugeren understottes ikke.

Knapper pa titellinje i analysefunktion

Klik pa knappen Hjem pa titellinjen i Analyzer for at fa vist indstillingerne pa navigationslinjen: Visualisering,
Dashboard og Variabler.

Hvis du ensker yderligere oplysninger, kan du se Opgaver, der skal udferes pa visualiserings- og dashboardsider,
pa side 7.

Folgende indstillinger er tilgaengelige pa titellinjen:

* Greenseverdialerts — Klik pé klokkeikonet R o1 at f3 vist de seneste fire uleste alerts i realtid, der er
fremhaevet med rodt.

Hvis du ensker yderligere oplysninger, kan du se Gransevardialerts, pa side 5.
* Rullelisten Bruger viser disse indstillinger:
* Support
* Tilbagemelding
* Hjelp
* Logud

Hvis du @ndrer sterrelsen pa browservinduet for at gare det smallere, vises dit brugerkontonavn ikke pa
knapetiketten.
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Graensevaerdialerts

Se Opsatnings- og administrationsvejledning til Cisco Webex Contact Center for at fa oplysninger om
konfiguration af greenseverdiregler.

Administration af alerts omfatter felgende trin:

1. Klik pé ikonet Graensevardialerts for at &bne vinduet Alerts i realtid, der viser en liste over alerts i

realtid, hvis de findes i systemet.

Analyzer viser som standard laeste og ulaste alerts for alle enhedstyper.

Folgende tabel beskriver de oplysninger, der vises 1 hver enkelt alert i realtid.

Tabel 1: Alerts i realtid

Dato Alerttid Enhedstype |Enhedsnavn |Alerttype Greenseveerdi | Faktisk veerdi
Viser den Viser det Viser den Viser navnet | Viser typen | Viser den Viser den
dato, hvor klokkeslet, |kilde, som pa alerten. af alert. veerdi, der faktiske
alerten blev | hvor alerten |alerten blev udleser veerdi.
oprettet. blev oprettet. | oprettet fra. alerten, hvis

den

overskrides.

2. (Valgfrit) Brug rullelisterne Beskedtype og Enhedstype til at &endre valget af datakilde og oprette en
tilpasset liste over alerts i realtid.

* Beskedtype: Velg Alle pa rullelisten for at fa vist alle alertsene. Veaelg Last for at fa vist en liste
over de laste alerts og Ulaest for at fa vist de ulaste alerts.

» Enhedstype: Valg Enhedstype pa rullelisten. De tilgeengelige muligheder er: Alle, Indgangspunkt,
Agent, Sted, Team eller Ka.

3. (Valgfrit) Valg blandt folgende handlinger:

* Klik pa til/fra-knappen Stop automatisk opdatering for at deaktivere systemets
standardfunktionsméde, der opdaterer listen over alerts i realtid hvert tredje minut og taeller ned til
naste opdatering i formatet MM:SS.

Etiketten pa til/fra-knappen andres til Start automatisk opdatering, og en teller viser varigheden
siden sidste opdatering, i formatet MM:SS.

* Klik pa knappen Start automatisk opdatering for at genaktivere systemets standardfunktionsméde,
der opdaterer listen over alerts i realtid hvert tredje minut. Etiketten pa til/fra-knappen @ndres igen
til Stop automatisk opdatering, og nedtellingen til neste opdatering gar i gang.

N

Bemaerk Hvis der opstér en automatisk opdatering pa samme tid, som du vealger en enkelt eller flere alerts pa siden

Alerts i realtid, bevares valget i intervallet for den naste automatiske opdatering.
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. Tidszone

Tidszone

Indledning |

Y

Bemaerk oy ederne pa ikonerne for klokkerne Gransevardialerts opdateres ogséa automatisk hvert tredje minut.

Funktionen til automatisk opdatering er aktiveret som standard.

4. (Valgfrit) Du kan bekrefte alerts ved at klikke pa knappen Markér som laest i gverste venstre hjerne af
siden. Vealg flere alerts eller en enkelt alert, og klik pd Markér som leest. En lest alert vises i grat.

Y

Bemeerk Hvis der oprettes nye alerts pa de allerede leste alerts, vises de nye alerts som ulaste alerts.

5. (Valgfrit) Brug rullelisten i overste venstre hjorne af siden til at skifte mellem vinduerne Alerts i realtid
og Historiske alerts.

Nogle kontrolelementer i vinduet Historiske alerts er identiske med dem i vinduet Alerts i realtid. Der
vises et yderligere kontrolelement, Varighed, hvor du kan angive den tidsramme, som historiske alertposter
vises for.

6. 1vinduet Historiske alerts kan du bruge knappen Markér som laest og rullelisterne Beskedtype,
Enhedstype og Varighed til at manipulere valget af datakilde og oprette en tilpasset liste over historiske
alerts.

Indstillingerne for rullelisten Varighed er | gar, Denne uge, Sidste uge, Seneste 7 dage, Denne maned,
Sidste maned, Dette ar og Brugerdefineret. 1 forbindelse med indstillingen Brugerdefineret, skal
startdatoen veere inden for tre ar fra den aktuelle dato.

Folgende tabel beskriver de oplysninger, der vises i hver enkelt historiske alert.

Tabel 2: Historiske alerts

Dato Alerttid Enhedstype |Enhedsnavn |Alerttype Graenseveerdi | Faktisk veerdi
Viser den Viser det Viser den Viser navnet | Viser typen | Viser den Viser den
dato, hvor klokkeslaet, |kilde, som pa alerten. af alert. veerdi, der faktiske
alerten blev | hvor alerten |alerten blev udleser veerdi.
oprettet. blev oprettet. | oprettet fra. alerten, hvis

den

overskrides.

E-mailalerts for overskridelse af greenseverdi omfatter det opdaterede tidsstempel for hver overskridelse af
grensebrud, og den viste tidszone svarer til lejerens tidszone.

Tidszone er en brugerindstilling pa titellinjen i Analyzer. Veelg tidszonen Browser eller tidszonen Lejer pa
rullelisten med tidszoner. Tidszonen Lejer er standardtidszonen.

Dataforespergslen og de data, der vises i Analyzer-rapporten, athanger af den valgte tidszone.

Nar du har kert en rapport eller et dashboard, viser rapporten eller dashboardet den valgte tidszone i det gverste
hajre hjerne af rapportsiden.
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Opgaver, der skal udferes pa visualiserings- og dashboardsider .

De eksporterede rapporter i Excel- eller CSV-format viser dataene i den tidszone, der vises 1 rapporten i
rapportbrugergranseflade.

\)

Bemeerk  Nar du kaerer en rapport eller et dashboard, og du andrer tidszoneindstillingen i analysefunktionens titellinje,
vises den opdaterede tidzone pa de afviklede rapporter eller dashboards kun, nar du manuelt opdaterer siden.

Planlagte job keres altid i tidszonen Lejer.

Du kan ikke eendre tidszonen for APS-rapporter (Agent Performance Statistics) i Agent Desktop. APS-rapporter
vises altid i tidszonen Browser.

Dashboards pa Management Portal vises altid i tidszonen Browser.

Opgaver, der skal udfares pa visualiserings- og dashboardsider

Siderne Visualisering og Dashboard viser alle kataloger med visualiseringer eller dashboards og ger det muligt
at udfere folgende opgaver:

* Opret, omdeb og slet mapper eller undermapper under den overordnede adressebog.

N

Bemeerk Der findes to mappetyper:

* Vis kun mapper vises som i standardrapporter.

* Brugerdefinerede mapper (brugeroprettet) vises som [=@!1i brugerdefinerede
rapporter.

* Opret, ker, rediger, sog, filtrer, slet og planleeg en visualisering eller et dashboard.

)

Bemzerk Du kan ikke kare, redigere eller planlagge en visualisering, der har en lang
varighed og et mindre interval. Nulstil felterne Varighed og Interval efter behov
for realtidsrapporter og historiske rapporter for at fortsaette yderligere. Hvis du
onsker yderligere oplysninger, kan du se Opret en visualisering, pa side 125.

* Eksporter historiske visualiseringsrapporter enten til Microsoft Excel- eller CSV-fil.
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. Opgaver, der skal udferes pa visualiserings- og dashboardsider

\}

Bemaerk * Nér du e&ndrer et datoformat for en rapport og eksporterer den til en CSV-fil
og derefter abner den pageldende CSV fil i Microsoft Excel, vises
datoformatet i overensstemmelse med brugerens praference i Excel. Hvis
du vil se det pracise datoformat, der er anvendt for en rapport, skal du dbne
rapporten i et tekstredigeringsprogram.

* Du kan ikke eksportere en historisk visualiseringsrapport, hvis den har mere
end 2000 kolonner.

« Skift visningen til enten en liste eller et gitter.

Procedure til at udfere hver opgave:
* Sadan tilfejes en ny mappe:
1. Klik pa ikonet Visualisering eller Dashboard pa startsiden.
2. Velg den mappe, hvor du vil oprette en ny mappe.
3. Klik pa Opret ny > Mappe.
4. @Gatil dialogboksen, og angiv mappenavnet, klik pa OK.

* For at filtrere enten efter mapper, visualiseringer eller forbindelser:

1. Klik pa ikonet Visualisering eller Dashboard pa startsiden.

2. Velg den enskede indstilling pa rullelisten Vis.

* Sédan seger du:

1. Klik pa ikonet Visualisering eller Dashboard pa startsiden.

2. Angiv navnet pa visualiseringen eller dashboardet i feltet Sgg efter mapper og visualiseringer.

* Hvis du vil udfere andre opgaver pa siden Visualisering eller Dashboard, skal du klikke H pa den relevante
mappe, visualisering eller dashboard:

Handling Vises i Beskrivelse

Omdgb mappe Mappe Omdeb en mappe.

Slet mappe Mappe Slet en mappe. Du kan kun slette en tom mappe.

Kor Visualisering Karer den valgte rapport eller det valgte dashboard.
Dashboard Du kan individuelt filtrere data baseret pa de parametre,

der vises for visualiseringer og dashboards.

Bemaerk Nar du har kert et standarddashboard, kan
du bruge globale filtre (i det gverste hajre
hjerne) til at filtrere dataene.
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Del browserlinks til rapporter og dashboards .

Handling Vises i Beskrivelse

Opret en kopi Visualisering Opretter en kopi af standardrapporterne i visualiseringen
Dashboard eller dashboardet.

oplysninger Visualisering Viser flere detaljer om det valgte element, f.eks. titel,
Dashboard datoomrade og antal planlagte job for en visualisering.

Eksporter som Visualisering Abner en dialogboks, hvor du kan gemme den valgte

Excel historiske visualisering som en Microsoft Excel- eller
Dashboard

CSV-fil.
Eksporter som Visualisering Eksportindstillingen er ikke tilgzngelig for
CSv Dashboard realtidsvisualisering eller sammensatte visualiseringer.

Eksportindstillingen er ikke tilgengelig for en
detaljeudledningsrapport med realtidsdata.

Planlag job Visualisering Abner en side, hvor du kan planlagge den valgte
visualisering til at kere periodisk og knytte den til en
e-mailliste til automatisk distribution.

Rediger Brugerdefinerede Abner den valgte visualisering eller dashboard p4 en side,
rapporter hvor du kan redigere den eller det.
Slet Brugerdefinerede Sletter den valgte visualisering eller det valgte dashboard.
rapporter Du kan ikke slette en visualisering, der bruges i et
dashboard.

\}

Bemeerk Kolonnerne Standardrapport og Brugerdefineret rapport er lokaliseret. En
eksporteret Excel-fil viser ogsa oversatte kolonner i standardrapporter og
brugerdefinerede rapporter. Hvis den respektive sprogs pakkenggle til lokalisering
mangler i kolonnerne, vises kolonnerne i det engelske standardsprog.
Brugerdefinerede vardier er ikke lokaliseret.

Del browserlinks til rapporter og dashboards

Du kan dele browserlinks til rapporter og dashboards med standard- og premium-agenter, der ikke kan fa
adgang til Analyzer. Agenter kan f& adgang til rapporter og dashboards via browserlinkene.

Fremgangsmade

Trin1 Log pa Webex Contact Center Analyzer. Fa yderligere oplysninger under Adgang til Webex Contact Center
Analyzer.

Trin 2 Ker den visualisering eller det dashboard, du vil dele. Fa yderligere oplysninger ved at se Kor en visualisering
og Ker et dashboard.

Trin 3 Kopiér den URL, der vises i browseren. Du kan dele denne URL-adresse med agenterne.
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. Fa adgang til rapporter og dashboards via browserlinks

Bemeerk * Agenter har ikke adgang til at eendre tidszonen 1 Analyzer. Rapporter, der tilgés via
browserlinks, karer altid i browserens tidszone. Fé yderligere oplysninger under Tidszone.

* Der kan ikke opnas adgang til brugerrapporten og licensanvendelsesrapporter via
browserlinks.

Fa adgang til rapporter og dashboards via browserlinks

Trin1

Trin 2
Trin 3

Trin4

Som standard- eller premium-agent, der ikke har adgang til Analyzer, kan du fa adgang til rapporter og
dashboards via browserlinks fra administratoren.

Fremgangsmade

Klik pa det browserlink, der blev leveret af din administrator.
Siden Log pa til rapporten eller dashboardet vises.

Angiv din e-mailadresse og adgangskode.
Klik pd Log pa.
Rapporten eller dashboardet vises.

Bemaerk * Du har ikke adgang til at eendre tidszonen i Analyzer. Rapporter, der tilgas via browserlinks,
karer altid i browserens tidszone, ligesom APS-rapporter.

* Du ser en tom side, hvis browserlinket ikke findes. Kontakt administratoren for at fa det
rigtige link.

Hvis du har faet adgang til et dashboard, skal du klikke pa Start i det everste hgjre hjerne af dashboardet for

at vise en rapport.

a) Hvis du vil redigere attributterne for en rapport, skal du klikke pa Indstillinger.

b) Hvis du vil vise eller skjule oversigten over kolonnevardier pa tabelniveau og rekkesegmentet pa gverste
niveau, skal du vaelge verdierne pé rullelisten Vis oversigt.

¢) Hoyvis du vil skjule et segment, skal du traekke det til feltet Skjulte segmenter. Denne funktion er ikke
tilgeengelig for sammensatte visualiseringer.

d) Hyvis du vil vise eller skjule en profilvariabel, skal du klikke pa ejeikonet.

e) Hvis du vil eksportere rapporter, skal du veelge Eksporter som Excel eller Eksporter som CSV fra
rullelisten Eksporter.

Bemaerk Funktionen Detaljeudledning er ikke tilgeengelig for rapporter, der tilgés via browserlinks,
i lighed med APS-rapporter.
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KAPITEL 2

Visualisering

* Kor en visualisering, pa side 11

* Standardrapporter, pa side 13

« Skift rapportkolonnebredde, pé side 120

* Lav detaljeudledning af en del af visualiseringen, pa side 120
* Rediger visualiseringsattributter, pa side 121

» Skift outputformat af visualisering, pa side 122

* Oversigt over oprettelse af visualisering, pa side 123

* Opret en visualisering, pé side 125

* Opret en sammensat visualisering, pa side 128

* Opret en visualisering, der viser faktiske veerdier, pa side 129
* Opret et udvidet felt, pa side 130

* Slet et delt udvidet felt, pé side 130

* Del et udvidet felt, pa side 130

*» Veelg en formel for et mal, pa side 130

* Definer filtre, pa side 131

* Opret en formel baseret pa en profilvariabel, pa side 134
* Oprettelse og brug af delte formler, pa side 135

* Opret og formatér en visualiseringstitel, pa side 135

» Formatér en tabel, pa side 136

» Formatér en profilvariabel, pa side 136

» Skift datoformat for feltet Interval, pa side 137

* Formatér et diagram, pa side 138

* Rediger visualiseringsnavnet, pa side 138

» Tilpas rapportoversigt, pa side 139

* Eksporter rapportskabeloner, pa side 141

* Importer rapportskabeloner, pa side 142

Ker en visualisering

Sadan keres en visualisering:
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. Ker en visualisering

Trin1
Trin2

Trin3

Trin4

Trin5

Visualisering |

Fremgangsmade

Klik pa ikonet Visualisering pa navigationsbjalken.

Hvis du vil finde en rapport, kan du enten bruge funktionen Seg eller ikonet for traek B8. Nar du klikker pa
traeets ikon, vises alle filer i den padgaeldende mappe. Seg viser ogsa alle de tilsvarende rapporter fra
undermapperne.

Nar du klikker pa en mappe eller en rapport, vises den nejagtige placering af mappen eller rapporten pa
navigationsstien.

Klik pa knappen H (ellipse) 1 rapporten, og vaelg indstillingen Kar, eller dobbeltklik for at kere.

Som standard kan du f2 vist et set standardrapporter. Hvis du vil redigere en rapport, kan du oprette en kopi
af rapporten ved at klikke pA Gem som for at gemme den i din mappe. Yderligere oplysninger finder du i
sektionen Standardrapporter.

Bemaerk * Du kan ikke kere en rapport, der har en lang varighed og et mindre interval. Nulstil felterne
Varighed og Interval efter behov for realtidsrapporter og historiske rapporter for at fortseette

yderligere. Hvis du ensker yderligere oplysninger, kan du se Opret en visualisering, pa side
125.

* Hvis den kopierede rapport har mere end 1000 filterverdier, vises der en fejlmeddelelse,
nar du kerer rapporten. Hvis du ser en fejlmeddelelse som denne . Denne visning
viser poster for at tage hgjde for maks. 1000 filterverdier.
Rediger rapporten for at valge foruddefinerede vardier. Rediger
rapporten for at fjerne nogle fa vaerdier fra filteret. Rapporten understetter kun 1000 veerdier.

* En rapport viser hgjst 150.000 poster, selvom antallet af eksisterende poster overstiger
150.000.

Naér visualiseringen er gengivet, skal du klikke pa ikonet = (navigation) for at se dataoversigten af
visualiseringen.

Du kan se den seneste tid, der er opdateret for visualiseringsdataene, under fanen Dataoversigt.

Hvis du kerer en visualisering med flere moduler (sammensat visualisering), viser fanen Dataoversigt en
rulleliste over alle modulerne i visualiseringen, s& du kan fa vist detaljerne for hvert enkelt modul.

Klik pa fanen Detaljer for at fa vist folgende indstillinger og paneler. Klik pa en paneltitel for at udvide eller
skjule panelet. Hvis du kerer en sammensat visualisering, vises detaljerne separat, atheengigt af hvilket modul
der er valgt pa rullelisten gverst pa fanen.

» Starttid: Angiver starttidspunktet for en historisk visualisering eller realtid i tilfaelde af en visualisering
i realtid.

* Beregn: Angiver Varighed og Opdateringshastighed for en realtidsvisualisering. Mulige vaerdier for
varighed:

* Ingen: Viser den aktuelle aktivitet.

* 5, 15 eller 30 minutter: viser en oversigt over alle aktiviteter, der er opstéet fra for op til 30 minutter
siden til det aktuelle tidspunkt.

« Start p& dag: Angiver en visning af alle aktiviteter, der er opstaet siden midnat.
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Standardrapporter .

Beregn angiver beregningsintervallet og antallet af poster, der skal tages med i en tidsbaseret visualisering af
historiske data.

Beregn angiver hyppigheden, band, og om beregningerne er kumulative for en provebaseret visualisering.
Hvis du ensker yderligere oplysninger, kan du se Opret en visualisering, pé side 125.

Hyvis filtre anvendes pa et af felterne, vises der et ekstra panel for hvert felt, s& du kan se de verdier, der er
filtreret ind eller ud af visualiseringen.

Trin 6 Klik pa Indstillinger for at fa vist de segmenter og variabler, der er knyttet til visualiseringen.

Du kan ogsa &ndre outputtypen. Hvis du ensker yderligere oplysninger, kan du se Skift outputformat af
visualisering, pa side 122.

Trin7 Hvis visualiseringen er i et diagramformat:

* Den underliggende tabel, der bruges til at konstruere diagrammet, vises under diagrammet. Klik pa linket
Skjul tabel for at skjule tabellen og linket Vis tabel for at fa den vist.

* Placer markeren over en sgjle, kurve, udsnit, omrade eller boble i diagrammet for at vise oplysninger
om det segment, som elementet reprasenterer.

Trin 8 Hvis visualiseringen er historisk, kan du klikke pa knappen Eksporter pa titellinjen for at eksportere
visualiseringen som en Microsoft Excel- eller CSV-fil. Realtids visualiseringer og sammensatte visualiseringer
kan ikke eksporteres.

Bemaerk Du kan ikke eksportere en historisk visualiseringsrapport, hvis den har mere end 2000 kolonner.

Standardrapporter

Analysefunktion indeholder et st standardrapporter, der gor det muligt at f vist realtidsdata eller historiske
data. Hvis du vil se disse skrivebeskyttede rapporter, skal du navigere til Visualiseringer.

Overvej folgende:

* Nér du foresperger om data, vil forespergslen vare i lejers tidszone. Data vises i browserens tidszone.
Naér rapporten er kert, vises tidszonen for browseren i det gverste hejre hjorne af rapportsiden.

+ Ud over de eksisterende formater har feltet Varighed nu to nye formater: HH:MM:SS.SSS og MM:SS.SSS.
Velg det relevante format for at se data i millisekundformatet.

For eksempel:
* Hvis varigheden er 200 millisekunder,

* og formatet er HH:MM:SS.SSS, er vaerdien 00:00:00.200.
* og formatet er MM:SS.SSS, er veerdien 00:00.200.

* Hvis varigheden er 1001 millisekunder,

+ og formatet er HH:MM:SS.SSS, er vaerdien 00:00:01.001.
* og formatet er MM:SS.SSS, er veerdien 00:01.001.
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. Forretningsmetrik

\)

Bemeerk  Analysefunktion understetter rapportering i maksimalt 12 méneder inden for de sidste 13 maneder fra dags
dato.

Brugergraensefladen til analysefunktionen giver brugerne mulighed for at veelge et datoomrade for Tilpasset
varighed i op til 12 maneder inden for de seneste 13 maneder fra dags dato.

Forretningsmetrik

Forbrugsrapport

Brugsrapporten viser antallet af agenter, der er logget pa for hvert sted, hver méaned og dag. Rapporten
indeholder ogsa et samtidig antal agenter, der er logget pa.

\}

Bemeerk Datoomréadet for Tilpasset varighed skal angives inden for 12 maneder fra dags dato.

Rapportsti: Standardrapporter > Forretningsmetrikker > Anvendelsesrapport

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel
Sted Navn pé sted.

Maned Viser rapportens maned og ar.

Dato Viser dato, méned og &r for rapporten.

Entydige agenter logget | Viser antallet af agenter, som var logget | Nar hver entydig agent logger pa

pa pé. Der tzelles kun ét logon for hver agent. | systemet hver dag, forages dette antal.
Samtidige agenter Viser antallet af agenter, der er logget ind | Hvis antallet af logonforseg pa en dag
logget pa pa et bestemt tidspunkt. er hgjere end den forrige

maksimumveerdi, tildeles denne verdi
som maksimumverdien.

Historiske rapporter

Agentrapporter

Agentoplysninger

Rapporten Agentoplysninger bruges til at {4 vist agentstatistikker. Denne rapport er tilgeengelig i
Analyzer-rapporter og i APS-rapporter pad Agent Desktop.

)

Bemaerk Feltet Antal pludseligt afbrudte bruges ikke i gjeblikket og vil ikke blive udfyldt.
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Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Agentrapporter

Outputtype: tabel

Agentoplysninger .

Parameter

Beskrivelse

Filtre

Formel

Agentnavn

Viser navnet pa agenten.

Anvendt som: reekkesegment

Interval

Viser varigheden, for hvilen rapporten
Agentoplysninger genereres.

Seneste syv dage

Multimedieprofiltype

Viser typen af blandet profil, der er
konfigureret for agenten. De blandede
profiltyper blandes, blandet realtid og
eksklusiv.

Kanaltype

Viser kontaktens medietype, f.eks. tale,
e-mail eller chat.

Anvendt som: rekkesegment

Antal logonforseg

Viser det samlede antal logons, hvori
kontakter af en bestemt kanaltype blev
konfigureret for agenten.

Kanaltype:
tale, chat,
e-mail

Antal agentkanal-ID

Kontakt behandlet Viser det samlede antal kontakter, der er Sum af antal forbundne
behandlet. udgéende opkald + sum af
antal forbundne
Personaletimer Viser den samlede tid, som agenten var Sum af tidsstempel for
logget pa. realtidsopdatering — sum af
tidsstempel for logon
Tidspunkt for forste Viser den dato og det klokkeslat, hvor Tidsstempel for
logon agenten loggede pa forste gang. minimumlogon
Tid for sidste aflogning | Viser den dato og det klokkeslaet, hvor Tid for maksimal aflogning
agenten senest loggede af.
Optaget Viser den procentvise tid, som agenten ((Sum af varighed af

har brugt pa opkaldet, sammenlignet med
den tilgeengelige tid og inaktivitetstiden.

forbindelse + sum af
varighed af afslutning) +
(sum af varighed af
forbindelse for udgaende
opkald + sum af varighed af
afslutning for udgéende
opkald))/(Tidsstempel for
maksimal logon -
Tidsstempel for mindste
logon)

Antal inaktive

Viser antallet af gange, som agenten gik
i tilstanden inaktiv.

Sum af antal inaktive
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Visualisering |

Parameter

Beskrivelse

Filtre

Formel

Samlet inaktiv tid

Viser den samlede tid, agenten har brugt
i tilstanden inaktiv.

Sum af varighed af inaktivitet

Gennemsnitlig tid for
inaktivitet

Viser den gennemsnitlige varighed, som
agenten var i tilstanden inaktiv.

Sum af varighed af
inaktivitet/sum af antal
inaktive

Antal tilgaengelige Viser antallet af gange, som agenten gik Sum af antal tilgeengelige
i tilstanden tilgeengelig.

Samlet tid for Viser den samlede tid, agenten har brugt Sum af varighed af

tilgeengelige i tilstanden tilgaengelig. tilgeengelige

Gennemsnitlig for
tilgeengelige

Viser den gennemsnitlige leengde af tid,
som en agent var i tilstanden tilgeengelig.

Sum af varighed af
tilgeengelige/sum af antal
tilgeengelige

Antal indgéende
reserverede opkald

Viser antallet af gange, en agent gik ind
ireserveret tilstand for indgaende opkald.

Sum af antal opkald

Samlet tid for

reserverede indgaende
opkald

Viser den samlede tid, en agent har brugt
ireserveret tilstand (varighed af tid, fra
opkald kommer ind pa en agents station,
men endnu ikke besvaret).

Sum af varighed af ringning

Gennemsnitlig
reserveret tid for
indgaende

Viser den gennemsnitlige lengde af tid,
som en agent var i reserveret tilstand for
indgaende.

Sum af varighed af
ringning/sum af antal
ringninger

Antal indgéende i
venteposition

Viser antallet af gange, hvor en agent
setter en person med et indgéende opkald
1 venteposition.

Sum af antal i venteposition

Samlet tid for indgéende
1 venteposition

Viser den samlede tid, som indgdende
opkald var i venteposition.

Sum af varighed af
venteposition

Gennemsnitlig ventetid
for indgaende opkald

Viser den gennemsnitlige ventetid for
indgéende opkald.

Sum af varighed i
venteposition/sum af antal i
venteposition

Antal indgéende
forbundne opkald

Viser antallet af indgaende opkald, der
blev forbundet til en agent.

Sum af antal forbundne

Samlet forbindelsestid | Viser den samlede tid, en agent talte Sum af varighed af
for indgdende opkald | kunder i indgéende opkald. Samlet forbindelse
forbindelsestid for indgdende opkald
omfatter ikke inaktiv tid, varighed i
venteposition eller rddgivningstid.
Samlet tid for kontakt | Viser den samlede tid, en agent har vaeret Sum af varighed af
for indgaende opkald | forbundet til indgaende opkald. forbindelse + sum af

varighed i venteposition
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Parameter Beskrivelse Filtre Formel
Gennemsnitlig tid for | Viser den gennemsnitlige tid for kontakt (Sum af varighed af
kontakt for indgéende | for indgdende opkald. forbindelse + sum af
opkald varighed af

venteposition)/sum af antal
forbundne

Antal reserverede
udgéende opkald

Viser antallet af gange, hvor en agent var
ireserveret tilstand for udgaende opkald,
en tilstand, der angiver, at agenten har
initieret et udgaende opkald, men
opkaldet er endnu ikke forbundet.

Sum af antal udgiende
ringninger

Samlet reserveret for

Viser den samlede tid, en agent var i

Sum af varighed af ringning

udgéende opkald reserveret for udgaende opkald. ved udgaende opkald

Gennemsnitlig Viser den gennemsnitlige tid, en agent Sum af varighed af ringning
reserveret tid for var i reserveret tilstand for udgéende for udgaende opkald/sum af
udgéende opkald opkald. antal ringninger for udgaende

opkald

Antal i venteposition for
udgéende opkald

Viser antallet af gange, hvor en agent
satter en person med udgdende opkald i
venteposition.

Sum af antal udgaende
opkald i venteposition

Samlet ventetid for
udgaende opkald

Viser den samlede meengde tid, udgaende
opkald var i venteposition.

Sum af varighed af udgédende
opkald i venteposition

Gennemsnitlig ventetid
for udgaende opkald

Viser den gennemsnitlige ventetid for
udgaende opkald.

Sum af varighed i
venteposition for udgaende
opkald/sum af antal i
venteposition for udgaende
opkald

Antal forseg pa
udgéende opkald

Viser antallet af gange, en agent forsogte
at foretage et udgéende opkald.

Sum af antal udgaende
ringninger

Antal forbundne
udgéende opkald

Viser antallet af udgéende opkald, der
blev forbundet til en agent.

Sum af antal forbundne
udgaende opkald

Samlet forbindelsestid

Viser den samlede tid, en agent talte med

Sum af varighed af

for udgdende opkald |kunder i udgdende opkald. Samlet forbindelse for udgéaende
forbindelsestid for udgéende opkald opkald
omfatter ikke inaktiv tid, varighed i
venteposition eller rddgivningstid.

Samlet tid for kontakt | Viser den samlede tid, en agent har veret Sum af varighed af

for udgéende opkald | forbundet til udgaende opkald. forbindelse for udgaende

opkald + sum af varighed af
venteposition
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Parameter

Beskrivelse

Filtre

Formel

Gennemsnitlig tid for

Viser den gennemsnitlige kontakttid for

(Sum af varighed af

kontakt for udgdende |udgdende opkald. forbindelse for udgéende
opkald opkald + sum af varighed af
venteposition)/sum af antal
forbundne udgéende opkald
Antal med pludselig Viser antallet af opkald, der blev besvaret Sum af antal afbrudte opkald
afbrydelse (dvs. forbundet til en agent eller

distribueret til og accepteret af et
destinationssted), men som derefter straks
blev afbrudt inden for den aftalte graense
for pludselig afbrydelse for
virksomheden.

Antal afslutninger for
indgaende opkald

Viser antallet af gange, en agent gik i
afslutningstilstanden efter et indgaende
opkald.

Sum af antal afslutninger

Samlet tid for afslutning

Viser den samlede tid, en agent har brugt

Sum af varighed af afslutning

af indgaende opkald i afslutningstilstanden efter et indgédende

opkald.
Gennemsnitlig Viser den gennemsnitlige leengde af tid, Sum af varighed af
afslutningstid for som en agent var i afslutningstilstanden afslutning/sum af antal
indgéende opkald efter et indgaende opkald. afslutninger

Antal afslutninger for
udgéende opkald

Viser antallet af gange, en agent gik i
afslutningstilstand efter et udgéende
opkald.

Sum af antal afslutninger for
udgaende opkald

Samlet tid for afslutning

Viser den samlede tid, en agent har brugt

Sum af varighed af afslutning

for udgaende opkald |1 afslutningstilstanden efter et udgaende for udgaende opkald
opkald.

Gennemsnitlig Viser den gennemsnitlige lengde af tid, Sum af varighed af afslutning

afslutningstid for som en agent var i afslutningstilstanden for udgaende opkald/sum af

udgéende opkald efter et udgdende opkald. antal afslutninger for

udgéende opkald

Antal uden svar

Antallet af gange, hvor en agent ikke
svarede pé en indgadende anmodning,
hvilket bevirkede, at kontakten kunne
ikke forbindes til agenten.

Sum antal uden svar

Samlet tid for uden svar

Viser den samlede tid, en agent har brugt
i tilstanden uden svar.

Sum af varighed af uden svar

Gennemsnitlig tid for
uden tid

Viser den gennemsnitlige leengde af tid,
som en agent var i tilstanden uden svar.

Sum af varighed af uden
svar/sum af antal uden svar

Antal radgivningssvar

Viser antallet af gange, en agent
besvarede en radgivningsanmodning fra
en anden agent.

Sum af antal rddgivninger
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Parameter Beskrivelse Filtre Formel
Samlet tid for Viser den samlede tid, en agent har brugt Sum af varighed af
radgivningssvar pa at besvare radgivningsanmodninger. radgivning

Gennemsnitlig tid til

Viser den gennemsnitlige leengde af tid,

Sum af varighed af

radgivningssvar som en agent har brugt pa at besvare radgivning/sum af antal
radgivningsanmodninger. radgivninger

Antal Viser antallet af gange, en agent sendte Sum af antal

radgivningsanmodninger | en rddgivningsanmodning til en anden radgivningsanmodninger
agent.

Samlet tid for Viser den samlede tid, en agent har brugt Sum af varighed af

radgivningsanmodninger | pa at fi rddgivning fra andre agenter. radgivningsanmodninger

Gennemsnitlig tid for
radgivningsanmodninger

Viser den gennemsnitlige laengde af tid,
som en agent har brugt pa at rddgivning
fra andre agenter.

Sum af varighed af
radgivningsanmodninger/sum
af antal
radgivningsanmodninger

Antal radgivninger

Viser antallet af gange, en agent
besvarede en radgivningsanmodning fra
en anden agent

Sum af antal rddgivningssvar

Samlet radgivningstid

Viser den samlede tid, en agent har brugt
pa at besvare radgivningsanmodninger.

Sum af varighed af
radgivningssvar

Gennemsnitlig
radgivningstid

Viser den gennemsnitlige lengde af tid,
som en agent har brugt pa at besvare
radgivningsanmodninger.

Sum af varighed af
radgivningssvar/sum af antal
radgivningssvar

Antal konferencer

Viser antallet af gange, en agent
pabegyndte et konferenceopkald.

Sum af antal konferencer

Antal Viser antallet af gange, en agent Sum af antal
CTQ-anmodninger for |pabegyndte en rddgivning til ke under CTQ-anmodninger
indgéende opkald behandling af et indgéende opkald.

Samlet tid for Viser den samlede tid, en agent har brugt Sum af varighed af
CTQ-anmodninger for |pé at besvare anmodninger om radgivning CTQ-anmodninger
indgaende opkald til ko fra en agent, der behandler et

indgéende opkald.

Antal CTQ-svar for
indgéende opkald

Viser antallet af gange, en agent
besvarede en anmodning om radgivning
til ko fra en anden agent, der behandlede
et indgdende opkald.

Sum af antal CTQ-svar

Samlet tid for CTQ-svar
for indgaende opkald

Viser den samlede tid, en agent har brugt
pé at besvare anmodninger om radgivning
til ko fra en agent, der behandler et
indgaende opkald.

Sum af varighed af CTQ-svar
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Parameter Beskrivelse Filtre Formel

Antal Viser antallet af gange, en agent Sum af antal

CTQ-anmodninger for |pébegyndte en anmodning om radgivning CTQ-anmodninger for

udgéende opkald til ke under behandling af et udgéende udgéende opkald
opkald.

Samlet tid for Viser den samlede tid, en agent har brugt Sum af varighed af

CTQ-anmodninger for |pa at besvare anmodninger om radgivning CTQ-anmodninger for

udgéende opkald til ke fra en anden agent, der behandlede udgaende opkald

et udgéende opkald.

Antal CTQ-svar for
udgéende opkald

Viser antallet af gange, en agent
besvarede en anmodning om radgivning
til ke fra en anden agent, der behandlede
et udgadende opkald.

Sum af antal CTQ-svar for
udgaende opkald

Samlet tid for CTQ-svar

Viser den samlede tid, en agent har brugt

Sum af varighed af CTQ-svar

for udgaende opkald | pé at besvare anmodninger om radgivning for udgaende opkald
til ke fra en anden agent, der behandlede
et udgadende opkald.
Agentviderestilling Viser antallet af gange, en agent Sum af antal viderestillinger

viderestillede et indgéende opkald til en
anden agent.

fra agent til agent

Sat i ke igen af agent

Viser antallet af gange, som en agent har
sat et indgdende opkald i ke igen.

Sum af anmodninger om
agentviderestilling til ko

Uovervaget overforsel

Viser antallet af gange, en agent

Sum af antal blinde

viderestillede et indgéende opkald til overforsler

enten et eksternt nummer eller et

tredjeparts opkaldsnummer via IVR

(Interactive Voice Response) uden

agentindgriben.
Gennemsnitlig Viser den gennemsnitlige tid, en agent (Sum af varighed af
héandteringstid for brugte pa at behandle et indgéende forbindelse + sum af
indgaende opkald opkald. varighed af afslutninger)/sum

af antal forbundne

Gennemsnitlig Viser den gennemsnitlige tid, en agent (Sum af varighed af
handteringstid for brugte pa at behandle et udgéende opkald. forbindelse for udgaende
udgédende opkald opkald + sum af varighed af

afslutning for udgaende
opkald)/sum af forbindelse
for udgéende opkald

Klik pé tabelcellen Feerdighedsprofil eller Feerdighed for at fa vist ikonet for detaljeudledning. Klik pa
ikonet for at &bne modaldialogboksen Detaljeudledning. Du kan se felgende detaljer:
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Parameter Beskrivelse
Logontid for Viser naste dato og klokkesleet for naste logon for en agent, hvis feerdigheds
feerdighedsopdatering profil/-kvalifikationer blev opdateret, da vedkommende loggede af, eller dato

og klokkeslet for, hvornér feerdigheds profilen/-kvalifikationerne blev opdateret
for en agent, der aktuelt er logget pa.

Feerdighedsprofil Viser navnet pa den ferdighedsprofil, der er knyttet til en agent.

Fag Viser en agents faerdighed, f.eks. sprogkundskab eller produktekspertise.
Kolonnen viser flere faerdigheder, der er knyttet til den tilsvarende
feerdighedsprofil, i en kommasepareret enkelt streng.

Agentoplysninger efter sociale kanaler

Rapporten Agentoplysninger efter sociale kanaler bruges til at vise statistikker for Facebook- og sms-kanaler.

\}

Bemaerk Denne rapport vises kun, hvis din virksomhed har abonneret pa den sociale kanals SKU.

N

Bemaerk Feltet Antal pludseligt afbrudte bruges ikke i gjeblikket og vil ikke blive udfyldt.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Agentrapporter
Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel

Agentnavn Navn pé agenten

Anvendt som: reekkesegment

Interval Tidsrum Seneste 7 dage

Type af underkanal De sociale kanaler (Facebook og SMS) vises
med statistikker.

Filter: kanaltype
Felt: social

Anvendt som: reekkesegment

Antal logonforseg Samlet antal gange, en agent har logget pa | Antal agentkanal-ID
den pageldende dag.
Kontakt behandlet Det samlede antal opkald, der er behandlet. | Sum af antal forbundne udgéende

opkald + sum af antal forbundne

Personaletimer Den samlede tid, som en agent var logget pa. | Sum af tidsstempel for
realtidsopdatering — sum af
tidsstempel for logon
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Parameter

Beskrivelse

Formel

Tidspunkt for ferste logon

Den dato og det klokkeslat, hvor agenten
loggede pa.

Tidsstempel for minimumlogon

Tid for sidste aflogning Den dato og det klokkeslat, hvor agenten | Tid for maksimal aflogning
loggede af.
Optaget Den tid, en agent brugte pé opkald, ((Sum af varighed af forbindelse

sammenlignet med tilgaengelig og inaktiv tid.

+ sum af varighed af afslutning)
+ (sum af varighed af forbindelse
for udgaende opkald + sum af
varighed af afslutning for
udgaende opkald))/(Tidsstempel
for maksimal logon - Tidsstempel
for mindste logon)

Antal inaktive

Antallet af gange, hvor en agent gik i
tilstanden inaktiv.

Sum af antal inaktive

Samlet inaktiv tid

Den samlede mengde tid, som agenter har
brugt i tilstanden inaktiv.

Sum af varighed af inaktivitet

Gennemsnitlig tid for
inaktivitet

Den gennemsnitlige leengde af tid, agenter
var i tilstanden inaktiv.

Sum af varighed af
inaktivitet/sum af antal inaktive

Antal tilgaengelige

Antallet af gange, en agent var i tilstanden
tilgaengelig.

Sum af antal tilgeengelige

Samlet tid for tilgeengelige

Den samlede tid, en agent har brugt i
tilstanden tilgengelig.

Sum af varighed af tilgeengelige

Gennemsnitlig for
tilgaengelige

Den gennemsnitlige leengde af tid, som en
agent var 1 tilstanden tilgengelig.

Sum af varighed af
tilgeengelige/sum af antal
tilgeengelige

Antal indgéende
reserverede opkald

Antallet af gange, hvor en agent gik var i
reserveret tilstand for indgéende opkald.

Sum af antal opkald

Samlet tid for reserverede
indgéende opkald

Den samlede tid, en agent har brugt i
reserveret tilstand (varighed af'tid, fra opkald
kommer ind pé en agents station, men endnu
ikke besvaret).

Sum af varighed af ringning

Gennemsnitlig reserveret
tid for indgéende

Den gennemsnitlige leengde af tid, som en
agent var i reserveret tilstand for indgéende.

Sum af varighed af ringning/sum
af antal ringninger

Antal indgéende i
venteposition

Antallet af gange, hvor en agent satter en
person med et indgdende opkald i
venteposition.

Sum af antal i venteposition

Samlet tid for indgéende i
venteposition

Den samlede tid, som indgaende opkald var
i venteposition.

Sum af varighed af venteposition

Gennemsnitlig ventetid for
indgaende opkald

Den gennemsnitlige ventetid for indgaende
opkald.

Sum af varighed i
venteposition/sum af antal i
venteposition
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Parameter

Beskrivelse

Formel

Antal indgéende forbundne
opkald

Antallet af indgdende opkald, der blev
forbundet til en agent.

Sum af antal forbundne

Samlet forbindelsestid for
indgaende opkald

Den samlede tid, hvor en agent talte med
kunder i indgaende opkald. Samlet
forbindelsestid for indgaende opkald omfatter
ikke inaktiv tid, varighed i venteposition eller
radgivningstid.

Sum af varighed af forbindelse

Samlet tid for kontakt for
indgéende opkald

Den samlede tid, hvor en agent har varet
forbundet til indgéende opkald.

Sum af varighed af forbindelse +
sum af varighed i venteposition

Gennemsnitlig tid for
kontakt for indgéende
opkald

Den gennemsnitlige tid for kontakt for
indgéende opkald.

(Sum af varighed af forbindelse
+ sum af varighed af
venteposition)/sum af antal
forbundne

Antal reserverede udgaende
opkald

Antallet af gange, hvor en agent var i
reserveret tilstand for udgaende opkald, en
tilstand, der angiver, at agenten har initieret
et udgaende opkald, men opkaldet er endnu
ikke forbundet.

Sum af antal udgaende ringninger

Samlet reserveret for
udgaende opkald

Den samlede tid, en agent var i tilstand
reserveret for udgaende opkald.

Sum af varighed af ringning ved
udgéende opkald

Gennemsnitlig reserveret
tid for udgaende opkald

Den gennemsnitlige tid, hvor en agent var i
reserveret tilstand for udgaende opkald.

Sum af varighed af ringning for
udgaende opkald/sum af antal
ringninger for udgaende opkald

Antal i venteposition for
udgéende opkald

Antallet af gange, hvor en agent satter en
person, ringer op, i venteposition for
udgéende opkald.

Sum af antal udgéende opkald i
venteposition

Samlet ventetid for
udgéende opkald

Den samlede tid, som de udgéende opkald
var i venteposition.

Sum af varighed af udgaende
opkald i venteposition

Gennemsnitlig ventetid for
udgéende opkald

Den gennemsnitlige ventetid for udgidende
opkald.

Sum af varighed i venteposition
for udgaende opkald/sum af antal
i venteposition for udgidende
opkald

Antal forseg pa udgaende
opkald

Antallet af gange, en agent forsogte at
foretage et udgéende opkald.

Sum af antal udgéende ringninger

Antal forbundne udgaende
opkald

Antallet af udgéende opkald, der blev
forbundet til en agent.

Sum af antal forbundne udgaende
opkald

Samlet forbindelsestid for
udgéende opkald

Viser den samlede tid, en agent talte med
kunder i udgaende opkald. Samlet
forbindelsestid for udgaende opkald omfatter
ikke inaktiv tid, varighed i venteposition eller
radgivningstid.

Sum af varighed af forbindelse
for udgéende opkald
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Parameter

Beskrivelse

Formel

Samlet tid for kontakt for
udgéende opkald

Den samlede tid, hvor en agent har varet
forbundet til udgéende opkald.

Sum af varighed af forbindelse
for udgaende opkald + sum af
varighed af venteposition

Gennemsnitlig tid for

Gennemsnitlig kontakttid for udgaende

(Sum af varighed af forbindelse

kontakt for udgaende opkald. for udgaende opkald + sum af

opkald varighed af venteposition)/sum
af antal forbundne udgaende
opkald

Antal med pludselig Antallet af opkald, der blev besvaret (dvs. | Sum af antal afbrudte opkald

afbrydelse forbundet til en agent eller distribueret til og

accepteret af et destinationssted), men som
derefter straks blev afbrudt inden for den
aftalte graense for pludselig afbrydelse for
virksomheden.

Antal afslutninger for
indgaende opkald

Antallet af gange, en agent gik i
afslutningstilstanden efter et indgaende
opkald.

Sum af antal afslutninger

Samlet tid for afslutning af

Den samlede tid, en agent har brugt i

Sum af varighed af afslutning

indgéende opkald afslutningstilstanden efter et indgaende

opkald.
Gennemsnitlig Den gennemsnitlige leengde af tid, som en | Sum af varighed af
afslutningstid for indgaende | agent var i afslutningstilstanden efter et afslutning/sum af antal
opkald indgéende opkald. afslutninger

Antal afslutninger for

Antallet af gange, en agent gik i

Sum af antal afslutninger for

udgaende opkald afslutningstilstand efter et udgédende opkald. | udgaende opkald
Samlet tid for afslutning for | Den samlede tid, en agent har brugt i Sum af varighed af afslutning for
udgéende opkald afslutning-tilstanden efter et udgéende udgéende opkald
opkald.
Gennemsnitlig Den gennemsnitlige leengde af tid, som en | Sum af varighed af afslutning for

afslutningstid for udgéende
opkald

agent var i afslutningstilstanden efter et
udgéende opkald.

udgaende opkald/sum af antal
afslutninger for udgaende opkald

Antal uden svar

Antallet af gange, hvor en agent ikke svarede
pa en indgdende anmodning, hvilket
bevirkede, at kontakten kunne ikke forbindes
til agenten.

Sum antal uden svar

Samlet tid for uden svar

Den samlede mangde tid, som agenter har
brugt i tilstanden uden svar.

Sum af varighed af uden svar

Gennemsnitlig tid for uden
tid

Viser den gennemsnitlige l&engde af tid, som
en agent var i tilstanden uden svar.

Sum af varighed af uden
svar/sum af antal uden svar

Antal radgivningssvar

Det antal gange, en agent besvarede en
radgivningsanmodning fra en anden agent.

Sum af antal radgivninger
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Parameter Beskrivelse Formel
Samlet tid for Den samlede tid, en agent har brugt pa at Sum af varighed af rddgivning
radgivningssvar besvare radgivningsanmodninger.

Gennemsnitlig tid til Den gennemsnitlige tid, som en agent har | Sum af varighed af

radgivningssvar brugt pa at besvare radgivningsanmodninger. | radgivning/sum af antal
radgivninger

Antal Antallet af gange en agent sendte en Sum af antal

radgivningsanmodninger

anmodning om at fa rddgivning til en anden
agent.

radgivningsanmodninger

Samlet tid for
radgivningsanmodninger

Den samlede tid, en agent har brugt pa at fa
raddgivning fra andre agenter.

Sum af varighed af
radgivningsanmodninger

Gennemsnitlig tid for
radgivningsanmodninger

Den gennemsnitlige tid, som en agent har
brugt pé at fa radgivning fra andre agenter.

Sum af varighed af
radgivningsanmodninger/sum af
antal radgivningsanmodninger

Antal radgivninger

Det antal gange, en agent besvarede en
radgivningsanmodning fra en anden agent

Sum af antal radgivningssvar

Samlet radgivningstid

Den samlede tid, en agent har brugt pa at
besvare radgivningsanmodninger.

Sum af varighed af
radgivningssvar

Gennemsnitlig
radgivningstid

Den gennemsnitlige tid, som en agent har
brugt pa at besvare radgivningsanmodninger.

Sum af varighed af
radgivningssvar/sum af antal
radgivningssvar

Antal konferencer

Antallet af gange, en agent pabegyndte et
konferenceopkald.

Sum af antal konferencer

Antal CTQ-anmodninger

Antallet af gange, en agent pabegyndte en

Sum af antal CTQ-anmodninger

for indgéaende opkald radgivning til ke under behandling af et

indgéende opkald.
Samlet tid for Den samlede tid, en agent har brugt pé at Sum af varighed af
CTQ-anmodninger for besvare anmodninger om radgivning til ke | CTQ-anmodninger
indgéende opkald fra en anden agent, der behandlede et

indgéende opkald.

Antal CTQ-svar for
indgéende opkald

Antallet af gange, en agent besvarede en
anmodning om radgivning til ke fra en anden
agent, der behandlede et indgdende opkald.

Sum af antal CTQ-svar

Samlet tid for CTQ-svar for
indgaende opkald

Den samlede tid, en agent har brugt pa at
besvare anmodninger om radgivning til ke
fra en anden agent, der behandlede et
indgaende opkald.

Sum af varighed af CTQ-svar

Antal CTQ-anmodninger
for udgaende opkald

Antallet af gange, en agent pdbegyndte en
anmodning om radgivning til ke under
behandling af et udgéende opkald.

Sum af antal CTQ-anmodninger
for udgéende opkald
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Parameter Beskrivelse Formel

Samlet tid for Den samlede tid, en agent har brugt pa at Sum af varighed af
CTQ-anmodninger for besvare anmodninger om radgivning til ke | CTQ-anmodninger for udgéende
udgéende opkald fra en anden agent, der behandlede et opkald

udgéende opkald.

Antal CTQ-svar for
udgéende opkald

Antallet af gange, en agent besvarede en
anmodning om radgivning til ke fra en anden
agent, der behandlede et udgédende opkald.

Sum af antal CTQ-svar for
udgaende opkald

Samlet tid for CTQ-svar for

Den samlede tid, en agent har brugt pé at

Sum af varighed af CTQ-svar for

udgéaende opkald besvare anmodninger om radgivning til ke |udgéaende opkald
fra en anden agent, der behandlede et
udgéende opkald.
Agentviderestilling Antallet af gange, en agent viderestillede et | Sum af antal viderestillinger fra

indgaende opkald til en anden agent.

agent til agent

Sat i ke igen af agent

Antallet af gange, som en agent har sat et
indgéende opkald i ke igen.

Sum af anmodninger om
agentviderestilling til ko

Uovervaget overforsel

Antallet af gange, som agenter viderestillede
indgaende opkald til enten et eksternt
nummer eller et tredjeparts opkaldsnummer
via IVR (Interactive Voice Response) uden
agentintervention.

Sum af antal blinde overfersler

Gennemsnitlig Den gennemsnitlige tid, en agent brugte pa | (Sum af varighed af forbindelse

handteringstid for at behandle et indgaende opkald. + sum af varighed af

indgéende opkald afslutninger)/sum af antal
forbundne

Gennemsnitlig Den gennemsnitlige tid, en agent brugte pa | (Sum af varighed af forbindelse

héndteringstid for udgaende
opkald

at behandle et udgaende opkald.

for udgaende opkald + sum af
varighed af afslutning for
udgéende opkald)/sum af
forbindelse for udgidende opkald

Kontakter behandlet af agenter — diagram

Denne rapport viser antallet af kontakter, der er behandlet af en agent. Du kan filtrere data efter kontakttype.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Agentrapporter

Outputtype: sgjlediagram

Medietype Beskrivelse Formel

Stemme Medietypen for telefonikontakten. | Antal forbundne opkald (kanaltype
= telefoni) + antal forbundne
udgéende opkald (kanaltype =
telefoni)

Chat Medietypen for chatkontakten. Antal forbundne antal (kanal type

= chat)
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Medietype

Beskrivelse

Formel

E-mail

Medietypen for e-mailkontakten.

Antal forbundne antal (kanaltype =
e-mail) + antal af forbudne
udgéende opkald (kanaltype =
e-mail)

Agentstatistikker for udgaende opkald

Denne rapport viser antallet af udgaende opkald, der er foretaget af en agent.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Agentrapporter

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel
Agentnavn Navnet pa en agent, dvs. en person,
der behandler kundeopkald.
Anvendt som: reekkesegment
Interval Tidsrum, for hvilket oplysninger | Seneste 7 dage
om opkald i forbindelse med
udgéende opkald er til rddighed.
Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks.

telefoni, e-mail eller chat.

Anvendt som: rekkesegment

Tidspunkt for ferste logon

Dato og klokkeslaet, hvor agenten
loggede pa forste gang i intervallet.

Tidsstempel for minimumlogon

Kontakt behandlet for udgidende
opkald

Antallet af udgaende opkald, som
agenten behandlede.

Sum af antal forbundne udgéende
opkald

Gennemsnitlig handteringstid for
udgéende opkald

Den gennemsnitlige handteringstid
for udgaende opkald.

(Sum afvarighed af forbindelse for
udgaende opkald + sum af varighed
af afslutning for udgaende
opkald)/sum af forbindelse for
udgéende opkald

Forbindelsestid for udgaende
opkald

Den samlede varighed, som agenten
talte med kunden i forbindelse med
udgéende, dette omfatter varighed
af i venteposition for udgéende
opkald.

Sum af varighed af udgaende
opkald

Gennemsnitlig forbindelsestid for
udgéende opkald

Den gennemsnitlige forbindelsestid
for udgaende opkald.

Forbindelsestid for udgaende
opkald/antal behandlede kontakter
for udgaende opkald
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Parameter

Beskrivelse

Formel

Taletid for indgédende opkald

Den samlede varighed, som agenten
talte med kunden pa ved udgaende

Forbindelsestid for udgaende
opkald — varighed i venteposition

opkald. for udgaende opkald
Antal viderestillinger Det antal gange, opkaldene blev

viderestillet.
Varighed af radgivningssamtale i | Den gennemsnitlige varighed, som | Samlet varighed af
gennemsnit agenten har rddgivning med en radgivninger/samlet antal

anden agent eller en tredjepart, radgivninger

mens den person, der ringer, er i
venteposition.

Klik pa en tabelcelle bortset fra Varighed af gennemsnitlig radgivningssamtale for at se ikonet for

detaljeudledning. Velg tabelcellen Antal viderestillinger, og klik pa ikonet for detaljeudledning for at
abne dialogboksen Detaljeudledning. Dialogboksen Detaljeudledning viser de poster, der er involveret i
beregning af visualiseringen. Du kan se felgende detaljer:

Tabel 3: Detaljeudledning

Parameter

Beskrivelse

Formel

Overforselstid for opkald

Det tidspunkt, hvor opkaldet blev
viderestillet.

Viderestillingstype.

Typen af viderestilling, f.eks. blind
overforsel og
radgivningsviderestilling.

Viderestillet til nummer

Det nummer, som opkaldet blev
viderestillet til.

Viderestillet til ko

Den ke, som opkaldet blev
viderestillet til.

Varighed af radgivningssamtale

Den tid, hvor agenten havde
radgivning med en anden agent
eller en tredjepart, s& den person,
der ringer, er i venteposition.

Hvis du vil tilfeje en ny kolonne i rapporten, kan du velge de relevante CSR-felter og mél fra rullelisten i
venstre side af dialogboksen Detaljeudledning. Du kan eksportere rapporten Detaljeudledning i Microsoft
Excel-format eller CSV-format til en foretrukken placering. Hvis du vil se dialogboksen Detaljeudledning
i et separat vindue, skal du klikke pa ikonet Start.

)

Bemeerk Kolonnerne Antal viderestillinger og Gennemsnitlig varighed af radgivningssamtale er tilgzngelige i

rapporten Mine statistikker for udgdende opkald - historisk for APS-rapporter i Agent Desktop.
Funktionaliteten for Detaljeudledning galder ikke for APS-rapporterne i Agent Desktop.
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Agentstatistik

Denne rapport viser en statistikken for en agent.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Agentrapporter

Outputtype: tabel

Agentstatistik .

Parameter Beskrivelse Formel
Agentnavn Navnet pa en agent, dvs. en person,
der besvarer kundeopkald.
Anvendt som: reekkesegment
Interval Tidsrum, som agentstatistikken er | Seneste 7 dage
tilgeengelig i
Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks.
telefoni, e-mail eller chat.
Anvendt som: raakkesegment
Log pa tid Den dato og det klokkeslat, hvor | Tidsstempel for minimumlogon
agenten loggede pa.
Behandlet Det samlede antal behandlede Behandlet = sum af antal forbundne
interaktioner. opkald + summen af antal
forbundne
Samlet behandlingstid Den samlede mangde tid, der er | Samlet behandlingstid = (sum af

géet med behandling af opkald.

varighed af forbindelse + sum af
varighed af afslutning) + (sum af
varighed af forbindelse for
indgéende opkald + sum af
varighed for afslutning for
udgéende opkald)

Gnsn. behandl.-tid

Den gennemsnitlige tid, der blev
brugt pé at behandle et opkald
(forbindelsestid plus afslutningstid),
divideret med antallet af besvarede
opkald.

Gnsn. behandlingstid = (sum af
varighed af forbindelse + sum af
varighed af afslutning) + (sum af
varighed af forbindelse for
indgéende opkald + sum af
afslutning for udgaende
opkald)/sum af antal forbundne.

Klik pa tabelcellen Feerdighedsprofil eller Feerdighed for at fé vist ikonet for detaljeudledning. Klik pa
ikonet for at &bne modaldialogboksen Detaljeudledning. Du kan se folgende detaljer:

Parameter Beskrivelse

Logontid for Viser naste dato og klokkeslat for naeste logon for en agent, hvis faerdigheds

feerdighedsopdatering profil/-kvalifikationer blev opdateret, da vedkommende loggede af, eller dato
og klokkeslzt for, hvornar faerdigheds profilen/-kvalifikationerne blev opdateret
for en agent, der aktuelt er logget pa.

Ferdighedsprofil Viser navnet pa den faerdighedsprofil, der er knyttet til en agent.
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Parameter Beskrivelse

Fag Viser en agents faerdighed, f.eks. sprogkundskab eller produktekspertise.
Kolonnen viser flere faerdigheder, der er knyttet til den tilsvarende
feerdighedsprofil, i en kommasepareret enkelt streng.

Sted

Denne rapport giver en detaljeret visning af antallet af agentstatistikker p& hvert sted.

\}

Bemeerk Feltet Antal pludseligt afbrudte bruges ikke i gjeblikket og vil ikke blive udfyldt.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Agentrapporter
Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse

Formel

Stednavn Den placering i callcentret, hvortil
et opkald blev distribueret.

Anvendt som: reekkesegment

Interval Tidsrum, som agentstatistikken for
hvert sted er tilgeengelig for.

Seneste 7 dage

Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks.
telefoni, e-mail eller chat.

Anvendt som: reekkesegment

agenter var logget pa.

Kontakt behandlet Det samlede antal kontakter, der er | Sum af antal forbundne + sum af
behandlet. antal af forbundne udgéende opkald
Personaletimer Den samlede mangde tid, som Sum af tidsstempel for

realtidsopdatering — sum af
tidsstempel for logon

Optaget Mélet for den tid, agenter har brugt
pa opkald sammenlignet med
tilgengelig og inaktiv tid.

((Sum af varighed af forbindelse +
sum af varighed af afslutning) +
(sum af varighed af forbindelse for
udgaende opkald + sum af varighed
af afslutning for udgaende
opkald))/(Tidsstempel for maksimal
logon - Tidsstempel for mindste
logon)

Antal inaktive Antallet af gange, hvor agenten gik
1 tilstanden inaktiv.

Sum af antal inaktive

Samlet inaktiv tid Den samlede mangde tid, som
agenter har brugt i tilstanden
inaktiv.

Sum af varighed af inaktivitet

. Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center-analysefunktion




| Visualisering

Sted .

Parameter

Beskrivelse

Formel

Gennemsnitlig tid for inaktivitet

Den gennemsnitlige leengde af tid,
agenter var i tilstanden inaktiv.

Sum af varighed af inaktivitet/sum
af antal inaktive

Antal tilgaengelige

Antallet af gange, hvor agenten gik
i tilstanden tilgeengelig.

Sum af antal tilgeengelige

Samlet tid for tilgeengelige

Den samlede mangde tid, som
agenter har brugt i tilstanden
tilgaengelig.

Sum af varighed af tilgengelige

Gennemsnitlig for tilgengelige

Den gennemsnitlige leengde af tid,
agenter var i tilstanden tilgeengelig.

Sum af varighed af
tilgeengelige/sum af antal
tilgeengelige

Antal indgéende reserverede opkald

Antallet af gange, hvor agenten gik
ind i reserveret tilstand for
indgéende opkald.

Sum af antal opkald

Samlet tid for reserverede
indgaende opkald

Det samlede antal gange, agenter
har brugt i reserveret tilstand
(varighed af tid, fra et opkald
kommer ind pé en agentstation,
men endnu ikke er besvaret).

Sum af varighed af ringning

Gennemsnitlig reserveret tid for
indgaende

Den gennemsnitlige leengde af tid,
som agenter var i reserveret tilstand
for indgaende opkald.

Sum af varighed af ringning/sum
af antal ringninger

Antal indgéende i venteposition

Antallet af gange, som agenter har
sat personer med indgaende opkald
1 venteposition.

Sum af antal i venteposition

Ventetid for indgdende opkald

Den samlede tid, som indgédende
opkald var i venteposition.

Sum af varighed af venteposition

Gennemsnitlig ventetid for
indgéende opkald

Den gennemsnitlige ventetid for
indgéende opkald.

Sum af varighed i
venteposition/sum af antal i
venteposition

Antal indgaende forbundne opkald

Antal af indgaende opkald, der blev
forbundet til agenter.

Sum af antal forbundne

Samlet forbindelsestid for
indgéende opkald

Den samlede mangde tid, som
agenter har talt med kunder i
indgaende opkald. Samlet
forbindelsestid for indgaende
opkald omfatter ikke inaktiv tid,
varighed i1 venteposition eller
radgivningstid.

Sum af varighed af forbindelse
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Parameter

Beskrivelse

Formel

Samlet tid for kontakt for
indgéende opkald

Den samlede mangde tid, som
agenter har forbundet til indgédende
opkald.

Sum af varighed af forbindelse +
sum af varighed i venteposition

Samlet tid i gennemsnitlig for
kontakt med indgaende opkald

Den gennemsnitlige forbindelsestid
for indgaende.

(Sum af varighed af forbindelse +
sum af varighed af
venteposition)/sum af antal
forbundne

Antal reserverede udgaende opkald

Antallet af gange, hvor agenterne
var i reserveret tilstand for
udgéende opkald (varighed tid,
efter et opkald ringer, og for et
opkald besvares).

Sum af antal udgéende ringninger

Samlet reserveret for udgaende
opkald

Den samlede mangde tid, som
agenter var i reserveret tilstand
opkald for udgédende opkald.

Sum af varighed af ringning ved
udgéende opkald

Gennemsnitlig reserveret tid for
udgéende opkald

Den gennemsnitlige mengde tid,
agenter var i reserveret tilstand for
udgéende opkald.

Sum af varighed af ringning for
udgéende opkald/sum af antal
ringninger for udgéende opkald

Antal i venteposition for udgaende
opkald

Antallet af gange, som agenter har
sat udgaende opkald i
venteposition.

Sum af antal udgaende opkald i
venteposition

Samlet ventetid for udgaende
opkald

Den samlede tid, som de udgaende
opkald var i venteposition.

Sum af varighed af udgaende
opkald i venteposition

Gennemsnitlig ventetid for
udgéende opkald

Den gennemsnitlige ventetid for
udgéende opkald.

Sum af varighed i venteposition for
udgéende opkald/sum af antal i
venteposition for udgaende opkald

Antal forseg pa udgaende opkald

Antallet af gange, som agenter
forsegte at foretage udgéende
opkald.

Sum af antal udgéende ringninger

Antal forbundne udgaende opkald

Antallet af udgéende opkald, der
blev forbundet til agenter.

Sum af antal forbundne udgaende
opkald

Samlet forbindelsestid for udgaende
opkald

Den samlede mangde tid, som
agenter har talt med kunder i
udgéende opkald. Samlet
forbindelsestid for udgéende opkald
omfatter ikke inaktiv tid, varighed
i venteposition eller raidgivningstid.

Sum af varighed af forbindelse for
udgéende opkald

Samlet tid for kontakt for udgaende
opkald

Den samlede mangde tid, som
agenter har forbundet til udgéende
opkald.

Sum af varighed af forbindelse for
udgéende opkald + sum af varighed
af venteposition
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Parameter

Beskrivelse

Formel

Gennemsnitlig tid for kontakt for
udgaende opkald

Den gennemsnitlige forbindelsestid
for udgaende opkald.

(Sum af varighed af forbindelse for
udgaende opkald + sum af varighed
af venteposition)/sum af antal
forbundne udgaende opkald

Antal med pludselig afbrydelse

Antallet af opkald, der blev
forbundet til agenter, men som
derefter straks blev afbrudt inden
for den graense for pludselig
afbrydelse, der er klargjort for
virksomheden.

Sum af antal afbrudte opkald

Antal afslutninger for indgédende
opkald

Antallet af gange, hvor agenten gik
i afslutningstilstanden efter et
indgéende opkald.

Sum af antal afslutninger

Samlet tid for afslutning af
indgaende opkald

Den samlede mangde tid, som
agenter har brugt i
afslutningstilstand efter et
indgaende opkald.

Sum af varighed af afslutning

Gennemsnitlig afslutningstid for
indgéende opkald

Den gennemsnitlige leengde af tid,
agenter var i afslutningstilstanden
efter et indgédende opkald.

Sum af varighed af afslutning/sum
af antal afslutninger

Antal afslutninger for udgéende
opkald

Antallet af gange, hvor agenten gik
i afslutningstilstanden efter et
udgéaende opkald.

Sum af antal afslutninger for
udgaende opkald

Samlet tid for afslutning for
udgéende opkald

Den samlede mangde tid, som
agenter har brugt i
afslutningstilstanden efter et
udgéende opkald.

Sum af varighed af afslutning for
udgéende opkald

Gennemsnitlig afslutningstid for
udgéende opkald

Den gennemsnitlige leengde af tid,
agenter var i afslutningstilstanden
efter et udgéende opkald.

Sum af varighed af afslutning for
udgéende opkald/sum af antal
afslutninger for udgéende opkald

Antal uden svar

Antallet af gange, hvor en agent
ikke svarede pa en indgidende
anmodning, hvilket bevirkede, at
kontakten kunne ikke forbindes til
agenten.

Sum antal uden svar

Samlet tid for uden svar

Den samlede tid, som agenter har
brugt i tilstanden uden svar.

Sum af varighed af uden svar

Gennemsnitlig tid for uden tid

Den gennemsnitlige leengde af tid,
agenter var i tilstanden uden svar.

Sum af varighed af uden svar/sum
af antal uden svar
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Parameter

Beskrivelse

Formel

Antal radgivningssvar

Antallet af gange, som agenten
besvarede en
radgivningsanmodning fra en anden
agent.

Sum af antal radgivninger

Samlet tid for radgivningssvar

Den samlede mangde tid, som
agenter har brugt pa at besvare
radgivningsanmodninger.

Sum af varighed af radgivning

Gennemsnitlig tid til
radgivningssvar

Den gennemsnitlige leengde af tid,
som agenter har brugt pa at besvare
radgivningsanmodninger.

Sum af varighed af rddgivning/sum
af antal rddgivninger

Antal radgivningsanmodninger

Antallet af gange, som agenter
sendte en radgivningsanmodning
til en anden agent.

Sum af antal
radgivningsanmodninger

Samlet tid for
raddgivningsanmodninger

Den samlede mangde tid, som
agenter har brugt pé at fa
radgivning fra andre agenter.

Sum af varighed af
raddgivningsanmodninger

Gennemsnitlig tid for
radgivningsanmodninger

Den gennemsnitlige leengde af tid,
agenter har brugt pé at fa
radgivning fra andre agenter.

Sum af varighed af
radgivningsanmodninger/sum af
antal radgivningsanmodninger

Antal radgivninger

Antallet af gange, som agenter
besvarede radgivningsanmodninger
plus antallet af gange, som agenter
har faet rddgivning fra andre
agenter.

Sum af antal radgivningssvar

Samlet radgivningstid

Samlet rddgivningstid plus samlet
tid for rddgivningsanmodninger.

Sum af varighed af rddgivningssvar

Gennemsnitlig radgivningstid

Den gennemsnitlige varighed af
radgivningstid.

Sum af varighed af
raddgivningssvar/sum af antal
radgivningssvar

Antal konferencer

Antallet af gange, hvor agenter har
startet et konferenceopkald.

Sum af antal konferencer

Antal CTQ-anmodninger for
indgéende opkald

Antallet af gange, hvor agenter har
startet en radgivning til ke under
behandling af et indgéende opkald.

Sum af antal CTQ-anmodninger

Samlet tid for CTQ-anmodninger
for indgaende opkald

Den samlede tid, som agenter har
brugt pé at besvare anmodninger
om radgivning til ke fra andre
agenter, der behandlede indgéende
opkald.

Sum af varighed af
CTQ-anmodninger
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Parameter

Beskrivelse

Formel

Antal CTQ-svar for indgaende
opkald

Antallet af gange, som agenter har
besvaret anmodninger om

radgivning til ke fra andre agenter,
der behandlede indgéende opkald.

Sum af antal CTQ-svar

Samlet tid for CTQ-svar for
indgaende opkald

Den samlede tid, som agenter har
brugt pé at besvare anmodninger
om radgivning til ke fra andre
agenter, der behandlede indgéende
opkald.

Sum af varighed af CTQ-svar

Antal CTQ-anmodninger for
udgédende opkald

Antallet af gange, hvor agenter har
startet anmodninger om rddgivning
til ke, mens de behandlede
udgédende opkald.

Sum af antal CTQ-anmodninger for
udgédende opkald

Samlet tid for CTQ-anmodninger
for udgaende opkald

Den samlede tid, som agenter har
brugt pé at besvare anmodninger
om radgivning til ke fra andre
agenter, der behandlede indgdende
opkald.

Sum af varighed af
CTQ-anmodninger for udgaende
opkald

Antal CTQ-svar for udgaende
opkald

Antallet af gange, som agenter har
besvaret anmodninger om
radgivning til ke fra andre agenter,
der behandlede udgéende opkald.

Sum af antal CTQ-svar for
udgéende opkald

Samlet tid for CTQ-svar for

Den samlede mangde tid, som

Sum af varighed af CTQ-svar for

udgaende opkald agenter har brugt pa at besvare udgaende opkald
anmodninger om radgivning til ke
fra andre agenter, der behandler
opkald.
Agentviderestilling Antallet af gange, som agenter Sum af antal viderestillinger fra

viderestillede indgaende opkald til
andre agenter.

agent til agent

Sat i ke igen af agent

Antallet af gange, hvor agenten
satte indgaende opkald i ke igen.

Sum af anmodninger om
agentviderestilling til ko

Uovervaget overforsel

Antallet af gange, som agenter
viderestillede indgaende opkald til
enten et eksternt nummer eller et
tredjeparts opkaldsnummer via IVR
(Interactive Voice Response) uden
agentintervention.

Sum af antal blinde overforsler

Gennemsnitlig handteringstid for
indgéende opkald

Den gennemsnitlige tid, som en
agent har brugt pa at behandle
indgéende opkald.

(Sum af varighed af forbindelse +
sum af varighed af
afslutninger)/sum af antal
forbundne

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center-analysefunktion .



. Steddiagram

Steddiagram

Team

Visualisering |

Parameter

Beskrivelse

Formel

Gennemsnitlig handteringstid for
udgaende opkald

Den gennemsnitlige tid, som en
agent har brugt pa at behandle
udgéende opkald.

(Sum af varighed af forbindelse for
udgéende opkald + sum af varighed
af afslutning for udgaende
opkald)/sum af forbindelse for
udgéaende opkald

Denne rapport reprasenterer en diagramvisning af antallet af kontakter, der blev behandlet pr. kanaltype for

et sted.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Agentrapporter

Outputtype: sgjlediagram

Parametre

Beskrivelse

Formel

Stemme

Medietypen for telefonikontakten.

Antal forbundne opkald (kanaltype
= telefoni) + antal forbundne
udgéende opkald (kanaltype =
telefoni)

Chat

Medietypen for chatkontakten.

Antal forbundne antal (kanal type
= chat)

E-mail

Medietypen for e-mailkontakten.

Antal forbundne antal (kanaltype =
e-mail) + antal af forbudne
udgaende opkald (kanaltype =
e-mail)

Denne rapport repraesenterer den kanaltype, der bruges af hver agent i teamet. Rapporten viser folgende
oplysninger om aktiviteten for hver agent i teamet siden den forste logon.

\)

Bemaerk

Feltet Antal pludseligt afbrudte bruges ikke i gjeblikket og vil ikke blive udfyldt.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Agentrapporter

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel
Teamnavn Navnet pa et team.
Anvendt som: rakkesegment
Interval Tidsrum, i hvilket agentaktiviteten er Seneste 7 dage
tilgeengelig.
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Parameter Beskrivelse Formel
Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni,

e-mail eller chat.

Anvendt som: reekke segment.

Kontakt behandlet Det samlede antal kontakter, der er behandlet. | Sum af antal forbundne + sum af
antal af forbundne udgéende
opkald

Personaletimer Den samlede mangde tid, som agenter var | Sum af tidsstempel for

logget pa. realtidsopdatering — sum af
tidsstempel for logon

Optaget Malet for den tid, agenter har brugt pé opkald | ((Sum af varighed af forbindelse

sammenlignet med tilgaengelig og inaktiv tid.

+ sum af varighed af afslutning)
+ (sum af varighed af forbindelse
for udgaende opkald + sum af
varighed af afslutning for
udgéende opkald))/(Tidsstempel
for maksimal logon - Tidsstempel
for mindste logon)

Antal inaktive

Antallet af gange, hvor agenten gik i
tilstanden inaktiv.

Sum af antal inaktive

Samlet inaktiv tid

Den samlede maengde tid, som agenter har
brugt i tilstanden inaktiv.

Sum af varighed af inaktivitet

Gennemsnitlig tid for
inaktivitet

Den gennemsnitlige leengde af tid, agenter
var i tilstanden inaktiv.

Sum af varighed af
inaktivitet/sum af antal inaktive

Antal tilgeengelige

Antallet af gange, hvor agenten gik i
tilstanden tilgeengelig.

Sum af antal tilgaengelige

Samlet tid for tilgengelige

Den samlede mangde tid, som agenter har
brugt i tilstanden tilgeengelig.

Sum af varighed af tilgaengelige

Gennemsnitlig for
tilgengelige

Den gennemsnitlige leengde af tid, agenter
var i tilstanden tilgengelig.

Sum af varighed af
tilgeengelige/sum af antal
tilgeengelige

Antal indgéende
reserverede opkald

Antallet af gange, hvor agenten gik ind i
reserveret tilstand for indgaende opkald
(varighed af'tid, fra et opkald kommer ind pa
en agentstation, men endnu ikke besvaret).

Sum af antal opkald

Samlet tid for reserverede
indgaende opkald

Den samlede mengde tid, som agenter har
brugt i reserveret tilstand.

Sum af varighed af ringning

Gennemsnitlig reserveret
tid for indgéende

Den gennemsnitlige leengde af tid, som
agenter var i reserveret tilstand for indgaende
opkald.

Sum af varighed af ringning/sum
af antal ringninger
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Parameter

Beskrivelse

Formel

Antal indgéende i
venteposition

Antallet af gange, som agenter har sat
personer med indgéende opkald i
venteposition.

Sum af antal i venteposition

Ventetid for indgdende
opkald

Den samlede tid, som indgaende opkald var
i venteposition.

Sum af varighed af venteposition

Gennemsnitlig ventetid for
indgaende opkald

Den gennemsnitlige ventetid for indgaende
opkald.

Sum af varighed i
venteposition/sum af antal i
venteposition

Antal indgaende forbundne
opkald

Antal af indgaende opkald, der blev forbundet
til agenter.

Sum af antal forbundne

Samlet forbindelsestid for
indgaende opkald

Den samlede mengde tid, som agenter har
talt med kunder i indgdende opkald. Samlet
forbindelsestid for indgédende opkald omfatter
ikke inaktiv tid, varighed i venteposition eller
radgivningstid.

Sum af varighed af forbindelse

Samlet tid for kontakt for
indgaende opkald

Den samlede mengde tid, som agenter har
forbundet til indgaende opkald.

Sum af varighed af forbindelse +
sum af varighed i venteposition

Samlet tid i gennemsnitlig
for kontakt med indgéende
opkald

Den gennemsnitlige forbindelsestid for
indgéende.

(Sum af varighed af forbindelse
+ sum af varighed af
venteposition)/sum af antal
forbundne

Antal reserverede udgaende
opkald

Antallet af gange, hvor agenterne var i
reserveret tilstand for udgidende opkald
(varighed tid, fra opkaldet begynder at ringe,
og for opkaldet besvares).

Sum af antal udgaende ringninger

Samlet reserveret for
udgédende opkald

Den samlede mangde tid, som agenter var i
reserveret tilstand opkald for udgéende
opkald.

Sum af varighed af ringning ved
udgédende opkald

Gennemsnitlig reserveret
tid for udgéende opkald

Den gennemsnitlige maengde tid, agenter var
i reserveret tilstand for udgédende opkald.

Sum af varighed af ringning for
udgéende opkald/sum af antal
ringninger for udgaende opkald

Antal i venteposition for
udgéende opkald

Antallet af gange, som agenter har sat
udgéende opkald i venteposition.

Sum af antal udgaende opkald i
venteposition

Samlet ventetid for
udgéende opkald

Den samlede tid, som de udgéende opkald
var i venteposition.

Sum af varighed af udgéende
opkald i venteposition

Gennemsnitlig ventetid for
udgéende opkald

Den gennemsnitlige ventetid for udgaende
opkald.

Sum af varighed i venteposition
for udgaende opkald/sum af antal
i venteposition for udgéende
opkald

Antal forseg pa udgaende
opkald

Antallet af gange, som agenter forsogte at
foretage udgaende opkald.

Sum af antal udgaende ringninger
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Parameter

Beskrivelse

Formel

Antal forbundne udgéende
opkald

Antallet af udgaende opkald, der blev
forbundet til agenter.

Sum af antal forbundne udgéende
opkald

Samlet forbindelsestid for
udgéende opkald

Den samlede tid, en agent talte med kunder i
udgaende opkald. Samlet forbindelsestid for
udgaende opkald omfatter ikke inaktiv tid,

varighed i venteposition eller radgivningstid.

Sum af varighed af forbindelse
for udgaende opkald

Samlet tid for kontakt for
udgéende opkald

Den samlede tid, hvor en agent har veret
forbundet til udgaende opkald.

Sum af varighed af forbindelse
for udgaende opkald + sum af
varighed af venteposition

Gennemsnitlig tid for

Gennemsnitlig kontakttid for udgaende

(Sum af varighed af forbindelse

kontakt for udgaende opkald. for udgaende opkald + sum af

opkald varighed af venteposition)/sum
af antal forbundne udgaende
opkald

Antal pludselige Antallet af opkald, der blev forbundet til Sum af antal afbrudte opkald

afbrydelser agenter, men som derefter straks blev afbrudt

inden for den graense for pludselig afbrydelse,
der er klargjort for virksomheden.

Antal afslutninger for
indgaende opkald

Antallet af gange, hvor agenten gik i
afslutningstilstanden efter et indgaende
opkald.

Sum af antal afslutninger

Samlet tid for afslutning af

Den samlede maengde tid, som agenter har

Sum af varighed af afslutning

indgéende opkald brugt i afslutningstilstand efter et indgédende

opkald.
Gennemsnitlig Den gennemsnitlige leengde af tid, agenter | Sum af varighed af
afslutningstid for var i afslutningstilstanden efter et indgaende | afslutning/sum af antal
indgaende opkald opkald. afslutninger

Antal afslutninger for
udgéende opkald

Antallet af gange, hvor agenten gik i
afslutningstilstanden efter et udgaende
opkald.

Sum af antal afslutninger for
udgédende opkald

Samlet tid for afslutning for

Den samlede maengde tid, som agenter har

Sum af varighed af afslutning for

udgéende opkald brugt i afslutningstilstanden efter et udgaende | udgaende opkald
opkald.
Gennemsnitlig Den gennemsnitlige leengde af tid, agenter | Sum af varighed af afslutning for

afslutningstid for udgdende
opkald

var i afslutningstilstanden efter et udgdende
opkald.

udgéende opkald/sum af antal
afslutninger for udgaende opkald

Antal uden svar

Antallet af gange, hvor en agent ikke svarede
pé en indgdende anmodning, hvilket
bevirkede, at kontakten kunne ikke forbindes
til agenten.

Sum antal uden svar

Samlet tid for uden svar

Den samlede tid, som agenter har brugt i
tilstanden uden svar.

Sum af varighed af uden svar
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Parameter

Beskrivelse

Formel

Gennemsnitlig tid for uden
tid

Den gennemsnitlige leengde af tid, agenter
var 1 tilstanden uden svar.

Sum af varighed af uden
svar/sum af antal uden svar

Antal radgivningssvar

Antallet af gange, som agenter har besvaret
radgivningsanmodninger fra andre agenter.

Sum af antal rddgivninger

Samlet tid for
radgivningssvar

Den samlede mengde tid, som agenter har
brugt pa at besvare rddgivningsanmodninger.

Sum af varighed af radgivning

Gennemsnitlig tid til Den gennemsnitlige leengde af tid, som Sum af varighed af

radgivningssvar agenter har brugt pa at besvare radgivning/sum af antal
raddgivningsanmodninger. raddgivninger

Antal Antallet af gange, som agenter sendte Sum af antal

radgivningsanmodninger

radgivningsanmodninger til andre agenter.

radgivningsanmodninger

Samlet tid for
radgivningsanmodninger

Den samlede mengde tid, som agenter har
brugt pé at fa radgivning fra andre agenter.

Sum af varighed af
radgivningsanmodninger

Gennemsnitlig tid for
radgivningsanmodninger

Den gennemsnitlige leengde af tid, agenter
har brugt pa at fa radgivning fra andre
agenter.

Sum af varighed af
radgivningsanmodninger/sum af
antal rddgivningsanmodninger

Antal radgivninger

Antallet af gange, som agenter besvarede
radgivningsanmodninger plus antallet af
gange, som agenter har faet radgivning fra
andre agenter.

Sum af antal radgivningssvar

Samlet radgivningstid Sum af den samlede mangde tid, som agenter | Sum af varighed af
har brugt pa at fa rddgivning fra en anden | radgivningssvar
agent og pa at besvare
radgivningsanmodninger.
Gennemsnitlig Den gennemsnitlige varighed af Sum af varighed af
radgivningstid radgivningstid. radgivningssvar/sum af antal
radgivningssvar

Antal konferencer

Antallet af gange, hvor agenter har startet
konferenceopkald.

Sum af antal konferencer

Antal CTQ-anmodninger

Antallet af gange, hvor agenter har startet

Sum af antal CTQ-anmodninger

for indgaende opkald anmodninger om radgivning til ke, mens de

behandlede indgéende opkald.
Samlet tid for Den samlede tid, som agenter har brugt pa at | Sum af varighed af
CTQ-anmodninger for besvare anmodninger om radgivning til ke | CTQ-anmodninger
indgaende opkald fra andre agenter, der behandlede indgéende

opkald.

Antal CTQ-svar for
indgaende opkald

Antallet af gange, som agenter har besvaret
anmodninger om radgivning til ke fra andre
agenter, der behandlede indgéende opkald.

Sum af antal CTQ-svar
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Parameter Beskrivelse Formel
Samlet tid for CTQ-svar for | Den samlede tid, som agenter har brugt pa at | Sum af varighed af CTQ-svar
indgaende opkald besvare anmodninger om radgivning til ke

fra andre agenter, der behandlede indgéende
opkald.

Antal CTQ-anmodninger

Antallet af gange, hvor agenter har startet

Sum af antal CTQ-anmodninger

for udgéende opkald anmodninger om radgivning til ke, mens de | for udgéende opkald
behandlede udgaende opkald.

Samlet tid for Den samlede tid, som agenter har brugt pa at | Sum af varighed af

CTQ-anmodninger for besvare anmodninger om radgivning til ke | CTQ-anmodninger for udgaende

udgédende opkald fra andre agenter, der behandlede indgdende | opkald

opkald.

Antal CTQ-svar for
udgéende opkald

Antallet af gange, som agenter har besvaret
anmodninger om rddgivning til ke fra andre
agenter, der behandlede udgaende opkald.

Sum af antal CTQ-svar for
udgéende opkald

Samlet tid for CTQ-svar for

Den samlede tid, som agenter har brugt pa at

Sum af varighed af CTQ-svar for

udgéende opkald besvare anmodninger om radgivning til ke |udgdende opkald
fra andre agenter, der behandlede indgédende
opkald.
Agentviderestilling Antallet af gange, som agenter viderestillede | Sum af antal viderestillinger fra

indgéende opkald til andre agenter.

agent til agent

Sat i ke igen af agent

Antallet af gange, hvor agenten satte
indgaende opkald i ke igen.

Sum af anmodninger om
agentviderestilling til ko

Uovervaget overforsel

Antallet af gange, som agenter viderestillede
indgdende opkald til enten et eksternt nummer
eller et tredjeparts opkaldsnummer via [IVR
(Interactive Voice Response) uden

Sum af antal blinde overforsler

agentintervention.
Gennemsnitlig Den gennemsnitlige tid, som en agent har | (Sum af varighed af forbindelse
héndteringstid for brugt pa at behandle indgédende opkald. + sum af varighed af
indgaende opkald afslutninger)/sum af antal

forbundne

Gennemsnitlig Den gennemsnitlige tid, som en agent har | (Sum af varighed af forbindelse
handteringstid for brugt pa at behandle udgaende opkald. for udgaende opkald + sum af
udgéende opkald varighed af afslutning for

udgéende opkald)/sum af
forbindelse for udgéende opkald

Rapporten viser oplysninger om kanaltypen for hver agent i et diagramformat.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Agentrapporter

Outputtype: sgjlediagram
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Parameter Beskrivelse Formel

Stemme Medietypen for telefonikontakten. | Antal forbundne opkald (kanaltype
= telefoni) + antal forbundne
udgéende opkald (kanaltype =
telefoni)

Chat Medietypen for chatkontakten. Antal forbundne antal (kanal type
= chat)

E-mail Medietypen for e-mailkontakten. | Antal forbundne antal (kanaltype =

e-mail) + antal af forbudne
udgéende opkald (kanaltype =
e-mail)

Denne rapport reprasenterer teamstatistik i et detaljeret format.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Agentrapporter

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel
Teamnavn Navnet pé et team

Anvendt som: reekkesegment
Interval Tidsrum Seneste 7 dage
Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni, e-mail eller chat.

Anvendt som: reekkesegment

Antal inaktive

Antallet af gange, hvor en agent gik i tilstanden inaktiv.

Sum af antal inaktive

Antal Antallet af gange, en agent var i tilstanden tilgeengelig. | Sum af antal tilgeengelige

tilgaengelige

Antal forbundne | Antallet af indgaende opkald, der er blevet forbundet til | Sum af antal forbundne
en agent.

Antal Antallet af gange, som agenten besvarede en Sum af antal radgivninger

radgivninger rddgivningsanmodning fra en anden agent.

Antal afslutninger | Antallet af gange, hvor agenten gik i afslutningstilstanden. | Sum af antal afslutninger

Antal uden svar

Antallet af gange, hvor en agent ikke svarede pa en

indgaende anmodning, hvilket bevirkede, at kontakten

kunne ikke forbindes til agenten.

Sum antal uden svar

Antal opkald

Antallet af agenter, der er forbundet til eller afslutter et

udgdende opkald.

Samlet antal udgdende
opkald
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Webex Contact Center er integreret med Acqueon til at udfere og administrere eksempelkampagner. Denne
rapport gor det muligt for administratorer og supervisorer at fa vist kampagnestatistikker, sa de kan male
effektiviteten af kampagner. Denne rapport er kun tilgeengelig for Webex Contact Center-kunder, der har kabt

Acqueon-lagervaren.
Denne rapport viser:

* Navn pa kampagnen.

* Stempel med dato og klokkeslet for kampagneopkald.

» Gennemfort eller lykkedes for hver kontakt, der er ringet op, og afslutning.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Agentrapporter > OEM-integration med

Acqueon-rapport
Outputtype: tabel

Tabel 4: OEM-integration med Acqueon-rapport

Parameter

Beskrivelse

Filtre

Formel

Kampagnenavn

Navnet pa kampagnen.

Dato

Den dato, hvor
kampagneopkaldet blev
foretaget.

Agentnavn

Navnet pa den agent, der
er knyttet til opkaldet.

Teamnavn

Navnet pa det team,
agenten tilherer.

Opkaldstid

Tidspunktet, hvor
kampagneopkaldet blev
foretaget.

Status

Status, der angiver, om
kampagneopkaldet
lykkedes.

Afslutningstilstand

Afslutningsstatus for
kampagneopkaldet.

Agentsporing

Denne rapport viser, hvilket websted eller team agenten tilherer, med en detaljeret statistikrapport.

)

Bemaerk Feltet Antal pludseligt afbrudte bruges ikke i gjeblikket og vil ikke blive udfyldt.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Agentsporing
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Parameter

Beskrivelse

Formel

Agentnavn

Navnet pé en agent, dvs. en person, der
besvarer kundeopkald.

Anvendt som: rekkesegment

Interval

Tidsrum, i hvilket agentaktiviteten er
tilgengelig.

Seneste syv dage

Stednavn

Den callcenter-placering, som et opkald er
distribueret til.

Anvendt som: reekkesegment

Teamnavn

En gruppe af agenter pa et bestemt sted, der
behandler en bestemt type opkald.

Anvendt som: rekkesegment

Agentslutpunkt (DN)

Det opkaldsnummer, som agenten har brugt
til at logge pa Agent Desktop

Anvendt som: rekkesegment

Kanaltype

Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni,
e-mail eller chat.

Anvendt som: rekkesegment

Tidspunkt for ferste logon

Dato og klokkeslaet, hvor agenten loggede pa
forste gang. Denne kolonne vises kun pa
oversigtsrapporter pa agentniveau.

Tidsstempel for minimumlogon

Tid for sidste aflogning | Den dato og det klokkeslat, hvor agenten Tid for maksimal aflogning
loggede af. Denne kolonne vises kun pa
oversigtsrapporter pa agentniveau.

Personaletimer Den samlede tid, som agenten var logget pa. | Sum af tidsstempel for
realtidsopdatering — sum af
tidsstempel for logon

Optaget Malet for den tid, agenter har brugt pa opkald | ((Sum af varighed af forbindelse

sammenlignet med tilgeengelig og inaktiv tid.

+ sum af varighed af afslutning)
+ (sum af varighed af forbindelse
for udgaende opkald + sum af
varighed af afslutning for
udgaende opkald))/(Tidsstempel
for maksimal logon - Tidsstempel
for mindste logon)

Antal inaktive

Antallet af gange, hvor en agent gik i
tilstanden inaktiv.

Sum af antal inaktive
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Parameter

Beskrivelse

Formel

Samlet inaktiv tid

Den samlede masngde tid, som agenter har
brugt i tilstanden inaktiv.

Sum af varighed af inaktivitet

Antal tilgaengelige

Antallet af gange, en agent var i tilstanden
tilgengelig.

Sum af antal tilgeengelige

Samlet tid for tilgengelige

Den samlede maengde tid, som agenter har
brugt i tilstanden tilgengelig.

Sum af varighed af tilgengelige

Gnsn. tilgaengelig tid

Den gennemsnitlige tid, som agenterne var i
tilstanden tilgaengelig.

Sum af varighed af
tilgeengelige/sum af antal
tilgeengelige

Antal indgéende
reserverede opkald

Antallet af gange, hvor en agent gik var i
reserveret tilstand for indgaende opkald.

Sum af antal opkald

Samlet tid for reserverede
indgéende opkald

Den samlede maengde tid, som agenter har
brugt i reserveret tilstand.

Sum af varighed af ringning

Gnsn. reserveret tid for
indgéende opkald

Den samlede masngde tid, som agenter har
brugt i reserveret tilstand.

Sum af varighed af ringning/sum
af antal ringninger

Antal indgéende i
venteposition

Antallet af gange, hvor en agent satter en
person med et indgdende opkald i
venteposition.

Sum af antal i venteposition

Samlet ventetid for
indgéende opkald

Den samlede tid, som indgéende opkald var
i venteposition.

Sum af varighed af venteposition

Antal indgéende forbundne
opkald

Antallet af indgédende opkald, der blev
forbundet til en agent.

Sum af antal forbundne

Samlet forbindelsestid for
indgéende opkald

Den samlede tid, hvor en agent talte med
kunder i indgéende opkald. Samlet
forbindelsestid for indgdende opkald omfatter
ikke inaktiv tid, varighed i venteposition eller
radgivningstid.

Sum af varighed af forbindelse

Samlet tid for kontakt for
indgaende opkald

Den samlede tid, hvor en agent har veeret
forbundet til indgéende opkald.

Sum af varighed af forbindelse +
sum af varighed i venteposition

Samlet gnsn. tid for
kontakt for indgéende
opkald

Den gennemsnitlige tid for kontakt for
indgaende opkald.

(Sum af varighed af forbindelse
+ sum af varighed af
venteposition)/sum af antal
forbundne

Antal reserverede
udgéende opkald

Antallet af gange, hvor en agent var i
reserveret tilstand for udgaende opkald.

Sum af antal udgéende ringninger

Samlet reserveret for
udgédende opkald

Den samlede maengde tid, som agenter var i
reserveret tilstand opkald for udgéende
opkald.

Sum af varighed af ringning for
udgéende opkald/sum af antal
ringninger for udgaende opkald
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Parameter

Beskrivelse

Formel

Gennemsnitlig reserveret
tid for udgaende opkald

Gennemsnitlig tid, som agenterne var i
reserveret tilstand opkald.

Sum af varighed af ringning for
udgaende opkald/sum af antal
ringninger for udgaende opkald

Antal i venteposition for
udgéende opkald

Antallet af gange, hvor en agent har sat et
udgéende opkald i venteposition.

Sum af antal udgaende opkald i
venteposition

Samlet ventetid for
udgéaende opkald

Den samlede tid, som de udgéende opkald var
1 venteposition.

Sum af varighed af udgéaende
opkald i venteposition

Gennemsnitlig ventetid for
udgéende opkald

Den gennemsnitlige ventetid for udgéende
opkald.

Sum af varighed i venteposition
for udgéende opkald/sum af antal
i venteposition for udgiaende
opkald

Antal forbundne udgéende
opkald

Antal udgéende opkald, der viderestilles til
en agent.

Sum af antal forbundne udgéende
opkald

Samlet forbindelsestid for
udgaende opkald

Den samlede tid, en agent talte med kunder 1
udgaende opkald. Samlet forbindelsestid for
udgéende opkald omfatter ikke inaktiv tid,

varighed i venteposition eller radgivningstid.

Sum af varighed af forbindelse
for udgaende opkald

Samlet tid for kontakt for
udgéende opkald

Den samlede tid, hvor en agent har veret
forbundet til udgéende opkald.

Sum af varighed af forbindelse
for udgaende opkald + sum af
varighed af venteposition

Gennemsnitlig tid for

Gennemsnitlig kontakttid for udgaende

(Sum af varighed af forbindelse

kontakt for udgaende opkald. for udgaende opkald + sum af

opkald varighed af venteposition)/sum
af antal forbundne udgaende
opkald

Antal pludselige Antallet af opkald, der blev forbundet til en | Sum af antal afbrudte opkald

afbrydelser agent, men som derefter straks blev afbrudt

inden for den greense for pludselig afbrydelse,
der er klargjort for virksomheden.

Antal afslutninger for
indgéende opkald

Antallet af gange, hvor agenten gik i
afslutningstilstanden efter et indgéende
opkald.

Sum af antal afslutninger

Samlet tid for afslutning af

Den samlede mengde tid, som agenter har

Sum af varighed af afslutning

indgéende opkald brugt i afslutningstilstand efter et indgaende

opkald.
Gennemsnitlig Den procentvise tid, som agenter var i Sum af varighed af
afslutningstid for afslutningstilstanden efter et indgéende afslutning/sum af antal
indgéende opkald opkald. afslutninger

Antal afslutninger for
udgaende opkald

Antallet af gange, hvor agenten gik i
afslutningstilstanden efter et udgaende opkald.

Sum af antal afslutninger for
udgaende opkald
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Agentsporing .

Parameter

Beskrivelse

Formel

Samlet tid for afslutning

Den samlede masngde tid, som agenter har

Sum af varighed af afslutning for

for udgaende opkald brugt i afslutningstilstanden efter et udgaende | udgaende opkald
opkald.
Gennemsnitlig Den gennemsnitlige tid, som agenterne var i | Sum af varighed af afslutning for

afslutningstid for udgédende
opkald

afslutningstilstanden efter et udgaende opkald.

udgaende opkald/sum af antal
afslutninger for udgéende opkald

Arsag

Arsags-1D

Antal arsager

Gnsn. ledig tid

Den gennemsnitlige tid, som agenterne var i
tilstanden inaktiv.

Sum af varighed af
inaktivitet/sum af antal inaktive

Gnsn. ventetid for
indgaende opkald

Den gennemsnitlige ventetid for indgadende
opkald.

Sum af varighed i
venteposition/sum af antal i
venteposition

Antal forseg pa udgaende
opkald

Antallet af gange, en agent forsegte at foretage
et udgaende opkald.

Sum af antal udgdende ringninger

Antal uden svar

Antallet af gange, hvor en agent ikke svarede
pa en indgdende anmodning, hvilket
bevirkede, at kontakten kunne ikke forbindes
til agenten.

Sum antal uden svar

Samlet tid for uden svar

Den samlede tid, som agenter har brugt i
tilstanden uden svar.

Sum af varighed af uden svar

Gnsn. tid uden svar

Den gennemsnitlige tid, som agenterne var i
tilstanden uden svar.

Sum af varighed af uden
svar/sum af antal uden svar

Antal rddgivninger

Antallet af gange, som agenten besvarede en
radgivningsanmodning fra en anden agent.

Sum af antal radgivninger

Samlet tid for rddgivning

Den samlede mengde tid, som agenter har
brugt pa at besvare radgivningsanmodninger.

Sum af varighed af radgivning

Gnsn. radgivningstid

Den gennemsnitlige tid, som agenter har brugt
pa at besvare radgivningsanmodninger.

Sum af varighed af
raddgivningssvar/sum af antal
raddgivningssvar

Antal
radgivningsanmodninger

Antallet af gange en agent sendte en
anmodning om at fa rddgivning til en anden
agent.

Sum af antal
radgivningsanmodninger

Samlet tid for
radgivningsanmodninger

Den samlede maengde tid, som agenter har
brugt pa at fa radgivning fra andre agenter.

Sum af varighed af
radgivningsanmodninger

Gnsn. tid for
raddgivningsanmodning

Den gennemsnitlige tid, agenter har brugt pa
at fa rddgivning fra andre agenter.

Sum af varighed af
raddgivningsanmodninger/sum af
antal radgivningsanmodninger
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Visualisering |

Parameter

Beskrivelse

Formel

Antal radgivningssvar

Sum af antallet af gange, hvor agenter
besvarede radgivningsanmodninger, og
antallet af gange, agenter fik rddgivning fra
andre agenter.

Sum af antal radgivningssvar

Samlet tid for
radgivningssvar

Sum af den samlede tid for radgivningsvar og
samlet tid for radgivningsanmodninger.

Sum af varighed af
radgivningssvar

Antal konferencer

Antallet af gange, en agent pabegyndte et
konferenceopkald.

Sum af antal konferencer

Antal CTQ-anmodninger

Antallet af gange, hvor agenter har startet en

Sum af antal CTQ-anmodninger

for indgaende opkald radgivning til ke under behandling af et

indgaende opkald.
Samlet tid for Den samlede tid, agenter har brugt pé at Sum af varighed af
CTQ-anmodninger for besvare anmodninger om radgivning til ke fra | CTQ-anmodninger
indgéende opkald en agent, der behandler et indgdende opkald.

Antal CTQ-svar for
indgaende opkald

Antallet af gange, agenter besvarede en
anmodning om radgivning til ke fra en anden
agent, der behandlede et indgaende opkald.

Sum af antal CTQ-svar

Samlet tid for CTQ-svar
for indgaende opkald

Den samlede tid, agenter har brugt pa at
besvare anmodninger om radgivning til ke fra
en agent, der behandler et indgéende opkald.

Sum af varighed af CTQ-svar

Antal CTQ-anmodninger

Antallet af gange, agenter pabegyndte en

Sum af antal CTQ-anmodninger

CTQ-anmodninger for
udgéende opkald

besvare anmodninger om radgivning til ke fra
en agent, der behandler et udgaende opkald.

for udgéende opkald anmodning om radgivning til ke under for udgaende opkald
behandling af et udgéende opkald.
Samlet tid for Den samlede tid, agenter har brugt pa at Sum af varighed af

CTQ-anmodninger for udgédende
opkald

Antal CTQ-svar for
udgéende opkald

Antallet af gange, agenter besvarede en
anmodning om radgivning til ke fra en anden
agent, der behandlede et udgédende opkald.

Sum af antal CTQ-svar for
udgéende opkald

Samlet tid for CTQ-svar

Den samlede tid, agenter har brugt pa at

Sum af varighed af CTQ-svar for

indgéende opkald til en anden agent.

for udgaende opkald besvare anmodninger om radgivning til ke fra | udgadende opkald
en agent, der behandler et udgaende opkald.
Agentviderestilling Antallet af gange, en agent viderestillede et | Sum af antal viderestillinger fra

agent til agent

Sat i ke igen af agent

Antallet af gange, som en agent har sat et
indgaende opkald i ke igen.

Sum af anmodninger om
agentviderestilling til ke
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Ekstra rapporter .

Parameter

Beskrivelse

Formel

Uovervaget overforsel

Antallet af gange, en agent viderestillede et
indgaende opkald til enten et eksternt nummer
eller et tredjeparts opkaldsnummer via IVR
(Interactive Voice Response) uden
agentindgriben.

Sum af antal blinde overforsler

Gennemsnitlig
héndteringstid for
indgaende opkald

Den gennemsnitlige leengde af tid, agenter var
i afslutningstilstanden efter et indgaende
opkald.

(Sum af varighed af forbindelse
+ sum af varighed af
afslutninger)/sum af antal
forbundne

Gennemsnitlig
héndteringstid for
udgéende opkald

Den gennemsnitlige leengde af tid, agenter var
i afslutningstilstanden efter et udgéende
opkald.

(Sum af varighed af forbindelse
for udgaende opkald + sum af
varighed af afslutning for
udgaende opkald)/sum af
forbindelse for udgéende opkald

Ekstra rapporter
Rapport over inaktivitet

Agent inaktiv — ekstra

Denne rapport viser agentens inaktive tid.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Ekstra rapporter > Rapporter over inaktivitet

Outputtype: tabel

Parameter

Beskrivelse

Formel

Agentnavn

Navnet pa en agent, dvs. en person, der besvarer
kundeopkald.

Anvendt som: reekkesegment

Interval

Tidsrum, i hvilket agentaktiviteten er tilgeengelig.

Seneste 7 dage

Kodenavn for
inaktiv

Navn pé koden

Anvendt som: kolonnesegment

Antal

Antallet af veerdier, der angiver en betingelse for
medtagelse af poster.

Antal med entydigt post-ID

Varighed

Det tidsrum, hvor agenten var i gang med aktiviteten.

Sum af varighed af
aktivitet

Sted — inaktiv — ekstra

Denne rapport viser agentens inaktive tid for et sted.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Ekstra rapporter > Rapporter over inaktivitet

Outputtype: tabel
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. Inaktivitet for team — hjeelp

Parameter Definition Formel

Stednavn Navn pé sted.

Anvendt som: reekkesegment

Interval Tidsrum. Seneste 7 dage
Kodenavn for Navn pé koden.
inaktiv

Anvendt som: kolonnesegment

Antal Antal poster. Antal med entydigt post-ID
Varighed Mengden af tid. Sum af varighed af
aktivitet

Inaktivitet for team — hjzelp
Denne rapport viser agenters inaktive tid for et team.
Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Ekstra rapporter > Rapporter over inaktivitet

Outputtype: tabel

Parameter Definition Formel

Teamnavn Teamets navn.

Anvendt som: reekkesegment

Interval Tidsrum. Seneste 7 dage
Kodenavn for Navn pa anvendt kode.
inaktiv

Anvendt som: kolonnesegment

Antal Samlet antal opkald. Antal med entydigt post-ID
Varighed Den samlede tid. Sum af varighed af
aktivitet

Afslutningsrapporter

Agentafslutning — hjaelp
Denne rapport repraesenterer agentnavnet og arsagen til afslutningskoden.
Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Hjalperapporter > Afslutningsrapporter

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel
Agentnavn Navnet pé en agent, dvs. en person, der besvarer
kundeopkald.

Anvendt som: reekkesegment

Interval Tidsrum Seneste 7 dage
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Hjeelp til afslutning for sted .

Parameter Beskrivelse Formel

Navn pé Navnet pa den anvendte afslutningskode.

afSlutningskode Anvendt som: kolonnesegment

Antal Antallet af veerdier inden for det angivne omrade. Antal kontaktsessions-ID

Varighed Antallet af sekunder, som interaktionen er aktiv. Sum af varighed af
afslutning

Hjalp til afslutning for sted

Denne rapport repraesenterer stedet og den afslutningskode, der bruges af agenter pa et bestemt sted.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Hjalperapporter > Afslutningsrapporter

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel
Stednavn Navn pé sted.
Anvendt som: reekkesegment
Interval Tidsrum Seneste 7 dage
Navn pa Navnet pa den anvendte afslutningskode.
afslutningskode Anvendt som: kolonnesegment
Antal Antallet af veerdier for den specifikke betingelse. Antal kontaktsessions-1D
Varighed Det tidsrum, hvor agenten var i gang med aktiviteten. | Sum af varighed af
afslutning

Teamafslutning — hjaelp

Denne rapport reprasenterer teamnavnet og den afslutningskode, der bruges af agenter, der horer til et bestemt

team.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Hjelperapporter > Afslutningsrapporter

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel
Teamnavn Teamets navn.
Anvendt som: reekkesegment
Interval Tidsrum Seneste 7 dage
Navn pa Navnet pa den anvendte afslutningskode.
afSlutningskode Anvendt som: kolonnesegment
Antal Antallet af veerdier. Antal kontaktsessions-ID
Varighed Det tidsrum, hvor agenten var i gang med aktiviteten. | Sum af varighed af afslutning
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Oversigt over kontaktcenter

Kort for gennemsnitligt serviceniveau

Kontaktdetaljer i ke

Visualisering |

Dette lagkagediagram viser det gennemsnitlige serviceniveau, der omfatter alle kanaler.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Oversigt over kontaktcenter

Outputtype: diagram

Denne rapport indeholder kontaktdetaljer efter ka.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Oversigt over kontaktcenter

Outputtype: tabel

Parameter

Beskrivelse

Filtre

Formel

Interval

Tidsrum

Seneste 7 dage

Kanaltype

Medietypen for kontakten,
f.eks. telefoni, e-mail eller
chat.

Anvendt som:
reekkesegment

Konavn

Den sidste ko, som
kontakten var 1.

Anvendt som:
rekkesegment

Antal kontakter

Det samlede antal
kontakter.

Antal kontaktsessions-ID

Gnsn. ventetid i ko

Gennemsnitlig samlet
varighed af ke.

Aktuel tilstand: forbundet,
afsluttet

Gennemsnitlig varighed
af ke

Laengst kontakt i ke

Den leengste varighed,
som en kontakt har brugt
i ka. Dette beregnes, efter
at opkaldsstatus andres
fra parkeret til forbundet
eller afsluttet. De opkald,
der modtages inden for de
sidste 24 timer,
medbetragtes, eksklusive
de opkald, der aktuelt er i
ke.

Aktuel tilstand: forbundet,
afsluttet

Maks. varighed i ko

Antal afsluttede kontakter

Antal kontakter, der blev
afsluttet.

Afslutningstype: afsluttet

Antal kontaktsessions-1D
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Kort for laengste kontakt i ke

Kort for laengste kontakt i ke .

Denne rapport viser den kontakt, der er i ke i den leengste varighed pé det padgaldende tidspunkt. Denne verdi
udfyldes fra en rapport med et gjebliksbillede for den kontakt, der aktuelt er parkeret i en ke i den leengste

varighed.

Denne rapport viser den laengste varighed af kontakt, kanaltype og kenavn.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Oversigt over kontaktcenter

Outputtype: kort

Teamoplysninger

Denne rapport indeholder oplysninger om teamet.

)

Bemaerk Kolonnen Social vises kun, hvis der abonneres pa den sociale kanals SKU.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Oversigt over kontaktcenter

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel

Interval Det tidsrum, du har genereret Seneste syv dage
rapporten for.

Teamnavn Teamets navn.

Agentnavn Navn pé agenten.

Samlet antal logons

Det samlede antal logons for
agenten i det angivne tidsinterval.

Kardinalitet af agentsessions-1D

(Kardinalitet viser det samlede antal
entydige agentsessions-ID'er).

Tidspunkt for ferste logon

Tidsstemplet for det forste logon
inden for det angivne interval.

Tidsstempel for minimumlogon

agenter var logget pa.

Tid for sidste aflogning Tidsstemplet for det sidste Tid for maksimal aflogning
aflogning inden for det angivne
interval.

Personaletimer Den samlede mangde tid, som Sum af tidsstempel for

realtidsopdatering — sum af
tidsstempel for logon

Antal inaktive

Antallet af gange, hvor agentens
tilstand skiftede til en inaktiv
tilstand.

Sum af antal inaktive

Antal kontakter behandlet

Antallet af kontakter, der blev
behandlet i sessioner, der startede
i det angivne interval. Dette
omfatter kontakter pa tvaers af alle
kanaltyper.

Sum af antal forbundne
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Visualisering |

Parameter Beskrivelse Formel

Antal behandlede opkald Antallet af kontakter med den Antal taleforbundne opkald
telefonikanaltype, der blev
behandlet.

Antal behandlede chat Antallet af kontakter af den Antal chatforbundne
chatkanaltype, der blev behandlet.

Antal behandlede e-mails Antallet af kontakter af den Antal forbundne e-mail
e-mailkanaltype, der blev
behandlet.

Antal behandlede sociale Antallet af kontakter af den sociale | Antal forbundne sociale

interaktioner kanaltype, der blev behandlet. interaktioner + antal forbundne

udgéende sociale opkald

Statistik for overspzendingsheskyttelse

Mekanismen til overspandingsbeskyttelse giver din organisation mulighed for at konfigurere det maksimale
antal aktive opkald (indgéende og udgéende), der kan handteres samtidigt af kontaktcentret pé ethvert tidspunkt.
Mekanismen til overspandingsbeskyttelse fungerer pa to niveauer — datacenterniveau og lejerniveau.

* Pé jeevnstromsniveau afvises opkald, nér antallet af taleopkald overstiger den graenseverdi, der er indstillet

for jeevnstrom.

* Pé lejerniveau afvises opkald, nar antallet af taleopkald overstiger den konfigurerede maksimumgraense
for lejeren, som er baseret pé de licenser, der er kebt af din organisation.

Rapporten med statistikker over spaendingsbeskyttelse indeholder oplysninger om de opkald, som kontaktcentret
modtog, handterede, afsluttede og afviste pa grund af de angivne graenser for overspandingsbeskyttelse, der

er indstillet pa lejerniveau.

Rapportsti: Start > Visualisering > Standardrapporter > Historiske rapporter > Oversigt over kontaktcenter

Output type: tabel

Navn

Beskrivelse

Dato

Angiver dato og klokkeslat for det indgdende opkald.

Sessions-1D

Det entydige ID, der er knyttet til hvert indgédende
opkald.

indgangspunkt Indgangspunktet, hvor opkaldet landes.

Stednavn Navnet pa stedet eller placeringen.

Kenavn Navnet pa keen.

Behandlet Angiver, om opkaldet blev handteret, via en
markering.

Afsluttet Angiver, om opkaldet blev afbrudt, via en markering.

Afvist Angiver, om opkaldet blev afvist, via en markering.
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Multimedierapporter .

Navn Beskrivelse
Arsag Arsagen til, at opkaldet blev afsluttet eller afvist.
Oversigt

Rapporten indeholder ogsa en oversigt over det samlede antal opkald, der blev behandlet, afvist eller afsluttet.

Multimedierapporter

Agentvolumen

Denne rapport viser antallet af kunder, der blev behandlet af en agent og CSAT-scoren (Cisco Customer
Satisfaction).

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter
Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Filtre Formel
Interval Tidsrum Seneste 7 dage
Agentnavn Navnet pa en agent, dvs. en person, der

besvarer kundeopkald.

Anvendt som: rakkesegment

Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks.
telefoni, e-mail eller chat.

Anvendt som: profilsegment

Behandlet Det samlede antal behandlede Afslutningstype: | Antal kontaktsessions-ID
interaktioner. normal

Gnsn. Den gennemsnitlige tid, der blev brugt (Sum af varighed af

behandl.-tid pa at behandle et opkald. venteposition + sum af varighed

af forbindelse + sum af
varighed af afslutninger)/antal
kontaktsessions-1D
(afslutningstype = normal)

Gnsn. CSAT Den gennemsnitlige score for Gnsn. af CSAT-resultat
kundetilfredshed.

Agentvolumen — diagram

Denne rapport reprasenterer den indholdstype, der behandles af en agent. Du kan filtrere data baseret pa
indholdstype eller dato.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter
Outputtype: tabel
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Visualisering |

Parameter Beskrivelse Filtre Formel
Stemme Medietypen for Antal kontakt sessions-ID
telefonikontakten. (kanaltype = telefoni,
afslutningstype = normal)
Chat Medietypen for Antal kontakt sessions-ID
chatkontakten. (kanaltype = chat,
afslutningstype = normal)
E-mail Medietypen for Antal kontakt sessions-ID
e-mailkontakten. (kanaltype = e-mail,
afslutningstype = normal)
Kontakter behandlet Det samlede antal Afslutningstype: normal | Antal kontaktsessions-ID
kontakter, der er
behandlet.

Kontakt med DNIS
Denne rapport reprasenterer kontakt-DNIS'en for en kunde.
Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter
Outputtype: tabel

Parametre Beskrivelse Formel
Interval Tidsrum Seneste 7 dage
DNIS DNIS-nummer for et indgdende opkald. | Raekkesegment

Bemaerk DNIS vises ikke for en

chatkontakt.

Kanaltype Kontaktens medietype. Raekkesegment
Antal Repraesenterer antallet af kontakter. | Antal
kontakter kontaktsessions-1D

Kontaktarsag

Denne rapport reprasenterer en kundes kontaktarsag til at kontakte callcenter.

\)

Bemaerk

Kolonnen Social vises kun, hvis der abonneres pa den sociale kanals SKU.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter
Outputtype: tabel

Parametre |Beskrivelse Filtre

Formel

Interval Tidsrum

Seneste 7 dage
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| Visualisering
Kontaktarsag — diagram .

Parametre |Beskrivelse Filtre Formel

Kenavn Navnet pé en ko, som er ventestedet for opkald, Kenavn
mens de venter pa at blive behandlet af agenten.
Opkald flyttes fra et indgangspunkt til en ke og
bliver derefter distribueret til agenter.

Kontaktarsag | Arsags-1D. Kontaktérsag

Stemme Medietypen for telefonikontakten. Kanaltype: Antal kontaktsessions-1D
telefoni

Chat Medietypen for chatkontakten. Kanaltype: chat | Antal kontaktsessions-ID

E-mail Medietypen for e-mailkontakten. Kanaltype: e-mail | Antal kontaktsessions-ID

Social Det samlede antal interaktioner via sociale Kanaltype: social | Antal kontaktsessions-ID

kanaler, der er behandlet.

Kontaktarsag — diagram
Denne rapport repraesenterer kontaktmengde for hvert indgangspunkt og kanaltype.
Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter

Outputtype: sgjlediagram

Parameter | Beskrivelse Formel

Stemme | Medietypen for telefonikontakten. | Antal kontaktsessions-ID (kanaltype = telefoni)

Chat Medietypen for chatkontakten. | Antal kontaktsessions-ID (kanaltype = chat)

E-mail | Medietypen for e-mailkontakten. | Antal kontaktsessions-ID (kanaltype = e-mail)

Kontaktmaengde
Denne rapport viser antallet af kontakter, der er behandlet pa basis af DNIS-veardien.
Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter

Outputtype: tabel
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. Kontaktmaengde — diagram

Visualisering |

Parameter

Definition

Formel

DNIS

Angiver de DNIS-cifre, der blev
leveret sammen med opkaldet.
DNIS (Dialed Number
Identification Service) er en
tjeneste, der leveres af
telefonselskabet, og som leverer en
cifferstreng, der angiver det
nummer, som den person, der
ringer op, ringede, sammen med
opkaldet.

Bemaerk DNIS vises ikke for
en chatkontakt.

Anvendt som: reekkesegment

Navn pé indgangspunkt

Navnet pa et indgangspunkt.

Anvendt som: reekkesegment

Interval

Tidsrum

Seneste 7 dage

Kanaltype

Medietypen for kontakten, f.eks.
telefoni, e-mail eller chat.

Anvendt som: rekkesegment

Kontakter

Kontakt-ID.

Antal kontaktsessions-1D

Kontaktmaengde — diagram

Denne rapport viser antallet af kontakter, der er behandlet pa basis af DNIS-vardien for en kanaltype.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter

Outputtype: sgjlediagram

Parameter | Beskrivelse

Formel

Stemme | Medietypen for telefonikontakten.

Antal kontaktsessions-ID (kanaltype = telefoni)

Chat Medietypen for chatkontakten.

Antal kontaktsessions-ID (kanaltype = chat)

E-mail | Medietypen for e-mailkontakten.

Antal kontaktsessions-ID (kanaltype = e-mail)

CSR-I gar

Denne rapport viser kontaktsessionsposten (CSR) for den foregdende dag.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter

Outputtype: tabel
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| Visualisering

csr-1gir i

Parameter Beskrivelse Formel
ANI ANI-cifre (Automatic Number Identification), der blev | Verdi af ANI
leveret med et opkald. ANI er en tjeneste, der leveres af
telefonselskabet, og som leverer telefonnummeret pa den
person, der ringer op, sammen med opkaldet.
DNIS DNIS-cifre (Dialed Number Identification service), der | Vardi af DNIS
blev leveret sammen med opkaldet. DNIS er en tjeneste,
der leveres af telefonselskabet, og som leverer en
cifferstreng, der angiver det nummer, som den person, der
ringer op, ringede, sammen med opkaldet.
Ko Navnet pa en ke, som er ventestedet for opkald, mens de | Veerdi for endeligt kenavn
venter pa at blive behandlet af agenten. Opkald flyttes fra
et indgangspunkt til en ke og distribueres senere til
agenter.
Sted Den placering i callcentret, hvortil et opkald blev Verdi for stednavn
distribueret.
Team En gruppe af agenter pa et bestemt sted, der behandler en | Veerdi for teamnavn
bestemt type opkald.
Agent Navnet pa en agent, dvs. en person, der besvarer Verdi for agentnavn
kundeopkald/chat/e-mail
Starttid for opkald | Tidsstempel, hvor kontakten blev startet. Verdi for tidsstempel for
kontakt start
Sluttid for opkald | Tidsstempel, hvor kontakten blev afsluttet. Verdi for tidsstempel for
kontakt slut
Opkaldsvarighed | Varighed af en forbindelse for et opkald fra. Verdi for sluttid for opkald
— starttid for opkald
IVR-tid Det tidsrum, hvor et opkald var i [IVR-tilstand. Verdi for [IVR-varighed
Tid i ke Den mangde tid, som en kontakt har brugt i ke pé at vente. | Veerdi for varighed af ko
Forbindelsestid Varigheden af den forbundne (tale) tilstand i denne Verdi for varighed for
interaktion. forbindelse
Ventetid Den mangde tid, hvor et opkald var i venteposition. Verdi for varighed i
venteposition
Afslutningstid Den samlede maengde tid, som agenter har brugt i Verdi for varighed af
afslutningstilstanden efter at have behandlet afslutning
interaktionerne.
Behandlingstid Den samlede tid, en agent behandler opkaldet, herunder | Afslutningstidspunkt +
afslutningstiden. forbindelsestid
Rédgivningstid Den mangde tid, en agent har brugt pa at veere i at rddfere | Veerdi for varighed af
sig med anden agent under behandling af et opkald. radgivning
Konferencetid Den mangde tid, en agent har brugt i konference med en | Vaerdi for varighed af
person, der ringer op, og en anden agent. konference
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B csriga

Visualisering |

Parameter Beskrivelse Formel

CTQ-anmodningstid | Den samlede varighed, der er brugt pa en radgivning til | Veerdi for CTQ-varighed
ke 1 en interaktion.

Antal i Antallet af gange, hvor en agent s@tter en person med et | Veerdi for antal i

venteposition indgéende opkald i venteposition. venteposition

Antal radgivninger

Antallet af gange, hvor agenter har startet en radgivning
med en anden agent eller en person pa et eksternt nummer,
mens de behandlede et opkald.

Verdi for antal radgivninger

Antal konferencer

Antallet af gange, en agent har oprettet et
konferenceopkald med den person, der ringer op, og en
anden agent.

Verdi af antal konferencer

Antal blinde
overforsler

Antallet af gange, et opkald blev viderestillet via blind
overforsel i folgende scenarier:

* Agenten viderestillede opkaldet til en anden agent
uden forst at fa radgivning.

» Agenten viderestillede opkaldet til en anden ke uden
forst at fa radgivning.

» Agenten viderestillede opkaldet til et eksternt
opkaldsnummer (DN) uden forst at fa rddgivning.

* Opkald, der er viderestillet til et slutpunkt (EP)
gennem arbejdsgangen uden agentindgriben.

Verdi for antal blinde
overforsler

Antal
CTQ-anmodninger

Dette er antallet af rddgivninger til ke i en interaktion.

Verdi af antal CTQ'er

Antal Angiver det antal gange, et opkald blev viderestillet: Verdi for antal
viderestillinger « Af en agent til en anden agent viderestillinger

* Via arbejdsgangen

* Til en ke

» Til et DN eller EP

» Til et EP via GoTo-aktivitet
Viderestillingsfejl | Angiver det antal gange, hvor overferslen mislykkedes. | Veardi for antal

viderestillingsfejl

Behandlingstype | Angiver, hvordan opkaldet blev behandlet, kort, afsluttet, | Vaerdi for behandlingstypen

normalt.
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| Visualisering
Kontaktmaengde ved indgangspunkt — CAR .

Parameter Beskrivelse Formel

Opkaldsretning Angiver, om opkaldet er indgéende eller udgéende. Verdi af opkaldsretning

Bemaerk Klik pé tabelcellen Opkaldsretning for at
fa vist ikonet Detaljeudledning. Klik pa
ikonet for at Abne modaldialogboksen
Detaljeudledning. Du kan se falgende
parametre:

Arsag til afslutning — angiver arsagen til,
at opkaldet blev afsluttet. F.eks. at kunden
forlod opkaldet.

Afsluttende part — angiver, hvem der
afsluttede opkaldet, eller hvor opkaldet blev
afsluttet. F.eks. om opkaldet blev afsluttet
af agenten eller kunden, og om opkaldet blev
afbrudt i systemet eller kaen.

Afslutningstype En tekststreng, der angiver, hvordan et opkald blev Verdi for afslutningstype
afsluttet.
Postflag Flag, der angiver, om kontakten blev optaget. Verdi for optaget
Afslut Afslutningskoden, som agenten gav til interaktionen. Verdi for kodenavn til
afslutning
Sessions-ID En entydig streng, der identificerer kontaktsessionen. Verdi for

kontaktsessions-1D

Kontaktmeengde ved indgangspunkt — CAR
Denne rapport reprasenterer indgangspunkt, hvorigennem kunden blev distribueret til en agent fra IVR.
Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Filtre Formel

Navn pa Navnet pa et indgangspunkt.

indgangspunkt Anvendt som: reekkesegment

Interval Tidsrum Seneste 7 dage
Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni,

e-mail eller chat.

Anvendt som: reekkesegment

Fra Antallet af opkald, der er sat i denne ke, | Aktivitetstilstand: Antal med
indgangspunkt |efter at de er klassificeret i koen, fraet | [VR-forbundet entydigt post-ID
indgangspunkt ved hjzlp af

IVR-opkaldskontrolscriptet. Tidligere tilstand:

IVR-forbundet
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. Kontaktmaengde ved indgangspunkt — diagram

Visualisering |

Parameter Beskrivelse Filtre Formel
Viderestillet ind | Antallet af opkald, der blev viderestillet | Tidligere tilstand: Antal med
til dette indgangspunkt af en agent, der har | forbundet entydigt post-ID
khkket pa knapp?n Ko o8 valgte Aktivitetstilstand:
indgangspunkt pé rullelisten og derefter IVR-forbundet
klikket pa Viderestil. orounde
IVR afsluttet Udgangssted for IVR/AA. Tidligere tilstand: Antal med
IVR-forbundet entydigt post-ID
Aktivitetstilstand:
afsluttet

Kontaktmaengde ved indgangspunkt — diagram

Denne rapport viser kontaktindgangspunktet.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter

Outputtype: sgjlediagram

Parameter | Beskrivelse Formel

Stemme | Medietypen for telefonikontakten. | Antal kontaktsessions-ID (kanaltype = telefoni)
Chat Medietypen for chatkontakten. | Antal kontaktsessions-ID (kanaltype = chat)
E-mail | Medietypen for e-mailkontakten. | Antal kontaktsessions-ID (kanaltype = e-mail)

Indgaende, korte kontakter — indgangspunkt

Denne rapport viser antallet af opkald, der blev afsluttet, uden at have varet forbundet til en agent.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Filtre Formel
Navn pa Navnet pa et indgangspunkt.
indgangspunkt Anvendt som: profilsegment
Interval Tidsrum Seneste 7 dage
Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni,
e-mail eller chat.
Anvendt som: profilsegment
Indgaende Antal indgéende kontakttyper. Antal
kontaktsessions-ID
Kort Antallet af opkald, der blev afsluttet inden for | Afslutningstype: | Antal
den grenseveardi for korte opkald, der er short call kontaktsessions-ID
klargjort til virksomheden, uden at vere i
tilstanden forbundet.
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| Visualisering

Ko over afsluttede — diagram .

Parameter

Beskrivelse

Filtre

Formel

IVR-tid

Varigheden af opkaldet i [VR.

Sum af IVR-varighed

Ko over afsluttede — diagram

Denne rapport viser antallet af afsluttede kunder for hver ke.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter

Outputtype: sgjlediagram

Parameter

Beskrivelse

Filtre

Formel

Stemme

Medietypen for telefonikontakten. | Afslutningstype:

afsluttet

Kanaltype: telefoni

Antal kontaktsessions-1D

Chat

Medietypen for chatkontakten. | Afslutningstype:

afsluttet

Kanaltype: chat

Antal kontaktsessions-ID

Medietypen for e-mailkontakten. | Afslutningstype:

afsluttet

Kanaltype: e-mail

Antal kontaktsessions-1D

Ko for afsluttede

Denne rapport viser antallet af opkald, der var i systemet, men blev afsluttet, for de blev fordelt til en agent
eller en anden ressource.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter

Outputtype: tabel
Parameter |Beskrivelse Filtre Formel
Kenavn Navnet pé keen. Endeligt ke-ID

Anvendt som: rekkesegment =erikkei0
Interval Tidsrum Seneste 7 dage
Kanaltype |Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni, Endeligt ke-1D

e-mail eller chat. =erikkei0

Anvendt som: rekkesegment
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. Kontaktmaengde i ko — diagram

Visualisering |

Parameter

Beskrivelse

Filtre

Formel

Fuldfert

Antallet af opkald, der blev afsluttet i lobet af
rapportintervallet. Besvarede, afsluttede og
afbrudte opkald inkluderes i denne optalling.
Overforte og korte opkald ger ikke.

Antal kontakt sessions-1D
(afslutnings type = normal) +
optelling af kontakt
sessions-1D (handle type =
afsluttet) + opteelling af
kontakt sessions-ID
(afslutnings type =

quick disconnect)

% afsluttet

Procentdel af afsluttede opkald.

Antal kontaktsessions-ID
(behandlingstype =
afsluttet)/sum af antal
kontakter

Afsluttet

Antallet af opkald, der blev afsluttet i labet af
rapportintervallet. Et afsluttet opkald er et
opkald, der blev afsluttet uden at blive
distribueret til et destinationssted, men som
var i systemet i leengere tid end det tidspunkt,
der er angivet af den klargjorte greenseveerdi
for kort opkald for virksomheden.

Afslutningstype:
afsluttet

Antal kontaktsessions-ID

Gnsn. tid 1
ko

Den samlede tid, som opkaldene er i ke og
venter pa at blive sendt til en agent eller en
anden ressource. Da tid 1 ke beregnes, efter at
opkaldet forlader koen, afspejles tid i ke for
opkald, der stadig er i keen, ikke i rapporten.

Sum af varighed af ke/sum af
antal keer

Gnsn.
afsluttet tid

Den samlede mengde tid, som opkald var i
systemet i leengere tid end det tidspunkt, der
er angivet af greenseveerdien for korte opkald,
men som blev afsluttet, for de blev fordelt til
en agent eller en anden ressource.

Sum af varighed i ke (er
kontakten behandlet =
1)/antal kontaktsessions-ID
(afslutningstype = afsluttet)

Kontaktmzengde i ko — diagram

Denne diagramrapport reprasenterer antallet af kanaltyper, der har angivet keen for en bestemt kanaltype

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter

Outputtype: sgjlediagram

Parameter | Beskrivelse Formel
Stemme | Medietypen for Antal kontaktsessions-ID (kanaltype = telefoni, afslutningstype =
telefonikontakten. afsluttet) + antal kontaktsessions-ID (kanaltype = telefoni,

afslutningstype = normal) + sum af antal kontakter (kanaltype =
telefoni, afslutningstype = quick disconnect)
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| Visualisering
Kontaktmaengde i ko .

Parameter | Beskrivelse Formel
Chat Medietypen for Antal kontaktsessions-ID (kanaltype = chat, afslutningstype = afsluttet)
chatkontakten. + antal kontaktsessions-ID (kanaltype = chat, afslutningstype =

normal) + sum af antal kontakter (kanaltype = chat, afslutningstype
= quick_disconnect)

E-mail | Medietypen for Antal kontaktsessions-ID (kanaltype = e-mail, afslutningstype =
e-mailkontakten. afsluttet) + antal kontaktsessions-ID (kanaltype = e-mail,
afslutningstype = normal) + sum af antal kontakter (kanaltype =
e-mail, afslutningstype = quick disconnect)

Kontaktmzengde i ko
Denne rapport viser antallet af kanaltyper, der er 1 koen.
Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter
Outputtype: tabel

Parameter | Beskrivelse Formel

Kenavn |Navn pé ke

Anvendt som: rekkesegment

Interval | Tidsrum Seneste 7 dage

Kanaltype | Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni, e-mail eller chat.

Anvendt som: rekkesegment

I alt Samlet antal kontakter. Sum af antal
kontakter
Satike |Det antal, der er i keen i dette interval. Sum af antal keer

Kaserviceniveau
Denne rapport reprasenterer serviceniveauet for en ko.
Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter
Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Filtre Formel

Kenavn Navn pé ko

Anvendt som: rekkesegment

Interval Tidsrum Seneste 7 dage

Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni,
e-mail eller chat.

Anvendt som: rekkesegment

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center-analysefunktion .



. Kontaktmaengde for sted — diagram

Visualisering |

Parameter Beskrivelse Filtre Formel

Tjenesteniveau | Antallet af opkald, der blev besvaret inden Serviceniveau % = sum af

% for den serviceniveaugranse, der er klargjort Er inden for
til keen eller feerdigheden serviceniveau/total.

Samlede Det samlede antal opkald fra kontakter, der Sum af antal kontakter

opkald for landes i Webex Contact Center-systemet via

indgangspunkt | alle indgangspunkterne for den valgte
varighed.

Fuldfert Antallet af opkald, der blev afsluttet i labet Antal kontaktsessions-ID
af rapportintervallet. Besvarede, afsluttede (afslutningstype = normal)
og afbrudte opkald inkluderes i denne + antal kontaktsessions-ID
opteelling. Overforte og korte opkald ger ikke. (afslutningstype = afsluttet)

+ sum af antal kontakter
(afslutningstype =
quick disconnect)

Afsluttet Antallet af opkald, der blev afsluttet i labet | Afslutningstype: | Antal kontaktsessions-ID
af rapportintervallet. Et afsluttet opkald er et | afsluttet
opkald, der blev afsluttet uden at blive
distribueret til et destinationssted, men som
var i systemet i l&ngere tid end det tidspunkt,
der er angivet af den klargjorte graeenseveerdi
for kort opkald for virksomheden.

Besvaret Antallet af opkald, der blev sendt fra keen til | Varighed af Antal kontaktsessions-ID
en agent eller en tilgaengelig ressource, og | forbindelse: >
som blev besvaret af agenten eller ressourcen. | 0

Antal Antallet af gange, hvor agenter har initieret Sum af antal konferencer

konferencer et konferenceopkald til en agent eller et
eksternt nummer.

Antal i Antallet af gange, som en person, der ringer Sum af antal i venteposition

venteposition | op, blev sat i venteposition.

Gnsn. afsluttet
tid

Den samlede mangde tid, som opkald var i
systemet i lengere tid end det tidspunkt, der
er angivet af grensevardien for korte opkald,
men som blev afsluttet, for de blev fordelt til
en agent eller en anden ressource.

Sum af varighed i ko (er
kontakten behandlet
1=1)/antal
kontaktsessions-1D
(afslutningstype = afsluttet)

Gnsn. hast. af
svar

Den samlede tid for besvaret divideret med
det samlede antal besvarede opkald.

Sum af varighed i ko (er
kontakten behandlet =
1)/antal kontaktsessions-ID
(varighed af forbindelse >
0)

Kontaktmaengde for sted — diagram

Denne rapport viser antallet af kontakttyper for hvert sted.
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| Visualisering
Kontaktdetaljer for steder .

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter
Outputtype: sgjlediagram

Parameter | Beskrivelse Formel
Stemme | Medietypen for Antal kontaktsessions-ID (kanaltype = telefoni, afslutningstype =
telefonikontakten. afsluttet) + antal kontaktsessions-ID (kanaltype = telefoni,

afslutningstype = normal) + sum af antal kontakter (kanaltype =
telefoni, afslutningstype = quick disconnect)

Chat Medietypen for Antal kontaktsessions-ID (kanaltype = chat, afslutningstype = afsluttet)
chatkontakten. + antal kontaktsessions-ID (kanaltype = chat, afslutningstype =
normal) + sum af antal kontakter (kanaltype = chat, afslutningstype
= quick_disconnect)

E-mail | Medietypen for Antal kontaktsessions-ID (kanaltype = e-mail, afslutningstype =
e-mailkontakten. afsluttet) + antal kontaktsessions-ID (kanaltype = e-mail,
afslutningstype = normal) + sum af antal kontakter (kanaltype =
e-mail, afslutningstype = quick disconnect)

Kontaktdetaljer for steder
Denne rapport viser detaljerne for alle agenter i et team for et sted.
Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter
Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Filtre Formel
Stednavn Skriv navnet pa stedet. Sted-ID er ikke
i0

Anvendt som: raekkesegment

Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni, Sted-ID er ikke
e-mail eller chat. i0

Anvendt som: rekkesegment

Interval Tidsrum Seneste 7 dage

Fuldfert Antallet af opkald, der blev afsluttet i lobet af Antal kontaktsessions-ID
rapportintervallet. Besvarede, afsluttede og (afslutningstype = normal)
afbrudte opkald inkluderes i denne optalling. + antal kontaktsessions-ID
Overforte og korte opkald ger ikke. (afslutningstype =

afsluttet) + sum af antal
kontakter (afslutningstype
= quick disconnect)

Antal Antallet af opkald, der blev besvaret (dvs. Afslutningstype: | Sum af antal kontakter
pludselige forbundet til en agent eller distribueret til og | quick disconnect
afbrydelser accepteret af et destinationssted), men som

derefter straks blev afbrudt inden for den
aftalte graense for pludselig afbrydelse for
virksomheden.
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Visualisering |
. Oplysninger om teamkontakter

Parameter Beskrivelse Filtre Formel

Besvaret Antallet af opkald, der blev sendt fra keen til | Afslutningstype: | Antal kontaktsessions-1D
en agent eller en tilgaengelig ressource, og som | normal
blev besvaret af agenten eller ressourcen.

Antal Sum af antal konferencer

konferencer

% afsluttet Procentdel af afsluttede opkald. Antal kontakt sessions-ID
(afslutningstype =
afsluttet)/sum af antal
kontakter

Antal i Antallet af gange, som en person, der ringer Sum af antal i

venteposition |op, blev sat i venteposition. venteposition

Tid for Den samlede tid, fra opkald er sat i keen, og | Er kontakten Sum af varighed i ke

besvaret til de bliver besvaret (forbundet til en agent | behandlet: = 1

eller anden ressource) i lobet af
rapportintervallet. Da tiden for besvaret
beregnes, efter at opkaldet er besvaret, er tid
for besvaret for opkald, der venter pé at blive
besvaret, ikke i rapporten.

Tilslutningstid | Tidsintervallet mellem, hvornér opkald blev Sum af varighed i
besvaret af en agent eller en anden ressource, venteposition + sum af
og hvornar de blev afsluttet. Da den forbundne varighed af forbindelse

tid ikke beregnes, for opkaldet afsluttes,
afspejles den forbundne tid for et opkald, der
stadig er i gang, ikke i rapporten.

Oplysninger om teamkontakter
Denne rapport viser antallet af kontakttyper for et team.
Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter
Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Filtre Formel

Teamnavn Navnet pa et team.

Anvendt som: reekkesegment

Interval Tidsrum Seneste 7 dage

Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni, e-mail
eller chat.

Anvendt som: rakkesegment
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Volumenrapport

Volumenrapport .

besvaret af en agent eller en anden ressource,
og hvornar de blev afsluttet. Da den forbundne
tid ikke beregnes, for opkaldet afsluttes,
afspejles den forbundne tid for et opkald, der
stadig er i gang, ikke i rapporten.

Parameter Beskrivelse Filtre Formel
Fuldfert Antallet af opkald, der blev afsluttet i lobet af Antal
rapportintervallet. Besvarede, afsluttede og kontaktsessions-ID
afbrudte opkald inkluderes i denne optalling. (afslutningstype =
Overforte og korte opkald ger ikke. normal) + antal af
kontaktsessions-ID
(afslutningstype =
afsluttet) + sum af antal
kontakter
(afslutningstype =
sudden_disconnect)
Antal Antallet af opkald, der blev besvaret (dvs. Afslutningstype: | Sum af antal kontakter
pludselige forbundet til en agent eller distribueret til og | sudden_ disconnect
afbrydelser accepteret af et destinationssted), men som
derefter straks blev afbrudt inden for den aftalte
granse for pludselig afbrydelse for
virksomheden.
Besvaret Antallet af opkald, der blev sendt fra keen til | Afslutningstype: | Antal
en agent eller en tilgeengelig ressource, og som | normal kontaktsessions-ID
blev besvaret af agenten eller ressourcen.
Antal Antallet af gange, hvor agenter har initieret et Sum af antal
konferencer |konferenceopkald til en agent eller et eksternt konferencer
nummer.
Antal i Antallet af gange, som en person, der ringer op, Sum af antal i
venteposition |blev sat i venteposition. venteposition
Tid for Den samlede tid, fra opkald er sat i keen, og til | Er kontakten Sum af varighed i ke
besvaret de bliver besvaret (forbundet til en agent eller | behandlet: = 1
anden ressource) i lebet af rapportintervallet.
Da tiden for besvaret beregnes, efter at opkaldet
er besvaret, er tid for besvaret for opkald, der
venter pa at blive besvaret, ikke i rapporten.
Tilslutningstid | Tidsintervallet mellem, hvornér opkald blev Sum af varighed i

venteposition + sum af
varighed af forbindelse

Denne rapport viser antallet af kanaltyper for et team.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter

Outputtype: tabel
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. Volumenrapport — diagram

Parameter Beskrivelse Filtre Formel
Interval Tidsrum Seneste 7 dage
Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks. Kanaltype
telefoni, e-mail eller chat.
Tilbudt Det samlede antal kontakter, der blev Sum af tilbudte
tilbudt.
Behandlet Det samlede antal behandlede Afslutningstype: | Antal kontaktsessions-ID
interaktioner. normal
Gnsn. Den gennemsnitlige tid, der blev (Sum af varighed af forbindelse +
behandl.-tid brugt pa at behandle et opkald. sum af varighed i venteposition +
sum af varighed af
afslutninger)/Antal

kontaktsessions-1D

Volumenrapport — diagram
Denne rapport viser antallet af kontakter, der er tilbudt eller behandlet for en bestemt kanaltype.
Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter

Outputtype: sgjlediagram

Parameter Beskrivelse Filtre Formel

Tilbudt Det samlede antal Sum af tilbudte
kontakter, der blev tilbudt.

Behandlet Det samlede antal Afslutningstype: normal | Antal kontaktsessions-ID
behandlede interaktioner.

Selvbetjeningsrapporter

IVR- og CVA-dialogboks — flowrapport

Denne rapport viser de driftsmassige metrikker, der indgér i selvbetjeningstjeneste. Oplysninger om
selvbetjeningsrapportering og analyse bestar af:

* Antal afsluttet opkald i selvbetjening.

* Antal afsluttet opkald i ke.

)

Bemeerk Selvbetjeningstjenesten aktiveres ved at foje aktiviteten af den virtuelle agent til opkaldssamtalen i Flow
Designer. Nar en kunde kontakter kontaktcenteret, behandler den virtuelle agent kontakten i [IVR. Hvis du
ensker yderligere oplysninger om konfiguration af den virtuelle assistent, kan du se afsnittet Virtuel Agent i
Vejledning i opsa&tning og administration af Cisco Webex Contact Center.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter > Selvbetjeningsrapporter >
Flowrapport for IVR- og CVA-dialogboks.
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Outputtype: tabel

Tabel 5: IVR- og CVA-dialoghoks — flowrapport

Parameter Beskrivelse Filtre Formel

Interval Det tidsrum, som
analysedata fra
selvbetjening rapporteres
for.

Navn pé indgangspunkt | Listen over
indgangspunkter for
IVR-opkaldet.

Antal IVR-opkaldialt | Antal IVR-opkald i alt,

der blev behandlet af
agenten.
Afsluttede opkald i Antal IVR opkald, der
selvbetjening blev afsluttet i IVR.
Antal opkald eskaleret til | Antal IVR-opkald, der
ko blev eskaleret til en ke.
Procentvis eskalering til | Procentdel af [VR-opkald, 100 * (opkald eskaleret til
ko der blev eskaleret til en ko/samlet antal IVR i alt)
ka.

Klik pé en tabelcelle (undtagen tabelcellen Procentvis videreeskalering til kg) for at se ikonet for
Detaljeudledning. Klik pa ikonet for at abne modaldialogboksen Detaljeudledning. Dialogboksen
Detaljeudledning viser de poster, der er involveret i beregning af visualiseringen. Du kan se folgende detaljer:

Tabel 6: Detaljeudledning

Parameter Beskrivelse

Navn pé aktiviteten Viser navnet pa aktiviteten, som f.eks. CVA, afspil
prompt, menu og ke.

Antal opkald, der er fuldfert i denne aktivitet Viser det samlede antal opkald, der er fuldfert i denne
aktivitet.

Hvis du vil tilfeje en ny kolonne i rapporten, kan du velge de relevante felter og mal fra rullelisten i venstre
side af dialogboksen Detaljeudledning. Du kan eksportere rapporten Detaljeudledning i Microsoft
Excel-format eller CSV-format til en foretrukken placering. Hvis du vil se dialogboksen Detaljeudledning
i et separat vindue, skal du klikke pa ikonet Start.

Du kan vise yderligere detaljer om tabelcellen Navn pa aktivitet for at fa vist reekkefolgen af aktiviteter.
Rapporten Detaljeudledning viser detaljer pa andet niveau. Du kan se folgende detaljer:
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Tabel 7: Detaljeudledning

Parameter Beskrivelse

Navn pé indgangspunkt Viser Indgangspunktet for den specifikke aktivitet.

Tidsstempel Viser den dato og det klokkeslet, hvor opkaldet landes
i selvbetjeningstjenesten.

Opkalds-1D Viser opkalds-ID-nummeret.

Reakkefolge af aktivitet Viser reekkefolgen af aktiviteter, der er involveret i

opkaldet. Aktiviteterne omfatter DTMF, promptnavn,
kenavn, afsluttet, udfert, CVA, menu,
selvbetjeningstjeneste og selvbetjening for fuldfert
og selvbetjening for afsluttet.

Fraveelg karapport
Denne rapport viser de valgmuligheder, der er foretaget af kunden.

Nar en kunde kontakter kontaktcenteret, behandler den virtuelle agent kontakten i IVR. IVR giver kunden
mulighed for at fraveelge keen. Denne rapport viser:

 Antal timeouts.

* Andre opkaldstilknyttede data.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter > Selvbetjeningsrapporter >
Fraveaelg kerapport

Outputtype: tabel

Tabel 8: Fraveelg kerapport

Parameter Beskrivelse Filtre Formel

Dato Viser datoen.

Keonavn Den ko, som kontakten
var i pa tidspunktet for
fravalget.

Antal fravalg Antallet af
kundekontakter, der har
fravalgt en bestemt ko pa
den angivne dato.

Klik pa Antal fravalg for at se ikonet Detaljeudledning. Klik pa ikonet for at dbne modaldialogboksen
Detaljeudledning. Dialogboksen Detaljeudledning viser de poster, der er involveret i beregning af
visualiseringen. Du kan se folgende detaljer:
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Tabel 9: Detaljeudledning

Parameter Beskrivelse Formel
Opkaldstid Viser det tidspunkt, hvor opkaldet
blev forbundet.
ANI Viser det ANI-nummer, der er
knyttet til opkaldet.
DNIS Viser det DNIS-nummer, der er
knyttet til opkaldet.
Rakkefolge af arbejdsgange Viser reekkefolgen af aktiviteter,

der skete under opkaldet.

Hvis du vil tilfaje en ny kolonne i rapporten, kan du velge de relevante felter og mal fra rullelisten i venstre
side af dialogboksen Detaljeudledning. Du kan eksportere rapporten Detaljeudledning i Microsoft
Excel-format eller CSV-format til en foretrukken placering. Hvis du vil se dialogboksen Detaljeudledning
i et separat vindue, skal du klikke pa ikonet Start.

Indbygget IVR-statistikrapport ved sporgeundersogelse efter opkald

Webex Contact Center er integreret med Cisco Webex Experience Management for at vise spergeundersegelser
efter opkald til kunder og indsamle deres feedback.

\}

Bemaerk Hyvis rapporten ikke vises, skal du kontakte Cisco-support, da det tilsvarende funktionsflag muligvis skal
aktiveres.

Den indbyggede IVR -statistikrapport ved spergeundersagelse efter opkald ger det muligt for administratorer
og supervisorer at se statistikker for spergeundersogelse efter opkald for at male effektiviteten af
undersggelserne. Denne rapport er tilgeengelig for kunder, der har adgang til Webex Experience
Management-widgetten.

Rapportsti:Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter >
Selvbetjeningsrapporter > Indbygget IVR-statistikrapport ved spgrgeundersggelse efter opkald

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Filtre Formel

Interval Det tidsrum, som
oplysninger om
spergeundersogelse efter
opkald i Webex
Experience Management
rapporteres for.
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Parameter

Beskrivelse

Filtre

Formel

Antal opkald i alt

Det samlede antal
taleopkald, hvor
spergeundersogelsen efter
opkald blev tilbudt i lebet
af intervallet.

Samlet antal tilvalg

Antallet af kunder, der har
valgt den indbyggede
undersggelse.

Bemeerk Hvis der opst
fejl, mens
tilvalgspraefer

Ar €n

cncen

for den person, der

ringer op,
indsamles,
betragtes den

som en del af]
beregningen af

antal tilvalg.

ikke

Statistik over tilvalg af
undersagelse

Den procentvise andel af
kunder, der har valgt den
indbyggede undersogelse.

(Antal tilvalg af
undersggelse/samlet antal
kontakter med
undersagelse) X 100

Undersogelsessvar i
procent

Den procentvise andel af
taleopkald, hvortil svaret
for spergeundersogelse
efter opkald blev
modtaget. Dette beregnes
som en procentdel af
Antal tilvalg af
undersagelse.

Ferdiggarelse af
undersgagelse i procent

Den procentvise andel af
spargsmal, som kunden
har besvaret. Dette
beregnes som en
procentdel af det samlede
antal spergsmal, der er
sendt til kunderne.

Oversigtsverdien for Samlet antal opkald med undersggelse og Antal tilvalg af undersggelse er sum af
alle veerdierne for en bestemt varighed.

Den samlede veerdi for Statistik for tilvalg af undersggelsen er procentdelen af oversigtsveerdierne for

Samlet antal opkald med undersggelse og Antal tilvalg af undersggelse.

Oversigtsverdien for Undersggelsessvar i procent er den procentvise andel af de Samlet antal opkald med

undersggelse og det samlede antal kunder, der har besvaret til undersegelsen.

. Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center-analysefunktion



| Visualisering
Spergeundersggelse efter opkald — statistikrapport .

Oversigtsverdien for Feerdiggarelse af undersggelse i procent er procentdelen af oversigtsverdierne for de
Samlet antal opkald med undersggelse og det samlede antal kunder, der har fuldfert undersggelsen.

\)

Bemeaerk Hyvis et taleopkald modtager flere undersagelser, er det kun de endelige undersogelsesdetaljer, der optages.

Spargeundersagelse efter opkald — statistikrapport

Webex Contact Center er integreret med Cisco Webex Experience Management for at vise sporgeundersegelser
efter opkald til kunder og indsamle deres feedback.

)

Bemaerk Hvis rapporten ikke vises, skal du kontakte Cisco-support, da det tilsvarende funktionsflag muligvis skal
aktiveres.

Spergeundersogelse efter opkald — statistikrapport er tilgaeengelig for kunder, der har adgang til Webex
Experience Management-widgetten.

Spergeundersogelse efter opkald — statistikrapport giver administratorer og supervisorer mulighed for at fa
vist statistikker spergeundersogelse efter opkald for at male effektiviteten af undersegelserne. Denne rapport
indeholder data for bade indbyggede og udskudte undersegelser. En indbygget undersegelse er en undersogelse,
der vises for en kunde, nér et taleopkald med kunden slutter. En udskudt undersggelse er en undersegelse,
der pracsenteres pa et senere tidspunkt via sms eller e-mail.

Rapportsti:Standardrapporter > Historiske rapporter > Multimedierapporter >
Selvbetjeningsrapporter > Spgrgeundersggelse efter opkald — statistikrapport

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Filtre Formel

Interval Det tidsrum, som
oplysninger om
spergeundersogelse efter
opkald i Cisco Webex
Experience Management
rapporteres for.

Type af undersogelse Den type undersogelse,
som kunden har valgt til
(integreret undersogelse
eller udskudt
undersagelse).

Samlet antal kontakter Det samlede antal kunder,
med undersegelse som fik tilbudt den
specifikke type
undersogelse (indbygget
undersogelse og udskudt
undersogelse).
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Parameter Beskrivelse Filtre Formel

Samlet antal tilvalg Det samlede antal kunder,
der har tilvalgt hver type

undersggelse (indbygget

undersggelse og udskudt
undersogelse).

Bemaerk Hvis der opstér en
fejl, mens
tilvalgspraefergncen
for den person, der
ringer op,
indsamles,
betragtes den |ikke
som en del af]
beregningen af
antal tilvalg.

Statistik over tilvalg af | Den procentvise andel af (Antal tilvalg af

undersagelse kunder, som har tilmeldt undersggelse/samlet antal
sig undersogelsen kontakter med
(indbygget undersogelse undersggelse) x 100

og udskudt undersogelse).

Oversigtsveerdien for Samlet antal opkald med undersggelse og Antal tilvalg af undersggelse er sum af
alle veerdierne for en bestemt varighed.

Den samlede veerdi for Statistik for tilvalg af undersggelsen er procentdelen af oversigtsvardierne for
Samlet antal opkald med undersggelse og Antal tilvalg af undersggelse.

\)

Bemaerk Hyvis et taleopkald modtager flere undersagelser, er det kun de endelige undersogelsesdetaljer, der optages.

Team- og kostatistik

Kort for gennemsnitlig handteringstid

Denne rapport viser den gennemsnitlige tid for samlet antal kontakter (tale, e-mail og chat), der blev behandlet.
Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Team- og kestatistik

Outputtype: kort

Kort for gennemsnitlig afslutningstid
Denne rapport viser den gennemsnitlige afslutningstid for hver enkelt kanal og for overordnede kanaler.
Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Team- og kestatistik

Outputtype: tabel
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Teamstatistik
Denne rapport viser teamstatistikken.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Team- og kestatistik

Outputtype: tabel

Parameter

Beskrivelse

Filtre

Formel

Interval

Viser den varighed, som
teamstatistikken er
indsamlet for.

Seneste 7 dage

Teamnavn

Viser navnet pa teamet.

Agentnavn

Viser navnet pa agenten.

Antal kontakter behandlet

Viser antal kontakter, der
blev behandlet af agenten.

Kontakter beh. i alt

Viser det samlede antal
kontakter, der blev
behandlet af agenten for
opkaldskanaltypen.

Sum af indgaende
kontakter + udgéende
opkald behandlet

Indgaende kontakter
behandlet

Viser det samlede antal
indgéende kontakter, der
blev behandlet af agenten
for opkaldskanaltypen.

Tilbagekald behandlet

Viser antallet af
tilbagekald, der blev
behandlet af agenten for
opkaldskanaltypen.

Udgéende opkald
behandlet

Viser det samlede antal
udgéende opkald, der blev
behandlet af agenten for
opkaldskanaltypen.

Gennemsnitlig
parkeringstid

Viser den gennemsnitlige
tid, agenten har brugt pa
de kontakter, der blev
behandlet.

Sum af
afslutningsvarighed + sum
af varighed af
forbindelse/antal
kontakter behandlet

Gnsn. Afrundingstid

Viser den gennemsnitlige
tid, der blev brugt pa at
afslutte de kontakter, der
blev behandlet.

Sum af varighed af
afslutning/sum af antal
afslutninger

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center-analysefunktion .




Visualisering |
. Kort for antal behandlede

\)

Bemark Kolonnerne Antal kontakter behandlet i alt, Indgaende kontakter behandlet, Tilbagekald behandlet og
Udgéende opkald behandlet er tilgeengelige i rapporten Teamstatistik under APS-rapporterne i Agent Desktop

Kort for antal behandlede
Denne rapport viser det samlede antal kontakter, der er behandlet og opdelt efter kanaltype.
Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Team- og kestatistik
Outputtype: kort

Rapporter over licensforbrug

Licensanvendelsesrapport — Webex Contact Center PSTN

Denne rapport giver et overblik over det daglige maksimale antal samtidige taleaktiverede agentsessioner pa
Agent Desktop, der observeres. Dette er tegn pa brugen af varenummeret for betalte indgdende PSTN-opkald.
Rapporten indeholder ogsé det daglige maksimale antal samtidige gratis taleopkald pé lejeren, der observeres.
Dette er et tegn pa brugen af varenummeret for gratis indgdende PSTN-opkald. Der angives en opdeling af
maksimalt antal samtidige gratisopkald for at vise sammensatningen af de opkald, der er knyttet til agenten,
IVR-systemet og keen.

Denne rapport viser de daglige brugsdata for den valgte méned. Som standard er den aktuelle méned valgt.
Du kan velge en passende méned fra rullelisten fra de foregdende 36 méneder. Dage i maneden i tabellen er
arrangeret i stigende reekkefolge.

Nar gaelder rapporter over licensforbrug, kan du vaelge UTC-tidszone (faktureringstidszone). Som standard
er UTC-tidszonen valgt. Nar atkrydsningsfeltet UTC-tidszone ikke er markeret, viser rapporten de data i
Analyzer-tidszonen, der er konfigureret p titellinjen i Analyzer. Nér du eksporterer rapporten over
licensforbrug, kan du se den eksporterede rapport i den valgte tidszone.

Oversigtsvaerdien for Maks. antal samtidige agentsessioner betragtes som forbrug for SKU'en for
PSTN-betalingsopkald i forhold til ménedlig fakturering.

Oversigtsveerdien for Maks. antal samtidige gratisopkald betragtes som forbrug for SKU'en for indgaende
PSTN-gratisopkald i forhold til ménedlig fakturering.

)

Bemaerk Hvis ingen agenter logger ind i en bestemt varighed, viser rapporten nul i posten for den specifikke varighed.
Hvis en agent er logget pé, og der ikke blev foretaget opkald af agenten, for vedkommende logger af, indstilles
posten Maks. antal samtidig taleaktiverede agentsessioner til én.

\}

Bemerk I forbindelse med Mozilla Firefox-browseren skal du angive datoen manuelt i formatet AAAA-MM.

Rapportsti: Standardrapporter > historiske rapporter > Rapporter licensforbrug

Outputtype: tabel
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Parameter Beskrivelse Formel
Dato Viser datoen for den daglige
rapport.
Maks. antal samtidige Viser det maksimale antal
taleaktiverede agentsessioner samtidige taleaktiverede

agentsessioner for dagen.

Maks. antal samtidige gratisopkald | Viser det maksimale antal
samtidige opkald til gratisnumre

for dagen.
Gratis taleopkald — agenter Disse kolonner giver en opdeling
. af det maksimale antal samtidige
Gratis taleopkald — IVR gratis taleopkald for at vise

sammens&tning af opkald, der er

Gratis taleopkald — ke forbundet til Agent, IVR og Ka.

Antal samtidige betalingsopkald | Viser de samlede samtidige opkald,
der er forbundet til betalingsnumre,
nar Maks. samtidige gratis opkald
observeres.

Taleopkald med betaling — agenter | Disse kolonner giver en opdeling
af samtidige betalingsopkald for at
Taleopkald med betaling —IVR | yise sammensatningen af opkald,
der er forbundet til Agent, IVR og
Ke.

Taleopkald med betaling — ko

Du kan velge et specifikt DN pa rullelisten Vaelg DN. Standardveardien for rullelisten Vaelg DN er indstillet
til Alle DN'er med opkald. Standardverdien aggregerer opkaldsdataene for alle DN'er (betalings- og
gratisopkald).

De DN, der er angivet pa rullelisten Veelg DN, omfatter de DN'er, der er betaling og gratis, der har behandlet
mindst ét opkald i den valgte méned.

Nar du veelger et optalt DN pa rullelisten Vaelg DN, vises kolonneposterne Maks. antal samtidige
taleaktiverede agentsessioner, Antal samtidige betalingsopkald og Taleopkald med betaling (herunder
Agent, IVR og Ko). Kolonnerne Maks. samtidige gratisopkald og Gratis taleopkald viser T/T.

Nar du vaelger et DN, der er gratis, pa rullelisten Veelg DN, vises kolonneposterne Maks. antal samtidige
taleaktiverede agentsessioner, Maks. antal samtidige gratisopkald og Gratis taleopkald (opdelt efter
Agent, IVR og Ko). Kolonnerne Antal samtidige betalingsopkald og Taleopkald med betaling vises som
I/T.

Hvis du vil hente dataene for flere DN'er, skal du klikke pa det Brugerdefineret valg pa rullelisten pa Veelg
DN for at starte modaldialogboksen DN-tilpasset valg. Du kan valge flere DN'er pa rullelisten DN-liste ved
at markere afkrydsningsfeltet ud for DN. Denne liste omfatter DN'er med og uden betaling. Du kan velge de
relevante DN'er, der kan vare en blanding DN'er med og uden betaling. Den valgte DN liste vises ogsé i feltet
DN-valgt.
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. Historisk rapport over licensforbrug — Webex Contact Center PSTN

Historisk rapport over licensforbrug — Webex Contact Center PSTN

Denne rapport giver et overblik over det manedlige maksimale antal samtidige taleaktiverede agentsessioner
pa Agent Desktop, der observeres. En visning af data for 12 pa hinanden falgende maneder er tilgaeengelig pa
ethvert givet tidspunkt. Data til de sidste 36 méaneder er tilgaengelige. Rapporten angiver en indikation pa
sesonbetinget PSTN-licensforbrug.

Nar geelder rapporter over licensforbrug, kan du vaelge UTC-tidszone (faktureringstidszone). Som standard
er UTC-tidszonen valgt. Nar afkrydsningsfeltet UTC-tidszone ikke er markeret, viser rapporten de data i
Analyzer-tidszonen, der er konfigureret pa titellinjen i Analyzer. Nar du eksporterer rapporten over
licensforbrug, kan du se den eksporterede rapport i den valgte tidszone.

Oversigtveerdien for Maks. antal samtidige taleaktiverede agentsessioner rapporteres for PSTN (SKU
for indgaende betalingsopkald).

Oversigtsveerdien for Maks. antal samtidige grats opkald rapporteres for PSTN (SKU for indgéende
gratisopkald).

\)

Bemerk [ forbindelse med Mozilla Firefox-browseren skal du angive datoen manuelt i formatet AAAA-MM.

Rapportsti: Standardrapporter > historiske rapporter > Rapporter licensforbrug
Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel

Maned Viser méneden og éret for den
manedlige rapport.

Maks. antal samtidige Viser det maksimale antal
taleaktiverede agentsessioner samtidige taleaktiverede
agentsessioner for maneden.

Maks. antal samtidige gratisopkald | Viser det maksimale antal
samtidige opkald for gratisnumre,
der er ringet op til, for maneden.

Gratis taleopkald — agenter Disse kolonner giver en opdeling
. af det maksimale antal samtidige
Gratis taleopkald — IVR gratis taleopkald for at vise

sammenstning af opkald, der er

Gratis taleopkald — ke forbundet til Agent, IVR og Kg.

Antal samtidige betalingsopkald | Viser det samlede antal samtidige
opkald for betalingsnumre, der er
ringet op til, ndr Maks. antal
samtidige gratisopkald overholdes.

Taleopkald med betaling — agenter | Disse kolonner giver en opdeling
: af samtidige betalingsopkald for at
Taleopkald med betaling —IVR | yjge sammens&tningen af opkald,

d forbundet til Agent, IVR
Taleopkald med betaling — ko Kegr et forbundet t Agent, 8
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Rapporter om tilbagekald

Rapport over tilbagekald

Kontaktcenterkunden kan velge at modtage et tilbagekald fra en agent, nar kunden besgger kontaktcenterets
websted, kommunikerer med en bot eller venter i en ke. Forlebet med tilbagekald konfigureres af
flowudvikleren. Fa flere oplysninger ved at se afsnittet Tilbagekald i Opsatnings- og administrationsvejledning
til Cisco Webex Contact Center.

Rapportsti: Standardrapporter > Historiske rapporter > Rapporter over tilbagekald

Outputtype: tabel

Tabel 10: Rapport over tilbagekald

Parameter Beskrivelse Filtre Formel
Kenavn Navnet pa den sidste ke,

der var knyttet til

tilbagekaldet.
Type af tilbagekald Typen af tilbagekald.

Typen af tilbagekald kan
veere tilbagekald eller
web.

Kilde til tilbagekald Kilden for tilbagekaldet.
Kilden for et tilbagekald
kan veare web, chat eller

IVR.
Tidspunkt for anmodning | Det tidspunkt, hvor
om tilbagekald kunden valgte at fa et
tilbagekald.
Forbindelsestid for Det tidspunkt, hvor
tilbagekald tilbagekaldet blev
forbundet mellem agenten
og kunden.
Tilbagekaldsnummer Det nummer, der er

baseret pd ANI, eller det
nummer, der var
konfigureret i et
workflow.
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Parameter

Beskrivelse

Filtre

Formel

Navn pa foretrukken agent

Navnet pa den foretrukne agent, der foretog
tilbagekaldet til kontakten i ke.

Bemaerk

I denne kolonne vises en N/A-veardi,

hvis kontakten ikke er sat i ke til den
foretrukne agent via aktiviteten Ko til
agent i flowdesigneren.

Du kan finde flere oplysninger i
dokumentationen til aktiviteten Ko til

agent.

Hvis den foretrukne agent ikke kan
foretage et tilbagekald, vises der en
N/A-verdi i kolonnen Agentnavn.

Agentnavn Navnet pa den agent, der
foretager tilbagekaldet.
Teamnavn Navnet pa det team, som

agenten tilherer.

Status for seneste
tilbagekald

Statussen for seneste
tilbagekald.

Status for seneste
tilbagekald

Gennemfgart: Néar et
tilbagekaldsopkald blev
forbundet.

Ikke behandlet: Nér en
agent modtager
tilbagekaldsanmodning,
men den afventer
behandling.

Fejl: Nar det er blevet
forspgt at foretage et
tilbagekald, men der blev
ikke oprettet forbindelse.
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Realtidsrapporter

\}

Bemeaerk Realtidsrapporter har specifikke opdateringsintervaller. Nar du kerer en realtidsrapport, kan du have flere
filtreringsfunktioner. Peg pa tabeloverskriften for at se ikonet Hamburgermenu. Klik pa ikonet Hamburger
for at abne filterrullelisten. Du kan valge eller fraveelge de relevante enheder pa filterrullelisten. Du kan lukke
og genabne filterrullelisten for at se det oprindelige filtervalg.

Nar du velger eller fravaclger de relevante enheder pé filterrullelisten, og der sker vises et
rapportopdateringsvindue:

* Alle afkrydsningsfelterne pa filterrullelisten er valgt i opdateringsvinduet.

* Hvis du vil fortsaette med at veelge filteret, skal du vente, indtil denne opdatering er fuldfert, lukke og
genébne filterrullelisten.

Du kan veelge filtre mellem opdateringsintervallerne.

Agentrapporter — realtid

Agentintervalrapporter viser kumulative og afledte verdier pé sted-, team- eller agentniveau.
Intervalrapport — agent

Agentinterval — realtid
Denne rapport reprasenterer en akkumuleret og afledt veerdi, nar en agent er forbundet til en kanaltype.
Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Intervalrapporter

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel

Agentnavn Navnet pa en agent, dvs. en person, der
besvarer kundeopkald.

Anvendt som: reekkesegment

Interval Tidsrum Realtid — 30 min.

Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni,
e-mail eller chat.

Anvendt som: rekkesegment

Personaletimer Den samlede maengde tid, som agenter var | Sum af tidsstempel for
logget pa. realtidsopdatering — sum af tidsstempel
for logon
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Parameter Beskrivelse Formel
Optaget Meélet for den tid, agenter har brugt pa (Sum af varighed af afslutning for
opkald sammenlignet med tilgengelig og |udgaende opkald + sum af varighed af
inaktiv tid. afslutning) + (sum af varighed af
forbindelse ved udgéende opkald +
sum af forbundne opkald)/(sum af
varighed af tilgeengelige + sum af
varighed af inaktivitet + sum af
varighed uden svar) + (sum af
varighed af forbindelse + sum af
varighed af afslutning + sum af
varighed af forbindelse med udgaende
opkald + sum af varighed af afslutning
af udgéende opkald)
Antal opkald i alt Det samlede antal opkald fra alle Sum af antal forbundne udgéende
oprindelsestyper. opkald + sum af antal forbundne
Inaktiv tid Den samlede tid, som agenter har brugt i | Sum af varighed af inaktivitet
tilstanden inaktiv.
Tilgengelig tid Den samlede tid, som agenter har brugti | Sum af varighed af tilgaengelige

tilstanden tilgeengelig.

Reserveret tid for

Den samlede tid, som agenter har brugt i

Sum af varighed af ringning

indgéende reserveret tilstand (varighed af tid, nar

opkaldet begynder at ringe, og for opkaldet

besvares).
Forbindelsestid for Den samlede tid, en agent har talt med en | Sum af varighed af forbindelse
indgéende opkald person, der ringer op.

Kontakttid for indgéende

Den samlede varighed af forbindelse for
en opkaldsagent, inklusive ventetid.

Sum af varighed af forbindelse + sum
af varighed 1 venteposition

Ventetid for indgaende
opkald

Antallet af gange, hvor en agent satter en
person med et indgdende opkald i
venteposition.

Sum af varighed af venteposition

Forbindelsestid for

Den samlede maengde

Sum af varighed af forbindelse

indgaende opkald tid, hvor en agent talte med en person, der

har ringet op.
Afslutningstid for Den samlede tid, som agenter har brugt i | Sum af varighed af afslutning
indgaende opkald afslutningstilstanden efter et indgaende

opkald.
Gennemsnitlig Den gennemsnitlige forbindelsestid for | (Sum af varighed af forbindelse + sum
forbindelsestid for indgéende. af varighed af venteposition)/sum af
indgéende opkald antal forbundne
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Parameter Beskrivelse Formel

Gennemsnitlig Den gennemsnitlige leengde af tid, som | (Sum af varighed af forbindelse + sum
héndteringstid for agenter var i afslutningstilstanden efter et |af varighed af afslutninger)/(sum af
indgaende opkald indgaende opkald. antal forbundne)

Tid uden svar

Den samlede tid, som agenter har brugt i
tilstanden uden svar.

Sum af varighed uden svar

Antal forseg pa
udgéende opkald

Antallet af gange, hvor en agent var i
reserveret tilstand for udgaende opkald
(varighed af tid, nar opkaldet begynder at
ringe, og for opkaldet besvares).

Sum af antal udgaende opkald

Antal forbundne
udgéende opkald

Antal udgéende opkald, der viderestilles
til en agent.

Sum af antal forbundne udgaende
opkald

Reserveret tid for

Den samlede tid, som agenterne var i

Sum af varighed af ringning ved

udgéende opkald reserveret tilstand for udgéende opkald. | udgéende opkald
Ventetid for udgédende | Den samlede tid, som de udgéende opkald | Sum af varighed af udgaende opkald
opkald var i venteposition. 1 venteposition
Forbindelsestid for Den mengde tid, som agenterne har veret | Sum af varighed af forbindelse for
udgéaende opkald forbundet til udgaende opkald. udgaende opkald
Afslutningstid for Den samlede mengde tid, som agenter har | Sum af varighed af afslutning for
udgéende opkald tilbragt i afslutningstilstanden efter et udgéende opkald
udgaende opkald.
Gennemsnitlig Den gennemsnitlige forbindelsestid for | Sum af varighed af forbindelse for
forbindelsestid for udgédende opkald. udgéende opkald/sum af antal
udgéende opkald forbundne udgaende opkald
Gennemsnitlig Den gennemsnitlige leengde af tid, der er | (Sum af varighed af forbindelse for
handteringstid for géet med behandling af et udgéende opkald | udgaende opkald + sum af varighed af
udgéende opkald (samlet forbindelsestid for udgdende slutning for udgaende opkald)/(sum af
opkald plus samlet afslutningstid for antal udgaende opkald + sum af antal
udgéende opkald divideret med antal forbundne udgéende opkald)
forbundne udgaende opkald).
Varighed af logon Den samlede tid, hvor agenten Maksimumtidsstempel for aflogning

beskeftigede sig med aktiviteten.

— minimumtidsstempel for logon

Klik pa tabelcellen Feerdighedsprofil eller Feerdighed for at fa vist ikonet for detaljeudledning. Klik pa
ikonet for at abne modaldialogboksen Detaljeudledning. Du kan se felgende detaljer:

Parameter Beskrivelse

Logontid for Viser naste dato og klokkesleet for naste logon for en agent, hvis feerdigheds

feerdighedsopdatering profil/-kvalifikationer blev opdateret, da vedkommende loggede af, eller dato
og klokkeslet for, hvornér feerdigheds profilen/-kvalifikationerne blev opdateret
for en agent, der aktuelt er logget pa.

Ferdighedsprofil Viser navnet pa den ferdighedsprofil, der er knyttet til en agent.
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. Agentinterval i realtid — diagram

Parameter Beskrivelse

Fag Viser en agents faerdighed, f.eks. sprogkundskab eller produktekspertise.
Kolonnen viser flere faerdigheder, der er knyttet til den tilsvarende
feerdighedsprofil, i en kommasepareret enkelt streng.

Agentinterval i realtid — diagram
Denne rapport viser den tid, en agent er forbundet til en indholdstype.
Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Intervalrapporter

Outputtype: sgjlediagram

Parameter Beskrivelse Formel

Antal forbundne Antallet af e-mails, chats og Sum af antal forbundne
telefoni opkald, der blev
distribueret og accepteret.

Agentstatistik for udgaende opkald i realtid
Denne rapport viser antallet af udgéende opkald, der er foretaget af en agent i realtid.
Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Intervalrapporter

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel

Agentnavn Navnet pa en agent, dvs. en person,
der besvarer kundeopkald.

Anvendt som: reekkesegment

Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks.
telefoni, e-mail eller chat.

Anvendt som: reekkesegment

Log pa tid Den dato og det klokkeslat, hvor | Tidsstempel for minimumlogon
agenten loggede pa.

Kontakt behandlet for udgdende | Antallet af udgaende opkald Sum af antal forbundne udgéende

opkald behandlet. opkald
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Parameter

Beskrivelse

Formel

Gennemsnitlig handteringstid for
udgaende opkald

Den gennemsnitlige handteringstid
for udgaende opkald.

(Forbindelsestid for udgaende
opkald + afslutningstid for
udgéende opkald)/udgéende opkald

Forbindelsestid for udgaende
opkald= sum af varighed af
forbindelse for udgéende opkald.

Afslutningstid for udgaende opkald
= sum af varighed af afslutning af
udgéende opkald.

Udgaende opkald = antal opkald,
det er forsegt at ringe + Kontakt
behandlet for udgaende opkald

Antal forsegte udgaende opkald =
sum af antal udgaende opkald.

Forbindelsestid for udgaende
opkald

Den samlede tid, hvor en agent talte
med en part i et udgaende opkald.

Sum af varighed af forbindelse for
udgéende opkald

Gennemsnitlig forbindelsestid for
udgédende opkald

Gennemsnitlig forbindelsestid med
udgédende opkald.

Forbindelsestid for udgiaende
opkald/antal behandlede kontakter
for udgaende opkald

Taletid for indgédende opkald

Den samlede tid, hvor en agent talte
med en part i et udgdende opkald.

Forbindelsestid for udgédende
opkald + varighed i venteposition
for udgaende opkald

Varighed i venteposition for
udgéende opkald = sum af varighed
i venteposition for udgéende opkald

Interval for sted i realtid

Denne rapport reprasenterer oplysningerne for et sted.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Intervalrapporter

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel
Stednavn Navn pé sted. Rekkesegment
Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni, | Reekkesegment
e-mail eller chat.
Personaletimer Den samlede mangde tid, som agenter | Sum af tidsstempel for
var logget pa. realtidsopdatering — sum af tidsstempel
for logon
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Parameter

Beskrivelse

Formel

Optaget

Malet for den tid, agenter har brugt pa
opkald sammenlignet med tilgengelig
og inaktiv tid.

((Sum af varighed af afslutning af
udgiende opkald + sum af varighed af
afslutning) + (sum af varighed af
forbindelse for udgaende opkald + sum
af varighed af
forbindelse))/personaletimer

Kontakter i alt

Samlet antal opkald

Sum af antal forbundne udgéende
opkald + sum af antal forbundne

Inaktiv tid Den samlede tid, som agenter har brugt | Sum af varighed af inaktivitet
i tilstanden inaktiv.
Tilgeengelig tid Den samlede tid, som agenter har brugt | Sum af varighed af tilgeengelige

i tilstanden tilgeengelig.

Reserveret tid for

Antallet af gange, hvor en agent gik var

Sum af varighed af ringning

indgéende ireserveret tilstand for indgédende opkald.
Forbindelsestid for Den samlede tid, som agenter har brugt | Sum af varighed af forbindelse
indgéende opkald i reserveret tilstand (varighed af tid, nar

opkaldet begynder at ringe, og for
opkaldet besvares).

Ventetid for indgaende
opkald

Antallet af gange, hvor en agent satter
en person med et indgaende opkald i
venteposition.

Sum af varighed af venteposition

Kontakttid for indgédende

Antallet af indgaende opkald, der er
blevet forbundet til en agent.

Sum af varighed af forbindelse + sum
af varighed i1 venteposition

Afslutningstid for Antallet af gange, hvor agenten gik i Sum af varighed af afslutning
indgéende opkald afslutningstilstanden efter et indgdende

opkald.
Gennemsnitlig Antallet af agenter, der aktuelt er (Sum af varighed af forbindelse + sum
forbindelsestid for forbundet til et indgdende opkald. af varighed af venteposition)/sum af
indgaende opkald antal forbundne
Gennemsnitlig Den gennemsnitlige tid brugt pa at (Sum af varighed af forbindelse + sum
handteringstid for behandle et indgdende opkald. af varighed af afslutninger)/sum af
indgaende opkald antal forbundne

Tid uden svar

Den samlede tid, som agenter har brugt
i tilstanden uden svar.

Sum af varighed uden svar

Antal forseg pa udgaende
opkald

Antallet af gange, en agent forsogte at
foretage et udgéende opkald.

Sum af antal udgéende opkald

Antal forbundne udgaende
opkald

Antal udgéende opkald, der viderestilles
til en agent.

Sum af antal forbundne udgéende
opkald
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Interval for sted i realtid — diagram .

Parameter

Beskrivelse

Formel

Reserveret tid for

Den samlede tid, som agenterne var i

Sum af varighed af ringning ved

udgéende opkald reserveret tilstand for udgaende opkald. | udgéende opkald
Ventetid for udgéende Antallet af gange, hvor en agent har sat | Sum af varighed af udgéende opkald
opkald et udgéende opkald i venteposition. i venteposition

Forbindelsestid for

Antal udgéende opkald, der viderestilles

Sum af varighed af forbindelse for

udgéende opkald til en agent. udgaende opkald
Afslutningstid for Antallet af gange, hvor agenten gik i Sum af varighed af afslutning for
udgéende opkald afslutningstilstanden efter et udgdende |udgéende opkald

opkald.
Gennemsnitlig Den gennemsnitlige forbindelsestid for | Sum af varighed af forbindelse for
forbindelsestid for udgaende opkald. udgaende opkald/sum af antal
udgaende opkald forbundne udgéende opkald
Gennemsnitlig Den gennemsnitlige tid, der blev brugt | (Sum af varighed af forbindelse for
handteringstid for pa at behandle udgdende opkald. udgaende opkald + sum af varighed af
udgéende opkald slutning for udgéende opkald)/(sum af

antal udgéende opkald + sum af antal
forbundne udgaende opkald)

Interval for sted i realtid — diagram

Teaminterval i realtid

Denne rapport viser antallet af besvarede kontakttyper for et sted.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Intervalrapporter

Outputtype: sgjlediagram

Parameter

Beskrivelse Filtre

Formel

Antal forbundne

Antallet af besvarede

kontakttyper. e-mail, social

Kanaltype: chat, telefoni,

Sum af antal forbundne

Denne rapport reprasenterer en detaljeret visning pé et team- og stedniveau.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Intervalrapporter

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel
Teamnavn Teamets navn.

Anvendt som: reekkesegment
Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni,

e-mail eller chat.

Anvendt som: reekkesegment
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Parameter Beskrivelse Formel
Personaletimer Den samlede mangde tid, som agenter | Sum af tidsstempel for
var logget pa. realtidsopdatering — sum af
tidsstempel for logon
Optaget Malet for den tid, agenter har brugt pA | (Sum af den samlede afslutningstid
opkald sammenlignet med tilgeengelig og | for udgéende opkald + sum af samlet
inaktiv tid. afslutningstid + sum af den samlede
forbindelsestid for udgaende opkald
+ sum af samlet tid for tilgengelige +
sum af samlet ventetid)/personaletimer
Antal opkald i alt Samlet antal opkald Sum af antal forbundne udgaende
opkald + sum af antal tilgeengelige
Inaktiv tid Den samlede tid, som agenter har brugt i | Sum af varighed af inaktivitet
tilstanden inaktiv.
Tilgaengelig tid Den samlede tid, som agenter har brugt i | Sum af varighed af tilgeengelige

tilstanden tilgaengelig.

Reserveret tid for
indgéende

Den samlede tid, som agenter har brugt i
reserveret tilstand (varighed af tid, néar
opkaldet begynder at ringe, og for
opkaldet besvares).

Sum af varighed af ringning

Kontakttid for indgaende

Tidspunkt, hvor opkaldet landede pa
agentstationen.

Sum af samlet tid for tilgaengelige

Ventetid for indgaende
opkald

Antallet af gange, hvor en agent satter en
person med et indgdende opkald i
venteposition.

Sum af samlet ventetid

Forbindelsestid for

Den samlede tid, som agenter har brugt i

Sum af den samlede tid for

indgéende opkald tilstanden forbundet. tilgaengelige + sum af samlet ventetid
Afslutningstid for Antallet af gange, hvor agenterne gik i | Sum af samlet tid for afslutning
indgaende opkald afslutningstilstanden efter et indgaende

opkald.
Gennemsnitlig Den gennemsnitlige tid, som agenter var | (Sum af den samlede tid for
forbindelsestid for forbundet til indgéende opkald. tilgeengelige + sum af samlet
indgéende opkald ventetid)/sum af antal forbundne
Gennemsnitlig Den gennemsnitlige tid, som agenter har | (Sum af den samlede tid for
handteringstid for brugt pa at behandle opkald. tilgeengelige + sum af samlet ventetid
indgéende opkald + sum af samlet tid for

afslutning)/(sum af antal forbundne +
sum af antal tilgeengelige)

Tid uden svar

Den samlede tid, som agenter har brugt i
tilstanden uden svar.

Sum af varighed uden svar

Antal forseg pa udgaende
opkald

Antallet af gange, en agent forsogte at
foretage et udgaende opkald.

Sum af antal udgéende opkald
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| Visualisering
Rapport over teaminterval i realtid — diagram .

Parameter Beskrivelse Formel

Antal forbundne Antal udgéende opkald, der viderestilles | Sum af antal forbundne udgéende
udgéende opkald til en agent. opkald

Reserveret tid for Antallet af agenter, der aktuelt er i Sum af samlet ringningstid for
udgéende opkald reserveret tilstand (varighed af tid, fra udgéende opkald

opkaldet begynder at ringe, og for
opkaldet bliver besvaret).

Ventetid for udgéende Antallet af agenter i tilstanden forbundet, | Sum af samlet ventetid for udgaende

opkald som har sat den person, der ringer op,i | opkald

venteposition.
Forbindelsestid for Antal udgéende opkald, der viderestilles | Sum af samlet forbindelsestid for
udgéende opkald til en agent. udgaende opkald
Afslutningstid for Den samlede tid, som agenter har brugt i | Sum af samlet tid for afslutning for
udgéende opkald afslutningstilstanden efter et udgdende |udgaende opkald

opkald.
Gennemsnitlig Den gennemsnitlige tid, som agenterne | Sum af samlet forbindelsestid for
forbindelsestid for var i reserveret tilstand opkald for udgaende opkald/sum af antal opkald
udgéende opkald udgéende opkald. forbundne
Gennemsnitlig Den gennemsnitlige handteringstid for | (Sum af samlet forbindelsestid for
handteringstid for udgéende opkald. udgéende opkald + sum af samlet tid
udgaende opkald for afslutning for udgaende

opkald)/(sum af antal udgéende opkald
+ sum af antal forbundne udgéende
opkald)

Rapport over teaminterval i realtid — diagram
Denne rapport viser antallet af kontakttyper, der er besvaret for et team.
Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Intervalrapporter

Outputtype: sgjlediagram

Parameter Beskrivelse Formel
Antal Antallet af besvarede kontakttyper. | Sum af antal forbundne
forbundne

Teamstatistikker i realtid
Denne rapport reprasenterer teamstatistikker i et detaljeret format i realtid.
Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Intervalrapporter
Outputtype: tabel
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. Rapport med gjebliksbillede — agent

Visualisering |

Parameter

Beskrivelse

Formel

Teamnavn

En gruppe af agenter pa et bestemt sted, der
behandler en bestemt type opkald.

Anvendt som: reekkesegment

Agentnavn

Navnet pa en agent, dvs. en person, der besvarer
kundeopkald.

Anvendt som: rekkesegment

Kanaltype

Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni, e-mail
eller chat.

Anvendt som: rekkesegment

Samlet antal
logons

Det antal agenter, som aktuelt er logget pa.

Antal sessions-1D

Antal inaktive

Antallet af gange, hvor en agent gik i tilstanden
inaktiv.

Antal agentsessions-ID
(aktivitetstilstand: inaktiv)

Antal tilgaengelige

Antallet af gange, en agent var i tilstanden
tilgengelig.

Antal agentsessions-1D
(aktivitetstilstand: tilgengelig)

Antal forbundne

Det antal opkald, der i gjeblikket er forbundet til
en agent.

Antal agentsessions-ID
(aktivitetstilstand: forbundet)

Antal rddgivninger

Antallet af agenter, som i gjeblikket far
radgivning fra en anden agent.

Antal agentsessions-ID
(aktivitetstilstand:
AvailableConsulting,
ConnectedConsulting, IdleConsulting,
WrapUpConsulting)

Antal afslutninger

Antallet af gange, hvor agenten gik i
afslutningstilstanden.

Antal agentsessions-ID
(aktivitetstilstand: afslutning)

Antal uden svar

Antallet af gange, hvor en agent ikke svarede pa
en indgdende anmodning, hvilket bevirkede, at
kontakten kunne ikke forbindes til agenten.

Antal agentsessions-1D (aktivitets
tilstand: uden svar)

Antal opkald

Antallet af udgaende opkald, der er foretaget.

Antal agentsessions-ID (er udgaende
opkald > = 1, aktivitetstilstand:
forbundet)

Rapport med gjeblikshillede — agent

Agent — realtid

Denne rapport reprasenterer en detaljeret oversigt over agentstatistikken.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Qjebliksrapporter

Outputtype: tabel
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| Visualisering

Agenttilstand for sted i realtid .

logons

vaeret logget pa.

Parameter Beskrivelse Filtre Formel

Agentnavn Navn pé agenten Rakkesegment

Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks. Rakkesegment
telefoni, e-mail eller chat.

Samlet antal Det samlede antal gange, agenten har Antal

agentsessions-ID

Antal inaktive

Antallet af gange, hvor en agent gik
i tilstanden inaktiv.

Aktivitetstilstand: inaktiv,
inaktiv

Antal
agentsessions-ID

Antal tilgaengelige

Det antal agenter, der aktuelt er i
tilstanden Tilgengelig.

Aktivitetstilstand:
tilgengelig, tilgengelig

Antal
agentsessions-ID

Antal reserverede

Det antal gange, som agenten aktuelt
er i reserveret tilstand (hvor det
indgéende opkald endnu ikke er
besvaret).

Aktivitetstilstand:
ringning, ringning

Antal
agentsessions-ID

Antal forbundne

Det antal opkald, der i gjeblikket er
forbundet til en agent.

Aktivitetstilstand:
forbundet, forbundet

Antal
agentsessions-ID

Antal radgivninger

Antal gange, en agent var i
radgivningstilstanden.

Aktivitetstilstand:
tilgeengelig radgivning,
tilgeengelig-radgivning,
forbundet-rddgivning

Antal
agentsessions-ID

Antal konferencer

Antallet af gange, en agent
pabegyndte et konferenceopkald.

Aktivitetstilstand:
konferencer, konferencer

Sum af antal
konferencer

Antal afslutninger

Antallet af gange, hvor en agent var
i afslutningstilstanden.

Aktivitetstilstand:
afslutning, afslutning

Antal
agentsessions-ID

Antal uden svar

Antallet af gange, hvor en agent ikke
svarede pa en indgdende anmodning,
hvilket bevirkede, at kontakten kunne
ikke forbindes til agenten.

Aktivitets tilstand:
UdenSvar, uden-svar

Antal
agentsessions-ID

(Aktivitetstilstand =
svarer ikke)

Antal i udgéende

opkald

Antallet af agenter, der er forbundet
til eller afslutter et udgaende opkald.

Er opkald: >=1

Antal Er udgéende

Agenttilstand for sted i realtid

Denne rapport reprasenterer agenttilstand i realtid i forhold til team.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > QJjebliksrapporter

Outputtype: tabel

Parameter

Beskrivelse

Filtre

Formel

Stednavn

Navn pa sted.

Anvendt som: reekkesegment
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. Agenttilstand for team i realtid

Visualisering |

logons

Det antal agenter, som aktuelt er logget
pa.

Parameter Beskrivelse Filtre Formel
Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks.

telefoni, e-mail eller chat.

Anvendt som: reekkesegment
Samlet antal Antal

agentsessions-ID

Antal inaktive

Antallet af gange, hvor en agent gik i
tilstanden inaktiv.

Aktivitetstilstand: inaktiv,
inaktiv

Antal
agentsessions-ID

Antal tilgeengelige

Det antal agenter, der aktuelt er i
tilstanden Tilgengelig.

Aktivitetstilstand:
tilgeengelig, tilgengelig

Antal
agentsessions-ID

Antal reserverede

Antallet af agenter, der aktuelt er i
reserveret tilstand (varighed af tid, fra
opkaldet begynder at ringe, og for
opkaldet bliver besvaret).

Aktivitetstilstand:
ringning, ringning

Antal
agentsessions-ID

Antal forbundne

Det antal opkald, der i gjeblikket er
forbundet til en agent.

Aktivitetstilstand:
forbundet, forbundet

Antal
agentsessions-I1D

Antal rddgivninger

Antal gange, en agent var i
radgivningstilstanden.

Aktivitetstilstand:
tilgeengelig rddgivning,
tilgeengelig-rddgivning,
forbundet-rddgivning

Antal
agentsessions-ID

Antal konferencer

Antallet af gange, en agent pabegyndte
et konferenceopkald.

Aktivitetstilstand:
konferencer, konferencer

Sum af antal
konferencer

Antal afslutninger

Antallet af gange, hvor en agent var i
afslutningstilstanden.

Aktivitetstilstand:
afslutning, afslutning

Antal
agentsessions-ID

Antal uden svar

Antallet af gange, hvor en agent ikke
svarede pa en indgadende anmodning,
hvilket bevirkede, at kontakten kunne
ikke forbindes til agenten.

Aktivitets tilstand:
UdenSvar, uden-svar

Antal
agentsessions-I1D

Antal i udgéende
opkald

Antallet af agenter, der er forbundet til
eller afslutter et udgaende opkald.

Er opkald: >=1

Antal Er udgiende

Agenttilstand for team i realtid

Denne rapport reprasenterer agenttilstanden i realtid.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > QJjebliksrapporter

Outputtype: tabel

Parameter

Beskrivelse

Filtre

Formel

Teamnavn

Teamets navn.

Anvendt som: rekkesegment
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| Visualisering

Agentstatistikker i realtid .

Parameter Beskrivelse Filtre Formel
Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks.

telefoni, e-mail eller chat.

Anvendt som: rekkesegment
Samlet antal Det antal agenter, som aktuelt er logget Antal

tilstanden tilgaengelig.

tilgeengelig, tilgaengelig

logons pa. agentsessions-ID
Antal inaktive Antallet af gange, hvor en agent gik i | Aktivitetstilstand: inaktiv, | Antal
tilstanden inaktiv. inaktiv agentsessions-ID
(aktivitetstilstand =
inaktiv)
Antal tilgeengelige | Antallet af gange, en agent var i Aktivitetstilstand: Antal

agentsessions-ID)

Antal reserverede

Antallet af gange, hvor en agent gik
var i reserveret tilstand for indgédende
opkald.

Aktivitetstilstand:
ringning, ringning

Antal
agentsessions-ID

Antal forbundne

Antallet af indgéende opkald, der er
blevet forbundet til en agent.

Aktivitetstilstand:
forbundet, forbundet

Antal
agentsessions-ID

Antal radgivninger

Den samlede tid, som agenter har brugt
pa at fa rddgivning fra andre agenter.

Aktivitetstilstand:
tilgeengelig radgivning,
tilgeengelig-radgivning,
forbundet-radgivning

Antal
agentsessions-ID

Antal konferencer

Antallet af gange, en agent pabegyndte
et konferenceopkald.

Aktivitetstilstand:
konferencer, konferencer

Sum af antal
konferencer

Antal afslutninger

Det antal agenter, der aktuelt er i
tilstanden afslutning.

Aktivitetstilstand:
afslutning, afslutning

Antal
agentsessions-ID

Antal uden svar

Antallet af gange, hvor en agent ikke

svarede pé en indgédende anmodning,

hvilket bevirkede, at kontakten kunne
ikke forbindes til agenten.

Aktivitets tilstand:
UdenSvar, uden-svar

Antal
agentsessions-ID

Antal i udgéende
opkald

Antallet af agenter, der er forbundet til
eller afslutter et udgaende opkald.

Er opkald: >=1

Antal Er udgaende

Agentstatistikker i realtid

Denne rapport reprasenterer Agentstatistikker i realtid. Den henter agentoplysninger som f.eks. logontid,

kanaltype osv.

)

Bemaerk Kolonnen Social vises kun, hvis der abonneres pa den sociale kanals SKU.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > QJjebliksrapporter

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center-analysefunktion .




Visualisering |
. Oversigt over kontaktcenter — realtid

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel
Agentnavn Navnet pa agenten.
Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks.
telefoni, e-mail eller chat.
Kanal-ID Kanal-ID'et for kanaltypen.
Aktuel tilstand Kontaktens aktuelle tilstand. Dette

felt er kun tilgeengeligt i CSR
(Customer Session Repository) og
kun for visualiseringer i realtid.

Tidspunkt for ferste | Den dato og det klokkeslat, hvor Tidsstempel for minimumlogon

logon agenten loggede pa.

Behandlede opkald | Det samlede antal behandlede Verdi af antal forbundne udgaende opkald +
taleinteraktioner. veerdi af antal forbundne

Chats behandlet Det samlede antal behandlede Verdi for antal forbundne udgaende opkald
chatinteraktioner. (kanaltype: chat) + veerdi af antal forbundne

opkald (kanaltype: chat)

Behandlede e-mails | Det samlede antal e-mailinteraktioner, | Vardi for antal forbundne udgéende opkald
der er behandlet. (kanaltype: e-mail) + veerdi af antal forbundne
opkald (kanaltype: e-mail)

Sociale interaktioner | Det samlede antal interaktioner via | Antal forbundne sociale interaktioner + antal
behandlet sociale kanaler, der er behandlet. forbundne udgéende sociale opkald

Oversigt over kontaktcenter — realtid

Kortet Tilgeengelige agenter — realtid
Denne rapport viser antallet af agenter i tilstanden Tilgeengelig for et bestemt team i realtid.
Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversigt over kontaktcenter

Outputtype: kort

Kort for gennemsnitligt serviceniveau i realtid

Dette malerdiagram viser den procentvise andel af kontakter, der blev behandlet inden for det konfigurerede
serviceniveau for en ke.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversigt over kontaktcenter

Outputtype: diagram

Kontaktdetaljer — i ko i dag — realtid
Denne rapport indeholder kontaktdetaljer for kontakter fra starten af dagen opdelt efter ke.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversigt over kontaktcenter
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| Visualisering
Kontaktdetaljer — aktuelt i ke — realtid .

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Filtre Formel

Kanaltype Medietypen for kontakten,
f.eks. telefoni, e-mail eller
chat.

Anvendt som:
reekkesegment

Kenavn Navnet pa keen.

Antal kontakter Det samlede antal Antal kontaktsessions-1D
kontakter siden starten af
dagen.

Antal kontakter behandlet | Antal kontakter, der er | Behandlingstype: normal | Antal kontaktsessions-ID
behandlet siden dagens
start.

Laengst handteret kontakt | Den leengste varighed, Aktuel tilstand: forbundet, | Maks. varighed i ko
fra ke som en kontakt har afsluttet
tilbragt 1 ke siden starten
af dagen.

Dette beregnes, efter at
opkaldsstatus @ndres fra
parkeret til forbundet eller
afsluttet.

Antal afsluttede kontakter | Antal afbrudte kontakter | Afslutningstype: afsluttet | Antal kontaktsessions-ID
siden starten af dagen.

Kontaktdetaljer — aktuelt i ke — realtid
Denne rapport indeholder kontaktdetaljer om kontakter, der aktuelt er i ke.
Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversigt over kontaktcenter

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Filtre Formel
Kanaltype Medietypen for kontakten,
f.eks. telefoni, e-mail eller
chat.
Anvendt som:
reekkesegment
Kenavn Navnet pa keen.
Antal kontakter, der Antallet af kontakter, der | Aktuel tilstand: parkeret | Antal kontaktsessions-ID
venter i ko venter i ka.
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. Gnsn. ventetid i ke — kort

Visualisering |

Parameter Beskrivelse Filtre Formel

Gnsn. ventetid i ko Gennemsnitlig ventetid | Aktuel tilstand: forbundet, | Gennemsnitlig varighed
for ke for alle opkald, der | afsluttet af ke
er aktive.

Gnsn. ventetid i ke — kort

Denne rapport giver den gennemsnitlige ventetid i ko for alle opkald, der aktuelt er aktive.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversigt over kontaktcenter

Outputtype: kort

Kort med kontakter i kg i realtid

Denne rapport angiver antallet af kundekontakter, der er i ke i realtid.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversigt over kontaktcenter

Outputtype: kort

Kort med lzenge kontakt i ko — realtid

Denne rapport viser den kontakt, der er i ke i den leengste varighed pa det pagaldende tidspunkt. Denne verdi
udfyldes fra en rapport med et gjebliksbillede for den kontakt, der aktuelt er parkeret i en ke i den laengste

varighed.

Denne rapport angiver kgens navn og varigheden af kontakten med den laengste keventetid.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversigt over kontaktcenter

Outputtype: rapport

Teamoplysninger i realtid

Denne rapport indeholder oplysninger om teamet i realtid.

\}

Bemaerk Kolonnen Social vises kun, hvis der abonneres pa den sociale kanals SKU.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversigt over kontaktcenter

Outputtype: tabel

var logget pa.

Parameter Beskrivelse Formel

Teamnavn Teamets navn.

Agentnavn Navn pa agenten.

Samlet antal logons Det samlede antal kontakter, der | Kardinalitet af agentsessions-1D

(Kardinalitet viser det samlede antal
entydige agentsessions-ID'er).

Tidspunkt for ferste logon Forste logontid.

Tidsstempel for minimumlogon
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| Visualisering
Kort for samlet antal afsluttede kontakter i realtid .

Parameter Beskrivelse Formel
Tid for sidste aflogning Tid for seneste aflogning. Tid for maksimal aflogning
Personaletimer Samlet meengde tid, som agenter | Sum af tidsstempel for

var logget pa. realtidsopdatering — sum af

tidsstempel for logon

Antal inaktive Samlet antal inaktive tilstande. Sum af antal inaktive

Antal kontakter behandlet Antallet af behandlede kontakter. | Sum af antal forbundne

Antal behandlede opkald Antallet af opkald, der blev Antal taleforbundne opkald
behandlet.

Antal behandlede chat Antal chats, der blev behandlet. | Antal tilsluttede chatopkald

Antal behandlede e-mails Antal e-mails, der blev behandlet. | Antal forbundne e-mail

Antal behandlede sociale Det samlede antal interaktioner via | Antal forbundne sociale

interaktioner sociale kanaler, der er behandlet. |interaktioner + antal forbundne

udgéende sociale opkald

Kort for samlet antal afsluttede kontakter i realtid
Rapporten viser det samlede antal kontakter, der blev afsluttet i realtid.
Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversigt over kontaktcenter

Outputtype: kort

Multimedierapporter (realtid)
Intervalrapporter

Afsluttede — diagram

Denne rapport viser alle afsluttede opkald, der blev afsluttet i realtid, for der opnés forbindelse til et
destinationssted.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimedierapporter > Intervalrapporter

Outputtype: sgjlediagram

Parameter | Beskrivelse Filtre Formel
Afsluttet | Antallet af opkald, der blev afsluttet i lobet af Afslutningstype: | Antal
rapportintervallet. Et afsluttet opkald er et opkald, der blev | afsluttet kontaktsessions-ID

afsluttet, for du ndede et destinationssted, men som var i
systemet i leengere tid end den tid, der er angivet af den
angivne greenseverdi for korte opkald for virksomheden.

Afsluttet i realtid

Denne rapport viser antallet af opkald, der var i systemet, for de blev afsluttet.
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B Asiutteti realtid

Visualisering |

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimedierapporter > Intervalrapporter

Outputtype: tabel

Parameter | Beskrivelse Filtre Formel
Interval Tidsrum Seneste 7 dage
Kenavn Navnet pa keen.
Anvendt som: reekkesegment
Ke-ID ID'et for en ke.
Anvendt som: reekkesegment
Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni, e-mail
eller chat.
Anvendt som: reekkesegment
% afsluttet | Procentdel af afsluttede opkald. Antal kontakt sessions-ID
(afslutningstype =
afbrudt)/sum af antal
kontakter
Fuldfert Antallet af opkald, der blev afbrudt i lebet af Antal kontaktsessions-1D
rapportintervallet. Besvarede, afsluttede og (afslutningstype = normal)
afbrudte opkald inkluderes i denne optalling. + antal kontaktsessions-ID
Det gor viderestillede og korte ikke. (afslutningstype = afsluttet)
+ antal kontaktsessions-ID
(afslutningstype =
quick _disconnect)
Afsluttet Antallet af opkald, der blev afsluttet i lobet af | Afslutningstype: | Antal kontaktsessions-ID
rapportintervallet. Et afsluttet opkald er et afsluttet
opkald, der blev afsluttet uden at blive
distribueret til et destinationssted, men som var
i systemet i leengere tid end det tidspunkt, der
er angivet af den klargjorte greenseverdi for
kort opkald for virksomheden.
Afsluttet med | Antallet af opkald, der blev afsluttet, mens i ko Sum af interaktioner inden
SL inden for serviceniveaugranseverdien, der er for serviceniveau
klargjort for keen eller feerdigheden (afslutningstype: afsluttet)
Lalt Det samlede antal opkald fra alle Sum af antal kontakter
oprindelsestyper.
Tid i ke Den samlede tid, som opkaldene er i ke og Sum af varighed i ko

venter pa at blive sendt til en agent eller en
anden ressource. Da tid i ke beregnes, efter at
opkaldet forlader kaen, afspejles tid i ke for
opkald, der stadig er i kaen, ikke i rapporten.
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| Visualisering

Interval for indgangspunkt i realtid — diagram .

Parameter |Beskrivelse Filtre Formel
Tid for Den samlede tid, fra opkald er sat i keen, og til | Er kontakten | Sum af varighed i ko
afsluttet de bliver besvaret (forbundet til en agent eller | behandlet: !=1
anden ressource) i lgbet af rapportintervallet.
Da tiden for besvaret beregnes, efter at opkaldet
er besvaret, afspejles tid for besvaret for opkald,
der venter pa at blive besvaret, ikke i rapporten.
Gennemsnitlig | Den samlede mangde tid, som opkald var i ke, Sum af varighed af ke/sum
tid i ko divideret med det samlede antal opkald, der af antal keer
blev sat i ko.
Gnsn. Den samlede mangde tid, opkald var i systemet, Sum af varighed af ke (er
afsluttet tid | for de blev afsluttet, divideret med det samlede kontaktbehandlet! = 1)/antal
antal opkald, der blev afsluttet. kontaktsessions-1D
(afslutningstype = afsluttet)

Interval for indgangspunkt i realtid — diagram
Denne rapport viser antallet af indgaende opkald.
Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimedierapporter > Intervalrapporter

Outputtype: sgjlediagram

Formel

Antal
kontaktsessions-ID

Parameter | Beskrivelse

Indgéende | Antal indgéende

kontakttyper.

Indkommende, kort, IVR realtid — indgangspunkt
Denne rapport viser antallet af kanaltyper, der var i [IVR.
Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimedierapporter > Intervalrapporter
Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Filtre Formel
Interval Tidsrum Seneste 7 dage
Navn pé Navn pé indgangspunkt.
indgangspunkt Anvendt som: rekkesegment
Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni,
e-mail eller chat.
Anvendt som: reekkesegment
Indgaende Reprasenterer et indgédende opkald. Antal
kontaktsessions-ID
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. Serviceniveau for kg i realtid

Visualisering |

Parameter Beskrivelse Filtre Formel

Kort Antallet af opkald, der blev afsluttet inden for | Afslutningstype: | Antal
grensevardien for korte opkald, der er short_call kontaktsessions-ID
klargjort for virksomheden, uden at have varet
forbundet til en agent.

IVR-tid Antallet af opkald i IVR-systemet. Sum af [VR-varighed

Serviceniveau for ko i realtid

Denne rapport viser antallet af tilgeengelige kanaltyper i keerne. En detaljeret rapport, der omfatter afsluttede,
serviceniveau, gennemforte og andre parametre.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimedierapporter > Intervalrapporter

Outputtype: tabel

Parameter

Beskrivelse

Filtre

Formel

Kanavn

Navnet pé keen.

Anvendt som: rekkesegment

Interval

Tidsrum

Seneste 7 dage

Kanaltype

Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni,
e-mail eller chat.

Anvendt som: rekkesegment

I
serviceniveau
%

Antallet af opkald, der blev besvaret inden
for serviceniveaugranseverdien, der er
klargjort for keen eller feerdigheden (i et
feerdighedsinterval efter kerapport),
divideret med samlet antal opkald (inklusive
afsluttede opkald).

(I serviceniveau)/total

% besvarede

Antallet af besvarede opkald divideret med
antallet af opkald, der er i keen minus korte
opkald.

Antal kontaktsessions-ID
(varighed af forbindelse >
0)/antal kontaktsessions-ID
(afslutningstype = afsluttet) +
antal kontaktsessions-ID
(varighed af forbindelse > 0)

I alt

Det samlede antal opkald fra alle
oprindelsestyper.

Sum af antal kontakter

Fuldfert

Antallet af opkald, der blev afsluttet i labet
af rapportintervallet. Besvarede, afsluttede
og afbrudte opkald inkluderes i denne
opteelling. Overforte og korte opkald ger
ikke.

Antal kontaktsessions-ID
(afslutningstype = afbrudt) +
antal kontaktsessions-ID
(varighed af forbindelse > 0) +
antal kontaktsessions-ID
(afslutningstype =

quick disconnect)
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| Visualisering

Serviceniveau for ke i realtid — diagram .

Parameter | Beskrivelse Filtre Formel
Afsluttet Antallet af opkald, der blev afsluttet i labet | Afslutningstype: | Antal kontaktsessions-1D
af rapportintervallet. Et afsluttet opkald er |afsluttet (afslutningstype = afsluttet)
et opkald, der blev afsluttet uden at blive
distribueret til et destinationssted, men som
var i systemet i lengere tid end det
tidspunkt, der er angivet af den klargjorte
grenseveardi for kort opkald for
virksomheden.
Besvaret Antallet af opkald, der blev sendt fra keen Antal kontaktsessions-1D
til en agent eller en tilgaengelig ressource, (varighed af forbindelse > 0)
og som blev besvaret af agenten eller
ressourcen.
Antal Antallet af gange, hvor agenter har initieret Sum af antal konferencer
konferencer | et konferenceopkald til en agent eller et
eksternt nummer.
Antal i Antallet af gange, som en person, der ringer Sum af antal i venteposition
venteposition | op, blev sat i venteposition.
Gnsn. Den samlede mengde tid, opkald var i Sum af varighed af ko (er
afsluttet tid | systemet, for de blev afsluttet, divideret med kontakt behandlet! = 1)/antal

det samlede antal opkald, der blev afsluttet.

kontaktsessions-ID
(afslutningstype = afsluttet)

Gnsn. hast. af
svar

Den samlede tid for besvaret divideret med
det samlede antal besvarede opkald.

Sum af varighed i ke (varighed
af forbindelse > 0)/antal
kontaktsessions-ID (varighed
af forbindelse > 0)

Serviceniveau for ka i realtid — diagram

Kostatistikker i realtid

Denne rapport viser det samlede antal taleinteraktioner, der er handteret inden for serviceniveauet i realtid.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimedierapporter > Intervalrapporter

Outputtype: sgjlediagram

Parameter

Beskrivelse

Formel

Handterede opkald inden for

serviceniveau

taleinteraktioner.

Det samlede antal behandlede

Antal kontaktsessions-ID'er (er
serviceniveau > ()

Denne rapport repraesenterer keoplysninger i realtid.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Agentrapporter > Intervalrapporter

Outputtype: tabel

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center-analysefunktion .




. Kontaktdetaljer for steder i realtid

Visualisering |

Parameter

Beskrivelse

Formel

Konavn

Navnet pa en ko, som er ventestedet for opkald, mens de
venter pa at blive behandlet af agenten. Opkald flyttes fra et
indgangspunkt til en ke og distribueres derefter til agenter.

Anvendt som: reekkesegment

Kanaltype

Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni, e-mail eller chat.

Anvendt som: reekkesegment

Tjenesteniveau
%

Antallet af opkald, der blev besvaret inden for
serviceniveaugrensevardien, der er klargjort for ke eller
feerdighed (i en rapport over ferdighedsinterval efter ko),
divideret med det samlede antal opkald, der omfatter afsluttede
opkald.

Serviceniveau i % = samlet
antal kontakter inden for
serviceniveau/sum af antal
kontakter

I ko

Antallet af keer, som kontakten er sat i.

Antal keer — antal

Laengst tid 1 ko

Den leengste tid, en kontakt har vaeret i hver kg, der er omfattet
af rapporten.

Maks. varighed i ko

Kontaktdetaljer for steder i realtid

Denne rapport viser antallet af kontakter, der er tilgengelige i alle keer for et sted.

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel
Interval Tidsrum Realtid — 30 min.
Kenavn Navnet pa keen.
Anvendt som: reekkesegment
Stednavn Skriv navnet pa stedet.
Anvendt som: reekkesegment
Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni, e-mail eller
chat.
Anvendt som: reekkesegment
Fuldfort Antallet af opkald, der blev afsluttet i lobet af Antal kontaktsessions-1D
rapportintervallet. Besvarede, afsluttede og afbrudte (varighed af forbindelse > 0) +
opkald inkluderes i denne optalling. Det gor antal kontaktsessions-ID
viderestillede og korte ikke. (afslutningstype = afsluttet) +
antal kontaktsessions-ID
(afslutningstype =
sudden_disconnect)
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| Visualisering

Kontaktdetaljer for steder i realtid — diagram .

Parameter Beskrivelse Formel

Antal pludselige | Antallet af opkald, der blev besvaret (dvs. forbundet til | Antal kontaktsessions-1D

afbrydelser en agent eller distribueret til og accepteret af et (afslutningstype =
destinationssted), men som derefter straks blev afbrudt | sudden_disconnect)
inden for den aftalte graense for pludselig afbrydelse for
virksomheden.

Besvaret Antallet af opkald, der blev sendt fra keen til en agent | Antal kontaktsessions-1D
eller en tilgengelig ressource, og som blev besvaret af | (varighed af forbindelse > 0)
agenten eller ressourcen.

Antal Antallet af gange, hvor agenter har initieret et Sum af antal konferencer

konferencer konferenceopkald til en agent eller et eksternt nummer.

Antal i Antallet af gange, som en person, der ringer op, blev sat | Sum af antal i venteposition

venteposition i venteposition.

Tid for besvaret

Den samlede tid, fra opkald er sat i kgen, og til de bliver
besvaret (forbundet til en agent eller anden ressource) i
lebet af rapportintervallet. Da tiden for besvaret
beregnes, efter at opkaldet er besvaret, afspejles tid for
besvaret for opkald, der venter pa at blive besvaret, ikke
i rapporten.

Sum af varighed af ke (varighed
af forbindelse > 0)

Tilslutningstid

Tidsintervallet mellem, hvornér opkald blev besvaret af
en agent eller en anden ressource, og hvornar de blev
afsluttet. Da den forbundne tid ikke beregnes, for
opkaldet afsluttes, afspejles den forbundne tid for et
opkald, der stadig er i gang, ikke i rapporten.

Sum af varighed i venteposition
+ sum af varighed af forbindelse

Kontaktdetaljer for steder i realtid — diagram

Denne rapport reprasenterer stedoplysningerne.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimedierapporter > Intervalrapporter

Outputtype: sgjlediagram

Parameter | Beskrivelse

Formel

Fuldfert

Antallet af opkald, der blev afsluttet i lobet af
rapportintervallet. Antallet omfatter besvarede,
afsluttede og afbrudte opkald. Viderestille og
korte opkald er ikke inkluderet.

Antal kontaktsessions-ID (varighed af
forbindelse > 0) + antal kontaktsessions-ID
(afslutningstype = afsluttet) + antal
kontaktsessions-ID (afslutningstype =
quick disconnect)

Oplysninger om teamkontakter i realtid

Denne rapport viser de agentaktiviteter, der er tilknyttet keer, steder og teams.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimedierapporter > Intervalrapporter

Outputtype: tabel

Parameter

Beskrivelse

Filtre

Formel

Interval

Tidsrum

Realtid — 30 min.
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. Oplysninger om teamkontakter i realtid

Visualisering |

Parameter Beskrivelse Filtre Formel
Konavn Navnet pa keen.
Anvendt som: rekkesegment
Stednavn Skriv navnet pa webstedet.
Anvendt som: rekkesegment
Teamnavn Navnet pa teamet.
Anvendt som: rekkesegment
Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni,
e-mail eller chat.
Anvendt som: reekkesegment
Fuldfort Antallet af opkald, der blev afsluttet i lgbet af Antal
rapportintervallet. Besvarede, afsluttede og kontaktsessions-1D
afbrudte opkald inkluderes i denne optealling. (varighed af forbindelse
Det gor viderestillede og korte ikke. > () + antal
kontaktsessions-1D
(afslutningstype =
afsluttet) + antal
kontaktsessions-ID
(afslutningstype =
quick _disconnect)
Antal Antallet af opkald, der blev besvaret (dvs. Afslutningstype: | Antal
pludselige forbundet til en agent eller distribueret til og | sudden disconnect | kontaktsessions-1D
afbrydelser accepteret af et destinationssted), men som
derefter straks blev afbrudt inden for den aftalte
grense for pludselig afbrydelse for
virksomheden.
Besvaret Antallet af opkald, der blev sendt fra keen til Antal
en agent eller en tilgaengelig ressource, og som kontaktsessions-1D
blev besvaret af agenten eller ressourcen. (varighed af forbindelse
> 0)
Antal i Antallet af gange, som en person, der ringer op, Sum af antal i
venteposition |blev sat i venteposition. venteposition
Antal Antallet af gange, hvor agenter har initieret et Sum af antal
konferencer konferenceopkald til en agent eller et eksternt konferencer
nummer.
Tid for Den samlede tid, fra opkald er sat i keen, og til | Varighed af Sum af varighed i ko
besvaret de bliver besvaret (forbundet til en agent eller | forbindelse > 0
anden ressource) i lobet af rapportintervallet.
Da tiden for besvaret beregnes, efter at opkaldet
er besvaret, afspejles tid for besvaret for opkald,
der venter pé at blive besvaret, ikke i rapporten.
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| Visualisering
Oplysninger om teamkontakt i realtid — diagram .

Parameter Beskrivelse Filtre Formel

Tilslutningstid | Tidsintervallet mellem, hvorndr opkald blev Sum af varighed i
besvaret af en agent eller en anden ressource, venteposition + sum af
og hvornar de blev afsluttet. Da den forbundne varighed af forbindelse

tid ikke beregnes, for opkaldet afsluttes,
afspejles den tid, der er forbundet med et aktivt
opkald, ikke i rapporten.

Oplysninger om teamkontakt i realtid — diagram
Denne rapport viser antallet af opkald, der blev afsluttet pa et teamniveau i realtid.
Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimedierapporter > Intervalrapporter

Outputtype: sgjlediagram

Parameter | Beskrivelse Formel

Fuldfert | Antallet af opkald, der blev afsluttet i lobet af | Antal kontaktsessions-ID (varighed af
rapportintervallet. Antallet omfatter besvarede, | forbindelse > 0) + antal kontaktsessions-ID
afsluttede og afbrudte opkald. Viderestille og | (afslutningstype = afsluttet) + antal

korte opkald er ikke inkluderet. kontaktsessions-ID (afslutningstype =
quick_disconnect)

@jebliksbilledrapporter

\}

Bemeerk Feltet Varighed af forbindelse i gjebliksbilledrapporten udfyldes med nuller, nér opkaldet er i gang. Feltet
Varighed af forbindelse i gjebliksbilledrapporten udfyldes kun med veerdier, nar opkaldet er afsluttet.

Kontakt l&engst i ke

Rapporten over kontakt leengste i ko angiver den leengste varighed, for hvilken kontakten skulle vente i en
bestemt ka. Rapporten viser den tid, hvor kontakten venter i keen. Rapporten identificerer ogsa den kontakt,
der aktuelt venter i keen for den leengste varighed.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimedierapporter > @jebliksrapporter
Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse

Ke-ID Det entydige id for en ke.

Kenavn Navnet pa keen.

Kanaltype Medietypen for keen, f.eks. telefoni, e-mail eller chat.
Tid for kontakt laengst i ke Leaengste tid, som en kontakt venter i keen.

Kontakt, der aktuelt har veret leengst i ko Den kontakt, der har ventet leengst i keen.
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. Bjebliksbillede — indgangspunkt (IVR) i realtid — diagram

Gjebliksbillede — indgangspunkt (IVR) i realtid — diagram

Visualisering |

Denne rapport viser antallet af opkald, der aktuelt er tilgeengelige i [IVR.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimedierapporter > jebliksrapporter

Outputtype: sgjlediagram

Parameter

Beskrivelse

Filtre

Formel

IIVR

Antallet af opkald, der i gjeblikket er i
IVR-systemet.

Aktuel tilstand:
ivr-forbundet

Antal
kontaktsessions-ID

Gjebliksbillede for indgangspunkt i realtid

Denne rapport viser gjebliksoplysninger om opkald i et indgangspunkt eller i en ke.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimedierapporter > Gjebliksrapporter

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Filtre Formel
Navn pa Navnet pa indgangspunktet, som er
indgangspunkt | landingsstedet for kundeopkald pa Webex
Contact Center-systemet.
Anvendt som: rekkesegment
Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni,
e-mail eller chat.
Anvendt som: reekkesegment
ITVR Antallet af opkald, der i gjeblikket er i Aktuel tilstand: Antal
IVR-systemet. ivr-forbundet kontaktsessions-ID
I ke Antallet af opkald, der i gjeblikket er i de koer, | Aktuel tilstand: parkeret | Antal
der er i rapporten. I tilfaelde af rapporter om kontaktsessions-ID
indgangspunkts er dette tal antallet af opkald,
som i gjeblikket er i koer, der fodres af
Indgangspunktet.
Forbundet Det antal opkald, der i gjeblikket er forbundet | Aktuel tilstand: Antal
til en agent. forbundet, parkeret, i kontaktsessions-ID
venteposition,
venteposition udfert,
radgivning udfert,
radgivning

Gjebliksbillede for indgangspunkter i realtid — diagram

Denne rapport reprasenterer et gjebliksbillede af kontakttypen.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimedierapporter > @jebliksrapporter

Outputtype: sgjlediagram
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| Visualisering
Bjebliksbillede af ka i realtid —diagram .

Parameter | Beskrivelse Filtre Formel

Stemme | Medietypen for telefonikontakten. Antal kontaktsessions-ID (kanaltype =
telefoni og aktuel tilstand = forbundet)

Chat Medietypen for chatkontakten. Antal kontaktsessions-ID (kanaltype =
chat og aktuel tilstand = forbundet)

E-mail | Medietypen for e-mailkontakten. Antal kontaktsessions-ID (kanaltype =
e-mail og aktuel tilstand = forbundet

I ko Derefter angives antallet af keer, | Aktuel tilstand: Antal kontaktsessions-ID

som kontakten er i. parkeret

Forbundet | Det samlede antal opkald, der er | Aktuel tilstand: Antal kontaktsessions-ID
behandlet. forbundet, i
venteposition

Bjebliksbillede af kg i realtid —diagram
Denne rapport reprasenterer et gjebliksbillede af serviceniveauet.
Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimedierapporter > @jebliksrapporter
Outputtype: sgjlediagram

Parameter | Beskrivelse Filtre Formel
I ke Antallet af opkald, der i gjeblikket er i de keer, | Aktuel tilstand: parkeret | Antal
der er i rapporten. I tilfeelde af rapporter om kontaktsessions-ID

indgangspunkts er dette tal antallet af opkald,
som i gjeblikket er i koer, der fodres af

Indgangspunktet.
Forbundet | Det antal opkald, der i gjeblikket er forbundet | Aktuel tilstand: Antal
til en agent. forbundet, i kontaktsessions-1D

venteposition

Gjebliksbillede af serviceniveau for koer i realtid
Denne rapport reprasenterer serviceniveauet i et team, en ke og et stedniveau.
Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Multimedierapporter > Gjebliksrapporter

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Filtre Formel

Kenavn Navnet pa keen.

Anvendt som: reekkesegment

Stednavn Navn pé sted.

Anvendt som: reekkesegment

Teamnavn Teamets navn.

Anvendt som: rekkesegment
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. Statistik for team og ko i realtid

Visualisering |

Parameter Beskrivelse Filtre Formel
Kanaltype Medietypen for kontakten, f.eks. telefoni, e-mail
eller chat.
Anvendt som: reekkesegment
I ke Antallet af opkald, der i gjeblikket er i de koer, | Aktuel tilstand: | Antal
der er i rapporten. I tilfeelde af rapporter om parkeret kontaktsessions-ID
indgangspunkts er dette tal antallet af opkald,
som i gjeblikket er i kaer, der fodres af
Indgangspunktet.
Forbundet Det antal opkald, der i gjeblikket er forbundet | Aktuel tilstand: | Antal
til en agent. forbundet, i kontaktsessions-ID
venteposition,
venteposition
afsluttet,
radgivning,
radgivning udfert
Aktuelt Den procentvise andel af opkald i ke, der endnu Aktuelt
serviceniveau i |ikke har néet den serviceniveaugrense, der er serviceniveau i % =
% klargjort for keen i serviceniveau/total
Total = antal
kontaktsessions-ID
Agenter, der er | Antallet af agenter, som 1 gjeblikket er logget Antal agent-ID
logget pa pa dette team eller alle team pa dette sted. Pa det
keniveauet er dette tal antallet af agenter, der er
logget pé alle team pé de steder, som denne ke
betjener.

Statistik for team og kg i realtid

Kort for gennemsnitlig handteringstid i realtid

Teamstatistik — realtid

Denne rapport viser den gennemsnitlige tid, der er behandlet for hver enkelt kanal og for alle kanaler, i realtid.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Team- og kestatistik

Outputtype: kort

Denne rapport viser teamstatistikken i realtid.

Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Team- og kestatistik

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel
Teamnavn Teamets navn.
Agentnavn Navn pé agenten.
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| Visualisering
Diagram over teamtilstand i realtid .

Parameter Beskrivelse Formel
Aktuel tilstand Viser agentens tilstand, f.eks.
tilgaengelig, inaktiv eller svarer
ikke.
Antal kontakter behandlet Antal behandlede kontakter. Samlet antal kontaktsessions-ID'er
Gennemsnitlig parkeringstid Gennemsnitlig tid, det tager at Samlet meengde svartid i det
behandle en kontakt. angivne interval/for antallet for

kontakter, der blev behandlet i lobet
af det angivne interval.

Gnsn. Afrundingstid Gennemsnitlig tid, det tager at Samlet afslutningstid i lgbet af det
afslutte en kontakt. angivne interval/det samlede antal
afslutninger i det angivne interval.

Diagram over teamtilstand i realtid
Dette lagkagediagram bryder antallet af paloggede agenter op efter aktuel tilstand.
Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Oversigt over kontaktcenter

Outputtype: diagram

Kort for samlet antal behandlede — realtid
Denne rapport viser det samlede antal kontakter, der er behandlet i realtid.
Rapportsti: Standardrapporter > Realtidsrapporter > Team- og kestatistik

Outputtype: kort

Overgangsrapporter

Overgangsrapporter er valgfrie rapporter. Afthangigt af virksomhedens behov kan du kontakte Cisco Solution
Assurance-teamet for at aktivere disse rapporter.

Aktivitetsrapport over oplysninger om afbrudte opkald
Aktivitetsrapporten over afbrudte opkaldsoplysninger viser oplysninger om afbrudte opkald.
Rapportsti: Standardrapporter > Overgangsrapporter
Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel

Starttid for opkald Tidsstempel, hvor kontakten blev startet. Verdi for tidsstempel for
kontaktstart

Kaldt nummer DNIS-cifre, der blev leveret sammen med opkaldet. | Vardi af DNIS

Telefonselskabet sender en streng med DNIS-cifre
(Dialed Number Identification Service), der indeholder
telefonnummeret pa den person, der ringer op.
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. Rapporten Oversigt over agentopkald

Visualisering |

Parameter

Beskrivelse

Formel

Opkaldets ANI

ANI-cifre, der blev leveret sammen med et opkald.

Telefonselskabet sender en streng med ANI-cifre
(Automatic Number Identification), der indeholder
telefonnummeret pa den person, der ringer op.

Veerdi af ANI

Opkald sendt — CSQ

Navnet pa den ko, som opkaldet blev sat i, mens det
ventede pa en agent.

Verdi for ferste kenavn

Agent

Navnet pa den agent, der modtog opkaldet, for opkaldet
blev afbrudt.

Verdi af agentnavn

Opkaldsferdigheder

Feerdigheder, der blev knyttet til den ke, som opkaldet
blev distribueret til.

Verdi af feerdigheder

Tidspunkt for
opkaldets afbrydelse

Dato og klokkeslat, hvor opkaldet blev afbrudt.

Verdi af sluttidsstempel for
kontakt

Tid for afbrydelse

Den tid, der gik mellem det tidspunkt, hvor opkaldet
blev indfert i systemet, og det tidspunkt, hvor det blev
afbrudt.

Tidspunkt for opkaldets
afbrydelse — Starttid for
opkald

Rapporten Oversigt over agentopkald

Rapporten Oversigt over agentopkald viser en oversigt over hvert opkald, der blev ringet op og modtaget af

en agent.
S
Bemaerk Opkaldsdetaljer telles i forhold til den seneste agent, der har héndteret opkaldet

Rapportsti: Standardrapporter > Overgangsrapporter

Outputtype: tabel

Parameter

Beskrivelse Formel

Agentnavn

Navnet pé en agent. Bruges som
reekkesegment.

Agentslutpunkt (DN)

Det slutpunkt (det veere sig nummer, e-mail
eller chat), hvor en agent modtog opkald,
chat eller e-mails. Bruges som
reekkesegment.

Indgéende opkald i alt

Det samlede antal opkald, som en agent har
modtaget.

Antal af kontaktsessions-1D
(opkaldsretning = indgaende)

Gns. taletid for
indgéende opkald

Den gennemsnitlige tid, som en agent har
brugt pé at tale med en person, der har
ringet op.

Gennemsnit af varighed af forbindelse
(opkaldsretning = indgéende)
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Detaljeret Agentrapport .

Parameter

Beskrivelse Formel

Gnsn. ventetid for
indgéende opkald

Den gennemsnitlige tid, som en agent har | Gennemsnit af varighed af
sat et indgdende opkald i venteposition. | venteposition (opkaldsretning =
indgéende)

Gns. arbejdstid for

Den gennemsnitlige tid, som en agent var | Gennemsnit af varighed af afslutning

indgéende opkald involveret efter at have afbrudt eller (opkaldsretning = indgéende)
overfort et indgadende opkald.
Udgaende opkald Opkald, som en agent har foretaget. Dette | Antal af kontaktsessions-ID
omfatter bade forbundne og forsagte (opkaldsretning = udgéende)
opkald.
Gns. udgéende Den gennemsnitlige tid, som en agent var | Gennemsnit af varighed af forbindelse
opkaldstid involveret i et udgédende opkald. (opkaldsretning = udgéende)
Maks. udgéende Den maksimale tid, som en agent var Maksimal varighed af forbindelse
opkaldstid involveret i et udgéende opkald. (opkaldsretning = udgéende)

Overfor ind

Opkald, der blev viderestillet til en agent. | Sum af agents viderestilling i antal

Overfor ud

Opkald, som en agent har overfort ud. Sum af antal viderestillinger fra agent
til agent + sum af antal viderestillinger
fra agent til DN + Sum af antal
agentviderestillinger til ko + sum af
antal viderestillinger fra agent til
indgangspunkt

Konference

Konferenceopkald, hvor en agent har Sum af antal konferencer
deltaget.

Detaljeret Agentrapport

Detaljeret Agentrapport indeholder oplysninger om ACD-opkald (Automatisk opkaldsdistribution) og
ikke-ACD-opkald, som agenter har modtaget eller ringet til.

Rapportsti: Standardrapporter > Overgangsrapporter

Outputtype: tabel

Parameter Beskrivelse Formel

Agentnavn Navnet pa en agent. Verdi af agentnavn

Lokalnummer Slutpunkt (det veere sig nummer, e-mail eller chat), hvor | Veerdi af agentslutpunkt (DN)

en agent har modtaget opkald, chat eller e-mails.

Starttid for opkald |Dato og klokkeslet, hvor opkaldet startede. Verdi for tidsstempel for
kontaktstart

Sluttid for opkald |Dato og klokkeslet, hvor opkaldet sluttede. Verdi af sluttidsstempel for
kontakt
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. Summeret Agentrapport

Visualisering |

Parameter Beskrivelse Formel
Varighed Forlebet tid mellem starttiden for opkaldet og sluttiden | Sluttid for opkald — Starttid
for opkaldet. for opkald
Kaldt nummer DNIS-cifre, der blev leveret sammen med opkaldet. Verdi af DNIS
Telefonselskabet sender en streng med DNIS-cifre
(Dialed Number Identification Service), der indeholder
telefonnummeret pa den person, der ringer op.
Opkaldets ANI ANI-cifre, der blev leveret sammen med et opkald. Verdi af ANI
Telefonselskabet sender en streng med ANI-cifre
(Automatic Number Identification), der indeholder
telefonnummeret p& den person, der ringer op.
Opkald sendt — Navn pa den ke, hvor de opkald, der ventede pa en agent, | Vaerdi for forste kenavn
CSQ var parkeret.
Andre CSQ'er Navnet pa den sidste ke, hvor opkaldet ventede pa en | Verdi for navn pa slutke
agent, hvis der blev brugt flere koer.
Opkaldsfaerdigheder | Feerdigheder, der var tilknyttet den ke, der handterede | Verdi af feerdigheder
opkaldet.
Taletid Forlebet tid mellem det tidspunkt, hvor en agent blev | Verdi af varighed af
forbundet til opkaldet, og det tidspunkt, hvor opkaldet | forbundne
blev afbrudt eller viderestillet. Dette inkluderer ikke tid
1 venteposition.
Parkeringstid Den samlede tid, som en agent har sat opkald i Verdi af varighed i
venteposition. venteposition
Arbejdstid Den samlede tid, som en agent var involveret, efter at | Vardi af varighed af
et opkald blev afbrudt eller viderestillet. afslutninger
Opkaldsretning Angiver, om opkaldet var indgéende eller udgdende. | Veardi af opkaldsretning
Summeret Agentrapport

Summeret Agentrapport indeholder en reekke for hver agent. Hver raekke indeholder en oversigt over en agents

aktiviteter.

Rapportsti: Standardrapporter > Overgangsrapporter

Outputtype: tabel

Parameter

Beskrivelse

Formel

Agentnavn

Navnet pé en agent. Bruges som rekkesegment.
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Rapport over applikationsoversigt .

Parameter

Beskrivelse

Formel

Behandlede opkald

Antallet af opkald, der blev forbundet til en agent.

* Hvis agenten oprettede en konference med en
anden agent, stiger veerdien med én for agenten
i konference.

* Hvis agenten viderestillede et opkald, og opkaldet
blev stillet tilbage til agenten, oges vaerdien med
to.

Antal for Navn pa
afslutningskode

Viste opkald

Antallet af opkald, der blev tilbudt til agenten, uanset
om agenten besvarede opkaldet.

Hvis et opkald blev forbundet til en agent, overfeort til
en anden agent og derefter overfort tilbage til den
oprindelige agent, gges verdien for den oprindelige
agent med to (en for hver gang, opkaldet blev vist).

Antal kontaktsessions-ID

Forhold mellem
handterede opkald

Forholdet mellem opkald, der handteres af en agent,
og de opkald, der vises til agenten.

Handterede opkald/Viste
opkald

Gnsn. behandl.-tid

Gennemsnitlig handteringstid for alle opkald, som
agenten handterede.

Samlet
handteringstid/Héndterede
opkald

Gennemsnitlig taletid

Den gennemsnitlige tid, som en agent brugte i et
opkald.

Gennemsnit af varighed af
forbindelse

Maks. taletid

Maksimal tid, som en agent brugte i et opkald.

Maksimumvarighed for
forbundet

Gennemsnitlig Den gennemsnitlige tid, som en agent satte et opkald | Gennemsnit af varighed af

parkeringstid 1 venteposition. venteposition

Maks. parkeringstid | Maksimal tid, som en agent satte et opkald i Maksimal varighed af
venteposition. venteposition

Gennemsnitlig
arbejdstid

Den gennemsnitlige tid, som en agent var involveret
efter at have afbrudt eller overfort et opkald.

Gennemsnit af varighed af
afslutning

Maks. arbejdstid

Maksimal tid, som en agent var involveret efter at
have afbrudt eller overfort et opkald.

Maksimal varighed af
afslutning

Rapport over applikationsoversigt

Rapporten over applikationsoversigt viser opkaldsstatistikker for de enkelte applikationer. Den indeholder
oplysninger om viste, handterede, afbrudte, indgaende og udgéende opkald. Den indeholder ogsé oplysninger
om opkalds taletid, arbejdstid og afbrydelsestid.

Rapportsti: Standardrapporter > Overgangsrapporter
Outputtype: tabel
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. CSQ - Aktivitetsrapport efter vinduesvarighed

Visualisering |

Parameter

Beskrivelse

Formel

Navn pa
indgangspunkt

Navn pa et indgangspunkt. Bruges som
reekkesegment.

Viste opkald

Antal opkald, der er modtaget af en applikation,
herunder interne opkald. Det omfatter antallet af
opkald, der er handteret af applikationen, og antallet
af opkald, der blev afbrudt under brug af
applikationen.

Antal kontaktsessions-1D

Behandlede opkald

Antal opkald, der er handteret af en applikation,
herunder interne opkald.

Antal kontaktsessions-ID
(afslutningstype = normal)

Gnsn. hast. af svar

Gennemsnitlig ketid, for en agent besvarede et
opkald. Opkald, der ikke blev forbundet til en agent,
er ikke inkluderet i denne beregning.

Gennemsnitlig varighed af ko

Gns. taletid

Den gennemsnitlige tid, som en agent brugte i et
opkald.

Gennemsnit af varighed af
forbindelse

Gns. arbejdstid

Den gennemsnitlige tid, som en agent var involveret
efter at have afbrudt eller overfort et opkald.

Gennemsnit af varighed af
afslutning

Afsluttede opkald

Antallet af opkald, der blev afbrudt af programmet.

Antal afslutningstype
(afslutningstype = afbrudt)

Gnsn afbr. tid

Gennemsnitlig varighed af opkald, for de blev
afbrudt.

Gennemsnitlig varighed af ko
(afslutningstype = afbrudt)

CSQ - Aktivitetsrapport efter vinduesvarighed

CSQ-aktivitet (kontaktserviceko) efter vinduesvarighed viser oplysninger om serviceniveauer og antallet og
procentdelen af opkald, der blev vist, handteret, afbrudt og fjernet fra ke. Den viser oplysninger for et
30-minutters eller 60-minutters interval i rapportperioden. Rapporten kan filtreres for en bestemt
vinduesvarighed for en enkelt dag eller flere dage. I modsaetning til andre rapporter betragtes tidsdelen af
intervalfiltre som vinduesvarighed i denne rapport.

Rapportsti: Standardrapporter > Overgangsrapporter

Outputtype: tabel

Parameter

Beskrivelse

Formel

Forste kenavn

Navnet pé koen. Bruges som reekkesegment.

Interval

Tidsrum. Bruges som rakkesegment.

Starttid

Tidsstempel, hvor kontakten blev startet.

Minimumtidsstempel for start af
kontakt

Sluttid

Tidsstempel, hvor kontakten blev afsluttet.

Maksimumtidsstempel for slut pa
kontakt
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CSQ - Summeret Agentrapport .

Parameter Beskrivelse Formel
Viste opkald Antallet af opkald, der blev viderestillet til Antal kontaktsessions-ID
keen, uanset om en agent besvarede opkaldet.
Behandlede opkald | Antal opkald, der blev handteret af keen. Antal kontaktsessions-ID
(afslutningstype = normal)
Afsluttede opkald < | Antallet af opkald, der blev afbrudt inden for | Antal kontaktsessions-ID (er inden
SL den tid, der vises i serviceniveaufeltet. for serviceniveau = 1,
afslutningstype = afbrudt)
Afsluttede opkald Antallet af opkald, der blev viderestillet til Antal kontaktsessions-ID
keen, og som blev afsluttet. (afslutningstype = afsluttet)
Afbrydelseshastighed | Procentdel af opkald, der blev viderestillet til | Afsluttede opkald/Viste opkald

koen, og som blev afsluttet.

CSQ - Summeret Agentrapport

CSQ — Summeret Agentrapport viser oplysninger om opkald, der blev handteret i de enkelte koer for de enkelte
agenter. En agent kan handtere opkald for flere keer. Denne rapport indeholder den gennemsnitlige og samlede
taletid for handterede opkald, den gennemsnitlige og samlede arbejdstid efter opkald, den samlede ringetid
for opkald, der er viderestillet, antallet af opkald, der er sat i venteposition, den gennemsnitlige og samlede
ventetid for opkald, der er sat i venteposition, og antal ubesvarede opkald.

Rapportsti: Standardrapporter > Overgangsrapporter

Outputtype: tabel

Parameter

Beskrivelse

Formel

Forste kenavn

Navnet pé keen. Bruges som rekkesegment.

Agentnavn

Navnet pé en agent. Bruges som rakkesegment.

Behandlede opkald

Antal opkald, der blev besvaret af en agent i en ko i
rapportperioden.

Antal for Navn pa
afslutningskode

Gns. taletid

Den gennemsnitlige tid, som en agent har brugt pa
opkald i en ke.

Gennemsnit af varighed af
forbindelse

Samlet taletid

Den samlede tid, som en agent har brugt pa opkald i
en ko.

Sum af varighed af forbindelse

Gns. arbejdstid

Den gennemsnitlige tid, som en agent har brugt efter
at have afbrudt eller viderestillet opkald i ke.

Gennemsnit af varighed af
afslutning

Samlet arbejdstid

Den samlede tid, som en agent har brugt efter at have
afbrudt eller viderestillet opkald i ke.

Sum af varighed af afslutning

Samlet ringetid

Forlebet tid mellem det tidspunkt, hvor et opkald
ringede, og det tidspunkt, hvor opkaldet blev besvaret
af en agent, viderestillet til en anden agent eller
afbrudt.

Sum af varighed af ringning
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. CSQ - Rapport over alle felter

Visualisering |

Parameter

Beskrivelse

Formel

Gns. ringetid

afbrudt.

Gennemsnitstid mellem det tidspunkt, hvor et opkald
ringede, og det tidspunkt, hvor opkaldet blev besvaret
af en agent, viderestillet til en anden agent eller

Gennemsnitlig varighed af
ringning

Opkald i
venteposition

Opkald, som agenten har sat i venteposition.

Sum af antal i venteposition

Gnsntl. park. tid

Den gennemsnitlige tid for opkald, som agenten har

Gennemsnit af varighed af

sat i venteposition. venteposition
Parkeringstid i alt Samlet tid for opkald, som agenten har sat i Sum af varighed af
venteposition. venteposition

CSQ - Rapport over alle felter

CSQ — Rapport over alle felter viser de kerelaterede data, som f.eks. opkaldsstatistikker, serviceniveau og
noglefelter som Gennemsnitlig ketid, Gennemsnitlig svartid, Handterede opkald og Afsluttede opkald under
serviceniveau. Denne rapport kombinerer felterne for alle korelaterede rapporter.

Rapportsti: Standardrapporter > Overgangsrapporter

Outputtype: tabel

Parameter

Beskrivelse

Formel

Keonavn

Navnet pa keen. Bruges som reekkesegment.

I serviceniveau %

Antallet af opkald, der blev besvaret inden for
den serviceniveaugraense, der er klargjort til
keen.

I serviceniveau/Viste opkald

Viste opkald Antallet af opkald, der blev viderestillet til keen, | Antal kontaktsessions-ID (kanaltype

uanset om en agent besvarede opkaldet. = telefoni)

Behandlede opkald | Antal opkald, der blev handteret af keen. Antal kontaktsessions-1D
(afslutningstype = normal, kanaltype
= telefoni)

Procent behandlet | Prodentdel af opkald, der blev handteret af keen. | Hindterede opkald/Viste opkald

Gnsn. handteringstid

Den gennemsnitlige tid for alle opkald, som keen
har handteret.

Samlet handteringstid/Handterede
opkald

Maks. Den maksimale tid, som en agent har brugti | Maksimumvarighed for forbundet
forbindelsestid opkald, der blev handteret af koen.
Afsluttede opkald | Antallet af opkald, der blev viderestillet til keen, | Antal kontaktsessions-ID

og som blev afsluttet.

(afslutningstype = afsluttet)

Procentdel afsluttet

Procentdel af opkald, der blev viderestillet til
keen, og som blev afsluttet.

Afsluttede opkald/Viste opkald
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Resumé for flerkanals-agent .

Parameter

Beskrivelse

Formel

Gnsn. afsluttet tid

Den gennemsnitlige tid, som opkaldene var i
keen, for de blev afbrudt.

Gennemsnitlig varighed af ko
(afslutningstype = afbrudt)

Maks. afbrudt tid

Den maksimale tid, et opkald var i keen, for det | Maks. varighed i ke (afslutningstype
blev afbrudt.

= afbrudt)

Gnsn. hast. af svar

Gennemsnitlig ketid, for en agent besvarede et | Tid for besvaret/Besvaret
opkald.

Resume for flerkanals-agent

Rapporten Resumé for flerkanals-agent viser en oversigt over agentens prestation for indgaende, udgaende,

chat- og e-mailkanaler.

Rapportsti: Standardrapporter > Overgangsrapporter

Outputtype: tabel

en agent.

Parameter Beskrivelse Formel

Agentnavn Navnet pa en agent. Bruges som
reekkesegment.

Viste opkald Antallet af opkald, der blev tilbudt til en | Antal kontaktsessions-ID (kanaltype =
agent, uanset om agenten besvarede telefoni, opkaldsretning = indgéende)
opkaldet.

Handterede opkald Antallet af opkald, der blev forbundet til | Antal kontaktsessions-ID (afslutningstype

= normal, kanaltype = telefoni, opkaldets
retningstype = indgéende)

Gns. behandlingstid

Gennemsnitlig h&ndteringstid for alle
opkald, som agenten handterede.

Gennemsnit af varighed af afslutning
(kanaltype = telefoni, opkaldsretning =
indgéende)

Maks. taletid for
udgéende opkald

Maksimal taletid for et opkald, som en
agent har handteret.

Maksimum varighed for forbundet
(kanaltype = telefoni, opkaldsretning =
udgaende)

Gns. taletid for

Gennemsnitlig taletid for et opkald, som

Gennemsnit af varighed af forbindelse

udgéende opkald en agent har hindteret. (kanaltype = telefoni, opkaldsretning =
udgéaende)

Vist chat Antal chats, der blev vist til agenten. Antal kontaktsessions-ID (kanaltype =
chat)

Chats behandlet Antal chats, som agenten accepterede. | Antal for Navn pé afslutningskode

(kanaltype = chat)

Chat — maks. aktiv tid

Maksimal tid, som en agent har brugt i en
chat.

Maksimum varighed for forbundet
(kanaltype = chat)
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. Skift rapportkolonnebredde

Visualisering |

Parameter

Beskrivelse

Formel

Chat — gns. aktiv tid

Den gennemsnitlige tid, som en agent
brugte i en chat.

Gennemsnit af varighed af forbindelse
(kanaltype = chat)

Viste e-mails

Antallet af e-mails, der blev vist for
agenten.

Antal kontaktsessions-ID (kanaltype =
e-mail)

Behandlede e-mails

Antal e-mailmeddelelser, som agenten har
besvaret og videresendt. Dato og
klokkeslt for afsendelse afger, om
e-mailmeddelelsen falder inden for
intervallet.

Antal for Navn pé afslutningskode
(kanaltype = e-mail)

Skift rapportkolonnebredde

Som standard er kolonnebredden i tabelrapporter justeret med kolonneoverskriftens laangde. Du kan andre

kolonnebredden dynamisk, mens du kerer rapporter. Hvis du endrer kolonnebredden, gemmes den opdaterede
bredde pa din computer for dit bruger-ID. Kolonnebredden forbliver den samme, selvom du opdaterer browseren
eller logger af og logger pa igen med den samme browser. Du kan nulstille kolonnebredden til standardbredden
ved at rydde browsercachen.

Hvis den @ndrede kolonnebredde er mindre end kolonnens titel, vises et ellipseikon.

\ )

Bemaerk

Hvis du endrer kolonnebredden, gemmes den opdaterede bredde ikke for greenseverdialerts.

Lav detaljeudledning af en del af visualiseringen

Nar du har kert en visualisering i et tabelformat, kan du vise detaljer for en specifik visualiseringskomponent
for at se alle de poster, der var involveret i beregningen af den pageeldende del af visualiseringen, og udfere
yderligere analyser pa datasattet.

\)

Bemeaerk  Funktionen Detaljeudledning er ikke tilgeengelig for rapporter, der tilgés via browserlinks, og for APS-rapporter
i Agent Desktop.

Fremgangsmade

Trin1

Klik pa en tabelcelle, og klik derefter pa ikonet Detaljeudledning.

» Panelet Detaljeudledning viser de poster, der er involveret i beregning af visualiseringen.

* Hvis du dykker ned i et sessions-ID (uanset om det er et kontakt- eller agentsessions-ID), viser den de
aktiviteter, der udger sessionen.
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Trin 2

Trin3

Trin4

Rediger visualiseringsattributter .

Hvis du vil tilfoje et felt eller en profil variabel, skal du klikke pé en post pa rullelisten Felter eller Mal for
at tilfgje en ny kolonne.

Bemaerk Hvis du valger et felt eller mal, der allerede findes i tabellen, vil det ikke tilfeje feltet igen.

Hvis du vil eksportere rapportdataene som en Microsoft Excel- eller CSV-fil, skal du klikke pa Eksporter.
Eksportindstillingen er ikke tilgeengelig for en detaljeret rapport med realtidsdata.

Hvis du vil have vist panelet Detaljeudledning i et separat vindue, skal du klikke pa ikonet Start.

Rediger visualiseringsattributter

Trin1
Trin 2

Trin 3

Trin4
Trinb

Trin6

Trin?7

Trin 8

Nar du har kert en visualisering, kan du redigere dens attributter og kere den igen:

Fremgangsmade

Klik pa Indstillinger.

Hvis du vil vise eller skjule oversigten over kolonnevardier pé tabelniveau og rackkesegmentet pa gverste
niveau, skal du vaelge verdierne pé rullelisten Vis oversigt.

Hvis du ensker, at visualiseringen skal opdateres med det samme, skal du vaelge Gentegn med det samme.
Ellers vil visualiseringen kun blive opdateret, nar du klikker pa knappen Anvend.

Hvis du vil vise eller skjule en profilvariabel, skal du klikke pa ejeikonet.

Hvis du vil skjule et segment, skal du treekke det til feltet Skjulte segmenter. Denne funktion er ikke tilgeengelig
for sammensatte visualiseringer.

Hvis du vil flytte et segment, skal du treekke det til en anden placering inden for dets aktuelle segmentfelt
eller til et andet segmentfelt. Denne funktion er ikke tilgeengelig for sammensatte visualiseringer.

Sadan filtrerer du et segment:

* Velg indstillingen er i eller er ikke i, og angiv de veardier, der skal inkluderes eller udelades. Hvis du
onsker yderligere oplysninger, kan du se under Filtrer ved brug af et felt, pa side 131

* Veelg det regulaere udtryk for at angive et udtryk, der skal inkluderes eller udelades.

Bemeerk Zndringer gengives altid straks, nar du filtrerer et segment, og nar du far vist eller skjuler en
profilvariabel.

Hvis visualiseringen er et diagram, skal du vaelge ikonet Indstillinger for at eendre visualiseringen.
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. Skift outputformat af visualisering

Visualisering |

Skift outputformat af visualisering

Trin1
Trin2

Fremgangsmade

Klik pa Indstillinger.

Velg et format fra rullelisten. De mulige formater er:

Format Beskrivelse
Tabel Viser data i reekker og kolonner.
Varmekort Viser cellevaerdierne i en tabel i forskellige nuancer af radt.

Cellerne i hvid og den markeste rede nuance identificerer outliers.

Bemeerk Heat maps kan ikke genereres for ra rapporter (rapporter uden reekke- eller
kolonnesegmenter) eller for rapporter, der kun har reekkesegmenter.
Rullelisten Outputtype giver ikke mulighed for at generere heat maps til

sadanne rapporter.

Reakke — varmekort

Viser cellevardierne i hver reekke i en tabel i forskellige nuancer af rod, med den
merkeste skygge, der identificerer de hgjeste vardier i en reekke.

Bemaerk Heat maps for reekker kan ikke genereres for ra rapporter (rapporter uden
raekke- eller kolonnesegmenter) eller for rapporter, der kun har
rekkesegmenter. Rullelisten Outputtype giver ikke mulighed for at

generere heat maps for rekker til sddanne rapporter.

Sgjle — varmekort

Viser cellevaerdierne i hver kolonne i en tabel i forskellige nuancer af redt, med den
merkeste nuance, der identificerer de hejeste vaerdier i en kolonne.

Kurvediagram Sammenligner vaerdier som punkter forbundet af kurver.

Sejlediagram Sammenligner vaerdier, der vises som vandrette kolonner.

Omréadediagram | Sammenligner verdier, der vises som skyggeomrader.

Lagkagediagram | Sammenligner verdier, der vises som udsnit af en cirkulaer graf

Bevagelsesdiagram | Sammenligner veerdier over tid, der vises som animerede bobler, linjer eller bjelker.

Kraever Adobe Flash Player. Bevagelsesdiagrammer er ikke tilgengelige for
realtidsvisualiseringer

Sparkline-diagram

Tabelbaseret gengivelse af variationer af data, der vises i en meget komprimeret méade
som miniaturediagrammer i tabelceller, hvilket giver dig mulighed for at se tendenser.
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Bemaerk Beveagelsesdiagrammer understottes ikke lengere.

* Nér du opretter en ny rapport, er indstillingen Bevaegelsesdiagram ikke tilgeengelig pa
rullelisten Outputtype.

* Nér du redigerer en eksisterende rapport med bevagelsesdiagram, vises indstillingen
Beveegelsesdiagram i grét pa rullelisten Outputtype. Indstillinger for Gem og
Forhandsvisning er ikke tilgengelige.

* Nér du karer en eksisterende rapport med bevegelsesdiagram, vises folgende fejl i
brugergransefladen:

Kunne ikke gengive bevagelsesdiagrammer, fordi de ikke l&ngere
understgttes. Gem rapporten i et andet format.

Oversigt over oprettelse af visualisering

Dette kapitel beskriver, hvordan du opretter visualiseringer ved hjalp af en intuitiv treek-og-slip-graenseflade.

Fremgangsmade

Trin 1 Visualiseringen kan veere af folgende typer:
» Kundesessionspost
» Kundeaktivitetspost
« Agentaktivitetspost

* Agentsessionspost

Trin 2 Angiv det tidsrum, som du ensker, visualiseringen skal deekke. Dette begranser antallet af poster, der skal
tages med i kerslen af visualiseringen.

Trin 3 Beregningsintervallet for en historisk rapport kan vare enten tidsbaseret eller provebaseret.

* Velg et tidsinterval for en tidsbaseret visualisering.

« | forbindelse med en prevebaseret visualisering skal du angive det samlede antal poster, der skal overvejes,
frekvensen (antallet af poster, der skal tages i betragtning i hvert interval) og det band (antallet af poster,
der skal tages med i hver beregning), og om beregningerne skal veere kumulative.

Trin4 Angiv, hvad du forsgger at sammenligne, som en del af visualiseringen. Dette kan vare at sammenligne
ydeevnen for de forskellige agenter eller indgangspunkter. Analyzer tillader kun segmentering efter felter og
ikke af malinger. For eksempel er segmentering efter afslutningstype eller agentnavn tilladt, mens segmentering
efter antal opkald ikke er tilladt.

Trin5 Definer de metrikker, du ensker at se i visualiseringen, for at sammenligne de forskellige segmenter.
Profileringsvariabler er altid numeriske verdier og kan oprettes fra enten felter, mél eller andre
profileringsvariabler.
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. Oversigt over oprettelse af visualisering

Trin 6
Trin 7

Trin 8

* Felt: Felter kan bruges til at oprette optellinger af poster, der overholder angivne betingelser. Du kan
f.eks. oprette en profileringsvariabel, der skal levere antallet af poster med en afslutningstype, der er lig
med normal.

+ MAl: M4l kan bruges til at oprette summeringer, gennemsnit eller optzllinger. Summeringer og gennemsnit
kraever ingen yderligere input. Optaellinger fungerer pa samme méde som felter, og de kreever derfor, at
der angives betingelser. Hvis du f.eks. bruger omsetning som basis for en profileringsvariabel, kan du
oprette en sum af omsa&tningen, et gennemsnit af omsatningen eller en opteelling af poster, der har en
omsatning, der er storre end, mindre end eller lig med et givet belab.

« Eksisterende profilvariabel: Profileringsvariabler kan oprettes fra andre profileringsvariabler vha.
aritmetiske formler. Hvis du f.eks. allerede har en profileringsvariabel kaldet Gennemsnitlig omsatning,
der indeholder gennemsnittet af omsaetning og en anden profileringsvariabel kaldet Behandlede opkald,
der indeholder antallet af poster, hvor afslutningstypen er normal, sa kan du oprette en profileringsvariabel,
der indeholder den gennemsnitlige omsatning pr. opkald ved at bruge Gennemsnitlig omsatning divideret
med Behandlede opkald

Dette trin begraenser udfyldningssattet til kun at omfatte de poster, der opfylder de betingelser, du har angivet.

En visualisering kan vises som en tabel eller et diagram. De diagramtyper, der aktuelt understettes, er sgjle,
lagkage, kurve, omrade og beveegelse. Du kan ogsa angive visningsindstillinger, f.eks. titler, farver og
kantbredder og typografier.

Visualiseringer kan udferes efter behov, planlagt til en udferelse en enkelt gang eller planlagt til at kere
periodisk. Planlagte kersler sender deres resultater til de angivne e-mailmodtagere via et weblink eller som
en vedheftet csv-fil.

Bemeerk Folgende granser gelder for planlagte rapporter:
* Den maksimale filsterrelse for vedhaftede filer i e-mail er 10 MB.

» Det maksimale antal kolonner, der understettes, er 2000.

Du kan definere karselsplanen pa en af folgende mader:

* Kar nu: Brug Ker fra visningssiden.
» Kgr én gang og e-mail: Brug planlegningsfunktion. Angiv tids- og e-mailoplysninger.

* Gentagelse: Brug planlagningsfunktion, og angiv gentagelsesmensteret (f.eks. daglig, kl. 9.00 om
morgenen)

Bemeerk Filtrene i profilvariablerne og filtrene i venstre rude pa siden visualisering er forskellige. Filtrene
i profilvariablerne galder kun for de valgte profilvariabler for visualiseringen og ikke for hele
visualiseringen. Filtrene i venstre rude pa siden visualisering galder for hele visualiseringen.

Bemaerk For rapporter med raekkesegmenter kan sortering af data kun udferes i den pagaldende
rekkesegmentgruppe. I rapporten Agentoplysninger er agentnavnet f.eks. det forste
rekkesegmentfelt. Nar agentnavne sorteres i den forste kolonne, er de data, der vises i de
efterfelgende kolonner, kun knyttet til den valgte agent.
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Opret en visualisering .

Opret en visualisering

Trin1

Trin2

Trin 3

Trin4

Trinb

Trin 6

Sadan opretter du en visualisering:

Fremgangsmade

Velg Visualisering > Opret ny > Visualisering.
Siden Oprettelse af visualisering vises.

Fanen Moduler viser to paneler, som du kan udvide eller skjule, ved at klikke pa en paneltitel.

Velg en indstilling fra rullelisten Type. De mulige veerdier er Kundesessionspost, kundeaktivitetspost,
agentaktivitetspost eller agentsessionspost.

Du kan foje variabler og segmenter til rapporterne.

Angiv visualiseringens tidsrum ved at vaelge en indstilling pa rullelisten Starttidspunkt under fanen Moduler.
a) Hvis du vil oprette en realtidsvisualisering, skal du velge Realtid.

b) Huvis du vil oprette en historisk visualisering, skal du vaelge et foruddefineret datointerval.

¢) Huvis du vil angive brugerdefinerede start- og slutdatoer, skal du veelge Brugerdefineret.

* Hvis du har valgt Realtid, skal du ga til Trin 8, pa side 126.
* Hvis du valgte Brugerdefineret, skal du vaelge veerdier fra rullelisterne Startdato og Slutdato.

* Hvis du valgte Ngjagtig dato, skal du angive en dato i det felt, der vises, eller klikke i feltet og derefter
vaelge en dato fra kalenderkontrolelementerne.

* Hvis du valgte en af de andre indstillinger — Dag i dret, Dag i m&neden, 7 dage, Dag i ugen eller Den
seneste dag — skal du bruge de kontrolelementer, der vises, til at veelge de enskede indstillinger.

Bemaerk Hvis du angiver et langt datointerval, kan det tage lang tid at kere visualiseringen. I dette
tilfeelde kan det veere bedst at planlaegge visualiseringen i stedet for at kere den i realtid.

Hvis det foruddefinerede datoomréde, du vil valge, ikke er tilgengelig pa rullelisten, skal
du ege beregningsintervallet. Sma beregningsintervaller (som f.eks. pr. time) med store
datointervaller (som f.eks. sidste maned) resulterer i flere data, end der kan vises. Derfor er
disse valg ikke tilladt.

Huvis du vil redigere en moduletiket, skal du Klik p4 ikonet Rediger (# ). I dialogboksen Rediger modul skal
du indtaste en ny etiket.

Du kan filtrere datoomradet ved at vaelge en indstilling pa rullelisten inklusive. De mulige veerdier er Dage
i en uge, Dage i maneden, Uger i maneden eller Maneder i aret. Velg de ugedage, dage i maneden, uger
eller méneder, som du gnsker, visualiseringen skal omfatte.

Hvis du opretter en tidsbaseret visualisering, skal du valge et tidsinterval pa rullelisten Interval i panelet
Beregn. De mulige verdier er: Ingen, 15 minutter, 30 minutter, Pr. time, Daglig, Ugentlig eller Mé&nedlig.

De tilgeengelige indstillinger varierer, athaengigt af lengden af datointervallet. Sma beregningsintervaller
(f.eks. 15 minutter, 30 minutter eller pr. time) er ikke tilgaeengelige, hvis det angivne datointerval er langt (som
f.eks. sidste maned).
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Trin 7

Trin 8

Trin9

Trin 10

Trin 11

Visualisering |

Hvis du opretter en prevebaseret visualisering, skal du veelge Farste eller Sidste pa rullelisten Poster i panelet
Beregn og angive det samlede antal poster, der skal tages med i visualisering, i tekstfeltet.

Du kan ogsé definere folgende:

a) Hyppighed: antallet af poster, der skal overvejes pr. interval.
b) Band: antallet af poster, der skal overvejes pr. beregning.
¢) Kumulativ: for at beregne antallet af poster.

Hvis du valgte Realtid som visualiseringsperiode, skal du veelge veerdier fra rullelisterne, der bliver tilgeengelige
i panelet Beregn.

Parameter Beskrivelse
Varighed Vealg Ingen for at fa et gjebliksbillede af den aktuelle kontaktcenteraktivitet.
—ELLER -

Velg et specifikt tidsinterval (for 5, 10, 15 eller 30 minutter) for en visning, der ser
tilbage fra det aktuelle tidspunkt til de seneste 5, 10, 15 eller 30 minutter.

—ELLER -
Vealg Startdato for en visning af alle aktiviteter, der er foretaget siden midnat.
—ELLER -

Velg Brugerdefineret for en visning, der ser tilbage fra det aktuelle tidspunkt til op
til 14 dage tilbage i fortiden.

Opdateringshastighed | Vaelg en vaerdi for at angive, hvor ofte dataene i visualiseringen skal opdateres. Hvis
du har angivet varigheden som Start pa dag eller Brugerdefineret, skal du valge
Minutter. Ellers skal du valge Sekunder.

Interval Hvis du har angivet varigheden som Start pé dag eller Brugerdefineret, vises rullelisten
Interval, hvor du kan vealge et tidsinterval (ingen, 15 minutter, 30 minutter eller pr.
time).

Se tilbage (D-H-M) | Hvis du har angivet varighed som Brugerdefineret, vises indstillingerne for Se tilbage.
Angiv antallet af dage, timer og minutter fra det aktuelle tidspunkt, hvor du ensker,
at visualisering skal se tilbage til. Du kan angive op til 14 dage.

Hvis du vil angive enten reckkesegmenter eller kolonnesegmenter, skal du klikke pa ikonet Tilfgj
reekkesegmenter eller kolonnesegmenter. Traek og slip et felt eller et udvidet felt, der er angivet i
lerredsomrédet. Gentag dette trin for hvert segment, der skal tilfejes.

Bemeerk Felter kan tilfgjes som enten reekkesegmenter eller kolonnesegmenter. For diagrammer bruges
kun det forste segment.

Hvis du vil kombinere flere vaerdier for segmenteringsvariablen i én gruppe, kan du oprette et udvidet felt:

a) Hejreklik pé en verdi, og veelg Opret udvidet felt.

b) Angiv indstillingerne for en eller flere grupper i den dialogboks, der vises. Du kan f.eks. oprette tre grupper
af indgangspunkter, hvor hver gruppe repraesenterer en anden produktlinje eller en anden afdeling.

Sédan oprettes en profilvariabel:
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Trin 12

Trin 13

Trin 14

Trin 15

Trin 16

Trin 17

Opret en visualisering .

a) Klik pa ikonet Tilfgj profilvariabel. Trek og slip et felt, et mél eller en formel, der vises i dialogboksen
Ny profilvariabel, og benyt en af folgende fremgangsmader:

* Indtast et navn for profilvariablen i tekstfeltet Navn, eller lad standardteksten vere. Dette navn vises i
kolonneoverskriften og akseetiketterne.

* Hvis du brugte et felt til at oprette profilvariablen, kan du angive de poster, der skal inkluderes i
opteellingen, ved at treekke et element fra listen Felter til omradet Filtre i dialogboksen Ny profilvariabel
og vaelge de poster, der skal inkluderes. Hvis du ensker yderligere oplysninger, kan du se Filtrer ved
brug af et felt. Hvis du brugte et mal til at oprette profilvariablen, skal du veelge den beregning, der skal
udferes, pa rullelisten Formel. Hvis du ensker yderligere oplysninger, kan du se Vealg en formel for et
mal. Du kan angive en betingelse for medtagelse af poster ved at treekke et element fra listen Felter eller
Mal til omradet Filtre i dialogboksen. Hvis du ensker yderligere oplysninger, kan du se Filtrer ved hjalp
af et mal.

Bemaerk * Du kan ogsa oprette en ny formel pé basis af en profilvariabel, der findes i visualiseringen.

* Hvis du har valgt en global variabel som profilvariabel, er det kun den valgte globale variabel
fra listerne Felter eller Mal, der kan bruges som filter for profilvariablen. Du kan finde flere
oplysninger om globale variabler (tidligere kaldet Call-Associated Data-variabler) ved at ga
til afsnittet Kontaktrouting i Opsetnings- og administrationsvejledning til Cisco Webex
Contact Center.

Hvis du vil angive formatet for profilvariablen, skal du hgjreklikke pé profil variablen og velge indstillingen
Talformat i genvejsmenuen. Hvis du ensker yderligere oplysninger, kan du se Formatér en profilvariabel.
Hvis du f.eks. har oprettet en profilvariabel for Konverteringsinterval, kan du valge Procent som format.

Fortsaet med at oprette s& mange profilvariabler, som du ensker. I folgende eksempel er der oprettet tre
profilvariabler, og dataene segmenteres under kolonnerne Kg-1D og Agentnavn.

Bemaerk Hvis du opretter et bevagelsesdiagram, skal du medtage mindst tre profilvariabler.

a) Hvis du vil ndre reekkefolgen af en profilvariabel eller et segment, skal du treekke etiketten til en anden
placering.

b) Hvis du vil dreje pé tveers af kolonne- og reekkesegmenter, skal du treekke en segmentetiket fra feltet
Kolonnesegmenter til feltet Reekke eller Seriesegmenter eller omvendt.

¢) Huvis du vil fjerne en profilvariabel eller et segment, skal du klikke pa Slet.

Bemaerk Du kan ikke fjerne en profilvariabel, der bruges i en anden profilvariabel.

Hvis du vil vise eller skjule oversigten over kolonnevardier pé tabelniveau og rackkesegmentet pa gverste
niveau, skal du veelge verdierne pé rullelisten Vis oversigt.

Hvis du vil definere oversigten over kolonnevardier pa tabelniveau og reekkesegmentet pa @verste niveau,
skal du klikke pa Tilpas. Hvis du ensker flere oplysninger, kan du se Tilpas rapportoversigt under Tilpas
rapportoversigt, pa side 139.

Hvis du vil finde ud af, hvor stor visualiseringen skal vare, nar den keres, skal du gemme den og klikke pa
Mere og valge knappen Info.

Du kan oprette et filter for at begreense antallet af poster, som visualiseringen betragter som standard. Sddan
oprettes et filter:

a) Klik pa Tilfgj filter pa fanen Moduler. Velg et felt eller en maling fra de viste lister, og klik pa Gem.
—ELLER -
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. Opret en sammensat visualisering

Trin 18

Trin 19

Trin 20

Trin 21

Hajreklik pa et segment i visualiseringen, og veelg Opret filter.

b) Nar det nye filter vises pa fanen Moduler, skal du angive, hvilke verdier der skal inkluderes eller udelades,
eller, hvis det drejer sig om en mal, skal du angive en betingelse, som dataene skal opfylde.

Bemaerk Du kan ikke vaelge mere end 100 vardier i et felt for et filter. Hvis du har valgt mere end 100
vaerdier, vises en fejlmeddelelse. Hvis du vil fjerne en verdi, skal du bruge knappen X.

Angiv et outputformat for en visualisering. Hvis du ensker yderligere oplysninger, kan du se Skift outputformat
af visualisering

Hvis du opretter en sammensat visualisering, skal du tilfgje mindst et ekstramodul, for du gemmer
visualiseringen.

Hvis du vil gemme visualiseringen, skal du klikke pa knappen Gem og gere falgende i den dialogboks, der
vises:

a) Vealg rodmappen. Valg mappen

Hyvis du vil oprette en ny mappe, skal du klikke pa Ny mappe og angive et navn til mappen.
b) Angiv et navn pa visualiseringen, og klik pd OK.
Klik p4 Forhandsvisning for at fi vist visualiseringen.

Bemaerk Hvis du opretter en visualisering af typen Kundesessionspost, hvor Interval bruges som Raekke
segment, og Tidsstempel for kontaktstart og Tidsstempel for kontaktslut bruges som
Profilvariabler fra rullelisten Mal, skal du valge folgende veerdier pa rullelisten Formel:

+ Tidsstempel for kontaktstart — minimumfor Tidsstempel for kontaktstart

» Tidsstempel for kontaktslut — maksimum for Tidsstempel for kontaktslut

Opret en sammensat visualisering

En sammensat visualisering indeholder to eller flere moduler, der vises ved siden af hinanden. Alle moduler
i en visualisering skal have identiske reekke- eller seriesegmenter, kolonnesegmenter og profilvariabler, men
kan have forskellige datoomrader, intervaller og filtre.

Du kan oprette en sammensat visualisering pa folgende made:

* Nar du opretter en ny visualisering skal du tilfgje mindst et ekstramodul (historisk modul eller
realtidsmodul), for du gemmer visualiseringen.

* Rediger en eksisterende visualisering, der kun har ét modul, ved at tilfgje nye moduler (kun historiske
moduler).

Men hvis du gemmer en visualisering med mere end ét modul, kan du senere slette alle moduler undtagen ét,
gemme visualiseringen og tilfgje flere moduler (kun historiske moduler) senere.
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\)

Bemaerk Realtidsmoduler kan kun fajes til en sammensat visualisering, nar du opretter den, og for du gemmer
visualiseringen. Du kan ikke redigere en eksisterende visualisering for at tilfaje et realtidsmodul.

Sammensatte visualiseringer kan ikke planlaegges eller eksporteres og har ikke en drejefunktion i
udforelsestilstanden.

Fremgangsmade

Trin1 Hvis du vil tilfeje et modul under oprettelse af en visualisering, skal du klikke pa Tilfgj everst pa fanen
Moduler. Angiv et navn til modulet i den dialogboks, der vises, og klik pa OK.

Klik pé knappen Tilfgj igen for hvert ekstramodul, du vil tilfeje.

Nar du har tilfejet et modul, vises de visualiseringer, som det bestér af, side om side pa siden. Du kan velge
forskellige datoomréder, intervaller og filtre for hvert modul.

Bemaerk Velg en anden intervalvaerdi end Ingen. Hvis Ingen er valgt, vises intervalvardierne som
tilherende aret 1970.

Trin 2 Hvis du vil have vist de indstillinger, der kan brugertilpasses, for hvert modul, skal du velge et modul pa
rullelisten gverst pa fanen Moduler.

Trin3 Hvis du vil redigere en moduletiket, skal du Klik péa ikonet Rediger (/’). I dialogboksen Rediger modul skal
du indtaste en ny etiket.

Rullelisten under fanen Moduler afspejler etiketaendringerne.

Opret en visualisering, der viser faktiske vaerdier

Hvis du vil vise de faktiske vardier i databasen uden aggregering, kan visualiseringen ikke indeholde et
tidsinterval eller en segmentering, og alle profilvariabler skal konfigureres med vaerdien som formlen.

)

Bemaerk Veardien af valgmulighed er ikke tilgaengelig i en visualisering, der allerede indeholder et tidsinterval eller en
segmentering.

Sadan opretter du en visualisering, der viser faktiske databaseverdier uden aggregering:
1. Kilik pé Visualisering > Opret ny > Visualisering.

2. Velgen type. De mulige verdier er: Kundesessionspost, kundeaktivitetspost, agentaktivitetspost eller
agentsessionspost.

3. Angiv visualiseringens tidsrum.

4. Sadan tilfejes en profilvariabel:

« Klik pa Tilfgj profilvariabler, og traek og slip et felt eller en méling i dialogboksen Ny profilvariabel.
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. Opret et udvidet felt

* Pa rullelisten Formel skal du veelge vaerdien. Gentag for hver ekstra profilvariabel, som du vil tilfgje,
og klik derefter pa Gem for at gemme visualiseringen. Derefter kan du klikke pa eksempel.

Opret et udvidet felt

1. Haojreklik pa en malgruppe i visualiseringen, og valg Opret udvidet felt.

2. Angiv indstillingerne for gruppen som beskrevet i folgende tabel:

Indstilling Beskrivelse

Standardgruppe | Angiv et navn (f.eks. andre indgangspunkter) for den gruppe, der indeholder alle de
variabler, der ikke er inkluderet i de definerede grupper.

Grupper Hvis du vil definere en gruppe, skal du angive et navn i Gruppenavn:

* Vaelg vaerdierne pa rullelisten.

* Indtast en vaerdi, og tryk derefter pa Enter.

3. Kilik pa Gem.

Slet et delt udvidet felt

Sadan slettes et delt udvidet felt:

1. Klik pd knappen Tilfgj for at tilfgje feltet KolonneSegmenter feltet Rackke eller Seriesegmenter for at
vise dialogboksen Nyt Segment.

2. Velg det udvidede felt, du vil slette, og klik p& knappen Slet.
Hvis det udvidede felt ikke aktuelt er i brug, slettes det.

Del et udvidet felt

Sédan ger du et udvidet felt tilgeengeligt til fremtidig brug:

1. Klik pé det udvidede feltsegment, der er blevet fgjet til visualiseringen, og vaelg Gem i genvejsmenuen.

2. Angiv et navn til det udvidede felt, og klik p4 OK.

Detudvidede felt, der er blevet gemt, vil nu veere angivet i dialogboksen Nyt segment, hvor det kan veelges
det, nér du og andre visualiseringsdesignere opretter eller redigerer en visualisering.

Veelg en formel for et mal

Folgende tabel beskriver de formler, der er tilgaengelige, ndr du bruger et mél til at oprette en profilvariabel.

. Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center-analysefunktion



| Visualisering

Definer filtre .

Formel Beregner

Gennemsnit Den gennemsnitlige vaerdi.

Sum Den samlede verdi.

Antal Antallet af veerdier.
Nér du vaelger denne formel, viser dialogboksen
indstillinger for angivelse af en betingelse for at
medtage poster i optaellingen. Hvis du ensker
yderligere oplysninger, kan du se Filtrer ved hjelp af
et mal, pa side 132.

Minimum Den mindste verdi.

Maksimum. Den sterste vaerdi.

Verdi af Den faktiske verdi i databasen uden aggregering.

Geometrisk middelvaerdi af

Den n'te rod (hvor n er antallet af numeriske vaerdier
inden for det angivne interval) af produktet af
verdierne.

Kurtosis af Malet for, hvorvidt dataene har maksimumveerdi eller
er flade i forhold til normal fordeling.
Midterste Den midterste vaerdi.

Populationsvarians for

Variansen af det entydige sat vaerdier.

Skeevheden af

Hvor langt medianen er fra middelverdien.

Standardafvigelse pa

Kvadratroden af variansen.

Sum af kvadrater

Sum af kvadraterne af vaerdierne.

Varians for

Gennemsnittet af de kvadrerede forskelle mellem hver
veerdi og gennemsnitsvardien.

Definer filtre

Filtrer ved brug af et felt

Naér du kerer en visualisering, viser panelet indstillinger kontrolelementer til angivelse af, hvilke poster der

skal inkluderes eller udelades fra visualiseringen.

Disse kontrolelementer vises, ndr du opretter eller redigerer en visualisering, ndr du udferer felgende opgaver:

* Traek et felt ind i omradet Filter i dialogboksen, der vises, nar du opretter eller redigerer en profilvariabel.

» Klik pé Tilfgj filter, og veelg et felt pa listen i den dialogboks, der vises.

* Hojreklik pa et segment i visualiseringen, og veelg Opret filter.
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1. Benyten af folgende fremgangsmader for at angive, hvilke feltvardier der skal inkluderes eller udelukkes:

* Velg alternativknappen for reguleert udtryk, og indtast derefter et reguleert udtryk i tekstboksen
for at angive, hvilke vardier der skal inkluderes eller udelades. Klik pd Gem.

Folgende eksempler beskriver regulaere udtryk:

+ agent.* indeholder alle feltvaerdier, der starter med udtrykket agent.

+ agent.*h inkluderer alle feltvaerdier, der starter med udtrykket agent og slutter pa bogstavet .
Se https://www.elastic.co/guide/en/elasticsearch/reference/current/regexp-syntax.html for at fa flere
oplysninger om regulare udtryk, der er standard.

« Klik pé alternativknappen er i eller er ikke i, valg de vardier pa listen, som du vil medtage eller
udelade, og klik derefter pA Gem. Du kan ogsa indtaste et navn pé en verdi i tekstfeltet og klikke
pa Gem.

2. Hvis du vil filtrere listen over tilgeengelige vaerdier, skal du skrive et eller flere tegn i tekstfeltet. Mens
du skriver, vises de vaerdier, der passer til din tekst, pa listen til dit valg. Du kan bruge * som jokertegn
for at repraesentere et eller flere tegn.

3. Hvis du vil angive en tom (ikke udfyldt) veerdi, skal du klikke pa Tilfgj.

4. Hvis du vil fjerne en bestemt veerdi, skal du valge veerdien og klikke pa Slet.

Filtrer ved hjeelp af et mal

Analyzer viser de kontrolfunktioner, der bruges til at angive, hvilke poster der skal inkluderes i eller ekskluderes
fra visualiseringen pa basis af verdien af et mél, ndr du ger folgende:

* Traek et felt ind i omradet Filter i dialogboksen, der vises, nar du opretter eller redigerer en profilvariabel.
» Klik pé Tilfgj filter i panelet moduler (eller, hvis du redigerer en visualisering med et enkelt modul,
panelet Detaljer), og veelg et angivet mal i den dialogboks, der vises.
1. Benyt en af folgende fremgangsmader for at angive en betingelse for et mal:

* Hvis du vil begrense data til verdier mellem en minimum- og maksimumvardi, skal du vaelge
Mellem fra rullelisten Sammenligning og derefter angive en minimum- og maksimumveerdi i
tekstfelterne Min. og Maks.

< mindre end

<= |mindre end eller lig med

= |ligmed

1= |ikke lig med

>= | starre end eller lig med

> sterre end
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Filtre i korselstilstanden .

\}

Bemaerk Minimumvardien er inklusive, men maksimumverdien er ikke-inklusive.

* Hvis du vil begrense data baseret pa en enkeltsidet sammenligning, skal du velge en operator fra
rullelisten Sammenligning og angive en vardi i tekstfeltet Veerdi.

I felgende eksempel anvendes en betingelse (storre end 0) pa et mal for samlet omsatning méaling
for at oprette en konverteret profilvariabel.

Filtre i korselstilstanden

Graensefladen i1 analysefunktionen har filtreringsfunktioner, mens der keres en rapport i kerselstilstanden.
Du kan vaelge, mens du opretter eller redigerer en visualisering, ogsé nar du opretter en kopi af visualiseringen.

Nar du kerer en visualisering, vises filtrene i gverste hejre hjorne pé visualiseringssiden. Du kan filtrere
visualiseringen ved hjeelp af de relevante filtre uden at redigere rapporten.

Sédan fajer du et filter til en rapport, der vises i kerselstilstanden, mens du opretter en visualisering:

1. Gatil startsiden for Analyzer. Klik pé ikonet Visualisering pé navigationsbjalken.
2. Hvis du vil oprette en ny visualisering, skal du veelge Opret ny > visualisering.

3. Pasiden Opret visualisering skal du veelge og treekke de pakreevede felter til ruden Raekke segmenter.
De tilfajede felter vises som filtre i afkrydsningsfeltet Vis filter i kgrselstilstand sammen med
standardfiltrene. Standardfiltrene er:

* Feltet Varighed og Interval for en historisk rapport. Feltet Interval vises kun som et filter, hvis det
er valgt som et reekkesegment.

* Feltet Varighed for en realtidsrapport.
4. Velg det onskede filter i afkrydsningsfeltet Vis filter i karselstilstand ved at markere det tilsvarende
afkrydsningsfelt.
Som standard er alle filtre i afkrydsningsfeltet Vis filter i karselstilstand ikke markeret.

5. Velg de enskede felter for profilvariabler og kolonne, og gem den nye visualisering i den relevante
mappe.

Filtrene vises 1 gverste hgjre hjerne af visualiseringen. Du kan nu filtrere visualiseringen ved hjlp af de
relevante filtre uden at redigere rapporten.

\}

Bemeerk Hvis du ensker yderligere oplysninger om oprettelse af en visualisering, kan du se afsnittet Opret en

visualisering, pa side 125.

Sédan tilfajes et filter i kerselstilstand under oprettelse af en kopi af visualisering:

1. Gatil Start > Visualisering > Standardrapporter. Valg den relevante standardrapport, og klik pa
ellipseknappen for at fa vist rapportindstillingerne. Veelg indstillingen Opret en kopi.
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4,

)

Visualisering |

Vealg det relevante filter i afkrydsningsfeltet Vis filter i karselstilstand, der vises i venstre rude pa
visualiseringssiden.

Som standard er alle filtre i afkrydsningsfeltet Vis filter i kgrselstilstand markeret.
Gem den nye rapport i en relevant mappe.

Naér du kerer en visualisering, vises filtrene i @verste hajre hjerne pa visualiseringssiden.

Bemaerk

Du kan f4 flere oplysninger om oprettelse af en kopi af visualiseringen i afsnittet Opgaver, der skal udferes
pa visualiserings- og dashboardsider, pa side 7.

Sédan tilfajes et filter i korselstilstand under redigering af visualiseringen:

1.

3.
4,

\}

Ga til visualiseringssiden. Klik pé ellipseknappen, og velg derefter indstillingen Rediger for at redigere
visualiseringen.

Velg det anskede filter i afkrydsningsfeltet Vis filter i karselstilstand, der vises i venstre rude pa
visualiseringssiden.

Som standard er alle filtre i afkrydsningsfeltet Vis filter i kgrselstilstand markeret.
Gem den nye rapport i en relevant mappe.

Nar du kerer en visualisering, vises filtrene i @verste hgjre hjerne pa visualiseringssiden.

Bemaerk

\)

Hvis du ensker yderligere oplysninger om redigering af en visualisering, kan du se afsnittet Opgaver, der skal
udferes pa visualiserings- og dashboardsider, pé side 7.

Bemaerk

Der kan maksimalt tilfejes fem filtre, der kan blive vist i en rapport i kerselstilstand.

Filtre i gverste hgjre hjerne af visualiseringssiden understettes ikke for sammensatte visualiseringer (som har
to eller flere moduler). Hvis du redigerer en eksisterende rapport med ét modul for at tilfaje et andet modul,
er afkrydsningsfeltet Vis filter under karselstilstand nedtonet.

Opret en formel baseret pa en profilvariabel

Du kan oprette en ny formel ved at anvende en matematisk formel pé en eksisterende profilvariabel.

Sadan oprettes en formel pa basis af en eksisterende profilvariabel:

1.

2
3.
4

Hajreklik pa en profilvariabel i visualiseringen, og veelg Ny formel i genvejsmenuen.
I dialogboksen Ny formel, der vises, skal du angive et navn for profilvariablen i tekstfeltet Navn.
Velg et matematisk symbol: +, — x eller +.

Benyt en af folgende fremgangsmader i tekstfeltet til hejre for det matematiske symbol:
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» Skriv en numerisk veardi.

» Velg navnet pa en eksisterende profilvariabel fra rullelisten.

Oprettelse og brug af delte formler

Naér du har oprettet en profilvariabel, kan du gare dens formel tilgaengelig i panelet Formler, som du selv og
andre visualiseringsdesignere kan bruge.

Opret en delt formel

Sadan oprettes en delt formel:

1. Opret en Profilvariabel. Hvis du ensker yderligere oplysninger, kan du se Opret en visualisering, pa side
125.

2. Haojreklik pa profilvariablen, og vaelg Gem.
3. Angiv et navn pa formlen, og klik pa OK.

Formlen gemmes i panelet Formler.

Rediger en delt formel
Sadan redigeres en delt formel:
1. Klik pa Tilfgj produktvariabler, og dobbeltklik derefter pa navnet pa en formel, der vises i panelet Formler.
2. Du kan redigere veerdierne eller tilfaje yderligere felter og mal.

3. Kilik pa Gem.

Slet en delt formel

Sadan slettes en delt formel:

1. Klik pd knappen Tilfgj i feltet Profilvariabler, og dobbeltklik derefter pd navnet pa en formel, der vises
i panelet Formler.

2. Klik pa Slet.

Hvis formlen ikke er i brug i gjeblikket, slettes den.

Opret og formatér en visualiseringstitel

Sadan oprettes og formateres en visualiseringstitel, nar du opretter eller redigerer en visualisering:
1. Klik pé teksten Klik for at tilfgje titel pa visualiseringslerredet, og Indtast en ny titel.

* Hvis du vil redigere titlen, skal du vaelge den og indtaste en ny titel.
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» Under Formatering skal du vaelge Titel i rullelisten og indtaste titelteksten.

2. Hvis du vil tilpasse formatet af titlen, skal du velge Titel pa rullelisten under fanen Formatering for at fa
vist de formateringsindstillinger, som du kan tilpasse, f.cks. kantsterrelse, typografi og farve; tekstjustering
og-farve; marginer; mellemrum og skriftsterrelse-, -familie, -type og -vaegt.

Formater en tabel

Sadan tilpasser du et tabelformat:

1. Velg Formatering, og velg derefter Tabel pa rullelisten.

2. Rediger folgende indstillinger for at tilpasse tabelformatet:

Indstilling Beskrivelse

Baggrundsfarve | Vaelg baggrundsfarven pé farvevalgeren, eller angiv HTML-koden (hexadecimal) for
en farve.

Kantsterrelse | Angiv en vaerdi i pixel for at endre kantbredden.

Kanttype Vealg en vardi pa rullelisten for at angive typen af kanten omkring tabellen, eller Valg
Ingen, hvis du ikke ensker en kant omkring tabellen.

Kantfarve Velg kantfarven pa farvevelgeren, eller Indtast HTML-koden for en farve.

Formatér en profilvariabel

Sadan endres tekstjustering, talformat eller billedtekst for en profilvariabel:
1. Benyt en af folgende fremgangsméder:
* Hojreklik pé en profilvariabel for at fa vist genvejsmenuen.
* Velg en profilvariabel pé rullelisten i Formatering for at vise indstillingerne for talformat og

billedtekst pa fanen.

2. Rediger de indstillinger, der er beskrevet i folgende tabel:

Indstilling Beskrivelse

Billedtekst Hvis du vil endre billedteksten, skal du klikke pé den billedtekst,
der vises pa fanen Formatering, for at markere den og indtaste
den gnskede billedtekst.

Denne indstilling er kun tilgengelig pa fanen Formatering.
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Indstilling

Beskrivelse

Talformat

Hejreklik for at angive, om dataene skal formateres som heltal,
tal, valuta, procent, dato/klokkeslet eller varighed, og inden for
den pageldende kategori skal du angive, hvordan du ensker, at
dataene skal vises.

Nar du f.eks. velger procent, kan du valge en af folgende
formateringsindstillinger:

o 44 45% (12.34%)
. #4% (12%)

Tekstjustering

Hvis du vil @ndre justeringen af kolonneteksten, skal du veelge
en veerdi pa rullelisten: venstre, centreret eller hojre.

Denne indstilling er kun tilgaengelig i genvejsmenuen.

Skift datoformat for feltet Interval

Trin1
Trin 2

Trin 3

visualisering.

Fremgangsmade

9000

Hajreklik pa feltet Interval for at fa vist genvejsmenuen Veelg dato format.

Velg det onskede datoformat pa felgende liste:

» dd/mm/4aaa
» mm/dd/4a

* M/d/a

* dd/mm/a4

» d/m/a

* 3a8a/mm/dd

* 4838-mm-dd

Klik pd Gem.

Bemaerk Hvis du eksporterer en rapport i .csv-format og dbner den i Microsoft Excel, vises datoen i henhold
til det datoformat, der er angivet i Microsoft Excel. Hvis du vil se datoerne i det ngjagtige
datoformat, du anvendte pa feltet Interval, i visualiseringen, skal du dbne den eksporterede
CSV-rapport i et tekstredigeringsprogram.
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Formater et diagram

Sadan tilpasser du diagrammets format:

1. Vealg Formatering > Diagram.

2. Rediger folgende indstillinger for at tilpasse diagramformatet:

Indstilling Beskrivelse

Baggrundsfarve Velg baggrundsfarven pé farvevalgeren, eller Indtast
HTML-koden for en farve.

Kantsterrelse Angiv en vaerdi i pixel for at andre bredden af kanten omkring
diagrammet.
Kanttype Vealg en vaerdi pé rullelisten for at angive typen af kanten omkring

diagrammet, eller Veelg Ingen, hvis du ikke ensker en kant.

Kantfarve Velg kantfarven pa farvevalgeren, eller Indtast HTML-koden
for en farve.
Farveforlebsfyld Hvis du vil foje et skyggemenster til kurver, omrader eller sogjler

i et kurve-, omrade- eller sgjlediagram, skal du velge retningen
af farveforlebet pa rullelisten.

Stabling Hvis du vil have vist datavardier stablet oven pa hinanden i et
kurve-, omrade- eller sgjlediagram, skal du veelge Normal for
at stable efter dataveardierne eller procentdelen for at stable efter
procentsatserne.

Akseetiketter Vealg en vaerdi pa rullelisten for at angive, om akseetiketter skal
vises eller skjules.

Inverter akser Vealg enten sand eller falsk pa rullelisten for at angive, om
akserne skal inverteres.

Dataetiketter Velg en vaerdi pé rullelisten for at angive, om du vil vise eller
skjule dataetiketterne.

Rotation af dataetiketter Velg en veerdi pé rullelisten for at angive rotationsvinklen for
dataetiketten: ingen, 45 °, 90 ° eller -90 °.

Rediger visualiseringsnavnet

Hvis du vil redigere navnet pa visualiseringen, skal du gere et af folgende:
1. Klik pa Visualisering > | > Rediger i genvejsmenuen.

2. Klik pa Rediger visualiseringsnavn, og Velg Visualisering pa rullelisten under fanen Formatering for
at redigere felter.
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Tilpas rapportoversigt

Du kan tilpasse en rapportoversigt bade pa tabelniveau og reekkesegment péa gverste niveau, nar du opretter
eller redigerer en visualisering. Indstillingen Tilpas er tilgeengelig for visualiseringer, der kun har profilvariabler
indstillet som kolonnesegmenter. Hvis du ensker yderligere oplysninger om rakke- og kolonnesegmenter,
kan du se Opret en visualisering.

Du kan definere folgende oversigtsformler for hver af kolonnerne i en rapport i dialogboksen Tilpas
rapportoversigt.

Formel Beregning
NONE Der er ikke defineret nogen formler for
kolonneoversigten.

Bemaerk Hvis du veelger Ingen for alle
kolonnerne i en visualisering, kan du
ikke se tabelniveau- eller
gruppeniveauoversigten.

AVG Gennemsnittet af vaerdierne 1 kolonnen.

ANTAL Antallet af poster i kolonnen med vardier, der ikke
er null.

MIN. Den mindste verdi i kolonnen.

MAX Den sterste vaerdi i kolonnen.

Sum Sumtotalen af alle vaerdierne i kolonnen.

Bemaerk Du kan ogsé veelge den foruddefinerede formel for kun at beregne tabelniveauoversigten for
den kolonne, der indeholder et formelfelt.

\)

Bemaerk  Du kan fa vist den tilpassede rapportoversigt pa greensefladen i Analyzer og eksporterede rapporter i MS
Excel-format. Den tilpassede rapportoversigt vises ikke pé eksporterede rapporter i CSV-format.

* Du kan se den definerede formel for en kolonneoversigt ved at holde musen hen over oversigtscellerne
for kolonnen pa brugergransefladen i Analyzer.

* Du kan se den definerede formel for en kolonneoversigt i cellen Oversigt for kolonnen i de eksporterede
MS Excel-rapporter. Oversigtsceller indeholder tekstformatet <Summary Value> (<Summary formula>).

* Du kan kun tilpasse oversigten over tabelniveauer for de vardibaserede rapporter. Hvis en kolonne i en
verdibaseret rapport har feltet strengtype, kan du definere opsummeringsformlen for kolonnen INGEN
eller ANTAL. Hvis kolonnen indeholder felt af typen heltal (mal)-felttype, kan du definere formler som
vist i tabellen.
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Oversigt pa tabelniveau

Dette er rapportens sidefodsoversigt. Du kan fa vist oversigten ved at markere afkrydsningsfeltet Tabelniveau
parullelisten Vis oversigt. Som standard er dette afkrydsningsfelt markeret, nar du opretter en ny visualisering.

Nar du markerer afkrydsningsfeltet Tabelniveau for segmenterede rapporter, men du ikke definerer
oversigtsformlerne, indstilles aggregeringstypen for et kolonnefelt som opsummeringsformel for den pagaeldende
kolonne, bortset fra folgende scenarier:

* Hvis en kolonne indeholder formelfeltet, er oversigtsformlen for tabelniveau for kolonnen defineret som
BRUGERDEFINERET.

* Hvis en kolonne har varighedsfeltet, er oversigtsformlen for tabelniveauet for kolonnen som standard
defineret som INGEN.

* Hvis en kolonne har feltet ANTAL-aggregeringstypen, er oversigtsformlen for tabelniveau for kolonnen
defineret som SUM, hvilket er summen af alle individuelle optallinger.

For de vaerdibaserede rapporter, hvor du markerer atkrydsningsfeltet Tabelniveau, men ikke definerer
oversigtsformler, er oversigtsformlen for tabelniveau angivet til INGEN.

Oversigt pa gruppeniveau

Dette er den kolonneoversigt, der er defineret i reekkesegmentgruppen pa gverste niveau. Indstillingen Oversigt
pa gruppeniveau er tilgaengelig for visualiseringer, der har mindst to raekker segmenter. Du kan fa vist oversigten
over gruppeniveauer ved at markere afkrydsningsfeltet, der viser navnet pa raekke segmentet pa gverste niveau
parullelisten Vis oversigt. Som standard er dette afkrydsningsfelt ryddet, nar du opretter en ny visualisering.

Nar du markerer afkrydsningsfeltet Oversigt pa gruppeniveau, men ikke definerer oversigtsformler, er
oversigtsformlen for gruppeniveau som standard defineret som INGEN for alle kolonner.

)

Bemaerk  Oversigt pa gruppeniveau gelder ikke for de vardibaserede rapporter.

Rapportoversigt i agentoplysningsrapporter

Du kan se oversigt over tabelniveau og gruppeniveau i rapporter med Agentoplysninger. Begge
summeringsformler for tabel- og gruppeniveau defineres pa basis af kolonneaggregeringstype, bortset fra
folgende scenarier

* Hvis en kolonne indeholder formelfeltet, er summeringsformlen for tabelniveau for kolonnen defineret
som BRUGERDEFINERET, og summeringsformlen for gruppeniveau er defineret som INGEN.

* Hvis en kolonne har feltet varighed, er oversigts formler for tabel-og gruppeniveau for kolonnen som
standard defineret som ingen.

* Hvis en kolonne har et felt med aggregeringstypen ANTAL, sa er standardsummeringsformlerne for
tabelniveau og gruppeniveau for kolonnen defineret som SUM, hvilket er summen af alle individuelle
antal.
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Eksporter rapportskabeloner

Du kan eksportere rapportskabeloner som en enkelt fil eller som mapper, der indeholder flere filer. Filen eller
mapperne eksporteres fra Analyzer til din computer. Eksport af rapportskabeloner sikrer genanvendelighed
pa tvers af flere lejere.

Eksporter en fil

Sadan eksporteres en skabelonfil fra Analyzer-serveren:

1. Gatil startsiden, og klik pé ikonet Visualisering.

2. Velg den skabelonfil, du vil eksportere.

3. Klik pa ellipseknappen.

4. Velg Eksporter skabelon fra rullelisten. Hvis filen eksporteres korrekt, vises folgende meddelelse:

Rapportskabelonen blev eksporteret og placeret i mappen download.

\)

Bemeerk Du kan ikke eksportere en rapport, der har en lang varighed og et mindre interval. Nulstil felterne Varighed
og Interval efter behov for realtidsrapporter og historiske rapporter for at fortsaette yderligere. Hvis du ensker
yderligere oplysninger, kan du se Opret en visualisering, pa side 125.

Filen gemmes i . Json- format.

5. Klik pa Luk.

Eksporter en mappe
Sadan eksporteres en mappe fra Analyzer-serveren:

1. Gatil startsiden, og klik pé ikonet Visualisering.
2. Vealg den mappe, du vil eksportere.

3. Klik pa ellipseknappen.
4

Klik pa Eksporter skabeloner pa rullelisten.

\)

Bemaerk * Du kan eksportere op til 25 skabeloner ad gangen.

* Nér du eksporterer en mappe, eksporteres undermapper ikke. Du skal eksportere undermapperne separat.

* Hvis der anvendes filtre pa rapportskabelonerne, fjernes de tilknyttede verdier og variabler under
eksporten. Filternavne bevares imidlertid.

5. Klik pa Eksportér. Hvis filen eksporteres korrekt, vises folgende meddelelse:

Alle rapportskabelonerne i mappen gemmes som en. zip-fil og placeres i mappen Overfgrsler.
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Importer rapportskabeloner

Du kan importere rapportskabeloner som en enkelt fil eller som en mappe, der indeholder flere filer. Filen
eller mappen kan importeres fra din computer til Analyzer. Funktionen Importer er kun tilgeengelig for
administratorer, der logger pa brugergransefladen i Analyzer.

\)

Bemeerk Skabelonversionerne er installationsspecifikke. Du kan kun importere Webex Contact Center
1.0-rapportskabeloner til Webex Contact Center 1.0. P4 samme méde kan Webex Contact
Center-rapportskabeloner kun importeres til Webex Contact Center.

Nér du importerer en enkelt skabelonfil, oprettes der en tilsvarende visualisering pa basis af skabelonen.

)

Bemeerk For at undgé navnekonflikter tilfojes tidsstempler, nér der findes en rapport med det samme navn i
destinationsmappen.

Importer fil

Sédan importeres en skabelonfil til Analyzer:

1. Gatil startsiden, og klik pa ikonet Visualisering.

2. Klik pa Importér.

3. Kilik pa Gennemse for at vaelge den fil (.CSV-format), der skal importeres.

4. Klik pa Importér. Hvis filen er blevet importeret, vises folgende meddelelse:
Filen blev importeret.

5. Klik pa Luk.

Importer en mappe

Sédan importeres en skabelonmappe til Analyzer:

1. Gatil startsiden, og klik pa ikonet Visualisering.
2. Klik pa Importér.

3. Klik pa Gennemse for at vaelge den mappe (.zip-format), der skal importeres.

N

Bemeerk Det samlede antal skabeloneri . zip- filen ma ikke overstige 25.

4. Klik pa Importér. Hvis mappen er blevet importeret, vises folgende meddelelse:

Mappen er blevet importeret.

5. Klik pa Luk.
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KAPITEL 3

Dashboard

Dashboard er en kombination af rapporter, der bruges til at visualisere pa et enkelt skaermbillede.
Du kan udfere folgende opgaver pa dashboardet.

* Kor et dashboard, pé side 143
* Vis dashboard for standardrapporter, pa side 144
* Design dashboards, pa side 146

Kor et dashboard
Sadan keres et dashboard:

)

Bemaerk  Serg for, at dashboards har mindst én visualisering. Hvis du ensker yderligere oplysninger, kan du se Design
dashboards, pé side 146.

1. Kiik pé ikonet Dashboard pé navigationsbjaelken.

2. Huvis du vil finde en rapport, kan du enten bruge funktionen Seg eller ikonet for tre B8. Nar du klikker
pa treeets ikon, vises alle filer i den pageldende mappe. Sag viser ogsa alle de tilsvarende rapporter fra

undermapperne. Klik pa knappen, H og veelg Kgr i genvejsmenuen.

Nar du klikker pa en mappe eller en rapport, vises den ngjagtige placering af mappen eller rapporten pa
navigationsstien.

3. Klik pa Start for at vise visualiseringen.

Nar visualiseringen er gengivet, skal du klikke pa knappen indstilling for at vise de Profilvariabler og
Segmenter, der bruges i visualiseringsdataene.

\)

Bemerk  Filtreringsfunktionen er ikke tilgaengelig, nar du kerer sammensatte rapporter i et dashboard.
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. Vis dashboard for standardrapporter

Dashboard |

Vis dashboard for standardrapporter

Forretningsmetrik

Afbrudte kontakter

Dashboardet for afsluttede kontakter viser antallet af kontakter, der blev afsluttet i en bestemt periode. Du
kan filtrere dataene i dashboardet efter interval og varighed som navnt her:

* Interval — viser intervaller, f.eks. 10 minutter, 30 minutter, timevis, daglig, ugentlig og manedlig.

» Varighed — viser forskellige varigheder, f.eks. i dag, i gér, denne uge, sidste uge, seneste 7 dage, denne
maned, sidste maned og dette ar.

Parameter Beskrivelse

Samlet antal afsluttede | Det samlede antal kontakter, der blev afsluttet. Antallet af kontakter, der blev afsluttet

kontakter for forskellige kanaler (chat og tale), vises ogsé. Kontakter kan blive afsluttet i
folgende situationer:

1. NardeerilVR.

2. Nér de er i kaventetid.

3. Nar de er sekventiel keventetid.

4. Nar de er i parallel keventetid. Gelder kun for UCCX.

5. Nér en agent ikke modtager opkaldet.

Arsag til indledende | Den procentvise andel af kontakter i alt, der blev afsluttet i keventetid.
afslutning Et eksempel kunne vare en dag med kontakter i alt er 1000, hvor 100 kontakter

blev afsluttet, sa falder keeventetiden for disse 100 kontakter, der blev afsluttet, i

folgende kategorier:

* 10 opkald pa mindre end 1 minut.

* 25 opkald inden for et interval pa 1-5 minutter.
* 50 opkald i intervallet 5-10 minutter.

* 15 opkald pa mere end 10 minutter.

Bemaerk I ovenstéende eksempel viser den forende afslutningsarsag 65 % (hvis
du ser pa det maksimale opkald i periode, der blev afsluttet) og
keventetid pd mere end 5 minutter.

Antal af Den samlede procentdel af kunder, som har rettet henvendelse igen enten via
tilbagekald/fornyet taleopkald eller chat.
chat
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Historiske rapporter .

Parameter Beskrivelse

Kundens rejse Sankey-diagrammet viser, pa hvilket stadie kontakten blev afsluttet. Dette diagram
viser en lodret sgjle for de forskellige indgangspunkter, koer, ventetid og agenter.

Visningen athanger af den valgte kanaltype. Nar du holder markeren hen over
stadierne, vises der flere oplysninger, f.eks. antallet af afsluttede kontakter og antallet
af kontakter, der behandles af hver agent.

Kontakttendenser Omréadediagrammet viser tendensen for kontakter, der er behandlet og afsluttet for
hver kanaltype for den valgte varighed.

Antal afsluttede Donut-diagrammet viser, i hvilken fase kontakter kontakterne bliver afsluttet.
kontakter efter fase

Oplysninger om Tabelvisningen viser detaljerne for hver afsluttet kontakt for den valgte varighed.
afsluttede kontakter ANI

Dette angiver den persons telefonnummer, der er tilknyttet den person, der

ringer, hvis det er taleopkald og e-mailadresse, hvis det er chat.
DNIS

Dette angiver agentens telefonnummer, der er tilknyttet agenten.
Tidspunkt for forste kontakt

Dette angiver det tidspunkt, hvor kontakten kom til kontaktcenteret.
Afslutningsfase

Dette angiver, i hvilken fase kontakten blev afsluttet, f.eks.: IVR, i ke eller ved|
en agent under opkald.

Viderestillinger
Dette angiver antallet af gange, en kontakt er blevet viderestillet.
Ventetid i alt

Dette angiver den tid, hvor kontakten var i venteposition, for denne blev afsluttet,
Dette omfatter IVR/selvbetjeningstid og keventetid.

Tid for gentagelse af opkald
Dette angiver, hvornér en person, der ringer op, har returneret opkaldet
(gentagelse af opkald) inden for en angivet varighed (det er i gjeblikket en time),

Historiske rapporter

Disse rapporter er ikke tilgeengelige for brugere af Cloud Connect.

Agentrapporter

Dashboardet Agentresultater
Denne rapport viser gennemsnitlig varighed af forbindelse og maksimal varighed for agenter i deres team.
Rapportsti: Dashboard > Standardrapporter > Historiske rapporter > Agentrapporter

Outputtype: sgjlediagram
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. Oversigt over kontaktcenter

Du kan filtrere ved hjaelp af installationsnavn, agentnavn, teamnavn, interval (daglig som standard) og kanaltype.

Oversigt over kontaktcenter

Ydelse af hehandlede kontakter for teams

Denne rapport viser det samlede antal kontakter, der er behandlet pr. kanaltype for hvert team i den pagaldende
installation, sd du kan sammenligne teams.

Rapportsti: Dashboard > Standardrapporter > Historiske rapporter > Oversigt over kontaktcenter
Outputtype: kurvediagram

Du kan filtrere ved brug af installationsnavn, interval (dagligt som standard), teamnavn og kanaltype.

Realtidsrapporter

\}

Bemeerk Disse dashboards er ikke tilgangelige for brugere af Cloud Connect.

Hvis du vil referere til alle rapportdetaljer, der bruges i disse dashboards, skal du se den relevante rapport i
sektionen Vis dashboard for standardrapporter, pa side 144.

Design dashboards

Trin1
Trin 2

Trin 3

Trin4

Trin b
Trin 6

Trin 7

Trin 8

. Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center-analysefunktion

Fremgangsmade

Klik pa Dashboard > Opret nytDashboard.

Traek og slip en visualisering pa lerredsomradet. Du kan tilfoje s mange visualiseringer, som du ensker, at
dashboardet skal vise.

Hvis du vil flytte en visualisering, skal du treekke den til en ny position. Hvis du vil formatere en visualisering,
skal du veelge panelet Formatering og derefter vaelge visualisering pa rullelisten for at redigere.

Sadan @ndres storrelsen pa en visualisering:

» Trek 1 kanten eller hjornet for at mindske eller age storrelsen.

» Valg Formatering, veelg visualiseringsnavnet pa rullelisten, og rediger Bredde og Hgjde.

Hvis du vil fjerne en visualisering fra dashboardet, skal du vaelge X.

Hvis du vil angive et navn til din visualisering, skal du klikke pa Klik for at tilfgje en titel. Hvis du vil
redigere titlen, skal du indtaste en ny titel og klikke pa markeringssymbolet.

Hvis du vil formatere titlen pa titlen, skal du vaelge Formatering og veelge titlen pé rullelisten under fanen
for at fa vist de formatindstillinger, du kan tilpasse, f.eks. kanttype, tekstjustering og skriftsterrelse, farve og
tykkelse.

Hvis du vil gemme dashboardet, skal du klikke pa Gem og valge en mappe.



| Dashboard
Design dashboards .

Hvis du vil oprette en ny mappe, skal du klikke pd Ny mappe angive et navn til mappen. Angiv et navn pa
dashboardet, og klik derefter pa OK.

Trin 9 Du kan f4 vist et eksempel pa dashboardet ved at klikke p& Forhandsvisning.

Trin 10 Hvis du vil redigere navnet p& dashboardet, skal du klikke pa knappen Rediger dashboardnavnfor at vaelge
den eksisterende tekst og derefter indtaste et nyt navn og klikke pa knappen Anvend.
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. Design dashboards
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KAPITEL 4

Variabler

Variabler bruges i rapportfiltre under generering af rapporter. Du kan oprette en variabel ved at definere et
st verdier. En variabel, der er oprettet, kan genbruges som et filter for et bestemt felt og den relaterede

posttype.
* Opret, rediger, vis og slet variabler, pa side 149

Opret, rediger, vis og slet variabler

Trin1
Trin 2
Trin 3
Trin4
Trin 5

Trin 6

Sédan oprettes en ny variabel:

Fremgangsmade

Klik pa Variabler > Ny.

Indtast et navn pé variablen.

Velg en veerdi pa rullelisten Tilknyttet kolonne.
Angiv Verdier, og tilfej Beskrivelse.

Definer variablens Omfang. Omfanget kan veare:

* BRUGER - variabel er defineret og kan kun bruges af brugeren.

* GLOBAL - variabel kan bruges pa tvers af organisationer. Til/fra-indstillingen Er veerdi delt? for at
dele variablen pa tvars af organisationer eller begranse brugen i din organisation.

Klik pa Gem.

Klik pa ] for at vise, redigere, kopiere eller slette variablen.
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. Opret, rediger, vis og slet variabler
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APPENDIKS A

Type af poster, der er tilgaengelige 1 hvert lager

Folgende tabel beskriver typen af poster, der er samlet i hver kunde- og agentaktivitet og sessionslageret.

Posttype

Beskrivelse

Eksempler:

Kundeaktivitetspost

Reprasenterer et atomisk trin i
kundearbejdsgangen

» Kunde i IVR eller kg, taler til agent, i
venteposition

» Kunde pa startsiden, produktsiden,
betalingssiden

Kundesessionspost

Reprasenterer kundearbejdsgangen,
der bestar af en rackke af

» Kundeopkald til et callcenter

» Kundebesog pa et websted

kundeaktiviteter
» Kunde bespger websted og chatter med
agent
» Kunde sender e-mail, og agent svarer
Agentaktivitetspost | Repraesenterer et atomisk trin i  Agent inaktiv, tilgengelig, taler, afslutter

agentarbejdsgangen

+ Agent offline, ringer op, taler, indtaster
bemarkninger

+ Agent inaktiv, tilgeengelig, chatter, afslutter

* Agent offline, leeser e-mail, besvarer,
afslutter

Agentsessionspost

Reprasenterer agentarbejdsgangen,
der bestér af en rekke
agentaktiviteter

+ Agent behandler et serviceopkald og
logferer en haendelse

+ Agenten afgiver et udgéende opkald og
opretter et made

+ Agent chatter med en kunde og besvarer et
sporgsmal

* Agenten leeser og besvarer en kunde-e-mail
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Type af poster, der er tilgeengelige i hvert lager |
. Standardfelter og -mal for CSR og CAR

Folgende afsnit indeholder flere oplysninger om postindhold:

* Standardfelter og -méal for CSR og CAR, pa side 152
* Standardfelter og -mél for ASR og AAR, pa side 152
* Agenttilstande, pa side 152

* Opkaldstilstande, pé side 154

» Arsagskoder for opkald, pa side 157

Standardfelter og -mal for CSR og CAR

CSR (Customer Session Repository)

Standardfelterne og de malinger, der er samlet i CSR, er beskrevet i folgende afsnit:

CAR (Customer Activity Repository)

Standardfelterne og de malinger, der er samlet i CAR, er beskrevet i folgende afsnit:

Standardfelter og -mal for ASR og AAR

ASR (Agent Session Repository)

De standardfelter, der er samlet i ASR, er beskrevet i felgende tabel:

\}

Bemeerk Feltet Antal afbrudte bruges ikke i gjeblikket og udfyldes ikke i ASR.

AAR (Agent Activity Repository)

De standardfelter, der er samlet i AAR, er beskrevet i folgende tabel:

Agenttilstande

Tabel 11: Agenttilstande

Tilstand Beskrivelse

tilgaengelig Genereres, nar agenten er klar til at acceptere og svare pa de tilsendte
kontaktanmodninger. Nar agenten er logget pa, skal agenten veelge
Tilgeengelig pa rullelisten for at acceptere anmodninger om taleopkald,
chat, e-mail og samtale via sociale meddelelser.
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Type af poster, der er tilgeengelige i hvert lager .

Tilstand

Beskrivelse

tilgeengelig-radgivning

Genereres, nar destinationsagenten, der er i tilstanden Tilgengelig,
accepterer radgivningsanmodningen og fojes til opkaldet.

TilgeengeligRadgivningReserveret

Genereres, nar en radgivningsanmodning til en agent startes, og
destinationsagenten er i tilstanden Tilgengelig.

konference-udfort

Genereres, nar konferenceopkaldet afsluttes. Denne status genereres
for begge agenter — den, der startede radgivningsanmodningen, og den,
der modtager opkaldet. Tilstanden Konference udfert vises, néar
destinationsagenten afslutter konferenceopkaldet, indtil den agent, der
startede konferenceanmodningen, klikker pa Genoptag for at fjerne
kunden fra venteposition.

satte 1 konference

Genereres, nar konferenceopkaldet er i gang.

tilsluttet

Genereres, nar agenten accepterer anmodningen og far forbindelse til
kunden.

forbundet-radgivning

Genereres, nar destinationsagenten accepterer radgivningsanmodningen,
og der er forbindelse til radgivningsopkaldet.

ForbundetRadgivningReserveret

Genereres, nar en rddgivningsanmodning viderestilles til mediet for at
udfere handlinger, der er knyttet til opkald, og som starter et
raddgivningsopkald.

radgivning-udfert

Genereres, nar radgivningsopkaldet afsluttes. Denne status genereres
for begge agenter — den, der startede radgivningsanmodningen, og den,
der gav radgivning. Tilstanden Radgivning udfgrt vises, nér
destinationsagenten afslutter radgivningsopkaldet, indtil den agent, der
startede radgivningsanmodningen, klikker pa Genoptag for at fjerne
kunden fra venteposition.

radgivning

Genereres, nar radgivningsopkaldet er i gang.

ctq-klar/ctq-reserveret/ctq-accepteret

Genereres, efter at en anmodning om rddgivning til ke er startet, nar
destinationsagenten er tilgangelig for det radgivningsopkald, der er i
ka.

inaktiv

Genereres, nar agenten logger pa, men ikke er klar til at acceptere
tilsendte anmodninger. Nar agenten logger pa skrivebordet, indstilles
tilstanden som standard til Inaktiv.

inaktiv-rddgivning

Genereres, nar destinationsagenten, der er i tilstanden Inaktiv,
accepterer radgivningsanmodningen og fojes til opkaldet.

InakivRadgivningReserveret

Genereres, nar en radgivningsanmodning til en agent startes, og
destinationsagenten er i tilstanden Inaktiv.

logget af

Genereres, nar agenten logger af skrivebordet.

svarer-ikke

Genereres, nr agenten ikke svarer pa de tilsendte kontaktanmodninger
og skifter til tilstanden RONA.
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Type af poster, der er tilgeengelige i hvert lager |

Tilstand

Beskrivelse

1 venteposition

Genereres, nar agenten satter kunden i venteposition ved at klikke pa
knappen Venteposition. Tilstanden Opkald i venteposition vises ud
for timeren. Agenten kan klikke pa Genoptag for at fjerne et opkald
fra venteposition

ringning Genereres, nar pop op-vinduet for det indgaende opkald vises i nederste
hajre hjerne af skrivebordet.
afslut Genereres, nar agenten klikker pa knappen Afslut, Omstil eller Send

under en aktiv interaktion med en kunde. Tilstanden Afslut vises, indtil
afslutningsérsagerne er sendt.

vt-omstilling

Genereres, efter at en agent omstiller et opkald til et indgangspunkt
eller en ke via blind overforsel.

skillUpdate

Genereres, nar Management Portal underretter om faerdighedsprofilen
eller feerdighedsopdatering for en agent.

Opkaldstilstande

Tabel 12: Heendelsessekvenser i Analyzer

Nzeste haendelse forventet: J = accepteret, N = ikke accepteret

Haendelse | Formal
ny ivr- ivr- parkeret tilslut  for- pa- e rad- rad- konfe-  konfe-  afsluttet opta- om- over- over- over- afslut  opdatér
for- udfert bundet e udfert  givning gwingudat rence rence- gelse- stillet vagning- vagning- vagning- -udfert -csrathi-
bundet udfert startet an- startet  afsluttet butter
modet
ingen | mgen  |J N N |N N N |N N N |N N N |N N N N N N [N
interaktion
kontakter
med
kunden
ny meen [N |Y [T J J N o |J J N [N N J N |N N N N N |J
interaktion
Starter
med
kunder
- wtdee| N [N Y [N [N [N [N [N |N [N N N [N [N N N N N |J
tilsluttet er
tilsluttet
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Naeste handelse forventet: J = accepteret, N = ikke accepteret

Haendelse | Formal

ny ivr- ivr- parkeret tilslut  for- pa- e rad- rad- konfe-  konfe-  afsluttet opta- om- over- over- over- afslut  opdatér

for- udfert bundet vatpdm udfert  givning gwingudat rence rence- gelse-  stillet vagning- vagning- vagning- -udfert -csratri-

bundet udfert startet an- startet  afsluttet butter

modet

i [N |Y [N {3 |7 N N N [N N N |1 |3 |IN [N [N [N [N I

udfort er

fuldfert

parkeret Opkald
opbevares

i

tilstanden

parkeret

gt [N N[N [N [T {3 [N [N N N N IN (3 |3 N [N [N N [N |J

opkald

starter
med

kunden

tilsluttet | lgngeoatk | N N N N N J N N N J N J J J J N N J J

opkald

med

kunden

—
Z
z
—
—
z
—
—
z
—
Z
—
Z
—
Z
Z
Z
—
—

i Opkaldet
venteposition | er i
‘venfeposition
med

kunden

—
z
Z
z
Z
z
Z
z
—
z
—
—
—
Z
z
—
—

park-udfort | Opkald

er sat

tilbage til
tilstanden
igngvaende
fra
tilstanden
i

vertiepasition

radgivning | Opkald

ersat i
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. Type af poster, der er tilgeengelige i hvert lager

Naeste handelse forventet: J = accepteret, N = ikke accepteret

Formal

ny ivr- ivr- parkeret tilslut  for- pa- e rad- rad- konfe-  konfe-  afsluttet opta- om- over- over- over- afslut  opdatér

for- udfert bundet vakpdm udfert  givning gwingudat rence rence- gelse-  stillet vagning- vagning- vagning- -udfert  -csratii-

bundet udfert startet an- startet  afsluttet butter

modet

e opkatd [N N[N [I J N |J J N |J N J N I N N N J J
er sat
tilbage til
tilstanden
gk
fra

N

ke |opd [N [N [N [N N [N [N N N [J [T [N [N [N [N [N N |1 |1

ersat i
rence

konbamend

fonfe. | opadet [N [N [N [N [N [N |J N [N |N N J N |7 N N N I J
settes

rence-udfert
tilbage til

tilstanden
gk

fra

Jonbandend

afshutiet | Opkald | N N N N N N N N N N N N N N N N N J J
med
kunden

er

afsluttet

opia- | Opugese [N [N [N [T ] N [N [N [N |N N [N [N [N |N N N N |J

af
gelse-

opkald er
startet
startet

ome opkadet [N [N [N [N [J N [N [N [N [N N ] N [N N N N ] J

er
stillet

omstillet

over- Qoo | N N N N J J J J J J J J J J N J N N J

vagning er blevet
anmodet
-an-
om

modet
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i\rsagskoder for opkald .

.| Neeste haendelse forventet: J = accepteret, N = ikke accepteret
Heendelse | Formal
ny ivr- ivr- parkeret tilslut  for- pa- e rad- rad- konfe-  konfe-  afsluttet opta- om- over- over- over- afslut  opdatér
for- udfert bundet vatpdm udfert  givning gwingudat rence rence- gelse-  stillet vagning- vagning- vagning- -udfert -csratri-
bundet udfert startet an- startet  afsluttet butter
modet
over. gubeiz| N[N [N N [T J J J J J J J J J N N J N |J
vagning- | er startet
startet
over- | qmeaig| N (N[N INC T 3y fy 3 |3 3y N
vagning- | er
afsluttet
udfort
afsluming | Agming | N [N [N [N [T N [N [N [N |N N N [N [N N N N ] J
udfort af
-udfort
agenten
opdatér | opdater | N ] J ] ] J ] ] J ] ] J ] ] ] J ] ] ]
-csr-attri- | csr-attri-
butter butter

\}

Bemeerk Flow-udviklere bruger Flow Designer-brugergransefladen til at oprette og udgive opkaldskontrolscripts til
administration af indgaende telefonikontakter. Administratoren knytter de udgivne flowscripts til
distributionsstrategien. Nér er et indgédende opkald lander pa Indgangspunktet, identificerer
flowstyringsprogrammet distributionsstrategien og udferer det tilsvarende flowscript, hvilket aktiverer de
individuelle flowstyringsaktiviteter, der er en del af flowscriptet.

Arsagskoder for opkald

Tabel 13: Arsagskoder for opkald

i\rsagskoder i\rsag Beskrivelse

400 Forkert anmodning Anmodningen kunne ikke forstas af serveren pa grund
af en forkert udformet syntaks.

401 Ikke godkendt Anmodningen kraever brugergodkendelse.

403 Forbudt Serveren forstod anmodningen, men neagter af opfylde
den. Godkendelse hjelper ikke. Gentag ikke
anmodningen.
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Arsagskoder

Arsag

Beskrivelse

404

Ikke fundet

Bruger-ID'et findes ikke pa det domane, der er angivet
i anmodnings-URI'en, eller domenet i
anmodnings-URI'en stemte ikke overens med nogen
af de domaner, der blev behandlet af modtageren af
anmodningen.

405

Maéde ikke tilladt

Den angivne metode i anmodningslinjen er forstaet,
men ikke tilladt for den adresse, der identificeres af
anmodnings-URI'en. Svaret skal indeholde feltet
Tillad header, der indeholder en liste over gyldige
metoder for den angivne adresse.

406

Ikke acceptabelt

Den ressource, der identificeres af anmodningen,
genererer svarenheder med indholdsegenskaber, der
ikke er acceptable i henhold til feltet Accepter header,
der blev sendt i anmodningen.

407

Proxy-godkendelse kraevet

Denne kode svarer til 401 (ikke godkendt), men
angiver, at klienten forst skal godkende sig selv med
proxyen.

408

Timeout for anmodning

Serveren kan ikke oprette et svar inden for den
timeoutvarighed, der er angivet af administratoren.

410

Vak

Den ressource, der blev anmodet om, er ikke leengere
tilgaengelig pé serveren, og der kendes ingen
videresendelsesadresse.

413

Forespergselsenhed er for stor

Serveren kan ikke behandle anmodningen, fordi
bradteksten i anmodningsenheden overstiger den
veerdi, som serveren kan behandle. Serveren kan lukke
forbindelsen for at forhindre klienten i at fortsectte
med anmodningen.

414

Anmodnings-URI-adressen er for
stor

Serveren kan ikke behandle anmodningen, da
anmodnings-URI'en er l&ngere end den verdi, som
serveren kan fortolke.

415

Ikke-understottet medietype

Serveren kan ikke behandle anmodningen, fordi
meddelelsens bradtekst er i et format, der ikke
understpttes af serveren for den enskede metode.

416

Ikke-understettet URI-plan

Serveren kan ikke behandle anmodningen, fordi
skemaet for URI i anmodnings-URI'en er ukendt for
serveren.

420

Darlig udvidelse

Serveren kan ikke forsta den protokoludvidelse, der
er angivet i feltet Proxy-krev eller Kreev header.
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Arsagskoder

Arsag

Beskrivelse

421

Udvidelse er nedvendig

UAS (User Agent server) skal bruge en bestemt
udvidelse for at behandle anmodningen, men denne
udvidelse vises ikke i det understettede headerfelt i
anmodningen.

423

For kort interval

Serveren kan ikke behandle anmodningen, fordi
udlebstiden for den anmodede ressource er for kort.
Dette svar kan bruges af en registrator til at afvise en
registrering, hvis udlebsdato for feltet Kontaktheader
er for lille.

480

Midlertidigt ikke til radighed

Brugerens slutsystem kontaktes korrekt, men brugeren
er i gjeblikket ikke tilgaengelig (brugeren er f.eks. ikke
logget pa, eller funktionen Forstyr ikke er aktiveret).

481

Opkald/transaktion findes ikke

UAS modtog en anmodning, der ikke stemmer overens
med en eksisterende dialogboks eller transaktion.

482

Lokke detekteret

Serveren har registreret en lgkke.

483

For mange led

Serveren kan ikke behandle anmodningen, fordi
anmodningen indeholder feltet Maks. vIderestilling
med vardien nul.

484

Ufuldsteendig adresse

Anmodnings-URI'en er ufuldsteendig. Der skal angives
yderligere oplysninger i arsagsudtrykket.

485

Flertydig

Anmodnings-URI'en er tvetydig.

486

Optaget her

Brugerens slutsystem kontaktes korrekt, men brugeren
er i gjeblikket ikke villig eller ikke i stand til at
foretage opkald ved dette slutsystem.

487

Anmodning afsluttet

Anmodningen afsluttes af anmodningen BYE ELLER
ANNULLER.

488

Ikke acceptabelt her

Svaret har samme betydning som arsagskoden 606
(ikke acceptabel), men gaelder kun for den specifikke
ressource, der er behandlet af anmodnings-URI'en,
og anmodningen kan blive udfert andre steder.

491

Anmodning afventer

Anmodningen modtages af en UAS, der har en
ventende anmodning i den samme dialogboks.

493

Ulaselig

Anmodningen modtages af en UAS, der indeholder
en krypteret MIME-bredtekst (Internet Mail
Extensions) (MIME), som modtageren ikke har eller
ikke har en passende dekrypteringsnegle til.

500

Intern serverfejl

Serveren registrerede en uventet tilstand, der
forhindrede den i at imedekomme anmodningen.

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center-analysefunktion .



. Type af poster, der er tilgeengelige i hvert lager

Type af poster, der er tilgeengelige i hvert lager |

Arsagskoder Arsag

Beskrivelse

501 Ikke implementeret

Serveren understotter ikke den funktionalitet, der
kreeves for at imedekomme anmodningen.

502 Dérligt adgangspunkt

Nér serveren fungerede som gateway eller proxy,
modtager du et ugyldigt svar fra den
downstream-server, som den havde adgang til for at
imedekomme anmodningen.

503 Tjeneste er ikke tilgengelig

Serveren kan midlertidigt ikke behandle anmodningen
pga. midlertidig overbelastning eller vedligeholdelse
af serveren.

504 Tidsudleb for server

Serveren modtog ikke et rettidigt svar fra en ekstern
server, som den har haft adgang til for at behandle
anmodningen.

505 SIP version understgttes ikke

Serveren understetter ikke eller naegter at understotte
den SIP-protokolversion, der bruges i anmodningen.

513 Meddelelse for stor

Serveren kan ikke behandle anmodningen, fordi
meddelelsens l&ngde oversteg dens egenskaber.

600 Optaget overalt

Brugerens slutsystem kontaktes korrekt, men brugeren
er optaget og vil ikke acceptere opkaldet i gjeblikket.

603 Afvis

Brugerens maskine kontaktes korrekt, men brugeren
vil ikke deltage.

604 Findes ikke noget sted

Den bruger, der er angivet i anmodnings-URI'en,
findes ikke noget sted.

606 Ikke acceptabelt

Brugerens agent bliver kontaktet korrekt, men nogle
aspekter af sessionsbeskrivelsen, f.eks. den enskede
medie-, bandbredde- eller adresseringsstil er ikke
acceptable.

mCCG Timeout ved mCCG

Timeout forekommer, nar talecontrolleren sender en
anmodning til de aftheengige tjenester og ikke
modtager et svar inden for et bestemt tidsrum.

Analyse af opkaldsstatus — arsager til registrering af betingelse

Analyse af opkaldsstatus bruges til at registrere opkaldsstatus, f.eks. optaget og operaterafbrydelse og til
analysere et opkald efter at have vaeret forbundet. Betingelserne for opkaldsstatus kan tildeles til folgende

arsager:

» Arsager til forhdndsforbindelse

* optagetl: Den kaldte linje registreres som optaget.
* optaget2: Den kaldte linje registreres som optaget.

* intet_svar/Intet-Svar: Den kaldte linje svarede ikke.
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* ingen_tilbageringning/Ingen-Tilbageringning: ingen tilbagekald modtaget pé linjen.

« sit_intet kredsleb/sit-Intet-Kredsleb: Der registreres ingen kredslgbstone i de specielle
informationstoner (SIT) pa den kaldte linje.

* sit-operator-opfangning: Operatgrens opfangningstone registreres i SIT pa den kaldte linje.
+ sit_ledig_omleb/sit-Ledigt-Omleb: den ledige kredslgbstone registreres i SIT pé den kaldte linje.

« sit_skift raekkefolge/sit-Skift Rakkefolge: Tone for skift af reekkefalge registreres i SIT pé den
kaldte linje.

» Arsager efter forbindelse

« tale: Der registreres tale pa den kaldte linje.

* telefonsvarer/Telefonsvarer: Der er registreret en telefonsvarer pa den kaldte linje.

* kadence pause/Kadence Pause: Forbindelsen til den kaldte linje gér tabt pga. kadancepause.
* CED: Der findes en faxmaskine eller et modem pé den kaldte linje.

* CNG: Der er registreret en faxmaskine eller et modem pa den kaldte linje.
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