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Informationen zu diesem Handbuch
An wen richtet sich dieses Handbuch?

1 Informationen zu diesem Handbuch

Dieses Handbuch enthalt detaillierte Informationen zum Interpretieren von
Reporten, einschliellich Beschreibungen der Reportarten, Report-Level und der
vordefinierten Reporte, detaillierte Beschreibungen der Spalten sowie
Beschreibungen der in den Reporten erscheinenden Statistiken.

Dieses Handbuch beschreibt nicht, wie Reporte erstellt, generiert oder angezeigt
werden. Eine als Lernprogramm ausgelegte Einfihrung in Reporting, die Sie
schrittweise durch Ubungen zum Erstellen, Andern und Anzeigen von Reporten
fuhrt, finden Sie im Manager Administrationshandbuch. Ausfiihrliche
Informationen und schrittweise Anleitungen finden Sie in der Hilfe der Manager-
Hilfe.

1.1 An wen richtet sich dieses Handbuch?

Dieses Handbuch richtet sich an Systemadministratoren, die fur die Wartung der
Konfiguration zustandig sind, und an Supervisors und Manager, die Reporte
generieren.

1.2 Formatierungskonventionen

In diesem Handbuch werden folgende Formatierungskonventionen verwendet:

Fettdruck
In dieser Formatierung erscheinen OpenScape Contact Center Komponenten,
Fenster- und Dialogfeldtitel sowie Elementnamen.

Kursiv
In dieser Formatierung erscheinen Verweise auf verwandte Dokumentationen.

Nichtproportionale Schrift
In dieser Schrift erscheint Text, den Sie eingeben missen oder der vom
Computer in einer Meldung angezeigt wird.

HINWEIS: Hinweise heben Informationen hervor, die nitzlich, aber nicht
wesentlich sind, zum Beispiel Tipps oder alternative Methoden zum Durchfiihren
einer Aufgabe.

WICHTIG: Wichtige Hinweise machen auf Aktionen aufmerksam, die den
Betrieb der Anwendung beeintrachtigen oder zum Verlust von Daten fiihren
kénnen.
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Informationen zu diesem Handbuch
Feedback zur Dokumentation

1.3 Feedback zur Dokumentation

Wenn Sie Probleme im Zusammenhang mit diesem Dokument mitteilen
mdchten, wenden Sie sich bitte an das Kundendienst-Center.

Bitte halten Sie bei Inrem Anruf folgende Angaben bereit. Dadurch kénnen wir
das Dokument, mit dem Sie Schwierigkeiten haben, schneller identifizieren.

» Titel: Reporting Referenzhandbuch
¢ Sachnummer: A31003-S22A3-M103-01-00A9

A31003-S22A3-M103-01-00A9, 01/2021
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Einfiihrung in Reporting
Reportarten

2 Einfuhrung in Reporting

Mithilfe der OpenScape Contact Center Reporting-Funktionen kénnen Sie die
Produktivitat steigern, indem Sie den aktuellen Status lhres Contact Centers und
darin enthaltener einzelner Elemente bestimmen, historische
Leistungsstatistiken anzeigen und den taglichen Fortschritt nachverfolgen.

2.1 Reportarten

Im OpenScape Contact Center-System sind vier grundlegende Reportarten
verfligbar.

* RealTime — Diese dynamischen Reporte zeigen den aktuellen Zustand von
Ressourcen sowie seit Schichtbeginn gesammelte statistische Daten.
Echtzeit-Reporte dienen dazu, den Istzustand zu erfassen und
minutengenaue Entscheidungen zu treffen.

* Kumuliert — Diese Reporte bieten fortlaufende Summen zu
Leistungsstatistiken fiir maximal die letzten 24 Stunden. Statistiken werden in
15-Minuten- oder Stundenintervallen angezeigt, und wenn ein Intervall
wahrend des Tages ablauft, wird ein neues Intervall zu dem Report
hinzugeflgt und in Echtzeit aktualisiert.

» Historisch — Diese Reporte bieten Statistiken und Ubersichten (ber einen
definierten Bereich bis einschliel3lich des vorangegangenen Tages.
Historische Reporte dienen typischerweise zur Leistungsmessung.

» Aktivitat — Diese Reporte ermdglichen die Durchflihrung von Abfragen zu
Aktivitaten, die mit Benutzern oder Urspriingen zusammenhangen, oder zu
geplanten Callbacks. Benutzer- und Ursprungsaktivitatsreporte liefern
historische, schrittweise Aktivitatsdaten wahrend eines definierten
Zeitintervalls fUr einen angegebenen Datumsbereich. Listen Geplanter
Callbacks enthalten die fiir das Contact Center geplanten Callbacks.

2.1.1 Info Uber Echtzeit-Reporte

Wenn Sie den minutengenauen Status einer Ressource Uberwachen wollen,
kénnen Sie einen Echtzeit-Report verwenden. Echtzeit-Reporte stellen
Uberwachungsansichten dar, mit deren Hilfe Sie wichtige Statistiken und
Statusdetails nachverfolgen kénnen. Spaltenwerte werden fortlaufend
aktualisiert, und Sie kdnnen visuelle und akustische Alarme konfigurieren, die Sie
auf bestimmte Bedingungen aufmerksam machen.

A31003-S22A3-M103-01-00A9, 01/2021
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Beispielsweise ist die Anzahl der Kontakte, die derzeit in der Warteschlange
warten, ein entscheidendes Informationsdetail in einem Contact Center. Wenn
Sie Kontakte Uberwachen wollen, die auf der Warteschlangenebene warten,
kdnnen Sie einen Warteschlangen-Echtzeit-Report verwenden.

15 Echtzeit-Viewer

Datei  Ansicht  Extras  Akkionen  Hilfe

O E D X & 5e | £ Horizontal beilen [1] Vertikal teilen =
— P k.onkakke Service-Level W artezedt
Eingereiht Aktuel Geschatzt Geschatzt Angenommen
Mutual Funds-Diy 0 100.0 100.0 o023
Mutusl Funds-Ecil 1 53.0 770 0o0:02:53
Stocks D 100.0 53.0 00:02:45
) 510 86.0 Qo:o1:00

Dieser Report zeigt die Gesamtzahl der derzeit wartenden Kontakte fir einen
Satz von Warteschlangen an. Die Details fiir jede Warteschlange umfassen:

* Die Anzahl der in der Warteschlange wartenden Kontakte.

¢ Den aktuellen, auf den letzten 24 Kontakten basierenden Service-Level und
einen geschatzten Service-Level.

* Die geschatzte Zeit, die ein empfangener Kontakt wartet, bis er angenommen
wird.

Die Hervorhebung in der Spalte Kontakte in Warteschlange weist darauf hin,
dass ein Alarm konfiguriert ist, um Sie auf potenzielle Problemsituationen
aufmerksam zu machen. Jede Unterart eines Echtzeit-Reports stellt einen Satz
von Spalten bereit, fiir die Sie visuelle oder Alarme einstellen kdnnen. Sie kdnnen
drei Schwellwerte fir eine Spalte konfigurieren. Wird einer dieser Schwellwerte
durchbrochen, wird ein anderer optischer oder akustischer Alarm ausgel6st.

Der Beispielreport zeigt einen Alarm fur die Spalte Kontakte in Warteschlange.
In einer realen Situation bedeutet dies moglicherweise nur, dass an diesem Tag
eine ungewohnlich hohe Auslastung vorliegt. Sie konnten diese Information
verwenden, um sofortige MaRnahmen zu ergreifen. So kénnen Sie veranlassen,
dass weitere Benutzer verfugbar werden.

Sie kdnnen den Gruppen-Echtzeit-Report auch als ersten Schritt bei der
Identifizierung eines Problems verwenden. Wenn Sie genauere Informationen zu
einer problematischen Warteschlange bendétigen, kdnnen Sie einen Benutzer-
Echtzeit-Report zu Benutzern erstellen, die mit dieser Warteschlange verbunden
sind:

A31003-S22A3-M103-01-00A9, 01/2021
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Einfiihrung in Reporting
Reportarten

Nachfolgend sehen Sie ein Beispiel flir einen Benutzer-Echtzeit-Report, der
Benutzerzustande in einem Balkendiagramm am Anfang des Reports und eine
Aufschlisselung der statistischen Daten in einer Tabelle im unteren Bereich des
Reports anzeigt. Bei der Erstellung eines Echtzeit-Reports haben Sie die
Méglichkeit, Diagrammdaten, Tabellendaten oder beide anzuzeigen.

My User Status Report

A
L)
~

iy
=2
(=
[ ¥

o

1
£ &
o

Q@ éj} e é\&
&
v ¥ & \5‘@
Anwesenheitsstatus
Mame Benutzer-ID Gruppe Zustand Zeit: im Zustand
Cazzady, Meal 134003 tiutual Funds Buckiv 00:00:00
Flores, Genaro 134002 Stocks Besetzt 000101
Lee, Bill 134001 Stocks Frei 00:02:15
Thaompson, H 123456 Bioncs Abwesend 00:00:00

Allgemein kénnen Informationen in Echtzeit-Reporten nitzlich bei der
Identifizierung der folgenden Situationen sein:

*  Zusatzlicher Personalbedarf.
e Schulungsbedarf der Benutzer.
* Engpéasse bei Warteschlangen.

* Bedarf an Konfigurationsanderungen, wie die Neuzuordnung von Benutzern
zwischen Gruppen.

Bei der Erstellung eines Echtzeit-Reports kénnen Sie die einzelnen Spalten
auswahlen, die im Report angezeigt werden sollen. Sie kdnnen Echtzeit-Reporte
zu Benutzern, Gruppen (fur gruppenbasiertes Routing), virtuellen Gruppen (fur
fahigkeitsbasiertes Routing), Warteschlangen, Aggregaten, Callbacks und
derzeit in die Warteschlange eingereihten Kontakten erstellen. Wenn Sie das
Leistungsmerkmal Vernetzung verwenden, kdnnen Sie auch Echtzeit-Reporte
Uber Standorte generieren.

A31003-S22A3-M103-01-00A9, 01/2021
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Echtzeit-Reporte konnen gedruckt und in eine Reihe von Dateiformaten
exportiert werden. Da Echtzeit-Reporte fur die Online-Nutzung vorgesehen sind,
kdnnen sie nicht geplant werden.

HINWEIS: Die Benutzer, die stumm Uberwacht werden, haben in den Benutzer-
Echtzeit-Reporten eine andere Farbe.

Weitere Informationen finden Sie hier:
e Abschnitt 3.1, "Vordefinierte Echtzeit-Reporte", auf Seite 39
e Abschnitt 4.2, "Statistiken in Echtzeit-Reporten", auf Seite 85

* Kapitel 5, "Reportabstimmung"

2.1.2 Info uber Historische Reporte

Historische Reporte fassen die Leistung oder die Aktivitaten von unterstutzten
Elemente Uber einen bestimmten Zeitraum (bis einschlief3lich des Vortages)
zusammen.

Report-Viewer E| E| FE

Datei  Ansicht  Extras  Aktionen  Hilfe

é L"’ ,31 % | 8 Registerkarte schlisfen

Ely sample User Histarical Repart, 01/01/2010 to 25/01/2010

. P Angeboten Bearbeitet | Weitergeleitet Klingeln Abgebro. .. Gesamtzeit
Alle Alle ‘Weitergeleitet Angemeldet Frei Besetzt Abwesend
=1 a1 9 g 1 1:01:18:34 19:57:09 000000 05:17:05
- 19f01/2010 & 5 1 0z:04:34 00:36:02 000000 01:27:05
14:00 1 1 1] 0037127 00:15:37 00:00:00 001522
15:00 z2 1 1 00:55:02 0o:14:20 00:00:00 00:43:30
16:00 3 3 a 00:29:05 00:03:05 00:00:00 00:25:13
+ Z1f01fz010 3 3 1] 13:08:35 09:15:45 000000 03:50:03
+ Zzfo1jzo10 1] 1] 1] 10:05:22 10:05:22 000000 000000

9 g 1 1:01:18:34 19:57:09 00:00:00 0S:17:05
£ >

32 Elemente

Sie kdnnen historische Reporte erstellen fir Benutzer, Gruppen (bei
gruppenbasiertem Routing) oder virtuelle Gruppen (bei fahigkeitsbasiertem
Routing), Warteschlangen, Aggregate, Callbacks, Ziele, Ablaufe, Call Director-
Komponenten und Nachbearbeitungsgrinde.

Wenn mehrere Orte definiert sind, kbnnen Sie Reporte zu Benutzern, Griinden
fir Routingzustand, Nachbearbeitungsgriinden oder Griinden fir
Nachkontaktaktivitaten auf dem Haupt-Server-Computer basierend auf der
Zeitzone des Benutzerortes oder des lokalen Standorts ausflihren. Auf einem
zentralen Report-Server-Computer kdnnen Sie alle historischen Reporte
basierend auf der Zeitzone des Remote-Standorts oder des zentralen Report-
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Standorts ausflihren. Zusatzlich kdnnen Sie einen Report zu Benutzern, Griinden
fur Routingzustand, Nachbearbeitungsgrinden oder Griinden fir
Nachkontaktaktivitaten auf dem zentralen Report-Server-Computer basierend
auf der Zeitzone des Remote-Standorts, des zentralen Report-Standorts oder des
Benutzerortes ausfihren.

Die ublichen Bereiche fur Historische Reporte sind Tages-, Wochen- und
Monatszeitraume, Sie kdnnen aber auch benutzerdefinierte Bereiche definieren.
Innerhalb der einzelnen Bereiche kdnnen Sie die Statistiken weiter aufschliisseln,
um spezielle Intervalle anzuzeigen. Beispiel:

* Téagliche Reporte kénnen Statistiken in Stunden- oder 15-Minuten-Intervallen
anzeigen.

* Wochentliche Reporte konnen Statistiken in Tages-, Stunden- oder 15-
Minuten-Intervallen anzeigen.

* Monatliche Reporte kdnnen Statistiken in Wochen-, Tages-, Stunden- oder
15-Minuten-Intervallen anzeigen.

* Benutzerdefinierte Reporte kdnnen Statistiken in Intervallen anzeigen, die
abhangig von dem von lhnen definierten Bereich variieren kénnen.

HINWEIS: Wenn es bei historischen Reporten, die 15-Minuten- oder
Stundenintervalle enthalten, keine Daten fur die ausgewahlten Statistiken eines
bestimmten Intervalls gibt, wird dieses Intervall nicht in den Report
aufgenommen. Wenn beispielsweise keine der ausgewahlten Statistiken fir das
Intervall von 03:00 bis 04:00 Uhr irgendwelche Werte aufweist, enthalt der Report
fur dieses Intervall keine Eintrage.

Der als Beispiel auf der vorangegangenen Seite gezeigte Leistungsreport
Benutzer ist ein taglicher Report, der in Stundenintervalle aufgeschlisselt ist.
Wahrend dieser Report nur Daten im Tabellenformat enthalt, kénnen Historische
Reporte auch ein Diagramm fiir eine einzelne Statistik enthalten.

Sie kdnnen Reporte so einschranken, dass nur ein definierter Tagesabschnitt
abgedeckt wird. Zum Beispiel kdnnten Sie an funf Tagen pro Woche tagliche
Reporte ausfiihren, aber die Anzeige von Statistiken auf die Zeiten zwischen
09:00 und 17:00 Uhr beschranken.

HINWEIS: Zum Generieren eines historischen Reports kbnnen maximal 60.000
Datensatze in der Datenbank verwendet werden (10.000 Datensatze, wenn der
Report Kontaktdatensatz-Details enthalt). Wenn die Anzahl der zum Generieren
eines Reports verwendeten Datensatze in der Datenbank diese Grenzwerte
Uberschreitet, schlagt der Report fehl. Der fehlgeschlagene Report wird im
Ordner Fehlgeschlagen mit der Meldung angezeigt, dass die Anzahl der zum
Generieren des Reports verwendeten Datensatze den Maximalwert
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Uberschritten hat. Um den Report erfolgreich zu generieren, miissen Sie weniger
Ressourcen fiir den Report auswahlen, den Bereich des Reports so reduzieren,
dass ein kirzerer Zeitraum abgedeckt wird, oder ein langeres Intervall wahlen.

Historische Reporte bieten auch die Mdglichkeit zu planen, wann die Reporte
ausgefiihrt werden sollen. Es gibt drei Zeitplanungsoptionen: Sofortige
Ausfiuihrung des Reports, einmalige Ausfilhrung des Reports zu einem
bestimmten Zeitpunkt (definiert durch Datum und Uhrzeit) oder regelmaRige
Ausfiihrung des Reports.

Wenn Sie die regelmafige Ausfiihrung eines Reports wahlen, kdnnen Sie auch
die Haufigkeit festlegen, wie zum Beispiel:

e Taglich zu einem angegebenen Zeitpunkt, und an bestimmten Wochentagen.

* Waéchentlich zu einem angegebenen Zeitpunkt an einem bestimmten
Wochentag.

* Monatlich zu einem angegebenen Zeitpunkt an einem bestimmten Datum.

Historische Reporte dienen normalerweise dazu, die Leistung des Contact
Centers, die Produktivitat einzelner Warteschlangen und Benutzer und die
Effizienz der Konfiguration zu bewerten.

Weitere Informationen finden Sie hier:
e Abschnitt 3.3, "Vordefinierte historische Reporte", auf Seite 55
e Abschnitt 4.3, "Kumulierte und historische Statistiken", auf Seite 97

* Kapitel 5, "Reportabstimmung"

2.1.3 Info Uber Summenreporte

Summenreporte kombinieren den mit Informationen zum “Aktuellen Status”
verbundenen Nutzen von Echtzeit-Reporten mit den detaillierten Statistiken und
der Rollup-Funktion von historischen Reporten. Summenreporte enthalten
kumulative Statistiklibersichten fiir den aktuellen Tag. Hinsichtlich der
verfigbaren Spalten und Statistiken sind Summenreporte mit historischen
Reporten identisch.

Die Hauptunterschiede zwischen historischen Reporten und Summenreporten
sind:

e Summenreporte sind Online-Reporte und sind fur diese Verwendung
vorgesehen.

e Summenreporte decken nur Zeitrdume innerhalb der letzten 24 Stunden ab.
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* Wie Historische Reporte enthalten Summenreporte Daten in Tabellenform
und Diagramme flr einzelne Statistiken. Anders als historische Reporte kann
die Diagramm-Statistik eine Trendkurve enthalten, anhand derer Sie
Intervalle des aktuellen Tages mit den gleichen Intervallen eines friheren
Tages bzw. desselben Tages der vergangenen Woche vergleichen kénnen.
Das nachfolgende Bild zeigt einen Summenreport, der nur Diagrammdaten

enthalt.
Sample Queue Cumulative Repart %
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» Statistikdaten werden im Verlauf des Tages angesammelt.

* Ein neues aktuelles Intervall wird jedesmal zu dem Report hinzugefiigt, wenn
das standortspezifische 15-Minuten- oder Stundenintervall ablauft. Die
Statistiken im Tabellen- und Diagrammformat fir das aktuelle Intervall werden
gemal der in der Manager-Anwendung konfigurierten Einstellung fir das
Echtzeit-Aktualisierungsintervall mit neuen Werten aktualisiert. Weitere
Informationen finden Sie im Manager Administrationshandbuch.

HINWEIS: Wenn es bei Summenreporten, die Aufschliisselungen in 15-
Minuten- oder Stundenintervalle enthalten, keine Daten fir ein Intervall gibt,
wird dieses Intervall nicht in den Report aufgenommen. Gibt es
beispielsweise fir das Intervall 03:00 bis 04:00 Uhr nur Null-Statistiken,
erscheint dieses Intervall nicht im Report.

* Summenreporte kdnnen nicht geplant werden.

Summenreporte dienen dazu, flexible multifunktionale Reporte bereitzustellen,
die historische und Echtzeit-Reporte zusammenfassen. Sie kénnen zum Beispiel
taglich einen Report wie den oben gezeigten verwenden, um die Contact Center-
Leistung seit dem Beginn der Schicht zu tberwachen oder fortlaufende Summen
zu erfassen. Sie kdnnen beispielsweise tatséchliche Leistungsstatistiken mit
geplanten oder prognostizierten Werten vergleichen. Zu selteneren
Gelegenheiten kdnnen Sie auch komplexe einmalige Reporte ohne gréferen
Aufwand erstellen.
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Neben der Erfassung von fortlaufenden Summen besteht ein Hauptnutzen des
Summenreports in der Verwendung von Trenddaten, um Prognosen zu
erleichtern. Die Trendkurve basiert auf zum vorherigen Tag bzw. zum selben Tag
der vorherigen Woche gesammelten Informationen und wird immer beim Offnen
des Reports angezeigt. Ein Vergleich der Statistiken des aktuellen Tages mit dem
ausgewahlten Trend kénnte Sie auf zukiinftige Probleme aufmerksam machen.
So missen Sie moglicherweise den Personalstand andern, um zukiinftigen
Volumenschwankungen zu begegnen, die sich aus der Trendkurve ableiten
lassen.

Da es sich bei Summenreporten um Online-Reporte handelt, bietet die
Benutzeroberflache unterschiedliche Anzeigeoptionen (wie das Ein- oder
Ausblenden von Detailstufen und die Moéglichkeit, Ansichten zu dndern). Sie
kénnen den Online-Report auch drucken oder exportieren.

Weitere Informationen finden Sie hier:
e Abschnitt 3.2, "Vordefinierte Summenreporte", auf Seite 48
e Abschnitt 4.3, "Kumulierte und historische Statistiken", auf Seite 97

* Kapitel 5, "Reportabstimmung"

2.1.4 Info uber Aktivitatsreporte

Sie kdnnen die folgenden Arten von Aktivitatsreporten generieren:

* Benutzer-Aktivitatsreport — Liefert eine schrittweise Historie der
Anderungen des Routing- und Bearbeitungszustands fiir einen Benutzer
oder eine Gruppe von Benutzern wahrend eines definierten Zeitintervalls flr
einen angegebenen Datumsbereich.

* Ursprungs-Aktivitiatsreport — Liefert eine schrittweise Historie der
Anderungen des Bearbeitungszustands fiir alle Kontakte von einem
Ursprung oder einer Liste mit Urspriingen wahrend eines definierten
Zeitintervalls flr einen angegebenen Datumsbereich.

* Liste geplanter Callbacks — Liefert eine Liste der fur das Contact Center
geplanten Callbacks.
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Nachfolgend ist beispielhaft ein Benutzer-Aktivitatsreport dargestellt. Sie konnen
diese Reportart verwenden, um Benutzeraktivitdten minutengenau zu
untersuchen. Wenn mehrere Orte definiert sind, kénnen Sie einen Benutzer-
Aktivitatsreport basierend auf der Zeitzone entweder des lokalen Standorts oder
der Benutzerorte ausfihren.

B Benutzer-Aktivititsreport [_ O =]
Datei Ansicht Extras Aktionen
Reportausfibren | B | 24 W | @ Registerkarte schieBen _
Allgemein  Ergebnisse |
=
33 Ergebnisse fir den Benutzer-Aktivitdtsreport anzeigen
—Daten
Benutzer 4 Zeit | Aktivitst | Details -
=l Benutzerl Aktivititen: 2
= &§/7/2012 Aktivititen: 2
= 16:00 an 17:00 Aktivititen: 2
4:22:41PM Angemeldet Angemeldet bei: E:
4:22:41 PM Nicht verfligbar ausq... Grund: Micht festg
=l Benutzer2 Aktivititen: 3
= &§/7/2012 Aktivitsten: 3
= 16:00 an 17:00 Aktivititen: 3
4:23:04PM Angemeldet Angemeldet bei: 5
4:23:04 PM Nicht verfligbar ausq... Grund: Micht festg
4:23:05PM Angemeldet Angemeldet bei; E—
=l Benutzer3 Aktivititen: 3
= &§/7/2012 Aktivitsten: 3
= 16:00 an 17:00 Aktivitaten: 3 =
4| | 3
|Aktivi1ﬁter1: 8 Elemente |Markiert: 0 Elemente |rnaster Verbunden mit boss 2

HINWEIS: Benutzer-Aktivitadtsreporte sind nur verfiigbar, wenn fiir lhren
Standort der Reporting-Level Voll konfiguriert ist. Fir ndhere Informationen zum
Reporting-Level siehe Abschnitt 2.4.1, "Reporting-Level", auf Seite 20.

Weitere Informationen finden Sie in Abschnitt 4.4, "In Aktivitatsreporten
verfligbare Statistiken", auf Seite 135.
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2.2 Ressourcen, fiir die Sie Reporte erstellen konnen

18

Die Ressourcen, die Sie Gberwachen und fiir die Sie Reporte erstellen kénnen,
sind in der nachfolgenden Tabelle aufgefiihrt. Fir jede Ressource wird aus den
verfigbaren Informationen eine allgemeine Beschreibung bereitgestellt. Sie
missen Uber die Uberwachungsberechtigung fiir die Ressourcen verfiigen, fiir
die Sie einen Report erstellen mdéchten.

Ressource Verfiigbare Reporting-Informationen

Call Director- Details zur Anruferaktivitat in Call Director-Komponenten.

Komponenten

Callbacks Details zu derzeit eingereihten oder geplanten Callbacks, Details zu
geléschten und abgeschlossenen Callbacks, detaillierte und
Ubersichtsprofile zur Callback-Bearbeitungsleistung.

Kontakte Zustandsdaten zu derzeit eingereihten Kontakten, historische
Ubersichten mit Statistiken wie Anrufdispositionen und
Leistungsmessungen zu Kontakten von einem angegebenen
Ursprung.

Ziele Kontaktdispositions-Profile fur definierte Ziele.

Gruppen oder
virtuelle Gruppen

Aktuelle Zahlen zu wartenden Kontakten und verfiigbaren
Benutzern, Aufschliisselungen zur Primar/Uberlauf-
Kontaktdisposition.

Grinde fir
Nachkontak-
taktivitaten

Profile der Verwendung von Griinden fiir Nachkontaktaktivitaten.

Warteschlangen

Status eingereihter Kontakte, Leistungsmessungen fir

(und Aggregate) empfangene Kontakte, zeitbasierte Kontaktstatistiken zu Annahme/
Abbruch, Benutzeraufschlisselungen zu
Warteschlangenstatistiken, Status vernetzter Warteschlangen/
Kontakte.

Griinde fir Profile der Verwendung von Tatigkeits- und

Routingzustand Nichtverfligbarkeitsgriinden.

Standorte Details zu eingereihten Kontakten, aktuelle und geschatzte
Leistungsmessungen.

Urspriinge Schrittweise Historie der Zustandsanderungen fir einen oder
mehrere Kontakte von angegebenen Urspriingen.

Benutzer Aktueller Zustand, Leistungsmessungen, bearbeitete
Kontaktprofile, Zeitnutzungsstatistiken,
Warteschlangenaufschliisselungen von Benutzerstatistiken.

Ablaufe Details zu Kontaktaktivitaten in Routingkonzept-Ablaufen.

Nachbear- Profile der Verwendung von Nachbearbeitungsgriinden

beitungsgriinde

Tabelle 1

Ressourcen, die Sie liberwachen und fiir die Sie Reporte erstellen
kénnen
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2.3 Verfugbarkeit von Ressourcen nach Reportart

Die grundlegenden Ressourcen, fiir die Sie Reporte erstellen kénnen, sind in der
nachfolgenden Tabelle aufgefiihrt, mit Angabe der Reportarten, in denen sie
erscheinen kénnen.

Echtzeit- Summenreport | Historisch Aktivitat
Report
Call Director- ? ?
Komponenten
Callbacks ? ? ? ?
Kontakte ? ?
Ziele ? ?
Gruppen oder ? ? ?
virtuelle Gruppen
Griinde fir ? ?
Nachkontakt-
aktivitaten
Warteschlangen ? ? ?
(oder Aggregate)
Griinde fir ? ?
Routingzustand
Standorte ?
Urspringe ?
Benutzer ? ? ? ?
Ablaufe ? ?
Nachbear- ? ?
beitungsgriinde
Tabelle 2 Verfiigbarkeit von Ressourcen nach Reportart

2.4 Manager-Leistungsmerkmale und -Optionen, die sich auf Reportinhalte
auswirken

Eigenschaften von Reportdefinitionen sind die Hauptfaktoren beim Bestimmen
des Layouts und Inhalts eines Reports. Es gibt jedoch eine Reihe weiterer
Faktoren, die die dargestellten Statistiken, das Aussehen des Reports und die
Bedeutung spezieller Statistiken in einem Report beeinflussen.

Hierzu gehoren folgende Faktoren:
* Reporting-Level

» Statistiken und Report-Optionen
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¢ Option Report nach

HINWEIS: Ausfihrliche Informationen zum Abstimmen der statistischen Werte
in lhren Reporten finden Sie unter Kapitel 5, "Reportabstimmung".

2.4.1 Reporting-Level

Der auf Inrem Standort verwendete Reporting-Level ist ein lizenziertes
Leistungsmerkmal. Der Reporting-Level schrankt den Detail-Level ein, mit dem
Persdnliche Leistungsstatistiken in bestimmten Reportarten angezeigt werden
kdénnen.

Ein Standort kann einen von drei Reporting-Levels haben:

¢ Voll — Historische und kumulative Benutzer-Reporte konnen detaillierte und
zusammenfassende Statistiken fiir die einzelnen Benutzer enthalten.
Ereignisse in Ursprungsaktivitatsreporten kdnnen einzelne Benutzer
identifizieren. Benutzer-Aktivitatsreporte konnen generiert werden.

* Abteilung — Historische und kumulative Benutzer-Reporte, die
Benutzerdaten enthalten, zeigen Statistiken nur auf Abteilungs- oder
Standortebene an. Es sind keine detaillierten und zusammenfassenden
Statistiken flr Benutzer verflgbar. Ereignisse, die in den
Ursprungsaktivitatsreporten fur einzelne Benutzer aufgeflhrt werden, geben
lediglich einen Hinweis auf die zugehorige Abteilung und nicht auf den
einzelnen Benutzer. Benutzer-Aktivitatsreporte kdnnen nicht generiert
werden.

e Standort — Historische und kumulative Benutzer-Reporte, die Benutzerdaten
enthalten, zeigen Statistiken nur auf Standortebene an. Es sind keine
detaillierten und zusammenfassenden Statistiken auf Benutzer- und
Abteilungsebene verfligbar. Ereignisse, die in den
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Ursprungsaktivitatsreporten fir einzelne Benutzer aufgeflihrt werden, geben
lediglich einen Hinweis auf den zugehdrigen Standort, nicht auf den einzelnen
Benutzer. Benutzer-Aktivitatsreporte kdnnen nicht generiert werden.

HINWEIS: Wenn |Ihr Standort den Reporting-Level Voll oder Abteilung
verwendet, kdnnen Sie auch die in einem Report angezeigte Detailstufe fiir
Benutzer oder Abteilungen einschranken, indem Sie die Reportdefinition andern.
Einzelheiten hierzu finden Sie unter Abschnitt 2.4.4, "Option Report nach", auf
Seite 25. Der Reporting-Level wirkt sich nicht auf die Verfugbarkeit oder den
Inhalt von Benutzer-Echtzeit-Reporten aus. Weitere Informationen zum
Reporting-Level auf Ihrem Standort erhalten Sie von lhrem Servicevertreter.

HINWEIS: Beim zentralen Reportwesen werden am wenigsten strenge
Reporting-Einschrankungslevel unter allen vernetzten Standorten verwendet.
Wenn z.B. Standort A vollstandige Leistungsreporte (Vollzugriff auf
Benutzerdaten) und Standort B Leistungsreporte auf Standortebene (kein Zugriff
auf Benutzerdaten) bietet, stehen Uber die mit dem zentralen Report-Server-
Computer verbundene Manager-Anwendung vollstandige Leistungsreporte zur
Verfugung.

2.4.2 Statistiken und Report-Optionen

Die Manager-Anwendung und insbesondere die Optionen unter Statistiken und
Reporting im Dialogfeld Optionen stellen eine Reihe von
Konfigurationselementen und Sondereinstellungen zur Verfiigung, die sich auf
die in Reporten angezeigten Werte auswirken. Detaillierte Informationen zu
diesen Optionen finden Sie in der Manager-Hilfe.

2.4.2.1 Service-Level-Intervalle

Die Service-Level-Berechnung kann anhand der Anzahl der angenommenen,
abgebrochenen und umgeleiteten Kontakte in einem definierten Intervall
erfolgen. In der Manager-Anwendung gibt es eine Reihe von Optionen, die
definieren, wie der Service-Level fur einen Standort berechnet wird. Wenn die
Service-Level-Formel wahrend des aktiven Systembetriebs geandert wird, gilt die
neue Service-Level-Formel nur fir neue Kontakte.
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2.4.2.2 Wartezeit

Die folgenden Optionen wirken sich darauf aus, wie die Wartezeit und von der
Wartezeit abgeleitete Statistiken, wie z. B. der Service-Level, berechnet werden.

e Zeit vor Einreihung einbeziehen — Die Wartezeit fiir einen Kontakt kann als
begonnen gelten, wenn ein Kontakt eingereiht wird oder an der ersten
Uberwachten Ressource ankommt.

¢ Vom System ausgesetzte Kontakte einbeziehen — Das System setzt die
Weiterleitung von E-Mail-Nachrichten und Callbacks aus, wenn die aktuelle
Uhrzeit auBerhalb des konfigurierten Routingplans fir den Medientyp liegt.
Beispielsweise kdnnte eine E-Mail-Nachricht um 23:00 ankommen, wenn das
Contact Center geschlossen ist; wenn das Contact Center um 08:00 wieder
offnet, konnte die E-Mail einem Benutzer zugewiesen und sofort bearbeitet
werden. Abhangig von dieser Einstellung kénnte die Wartezeit fir diesen
Kontakt entweder neun Stunden oder null Stunden sein.

2.4.2.3 Benutzer-Berechnung

Statistiken werden fur jeden OpenScape Contact Center-Benutzer Uberwacht,
der Kontakte bearbeitet. Diese Statistiken beriicksichtigen die fir Rickfragen zu
Kontakten aufgewendete Zeitdauer sowie die Auslastung. Die folgenden
Optionen wirken sich auf diese Statistik aus:

* Als Riickfrage einstufen nach — Mit dieser Option kénnen Sie die Zeitdauer
definieren, die ablaufen muss, nachdem ein Benutzer eine andere Person am
Standort kontaktiert hat, damit der Kontakt als Rickfrage eingestuft wird.

» Zeitdauer Frei in Auslast. einbez. — Auslastung ist der Prozentsatz der
Anmeldezeit, den ein Benutzer fir die Bearbeitung weitergeleiteter Kontakte
oder andere Tatigkeiten (zum Beispiel Teilnahme an Besprechungen)
aufwendet. Diese Option bestimmt, ob die Zeit, die ein Benutzer im
Anwesenheitsstatus Frei verbringt, in die Berechnung einbezogen wird.

2.4.2.4 Call Director oder IVR-System

Wenn dem OpenScape Contact Center-System Call Director oder ein IVR-
System vorgeschaltet ist oder ein Kontakt aus einem Routingkonzept-Ablauf
heraus an Call Director oder ein IVR-System Ubergeben wird, kann der Kontakt
vor der Warteschlangeneinreihung in Call Director oder dem IVR-System
abgeschlossen werden. Dies kann auf zwei Arten erfolgen: indem entweder Call
Director oder das IVR-System die Verbindung trennt oder indem der Anrufer
auflegt.
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Mithilfe der Option Abgeschlossen in Call Director oder IVR-System gilt als
angenommen kdnnen Sie angeben, ob Kontakte, die auf diese Weise
abgeschlossen wurden, als Angenommen oder Abgebrochen gelten. Wenn
beispielsweise ein Kunde alle bendtigten Informationen vom IVR-System
abgerufen hat und anschlieRend auflegt, sollte dieser Anruf als angenommen
gelten und nicht als abgebrochen. Kontakte, die auRerhalb des Einzugsbereichs
umgeleitet werden, gelten ebenfalls als angenommen, wenn diese Option
aktiviert ist.

Kontakte, die in Call Director oder einem IVR-System beendet werden, wahrend
sie in die Warteschlange eingereiht sind, gelten unabhangig von diesem
Einstellungswert als abgebrochen.

2.4.2.5 Schichten

Fir Statistiken seit Schichtbeginn, die in Echtzeit-Reporten gesammelt werden,
und schichtbasierte Statistiken, die in Summenreporten und historischen
Reporten erscheinen, werden die Definitionen mit ein bis drei Schichten
verwendet, die Sie in der Manager-Anwendung eingerichtet haben.

2.4.2.6 Globale Warteschlangenintervalle

Die globalen Warteschlangen-Reportintervalle werden in kumulierten und
historischen Warteschlangen-Reporten verwendet, um leichter bestimmen zu
kénnen, wann Kontakte angenommen und abgebrochen werden. Kumulierte und
historische Warteschlangen-Reporte enthalten Aufschlisselungen nach Intervall
der Zeitdauer, die Kunden warten, bevor ein Kontakt angenommen oder
abgebrochen wird. Hierbei werden die Statistiken “Angenommen in Intervall” und
“Abgebrochen in Intervall” verwendet. Sie kdnnen maximal finf Zeitintervalle
definieren, in denen Sie die Anzahl der von einem Benutzer beantworteten
Kontakte bzw. die Anzahl der abgebrochenen Anrufe verfolgen kdnnen.

2.4.2.7 Erster Wochentag

Bei historischen Reporten, die flir Diese Woche oder Letzte Woche definiert sind,
ist das Startdatum abhangig vom konfigurierten ersten Tag der Woche.

Der erste Tag der Woche wird bei der Installation in den regionalen Optionen des
Host-Computers festgelegt. In den USA wird beispielsweise standardmaRig
Sonntag verwendet, in Deutschland ist die Standardeinstellung Montag. Diese
Einstellung kénnen Sie auch nach der Installation jederzeit &ndern. Die Anderung
wird nach dem nachsten Wochendurchlauf wirksam, wirkt sich jedoch nicht auf
vorhandene historische Daten aus, die noch mit der vorigen Einstellung generiert
werden.
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2.4.2.8 Warteschlangen-Echtzeit-Report

Die folgenden Optionen wirken sich auf Warteschlangen- und Aggregatstatistiken
aus, die in Echtzeit-Reporten sowie Wandanzeige- und Broadcaster-Ansichten
angezeigt werden:

24

Klingelnde und nicht angenommene Kontakte einbeziehen — Wenn Sie
diese Option aktivieren, werden Kontakte im Zustand “Klingeln”, “Wartend”
und “Nicht angenommen” in die Statistiken “Kontakte in Warteschlange” und
“Kontakte - Uberlauf” und die Klingelzeit in die Statistik “Wartezeit”
einbezogen.

Gewichtete Dschn.werte verw. — Das System verwendet standardmaRig
einen einfachen Durchschnittswert fiir die Berechnung von aktuellen und
geschatzten Statistikibersichten in Warteschlangen-Echtzeit-Reporten und
Echtzeit-Aggregatstatistiken. Diese Option ermdglicht lhnen die Verwendung
eines gewichteten Durchschnittswerts, bei dem die Anzahl der Kontakte in
jeder Warteschlange berucksichtigt wird. Gehen Sie zum Beispiel von
folgenden Werten aus:

Warteschlange | Kontakte — Empfangen Service-Level - Schicht
(Schicht)

Verkauf 10 90

Support 5 50

In diesem Beispiel ergibt der mit dem einfachen Durchschnittswert
berechnete Service-Level

(90+50)/2 = 70 % und der mit dem gewichteten Durchschnittswert
berechnete Service-Level [(10*90) + (5*50)}/15 = 77 %.

Die Gewichtung erfolgt mittels der Statistik Kontakte — Empfangen (Schicht)
bei der Berechnung von Schichtstatistiken sowie der Statistik Kontakte —
Eingereiht bei der Berechnung aktueller und geschatzter Statistiken.

HINWEIS: Auch wenn die Option Gewichtete Dschn.werte verw. aktiviert
ist, verwendet das System, wenn keine Kontakte in der Warteschlange sind,
die Standard-Berechnungsmethode mit dem einfachen Durchschnittswert.

Weitere Informationen zu gewichteten Durchschnittswerten finden Sie unter
Abschnitt 5.2.1, "Gewichtete Durchschnittswerte", auf Seite 143.

A31003-S22A3-M103-01-00A9, 01/2021
OpenScape Contact Center Enterprise V10 R3Reporting Referenzhandbuch



Einfiihrung in Reporting
Manager-Leistungsmerkmale und -Optionen, die sich auf Reportinhalte auswirken

2.4.3 Warteschlangenoptionen

Beim Konfigurieren einer Warteschlange kdnnen Sie mithilfe der Option Diese
Warteschlange bei Berechnung von Standortstatistiken einbeziehen
angeben, ob Statistiken fur diese Warteschlange in Reporte auf Netzwerkebene
einbezogen werden. Bei jedem Satz von Warteschlangen gleichen Namens in
einem netzweiten Contact Center weist die Warteschlange an jedem Standort
ihre eigene Einstellung auf. Warteschlangen gleichen Namens auf
unterschiedlichen Standorten konnen unterschiedliche Einstellungen verwenden.
Dies bedeutet, dass beeinflusste Report-Statistiken fiir eine bestimmte
Warteschlange nicht unbedingt die Aktivitdten auf allen Standorten im Netzwerk
widerspiegeln.

2.4.4 Option Report nach

Ein Report stellt standardmaRig Statistiken auf der Ebene der Ressource dar, die
mit dieser Reportart verbunden ist (zum Beispiel einzelne Benutzer). Bei
bestimmten Reportarten enthalt die Reportdefinition eine Option Report nach,
Uber die Sie die Darstellungsweise von Statistiken &ndern kénnen.

Abhangig von der Reportart kdnnen Sie die folgenden Schritten durchfiihren:

* Die Detailstufe in einem Report unterdriicken. Beispielsweise kdnnen Sie bei
Reporten, die Benutzerstatistiken zeigen, Details auf Benutzerebene
unterdriicken und nur Statistiken auf Abteilungs- oder Standortebene zeigen.

» Statistiken fiir eine bestimmte Ressource nach einem anderen
Ressourcentyp aufschlisseln. Beispielsweise kdnnen Sie in einem
historischen Warteschlangen-Report Statistiken fiir eine bestimmte
Warteschlange nach den Benutzern aufschliisseln, denen mit dieser
Warteschlange verbundene Kontakte angeboten wurden.

* Die Gruppierung von Ergebnissen in einem Report variieren. Beispielsweise
kénnen Nachbearbeitungsgriinde in einem historischen Report nach
Benutzer, Abteilung, Standort, Warteschlange oder Aggregat dargestellt
werden.

Tabelle 3 beschreibt die Optionen Report nach und zeigt die speziellen
Reportarten an, in denen jede Option verfligbar ist.
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HINWEIS: Die Verfugbarkeit der Optionen Benutzer und Abteilung hangt von
dem auf Ihrem Standort lizenzierten Reporting-Level ab. Einzelheiten hierzu
finden Sie unter Abschnitt 2.4.1, "Reporting-Level", auf Seite 20.

Option Beschreibung und Hinweise | Verfiigbarkeit Reportart
Report nach
Benutzer Diese Option stellt Statistiken | Benutzer kumuliert
und Ubersichten auf der Ebene |» Benutzer historisch
einzelner Benutzer dar. * Nachbearbeitungsgrund kumuliert
* Nachbearbeitungsgrund historisch
e Grund fir Routingzustand kumuliert
e Grund fir Routingzustand historisch
¢ Grund fur Nachkontaktaktivitaten
kumuliert
¢ Grund fir Nachkontaktaktivitaten
historisch
Abteilung Diese Option unterdriickt * Benutzer kumuliert
Details auf Benutzerebene und | ¢ Benutzer historisch
zeigt Statistiken und * Nachbearbeitungsgrund kumuliert
Ubersichten nur auf * Nachbearbeitungsgrund historisch
Abteilungsebene an. ¢ Grund fur Routingzustand kumuliert
e Grund fir Routingzustand historisch
* Grund fur Nachkontaktaktivitaten
kumuliert
¢ Grund fir Nachkontaktaktivitaten
historisch
Standort Diese Option unterdriickt ¢ Benutzer kumuliert
Details auf Benutzer- und * Benutzer historisch
Abteilungsebene und stellt nur |* Nachbearbeitungsgrund kumuliert
Statistiken und Ubersichten auf |+ Nachbearbeitungsgrund historisch
Standortebene dar. ¢ Grund fir Routingzustand kumuliert
e Grund fir Routingzustand historisch
* Grund fur Nachkontaktaktivitaten
kumuliert
¢ Grund fur Nachkontaktaktivitaten
historisch
Benutzer n. | Diese Option stellt Statistiken | Benutzer historisch
Warteschl. auf Benutzerebene dar, mit
einer Aufschlisselung fir jede
Warteschlange, fiir die diesem
Benutzer ein Kontakt
angeboten wurde. Wenn Sie
diese Option wahlen, ist nur
eine Teilmenge der Statistiken
verfugbar, die mit der Option
Report nach fur Benutzer,
Abteilungen und Standorte zur
Verfligung stehen.
Tabelle 3 Option Report nach und Auswirkung auf Reportinhalte
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Option
Report nach

Beschreibung und Hinweise

Verfiigbarkeit Reportart

Warte-
schlange

Diese Option stellt Statistiken
und Ubersichten auf
Warteschlangenebene dar.

Callback kumuliert

¢ Callback historisch

* Warteschlange Echtzeit

* Warteschlange kumuliert

* Warteschlange historisch

¢ Nachbearbeitungsgrund kumuliert
* Nachbearbeitungsgrund historisch

Aggregate

Diese Option unterdriickt
Details auf
Warteschlangenebene und
zeigt Statistiken und
Ubersichten nur auf
Aggregatsebene an.

e Callback kumuliert

e Callback historisch

* Warteschlange Echtzeit

¢ Warteschlange kumuliert

* Warteschlange historisch

* Nachbearbeitungsgrund historisch
¢ Nachbearbeitungsgrund kumuliert

Warteschl. n.
Benutzer

Diese Option stellt Statistiken
auf Warteschlangenebene dar,
mit Aufschliisselungen nach
jedem Benutzer, dem mit dieser
Warteschlange verbundene
Kontakte angeboten wurden.
Es ist nur eine Teilmenge der
Statistiken verfugbar, die mit
der Option Report nach flr
Warteschlangen und
Aggregate zur Verfligung
stehen.

* Warteschlange historisch

Ergebnis

Diese Option stellt Statistiken
fiir jede auf dem Standort
definierte oder vom System
verursachte Callback-
Disposition dar.

e Callback historisch

Tabelle 3

Option Report nach und Auswirkung auf Reportinhalte

2.5 Unterschiede zwischen zentralem und lokalem Reportwesen

Das Leistungsmerkmal Zentrales Reportwesen bietet Ihnen folgende

Funktionen:

* Generierung historischer Reporte iber mehrere vernetzte Standorte hinweg.

» Entlastung des Haupt-Server-Computers durch Ubernahme des historischen
Reportings. Dies ermoglicht dem Haupt-Server-Computer die effizientere
Verarbeitung von Echtzeit-Kontakten und Echtzeit-Reporten.

* Bereitstellung einer héheren Datenspeicherdauer. Da auf einem zentralen
Report-Server-Computer mehr historische Report-Daten gespeichert werden
kénnen, kdnnen die Report-Daten Uber eine langere Zeitdauer gespeichert

werden.
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¢ Bei einem fiir hohe Verfligbarkeit (Warm Standby) konfigurierten System
Sammlung statistischer Daten vom Server-Cluster und dadurch
Bereitstellung von fortlaufendem historischen Reporting wahrend und nach
dem Failover.

Wahrend des Tages erfolgt ein Rollup der Kontakt-Rohdaten, um Daten fiir 15-
Minuten-Reporte und stiindliche Reporte bereit zu haben. Einmal taglich, zur
Datenverwaltungszeit, werden Rollupdaten fiir tagliche, wéchentliche und
monatliche Reporte berechnet. Auerdem werden zu diesem Zeitpunkt alle
Konfigurationsanderungen fiir lokale Standorte, zum Beispiel neue Benutzer-
Definitionen, in den zentralen Report-Standort importiert.

Zwischen Reporten, die an einem lokalen Standort generiert werden, und
Reporten, die auf einem zentralen Report-Server-Computer generiert werden,
bestehen folgende Hauptunterschiede:

e Wahrend einer Verbindung mit dem zentralen Report-Server-Computer sind
nur historische Reporte verfugbar.

¢ Wenn Sie auf einem zentralen Report-Server-Computer eine Reportdefinition
einrichten, kénnen Sie die einzelnen Standorte angeben, fiir die Sie Reporte
erstellen moéchten.

* An einem lokalen Standort generierte Reporte enthalten Gesamtsummen fiir
die im Report dokumentierte Ressource (zum Beispiel Benutzer) mit
Aufschliisselungen nach Intervall. Auf einem zentralen Report-Server-
Computer generierte Reporte enthalten auch Gesamtsummen fir jeden
dokumentierten Standort, und die im Report enthaltenen Ressourcen werden
nach Standort gruppiert.

¢ Wenn mehrere Orte definiert sind, kdnnen Sie Reporte zu Benutzern,
Grunden fur Routingzustand, Nachbearbeitungsgrinden oder Griinden fur
Nachkontaktaktivitaten auf dem Haupt-Server-Computer basierend auf der
Zeitzone des Benutzerortes oder des lokalen Standorts ausfiihren. Auf einem
zentralen Report-Server-Computer kdnnen Sie alle historischen Reporte
basierend auf der Zeitzone des Remote-Standorts oder des zentralen Report-
Standorts ausfiihren. Zusatzlich konnen Sie einen Report zu Benutzern,
Grunden fur Routingzustand, Nachbearbeitungsgrinden oder Griinden fur
Nachkontaktaktivitaten auf dem zentralen Report-Server-Computer
basierend auf der Zeitzone des Remote-Standorts, des zentralen Report-
Standorts oder des Benutzerortes ausflihren. Fir weitere Informationen zu
den Zeitzonen-Optionen siehe Abschnitt 2.6, "Auswirkung mehrerer
Zeitzonen auf historische Reporte", auf Seite 29.
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2.6 Auswirkung mehrerer Zeitzonen auf historische Reporte

Wenn mehrere Orte konfiguriert sind, stehen mdglicherweise abhangig von der
Konfiguration Ihres Systems unterschiedliche Zeitzonen-Optionen zur
Verfugung.

Konfiguration des Systems Kann Reporte generieren basierend auf
Zeitzone von

Haupt-Server-Computer mit nur Lokaler Standort (Standard)

einem Standort — Es sind keine weiteren Optionen verfligbar,
sodass das Feld Zeitzonenauswahl beim
Konfigurieren des Reports nicht erscheint.

Haupt-Server-Computer mit zwei * Lokaler Stagdort (Standard)
oder mehr Standorten ¢ Benutzerort

Zentraler Report-Server-Computer, | Zentraler Report-Standort (Standard)
wobei der Haupt-Server-Computer | Remote-Standort
nur einen Standort hat

Zentraler Report-Server-Computer, | Zentraler Report-Standort (Standard)
wobei der Haupt-Server-Computer |+ Remote-Standort
zwei oder mehr Standorte hat ¢ Benutzerort*

Tabelle 4 Fiir historische Reporte verfiigbare Zeitzonen-Optionen

* Es koénnen nur die folgenden Reportarten basierend auf der Zeitzone des Benutzerortes generiert
werden: Benutzer, Grund fir Routingzustand, Nachbearbeitungsgrund und Grund fir
Nachkontaktaktivitat.

Durch Auswahlen der entsprechenden Zeitzonen-Option kdnnen Sie historische

Reporte basierend auf unterschiedlichen Zeitzonen generieren, um eine

umfassende Ansicht der Contact Center-Aktivitaten zu erhalten.

Um die Informationen in einem Report richtig interpretieren zu kdnnen, muss man
die Auswirkungen der unterschiedlichen Zeitzonen-Optionen verstehen. Zwei
Reporte kdnnen aulRer der ausgewahlten Zeitzonen-Option dieselben
Eigenschaften haben. Auf den ersten Blick kdnnten die resultierenden Reporte
nahezu identisch erscheinen. Die Informationen in den einzelnen Reporten
mussen jedoch aus der Perspektive der Zeitzonen-Option gesehen werden, die
bei der Generierung des Reports ausgewahlt wurde.

HINWEIS: Stellen Sie sicher, dass der Tag an allen Orten, die sich in
unterschiedlichen Zeitzonen befinden, vollstdndig abgeschlossen ist, bevor die
Datenverwaltung erfolgt. Wenn bei der Berechnung der Report-Statistiken der
Tag (die Woche/der Monat) an allen Orten noch nicht vollstandig abgeschlossen
ist, enthalten Reporte, die auf der Zeitzone des Benutzerortes basieren, keine
Daten fiir diesen Tag (diese Woche/diesen Monat). Die Daten stehen dann
allerdings am néchsten Tag zur Verfigung. Weitere Informationen zu Zeitzonen
und ihren Auswirkungen auf die Verfugbarkeit von Daten fur Reporte finden Sie
im Manager-Administrationshandbuch.
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2.6.1 Lokaler Standort und Benutzerort (Haupt-
Server-Computer)

Wenn auf einem Haupt-Server-Computer mehrere Orte definiert sind, kdnnen Sie
Reporte zu Benutzern, Griinden fir Routingzustand, Nachbearbeitungsgriinden
oder Griinden fir Nachkontaktaktivitdten basierend auf der Zeitzone des
Benutzerortes oder des lokalen Standorts generieren. Wenn Sie auf einem
Haupt-Server-Computer eine andere Reportart konfigurieren, ist die Zeitzonen-
Option nicht verfugbar.

Stellen Sie sich z.B. ein Szenario vor, in dem der Haupt-Server-Computer in
London, England steht. Dieser Standort hat Benutzer in London sowie in drei
zugehdorigen Benutzerorten.

Peking Minchen Brasilia
(UTC+8) (UTC+1) (UTC-3)

Benutzer 1

Benutzer Benutzer 4

London (UTC)

Hauptsitz (London)
(UTC) Benutzer 3

Jeder Benutzerort ist in einer anderen Zeitzone. Beijing und Minchen sind acht
Stunden bzw. eine Stunde vor London, und Brasilia ist drei Stunden hinter
London. Alle Zeitangaben basieren auf UTC (Coordinated Universal Time).

Sie kdnnen einen Report konfigurieren, der die Anzahl der weitergeleiteten
bearbeiteten Kontakte von 10:00 bis 12:00 Uhr in Stundenintervallen fur Benutzer
in den folgenden Orten anzeigt: Beijing (Benutzer 1), Minchen (Benutzer 2),
London (Benutzer 3) und Brasilia (Benutzer 4).
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Wenn Sie die Zeitzonen-Option Lokaler Standort auswahlen, basieren alle in
dem Report angezeigten Zeiten auf der Zeitzone des lokalen Standorts, namlich
London. Brasilia ist drei Stunden hinter London, dort ist es also erst 07:00 Uhr,
und das Contact Center ist geschlossen. Als Folge davon ist die Anzahl der
weitergeleiteten bearbeiteten Kontakte in Brasilia null.

Report-Viewer El @| El

Dakei  Ansicht  Extras  Akkionen  Hilfe

&5 e k| 8 Registerkarte schliefen

-

E‘i User Summary Report, 12/16/2009

Bearbeitet

Mame: Weitergeleitet et
=] User 1

10:00 2 Eeijing

11:00 4 Eeijing
= Userz

1000 g Munich

11:00 7 Munich
= User 3

10:00 4 London

11:00 3 London
= User 4

100 0  EBrasilia

11:00 0 Brasilia
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Wenn Sie die Zeitzonen-Option Benutzerort auswahlen, sind alle in dem Report
angezeigten Zeiten die Zeiten an den Orten der einzelnen Benutzer. In diesem
Report stellt 10:00 Uhr fur Benutzer 1 10:00 Uhr Beijing-Zeit, 10:00 flr Benutzer
2 10:00 Miinchen-Zeit etc. dar. Mithilfe dieser Option kénnen Sie die Statistiken
in verschiedenen Benutzerorten basierend auf denselben Geschaftszeiten an
jedem Ort vergleichen.

Report-Viewer El E| El

Datei  Ansicht  Extras  Akkionen  Hilfe

5 B & k| 8 Registerkarte schliefien

% User Summary Report, 12/16/2009

Bearbeitet

Mame: weitergeleitet ore
= User 1

10:00 7 Beijing

11:00 6 Beijing
=l User 2

10:00 5 Munich

11:00 & Munich
= User 3

1000 g London

11:00 & London
=l User 4

100 7 Erasilia

11:00 5 Brasilia

Dies gilt auch, wenn Ihr System fiir zentrales Reportwesen konfiguriert ist und
mehr als einen Remote-Standort umfasst, wobei mit jedem Standort mehrere
Benutzerorte verbunden sind. Wenn Sie die Zeitzonen-Option Benutzerort
auswahlen, sind die Zeiten in dem Report die Zeiten an den einzelnen
Benutzerorten, unabhangig davon, mit welchen Standorten sie verbunden sind.

HINWEIS: Wenn an einem bestimmten Ort Sommerzeit gilt, nimmt das System
automatisch die erforderlichen Anpassungen vor.
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2.6.2 Zentraler Report-Standort und Remote-Standort
(zentraler Report-Server-Computer)

Wenn mehrere Orte auf einem zentralen Report-Server-Computer definiert sind,
kénnen Sie alle historischen Reporte basierend auf der Zeitzone eines Remote-
Standorts oder des zentralen Report-Standorts generieren. Zuséatzlich kbnnen
Sie einen Report zu Benutzern, Grinden fir Routingzustand,
Nachbearbeitungsgriinden oder Grinden fur Nachkontaktaktivitaten basierend
auf der Zeitzone des Remote-Standorts, des zentralen Report-Standorts oder des
Benutzerortes generieren.

Stellen Sie sich z.B. ein System mit einem zentralen Report-Standort in Toronto
und einem Remote-Standort in London vor. (Zur Veranschaulichung wird hier nur
ein Remote-Standort gezeigt.)

Peking Minchen Brasilla
(UTC+8) (UTC+1) (UTC-3)

Benutzer 1 Benutzer 2 Benutzer 4

London (UTC)

Remote-Standort (Londaon)
{UTC) Benutzer 2

'

Zentraler Report-Standort {Toronto)
{UTC-5)

Jeder Benutzerort ist in einer anderen Zeitzone. Beijing und Minchen sind acht
Stunden bzw. eine Stunde vor London, und Brasilia ist drei Stunden hinter
London.
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Sie mochten nun fiir ein bestimmtes Zeitintervall in Toronto die weitergeleiteten
bearbeiteten Kontakte Gberall im System anzeigen. Vielleicht missen Sie die
Netzwerk-Verteilungseinstellungen anpassen, damit Kontakte gleichmafiger
weitergeleitet werden kdnnen. Sie kdnnen einen Report generieren, der die
Anzahl der weitergeleiteten bearbeiteten Kontakte von 10:00 bis 12:00 Uhr
Toronto-Zeit in Stundenintervallen fiir Benutzer an den folgenden Orten
dokumentiert: Beijing (Benutzer 1), Miinchen (Benutzer 2), London (Benutzer 3)
und Brasilia (Benutzer 4).

Wenn Sie die Zeitzonen-Option Zentraler Report-Standort auswahlen, sind alle
in dem Report angezeigten Zeiten die Zeiten des zentralen Report-Standorts
Toronto.

Report-Viewer El E| El

Datei  Ansicht  Extras  Akkionen  Hilfe
5 B & k| 8 Registerkarte schliefien
% User Summary Report, 12/16/2009
Bearbeitet
Mame: weitergeleitet ore
= London
=[] User 1
10:00 a Beijing
11:00 a Beijing
<= User 2
10:00 7 Munich
11:00 & Munich
~[E User 3
1000 7 London
11:00 & London
“= User 4
100 4 Brasilia
11:00 5 Brasilia

Sie kdnnen die Aktivitaten der Benutzer in ihren jeweiligen Orten zu den
ausgewahlten Toronto-Zeiten sehen. Um 10:00 Uhr Toronto-Zeit ist Miinchen
relativ ausgelastet, da es dort bereits 16:00 Uhr ist. In Brasilia ist es erst 12:00
Uhr, aber das Contact Center in Brasilia ist auch ziemlich ausgelastet. Dagegen
ist es um 10:00 Uhr Toronto-Zeit in Beijing 23:00 Uhr, sodass das Contact Center
in Beijing geschlossen ist. Als Folge davon ist die Anzahl der weitergeleiteten
bearbeiteten Kontakte in Beijing Null.

A31003-S22A3-M103-01-00A9, 01/2021
34 OpenScape Contact Center Enterprise V10 R3Reporting Referenzhandbuch



Einfiihrung in Reporting

Auswirkung mehrerer Zeitzonen auf historische Reporte

Wenn Sie die Zeitzonen-Option Remote-Standort auswahlen, sind alle in dem
Report angezeigten Zeiten die Zeiten des Remote-Standorts, ndmlich London.
Brasilia ist drei Stunden hinter London, dort ist es also erst 07:00 Uhr, und das
Contact Center ist geschlossen. Als Folge davon ist die Anzahl der
weitergeleiteten bearbeiteten Kontakte in Brasilia null.

Report-Viewer
Dakei  Ansicht

g:! User Summary Report, 12/16/2009

Marme

= Londen
~[=] User 1
10:00
11:00
~[E User 2
10:00
11:00
~[= User 3
10:00
11:00
“E User 4
10:00
11:00

Extras  Aktionen  Hilfe

S,

£

@ Registerkarte schliefen

Bearbeitet
Weitergeleitet

-

Eeijing
Eeijing
Munich
Munich

London
London

Erasilia
Brasilia

o0&

Ok

Dieser Report ist weitgehend identisch mit dem vorherigen Report. Es gibt jedoch
einen wichtigen Unterschied: Wenn |hr System mehr als einen Remote-Standort
umfasst, und Sie wahlen die Zeitzonen-Option Remote-Standort aus, werden

die Statistiken in dem Report nach Standort gruppiert und werden in der Zeitzone
jedes Remote-Standorts angezeigt.
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3 Vordefinierte Reporte

Die Manager-Anwendung von OpenScape Contact Center stellt eine Reihe von
Reportdefinitionen mit den Daten zur Verfiigung, zu denen am haufigsten
Reporte erstellt werden. Sie kénnen diese Reporte unverandert verwenden oder
Kopien davon erstellen und die Definition gemaf Ihren Anforderungen andern.
Tabelle 5 In sind alle verfiigbaren vordefinierten Reporte aufgelistet.

In den in diesem Kapitel verwendeten Reportnamen ist jeweils die Bezeichnung
“Echtzeit”, “Kumuliert”, und “Historisch” enthalten. Dies hilft Ihnen dabei, ahnlich
benannte Reporte voneinander zu unterscheiden.

HINWEIS: In einer hoch verfligbaren Umgebung (Warm Standby) zeigen die
Echtzeit-, kumulierten und historischen Statistiken immer die Aktivitaten auf dem
Server-Computer an, mit dem die Manager-Anwendung verbunden ist.

Ressource Echtzeit-Report Summenreport Historisch
Call Director- | (keine) * Summenreport Call |* Historischer Report
Komponenten Director- Call Director-
Komponente Komponente
Callbacks * Report Aktive e Summenreport * Historischer
Callbacks Callback-Ubersicht Detailreport
Callback
» Historischer Report
Callback-Ubersicht
Kontakte * Report Aktive (keine) » Historischer Report
Kontakte Kontakt/Ursprung
Ziele (keine) (keine) » Zielreport
Gruppen oder |¢ Report e Summenreport e Summenreport
virtuelle Gruppenstatus Gruppe (Kumuliert) Gruppe
Gruppen
Griinde fir (keine) (keine) * Report Grund fiir
Nachkontakt- Nachkontaktaktivita
aktivitaten ten
Tabelle 5 Vordefinierte Reporte, nach Ressource und Reportart
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Ressource

Echtzeit-Report

Summenreport

Historisch

Warte-
schlangen

* Report
Warteschlangens
tatus

* Echtzeit-Report
Warteschlangen-
Netzwerkstatistik

e Summenreport
Warteschlange
(Kumuliert)
Summenreport
Warteschlangen-
Netzverkehr

* Report
Warteschlange
Profil
abgebrochener
Kontakte

¢ Report
Warteschlange
Profil
angenommener
Kontakte

e Summenreport
Warteschlange

¢ Historischer Report
Warteschlangen-
Netzverkehr

* Historischer Report
Warteschlange
nach Benutzer

Griinde fiir
Routing-
zustand

(keine)

(keine)

¢ Historischer Report
Grund flr
Routingzustand

Standorte

¢ Echtzeit-Report
Standort
Netzleistung

(keine)

(keine)

Benutzer

* Report
Benutzerstatus

e Summenreport
Benutzer
(Kumuliert)

* Historischer Report
Benutzer nach
Warteschlange

e Summenreport
Benutzer

* Leistungsreport
Benutzer

e Losungsreport
Benutzer

Ablaufe

(keine)

e Summenreport
Ablauf

¢ Historischer Report
Ablauf

Nachbearbei-
tungsgriinde

(keine)

(keine)

* Report Benutzer-
Nachbearbeitungsg
rund

Tabelle 5

Vordefinierte Reporte, nach Ressource und Reportart (Fortsetzung)
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3.1 Vordefinierte Echtzeit-Reporte

Die in OpenScape Contact Center enthaltenen vordefinierten Echtzeit-Reporte
stellen haufig verwendete aktuelle Statusdetails zu Contact Center-Ressourcen
bereit.

3.1.1 Report Benutzerstatus

Ein Report Benutzerstatus enthalt aktuelle Zustandsdaten zu einem oder
mehreren Benutzern. Zusatzlich zum aktuellen Bearbeitungszustand und
Anwesenheitsstatus jedes Benutzers zeigt dieser Report, wie lange der Benutzer
in diesem Zustand/Status gewesen ist.

User Skatus Report

-

Benutzer

. ‘II 0 o
&
v

. n
Qﬂa\ Qfﬁeqb $6> é@é\\ @Q—é\&
= & &
Bearbeitungszustand Arwesenheitsstabus
I ! Benutzer-10
ame Snutzer Zuskand Teit i Zust, .. Zustand | Zeit im Zustand
Cassady, Meal 134003 Gesprach 00:02: 00 | Ackiy 0o:02:15
Flares, Genaro 134002 Keine Besetzt 0o:01:01
Lee, Bill 134001 keine Frei 00:02:15
Thompzon, H 123456 keine Abwesend 00:40:00

Dieser Report hat folgende Spalten:

* Name

* Benutzer-ID

*  Gruppe (nur verfligbar bei gruppenbasiertem Routing)
* Zustand (Bearbeitungszustand)

e Zeitim Zustand (Bearbeitungszustand)

» Zustand (Anwesenheitsstatus)

e Zeitim Zustand (Anwesenheitsstatus)

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die fir den Report
Benutzerstatus verfugbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.2.1, "Echtzeit-
Statistiken fur Benutzer", auf Seite 86.
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Auf der Ebene einzelner Benutzer wird der Report Benutzerstatus normalerweise
verwendet, um Probleme wie lange Zeitraume zu untersuchen, die im
Bearbeitungszustand Gesprach oder im Bearbeitungszustand
Nachkontaktaktivitaten beim Nachbearbeiten eines Kontakts verbracht wurden.
Auf Abteilungs- oder Gruppenebene kann der Report Benutzerstatus verwendet
werden, um zu erfassen, ob die Gruppe oder Abteilung die aktuelle Tatigkeitslast
bearbeiten kann.

Hinweise zur Leistung eines Benutzers lber einen bestimmten Zeitraum finden
Sie unter den folgenden Themen:

e Abschnitt 3.3.1, "Summenreport Benutzer", auf Seite 55.
e Abschnitt 3.2.1, "Summenreport Benutzer (Kumuliert)", auf Seite 49.

e Abschnitt 3.3.2, "Leistungsreport Benutzer", auf Seite 57.

3.1.2 Report Gruppenstatus

Ein Report Gruppenstatus enthalt aktuelle Daten zur Tatigkeitslast fur eine oder
mehrere Gruppen.

Group Sktatus Repork

8
EB
o

4
g g
3 3
s 2
m 1
B 0 In o 1INl II
B 0 - —
= I &

&

— ‘Warkende Koqtakl:e Benukzer
Primar Uberlauf Angemeldet Frei
Bonds-INST o 0 1 1
Bonds-CORP 4 0 2 1]
Bionctz-MUMI 2 0 2 1
Bonds-GOYT 0 o 1 1
Mutual Funci-DIy 3 1 2 0
Mutual Funds-EQL 0 o 1 1
Mustual Funcds-BAL 1 0 1 o
Mustuial Funcs-ING g 2 3 o
Stocks 2 0 2 2
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Dieser Report hat folgende Spalten:

Name

Primar (Wartende Kontakte)
Uberlauf (Wartende Kontakte)
Angemeldet (Benutzer)

Frei (Benutzer)

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die flr den Report
Gruppenstatus verfligbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.2.2, "Echtzeit-
Statistiken fur Gruppen", auf Seite 88.

Der Report Gruppenstatus wird meistens verwendet, um zu erfassen, ob die
Gruppe die aktuelle Tatigkeitslast bearbeiten kann. Die wartende Téatigkeitslast
zeigt sich anhand der Werte fir wartende Kontakte. Die Fahigkeit zum
Bearbeiten der Tatigkeitslast zeigt sich anhand der Werte flir angemeldete und
freie Benutzer.

Wenn der Report Gruppenstatus auf Probleme hinweist, erhalten Sie unter den
folgenden Reporten weitere Informationen:

Abschnitt 3.1.1, "Report Benutzerstatus", auf Seite 39 enthalt zusatzliche
Informationen zum aktuellen Zustand einzelner Benutzer.

Abschnitt 3.2.2, "Summenreport Gruppe (Kumuliert)", auf Seite 50 liefert
Informationen Uber die Leistung einer Gruppe Uber einen bestimmten
Zeitraum.

Abschnitt 3.3.5, "Summenreport Gruppe", auf Seite 62.

A31003-S22A3-M103-01-00A9, 01/2021
OpenScape Contact Center Enterprise V10 R3Reporting Referenzhandbuch 41



Vordefinierte Reporte
Vordefinierte Echtzeit-Reporte

42

3.1.3 Report Aktive Kontakte

Der Report Aktive Kontakte ist ein Echtzeit-Report mit Online-Informationen Uber
aktuell in einer Warteschlange befindlichen Kontakte.

Aktive Kontakte

2

Kontakte

o oo o o a o a a 1]
$ & & I R S P
& & o {\,éb @&(\ & &;2@ &;2@ &z@ (f@ &Q\a a8
& o & o 4 & & o &
R & < & el & &
td ¥ ¥ 5 # &
y 6‘\6} A+ ‘g&b\é\ P A e é\\@
A
SE
& = & &
‘Warteschlangenname el Zustand Beschreibung Prioritat Geeignete Benutzer
] Zustand
Mutual Funds 00:01:19  Eingereiht Funds Query 9 3
Bonds 00:01:33 Reserviert Calls to Bonds Group 9 2
Mutual Funds 00:02:21 Eingereiht Funds Query 3 4
Stocks 00:04:01 Benutzerinterakkion  Brokerage Service Call 1 o

Dieser Report hat folgende Spalten:
e Warteschlangen-name

e Zeitim Zustand

e Zustand

* Beschreibung

e Prioritat

* Geeignete Benutzer

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die fiir den Report Aktive
Kontakte verfligbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.2.3, "Echtzeit-Statistiken fiir
Kontakte", auf Seite 91.

Der Report Aktive Kontakte wird meistens verwendet, um die aktuelle unerledigte
Tatigkeitslast Giber mehrere Warteschlangen zu erfassen. Der Report informiert
nur Uber unerledigte Kontakte und kann Ihnen daher dabei helfen, bestimmte
Warteschlangen oder Gruppen zu isolieren, die die aktuelle Tatigkeitslast nicht
bewaltigen.

Wenn der Report Aktive Kontakte auf Probleme hinweist, erhalten Sie unter den
folgenden Reporten weitere Informationen:

e Abschnitt 3.1.2, "Report Gruppenstatus", auf Seite 40 stellt Informationen zur
aktuellen Tatigkeitslast einer Gruppe und deren Fahigkeit zum Bewaltigen
der Tatigkeitslast bereit.
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* Abschnitt 3.1.5, "Report Warteschlangenstatus”, auf Seite 44 enthalt Online-
Informationen und Schichtstatistiken zur Tatigkeitslast einzelner
Warteschlangen.

3.1.4 Report Aktive Callbacks

Der Report Aktive Callbacks ist ein Echtzeit-Report mit Online-Informationen zu
aktuell in einer Warteschlange befindlichen Callbacks.

2
i
T
&=
“m
[
0 o o u] o o o u] u} o
& S & s g g
& & i {@@ é@@(\ & &ﬁ’ &_,é’ qu\a 5
& o &F +F AV & e Ny
e & Q L X
3 L b o
\{519;K F + & 5 d
o <& \'@b ,\;;é‘&
Ersteller- Ersteller- wersuch
Warteschlangenname | Ursprung Zustand Kundenname Telef amnUraar HNams anzahl
Default Callback Qu. .. 3776 , Maria 0
Default Callback Qu. .. 3776 , Maria 0

Der Report Aktive Callbacks wird meistens verwendet, um die derzeit
unerledigten Callbacks fiir eine Anzahl von Callback-Warteschlangen zu
erfassen. Der Report informiert nur tiber unerledigte Callbacks und kann lhnen
daher dabei helfen, bestimmte Warteschlangen oder Gruppen zu isolieren, die
die aktuelle Callback-Téatigkeitslast nicht bewaltigen.

Dieser Report hat folgende Spalten:
* Warteschlangenname

e Ursprung

» Zustand

e Kundenname

* Kundentelefonnummer

* Ersteller-Name

* Anzahl (Versuch)

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die flir den Report Aktive
Callbacks verfligbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.2.4, "Echtzeit-Statistiken
fur Callbacks", auf Seite 92.
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Wenn der Report Aktive Callbacks auf Probleme hinweist, erhalten Sie unter den
folgenden Reporten weitere Informationen:

Abschnitt 3.1.2, "Report Gruppenstatus”, auf Seite 40 stellt Informationen zur
aktuellen Tatigkeitslast einer Gruppe und ihrer Fahigkeit zur Bewaltigung der
Callback-Téatigkeitslast bereit.

Abschnitt 3.1.5, "Report Warteschlangenstatus", auf Seite 44 stellt aktuelle
Informationen und Schichtstatistiken zur Tatigkeitslast einzelner Callback-
Warteschlangen bereit.

3.1.5 Report Warteschlangenstatus

Der Report Warteschlangenstatus enthalt sowohl Online-Informationen als auch
seit dem Beginn der aktuellen Schicht kumulierte Statistiken. Er enthalt
Leistungsstatistiken zu einer Warteschlange.

Kontakte Eingereiht

Status Report

ol )
; <3 & o @"'
& & & & &
§® 3¢ oF §®
¥ & & &
. P Kontakke Service-Level ‘Warkezeit Durchschnittlic... | ‘Warkezeit
Eingereiht | Empfang... | Angenom... |  Akkuell | Geschétst | Altester Kontakt | Angenommen | Geschitzt ...
tdutual Funds-BAL u] i 15 100.0 100.0 00:01:43 00:00:23 00:00:43
tutual Funcds-Diy 1 19 13 g3.0 7.0 ooo2:21 00:02:53 00:01:51
tdutual Funds-EGiU 0 29 23 100.0 100.0 000710 00:00: 00 00:00: 21
tdutual Funcs-INC o 24 12 70.0 100.0 00:01:23 00:00:00 00:00:32
Stocks 2 45 41 100.0 §3.0 000302 00:02:45 00:00:15
3 141 o7 10 860 000710 00:00:37 00100

<

>

Dieser Report hat folgende Spalten:

Name

In Warteschlange eingereiht (Kontakte)
Empfangen (Schicht) (Kontakte)
Angenommen (Schicht) (Kontakte)
Aktuell (Service-Level)

Geschatzt (Service-Level)

Altester Kontakt (Wartezeit)
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* Angenommen (Durchschnittliche Wartezeit)
* Geschatzt Angenommen (Wartezeit)

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die flr den Report
Warteschlangenstatus verflgbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.2.5, "Echtzeit-
Statistiken fur Warteschlangen", auf Seite 93.

Der Report Warteschlangenstatus wird meistens verwendet, um zu erfassen, wie
gut die Tatigkeitslast fir eine Warteschlange bearbeitet wird. Die
Hauptindikatoren fur die Bewaltigung der aktuellen Tatigkeitslast sind die
aktuellen und geschatzten Service-Level, die durchschnittliche Wartezeit und der
Wert fiir eingereihte Kontakte. Die Werte flir angenommene und empfangene
Kontakte informieren Uber die Tatigkeitslast seit dem Beginn der aktuellen
Schicht.

Wenn der Report Warteschlangenstatus auf Probleme hinweist, erhalten Sie
unter den folgenden Reporten weitere Informationen:

* Abschnitt 3.1.2, "Report Gruppenstatus", auf Seite 40 enthalt aktuelle
Statusinformationen zu einzelnen Gruppen.

e Abschnitt 3.2.4, "Summenreport Warteschlange (Kumuliert)", auf Seite 53
liefert Informationen Uber die Leistung einer Warteschlange tber einen
bestimmten Zeitraum.

e Abschnitt 3.3.11, "Summenreport Warteschlange", auf Seite 71.
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3.1.6 Echtzeit-Report Warteschlangen-
Netzwerkstatistik

Der Echtzeit-Report Warteschlangen-Netzwerkstatistik enthalt aktuelle
Informationen Uber Netzwerk- und Nicht-Netzwerk-Kontakte fiir Warteschlangen
am lokalen Standort, die an der Vernetzung teilnehmen. Er zeigt die Anzahl der
seit dem Schichtbeginn Uber das Netzwerk ein- und ausgegangenen Kontakte
innerhalb des Kontexts der Leistung einer Warteschlange.

eal-Time Report
2
" 1
T é ‘u o 0 | ' 0 o o o 0 )
']
(=]
= & & I
5 & &S S
g & & e & & &
m o {\é\ {5\\ G\‘ _\_&d' "\@} ‘(é’
£V Y e §F ¥ SIS
g &£ & &
2 <* £
— k.onkakke SE... | M
Eingereiht Empfangen | Empfangen... | Angenommen | Umngeleitet ... Akl
Arbitrary a 0 a 0 a
Defaulk Callba. .. i} 3 i} a i}
Defaulk E-mail ... i} a i} a i}
Defaulk Waice ... i} a i} a i}
Defaulk Wweb .. i} 1 i} 1 i}
EmailQueued 1 3 a 2 a
Marlenason e e n n n n n v
1 7 a 4 a
< >

Dieser Report hat folgende Spalten:

e Name

* In Warteschlange eingereiht (Kontakte)

¢ Empfangen (Schicht) (Kontakte)

* Empfangen Netzwerkeingang (Schicht) (Kontakte)
¢ Angenommen (Schicht) (Kontakte)

* Umgeleitet Netzwerkausgang (Schicht) (Kontakte)
e Aktuell (Service-Level)

* Geschatzt (Service-Level)

« Altester Kontakt (Wartezeit)

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die fir den Echtzeit-Report
Warteschlangen-Netzwerkstatistik verfligbar sind, finden Sie unter Abschnitt
4.2.5, "Echtzeit-Statistiken fiir Warteschlangen", auf Seite 93.
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3.1.7 Echtzeit-Report Standort Netzleistung

Der Echtzeit-Report Standort Netzleistung erméglicht die Uberwachung von
aktuellen Leistungsindikatoren fir einen oder mehrere Standorte. Statistiken in
diesem Report werden in drei Kategorien unterteilt:

* Auslastung, eine Anzeige, wie gut Benutzer ihre Zeit nutzen.

¢ Wartezeit und Service-Level-Statistiken, Indikatoren der
Kundenzufriedenheit.

* Kontakte in Warteschlangenstatistiken, Indikatoren der aktuellen
Tétigkeitslast.

Dieser Report wird hauptsachlich verwendet, um die Leistung einzelner
Standorte in einem netzweiten Contact Center gegeniiberzustellen und zu
vergleichen. Supervisors und Administratoren, die kurzfristige oder unmittelbare
Aktionen bevorzugen, kdnnen anhand dieses Reports erkennen, dass ein
Standort moglicherweise mehr angemeldete Benutzer benétigt. Fir langfristige
oder permanente Losungen kann mithilfe dieses Reports bestimmt werden, ob
Benutzer an einem Standort besser geschult sind oder verwaltet werden als an
einem anderen oder ob Konfigurationsanderungen, zum Beispiel aktualisierte
Ablaufe, erforderlich sind.

Performance Real-Time Report

>

b
&
w2
Y - Warkezeit Service-Level Kontakke
9 [ Durchschni, . | Geschatzt ... Akkuell Geschatzt | Sprachhko, .,
Local Sike 24.0 09:19:57 00:01:31 75.0 75.0 o
24.0 09:19:57 00:01:31 75.0 75.0 o
< >

Dieser Report hat folgende Spalten:
e Name
* Auslastung

* Angenommen (Durchschnittliche Wartezeit)
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Geschatzt Angenommen (Wartezeit)
Aktuell (Service-Level)
Geschatzt (Service-Level)

Sprache (Eingereihte Kontakte)

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die fir den Echtzeit-Report
Standort Netzleistung verfligbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.2.6, "Standort-
Echtzeit-Statistiken", auf Seite 96.

3.2 Vordefinierte Summenreporte

48

Die in OpenScape Contact Center enthaltenen vordefinierten Summenreporte
stellen haufig verwendete kumulierte 24-Stunden-Statistiken und -Ubersichten zu
Contact Center-Ressourcen bereit.

HINWEIS: Wenn einer der vordefinierten historischen Reporte vom Inhalt her
einem Summenreport entspricht, den Sie auf lhrem Standort verwenden
mochten, kdnnen Sie eine Kopie des historischen Reports erstellen und die
Reportart in Summenreport &ndern.
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3.2.1 Summenreport Benutzer (Kumuliert)

Dieser Report liefert ein Profil der Kontakte, die einzelnen Benutzern zuletzt
angeboten werden.

User Summary Cumulative Report x

150

o IDD‘ ‘IDD‘ ‘IDD‘ a5 ‘IDD‘ 64 51

1015 130 1045 11:00 11:15 11:30 1145 1200 12015 1230 12145 1500 13115 1530 1545 1400 1415 1430

o

w
=]

Auslastung - Prozent

. Gesamtzeit Englksg Angeboten Bearbeitet ‘Weitergelei, .. ‘Weitergeleitet
Angemeldet ‘Weitergelei,., | Weitergelei.., | Weitergelei, .. | Weitergelei, ., Direkt ‘Weitergelei,,. | Unbearbeitet | Gehalten
Agent,... 20032125 g5.0 3z 9 28 1] 1 1] 2 1]
Agent,... 00:32:03 g0.0 28 g 22 1] 4 1] 2 1]
Agent,... 20032125 9.9 el 2 4 1] 2 1] 1] 1]
00:03:25 85.9 659 19 54 o 7 o 4 o
< ¥

Dieser Report hat folgende Spalten:

* Name

* Angemeldet (Gesamtzeit)

* Auslastung

* Weitergeleitet (Angebotene Kontakte)

* Weitergeleitet Andere (Angebotene Kontakte)

* Weitergeleitet (Bearbeitete Kontakte)

* Weitergeleitet Andere (Bearbeitete Kontakte)

* Direkt (Bearbeitete Kontakte)

* Weitergeleitet (Abgebrochene angebotene Kontakte)
* Unbearbeitet (Weitergeleitete Kontakte)

* Gehalten (Weitergeleitete Kontakte)

* Weitergeleitet Gesprach (Durchschn. Zeitdauer)
* Weitergeleitet Gehalten (Durchschn. Zeitdauer)

* Frei (Zeitdauer in Prozent)
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Abwesend (Zeitdauer in Prozent)
e Beschaftigt (Zeitdauer in Prozent)
*  Weitergeleitet (Prozentsatz Bearbeitungszeit)

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die fiir den Summenreport
Benutzer (Kumuliert) verfiigbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.1, "Kumulierte
und historische Statistiken zu Benutzern", auf Seite 98.

Sie kdnnen den Summenreport Benutzer (Kumuliert) verwenden, um die
Leistung von Benutzern zu erfassen. AulRer grundlegenden Gesamtsummen wie
angebotene und bearbeitete Kontakte enthalt der Summenreport Benutzer
(Kumuliert) zusatzliche aufgeschlisselte Details, die Sie folgendermal3en nutzen
koénnen:

¢ Vergleich der Anzahl der bearbeiteten von OpenScape Contact Center
weitergeleiteten Kontakte mit der Anzahl der bearbeiteten, nicht von
OpenScape Contact Center weitergeleiteten Kontakte.

* Vergleich der Zeitdauer, die Benutzer im Anwesenheitsstatus Frei waren, mit
der Zeitdauer, die sie im Anwesenheitsstatus Abwesend oder Besetzt waren,
um zu ermitteln, wie viele weitere Kontakte bewaltigt werden koénnten.

«  Uberpriifung der durchschnittlich aufgewendeten Zeitdauer fiir die
Bearbeitung von Kontakten und fiir Nachkontaktaktivitaten zu Kontakten.

Anhand des Vergleichs der Statistiken zu verschiedenen Benutzern kdnnen Sie
ermitteln, welche Benutzer zusatzliche Schulung bei der Bearbeitung von
Kontakten bendtigen.

Weitere Information zur Benutzerleistung finden Sie im Abschnitt 3.3.2,
"Leistungsreport Benutzer", auf Seite 57.

3.2.2 Summenreport Gruppe (Kumuliert)

Der Summenreport Gruppe (Kumuliert) bietet eine Ubersicht tiber die von einer
Gruppe empfangenen Kontakte.

AN Empfangnjsln .C\ngebote.p EmpFangen Angemeldete Ben. .. EmpFangen
Prinn&r berlauf Prinn&r Uberlauf | An anderer Stelle a... Durchschnitk Alle

—| Test 55 0 o 0 0 0.0 55
09:00 i} 0 o 0 0 0.0

10:00 9 0 o 0 0 0.0 9

11:00 12 0 o 0 0 0.0 12
12:00 ) 0 o 0 0 0.0

13:00 5 0 o 0 0 0.0 5

14:00 14 0 o 0 0 0.0 14
15:00 i} 0 o 0 0 0.0

55 0 o 0 0 0.0 55
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Dieser Report hat folgende Spalten:

* Name

* Primar (Empfangene Kontakte)

» Uberlauf (Empfangene Kontakte)

* Primar (Angebotene Kontakte)

» Uberlauf (Angebotene Kontakte)

* An anderer Stelle angeboten (Empfangene Kontakte)
*  Durchschnitt (Angemeldete Benutzer)

* Alle (Empfangene Kontakte)

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die flir den Summenreport
Gruppe (Kumuliert) verfiigbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.2, "Kumulierte
und historische Statistiken zu Gruppen", auf Seite 111.

Der Summenreport Gruppe (Kumuliert) wird hauptsachlich verwendet, um ein
Profil der in Gruppen empfangenen Kontakte bereitzustellen, und enthalt
groBtenteils Summenstatistiken. Fir eine einzelne Gruppe kann dieser Report
wie folgt verwendet werden:

* Die Statistiken Angebotene Kontakte und Empfangene Kontakte
verdeutlichen, wie effizient die Gruppe Kontakte bearbeitet.

* Die Statistiken zu empfangenen primaren Kontakten und empfangenen
Uberlaufkontakten kénnen verwendet werden, um die Effektivitat der
Konfiguration von Warteschlangen zu Uberprifen, die diese Gruppe als
Uberlaufgruppe verwenden.

Fir mehrere Gruppen kann der Summenreport Gruppe (Kumuliert) verwendet
werden, um die Anforderungen flr die Kontaktbearbeitung zu vergleichen.

Wenn der Summenreport Gruppe (Kumuliert) auf Probleme hinweist, erhalten
Sie unter den folgenden Reporten weitere Informationen:

e Abschnitt 3.3.3, "Losungsreport Benutzer", auf Seite 58 - Stellt die Anzahl der
Transfer-Kontakte ein Problem dar, bietet dieser Report detaillierte Statistiken
zu Transfer-Kontakten nach Benutzern.

* Abschnitt 3.3.11, "Summenreport Warteschlange", auf Seite 71 - Stellt die
Anzahl der in eine Gruppe lberlaufenden Kontakte ein Problem dar, bietet
dieser Report weitere Informationen zu der Warteschlange, zu der diese
Gruppe gehort.

A31003-S22A3-M103-01-00A9, 01/2021
OpenScape Contact Center Enterprise V10 R3Reporting Referenzhandbuch 51



Vordefinierte Reporte
Vordefinierte Summenreporte

52

3.2.3 Summenreport Callback-Ubersicht

Der Summenreport Callback-Ubersicht enthélt eine Ubersicht tiber zuletzt vom
Contact Center bearbeitete Callbacks. Dieser Report enthalt grofitenteils
Summenstatistiken, wie die Anzahl der erfolgreichen und fehlgeschlagenen
Callbacks.

Der Summenreport Callback-Ubersicht wird hauptsachlich verwendet, um ein
Leistungsprofil fir die Callback-Bearbeitung bereitzustellen. Mithilfe dieses
Reports kdnnen Sie die erfolgreichen und fehlgeschlagenen Callback-Versuche
Uber die letzten 24 Stunden erfassen.

Dieser Report hat folgende Spalten:
e Name

* Versuche

e Callbacks

» Erfolgreich

¢ Alle (Nicht erfolgreich)

* Wiederein-gereiht Aus

* Prozentsatz Erfolgreich

* Prozentsatz Nicht erfolgreich

¢ Durchschnitt (Kontaktzeit)

Wenn der Summenreport Callback-Ubersicht auf Probleme hinweist, erhalten Sie
unter den folgenden Reporten weitere Informationen:

e Abschnitt 3.3.3, "Losungsreport Benutzer", auf Seite 58 bietet detaillierte
Lésungsstatistiken nach Benutzern.

e Abschnitt 3.3.11, "Summenreport Warteschlange", auf Seite 71 liefert
detaillierte Informationen zu Callback-Warteschlangen.
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3.2.4 Summenreport Warteschlange (Kumuliert)

Dieser Report fasst die Effizienz der Kontaktbearbeitung fir einzelne
Warteschlangen zusammen. Er stellt sowohl Summen-Rohdaten zu
Kontaktdispositionen (z. B. empfangen, angenommen, umgeleitet) als auch
berechnete Statistiken wie Abbruchrate, Service-Level und durchschnittliche
Wartezeiten bereit.

Empfangen | Angenommen | Abgebroch. .. | Umgeleitet Durchschnittliche Wartezeit

i - Alle Alle Alle Aulierhalb ... e Angenammen | Abgebrochen
= Test 4 ul 1 ul 73.0 0.0 o0:0z:20 00:04:00
11:30 2 1] 1] 1] 1000 0.0 00:00:30 00:03:56
11:45 ul ul o ul 0.0 0.0 o0:03:00 000340
12:00 u] 1] 1] u] 0.0 0.0 000000 00:00:00
12:15 1] 1] 1] 1] 0.0 0.0 Q00000 Qo 0000
12:30 u] 1] 1] u] 0.0 0.0 000000 00:00:00
12:45 1] 1] 1] 1] 0.0 0.0 000000 0o:00:00
15:00 ul ul o ul 0.0 0.0 00:00:00 00:00:00
13:15 1] 1] 1] 1] 0.0 0.0 00:00;00 00:00:00
13130 ul ul o ul 0.0 0.0 000000 000000
135:45 1] 1] 1] 1] 0.0 0.0 00:00:00 00:00:00
14:00 1] 1] 1] 1] 0.0 0.0 Q00000 Qo 0000
14:15 u] 1] 1] u] 0.0 0.0 000000 00:00:00
14:30 1] 1] 1] 1] 0.0 0.0 Q00000 Qo 0000
14:45 u] 1] 1] u] 0.0 0.0 000000 00:00:00
15:00 1] 1] 1] 1] 0.0 0.0 000000 0o:00:00
15:15 ul ul o ul 0.0 0.0 000000 000000
15:45 2 1] 1 1] 50.0 s0.0 00:02:00 00:04:26
16:00 1] 1] 1] 1] 0.0 0.0 000000 000000

| 4 1] 1 1] 75.0 0.0 0o:02:20 00:04:00

< >

Dieser Report hat folgende Spalten:

* Name

* Alle (Empfangene Kontakte)

* Alle (Angenommene Kontakte)

* Alle (Abgebrochene Kontakte)

* AuRerhalb Einzugsbereich (Umgeleitete Kontakte)
* Service-Level

* Abbruchrate

* Angenommen (Durchschnittliche Wartezeit)
* Abgebrochen (Durchschnittliche Wartezeit)
e Durchschnitt (Benutzer-Beteiligungsdauer)

Eine detaillierte Beschreibung aller Spalten, die fir den Summenreport
Warteschlange (Kumuliert) verfugbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.5,
"Kumulierte und historische Statistiken zu Warteschlangen", auf Seite 118.
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Die Hauptindikatoren in diesem Report sind die Werte fir durchschnittliche
Wartezeit und Service-Level. Sie bieten eine detaillierte Ubersicht dariiber, wie
effektiv in dieser Warteschlange ankommende Kontakte bearbeitet werden. Dazu
gehodren beispielsweise folgende Informationen:

* Wartezeit der Kunden, bevor der Kontakt von einem Benutzer angenommen
wird.

¢ Prozentsatz der Kontakte, die innerhalb des standortspezifischen Service-
Levels angenommen werden, basierend auf der ausgewahlten Service-
Level-Formel.

Die haufigste Ursache von unglinstigen Werten bei den Hauptindikatoren in
diesem Report ist die Benutzerzahl der mit der Warteschlange verbundenen
primaren Gruppe. Ein weiterer Faktor ist das fir die Warteschlange definierte
Uberlaufintervall.

Wenn der Summenreport Warteschlange (Kumuliert) auf Probleme hinweist,
lesen Sie den Abschnitt 3.3.5, "Summenreport Gruppe", auf Seite 62. Der
Summenreport Gruppe stellt Statistiken zu bearbeiteten und zu angebotenen
Kontakten sowie eine Aufschlisselung nach empfangenen Primér- oder
Uberlaufanrufen bereit.

3.2.5 Summenreport Warteschlangen-Netzverkehr

Der Summenreport Warteschlangen-Netzverkehr ermdglicht Ihnen, die jlingste
Leistung von identisch benannten Warteschlangen an unterschiedlichen
Standorten im Netzwerk gegentiberzustellen und zu vergleichen. Zweck und
Inhalt dieses Reports entsprechen weitgehend der historischen Version des
Reports. Einzelheiten hierzu finden Sie unter Abschnitt 3.3.13, "Historischer
Report Warteschlangen-Netzverkehr", auf Seite 75.

3.2.6 Summenreport Ablauf

Der Summenreport Ablauf liefert eine Ubersicht Uber die zuletzt in
Routingkonzept-Ablaufen erfolgten Kontaktaktivitaten. Zweck und Inhalt dieses
Reports entsprechen weitgehend der historischen Version des Reports.
Einzelheiten hierzu finden Sie unter Abschnitt 3.3.15, "Historischer Report
Ablauf", auf Seite 78.

3.2.7 Summenreport Call Director-Komponente

Der Summenreport Call Director-Komponente liefert eine Ubersicht tiber die
zuletzt in Call Director-Komponenten erfolgten Anrufaktivitaten. Zweck und Inhalt
dieses Reports entsprechen weitgehend der historischen Version des Reports.
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Einzelheiten hierzu finden Sie unter Abschnitt 3.3.16, "Historischer Report Call
Director-Komponente", auf Seite 79.

3.3 Vordefinierte historische Reporte

Die in OpenScape Contact Center enthaltenen vordefinierten historischen
Reporte stellen haufig verwendete Statistiken und Ubersichten fiir die Contact
Center-Verwaltung bereit.

HINWEIS: Wenn einer der vordefinierten Summenreporte vom Inhalt her einem
historischen Report entspricht, den Sie auf lhrem Standort verwenden mdchten,
kénnen Sie eine Kopie des Summenreports erstellen und die Reportart in
Historischen Report andern.

3.3.1 Summenreport Benutzer

Der Summenreport Benutzer ist ein historischer Report iber das Profil von
Kontakten, die einzelnen Benutzern angeboten wurden.

Datei Apsicht Extras @kkionen  Hife
56 | % k| @ Registerkarte schiisfien _
E—b summenreport Benutzer, 29/01/2010 I
Name Angebaoten Bearbeitet “Weitergeleitet Klingeln Abgebrachen Weitergelgitet Bearbeitet
‘Weitergeleitet ‘Weitergeleitet ‘Weitergeleitet Gehalten Direkk Ankommend Sprache Direkk Gehend Sprache

=l Les, B 13 12 1 4 a a

09:00 4 4 a 1 a a

10:00 4 3 1 1 [t} [t}

11:00 0 0 a a a a

14:00 o o a a a a

15:00 5 5 1} 1} 1} 1}

16:00 0 0 a a a a

17:00 o o a a a a

18:00 0 0 [t} [t} [t} [t}

19:00 0 0 a a a a

20:00 o o a a a a

Z1:00 1} 1} 1} 1} 1} 1}

2z2:00 0 0 a a a a

2300 o o o o o o

13 1z 1 2 a a

< >

14 Elemente

Dieser Report hat folgende Spalten:

* Name

* Weitergeleitet (Angebotene Kontakte)

* Weitergeleitet (Bearbeitete Kontakte)

* Weitergeleitet (Abgebrochene angebotene Kontakte)

* Gehalten (Weitergeleitete Kontakte)
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* Direkt Ankommend Sprache (Bearbeitete Kontakte)
¢ Direkt Gehend Sprache (Bearbeitete Kontakte)

* Direkt Intern Sprache (Bearbeitete Kontakte)

¢ Alle (Durchschnittliche Bearbeitungszeit)

* Beschaftigt (Durchschn. Zeitdauer)

¢ Weitergeleitet Gehalten (Durchschn. Zeitdauer)

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die fir den Summenreport
Benutzer verfugbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.1, "Kumulierte und
historische Statistiken zu Benutzern", auf Seite 98.

Dieser Report wird meistens verwendet, um zu erfassen, wie ein Benutzer
angebotene Kontakte bearbeitet. Auller grundlegenden Gesamtsummen wie
angebotene, bearbeitete, gehaltene und abgebrochene Kontakte enthalt dieser
Report zusatzliche aufgeschlisselte Details, die Sie folgendermallen nutzen
koénnen:

* Vergleich der Anzahl der bearbeiteten von OpenScape Contact Center
weitergeleiteten Kontakte mit der Anzahl der bearbeiteten, nicht von
OpenScape Contact Center weitergeleiteten Kontakte.

 Uberprifung der durchschnittlich aufgewendeten Zeitdauer fiir die
Bearbeitung von Kontakten.

Anhand des Vergleichs der Statistiken flr verschiedene Benutzer kénnen Sie
Benutzer isolieren, die zusatzliche Schulung bei der Bearbeitung von Kontakten
bendtigen.

Weitere Information zur Benutzerleistung finden Sie im Abschnitt 3.3.2,
"Leistungsreport Benutzer", auf Seite 57.
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3.3.2 Leistungsreport Benutzer

Dieser Report bietet eine Aufschlisselung der Zeit, die einzelne Benutzer fur
verschiedene Aktivitdten aufgewendet haben.

Datei  Apsicht  Extras  Akkionen  Hilfe
,j L:I 3 % | 8 Registerkarte schlisfen
By User Perfarmance Repart, 04/01/2010 Bis 08/01/2010 l
. Gesamtzeit | Durchschnittliche Bearbeitun, .. Prozentsatz Bearbeitungszeit
Angemeldet Alle ‘Weitergeleitet Direkt Intern Sprache Direkt Ankommend Sp
Brown, & 01:52:59 00:01:38 0.0 1.2
Cassidy, N 13:55:57 00:00:00 0.0 0.0
Flores, G 05:50:28 00:03:21 1.7 2.8
Lee, B 12:23:46 00:01:56 1.4 4.6
Thompson, H 15:30:07 00:01:52 18.5 2.5
Thatcher, R 09:30:05 00:02:31 5.2 7.5
2:114:03:22 00:02:06 5.9 3.1
< ¥
6 Elemente

Dieser Report hat folgende Spalten:

* Name

* Angemeldet (Gesamtzeit)

e Alle (Durchschnittliche Bearbeitungszeit)

* Weitergeleitet (Prozentsatz Bearbeitungszeit)

* Direkt Intern Sprache (Prozentsatz Bearbeitungszeit)

* Direkt Ankommend Sprache (Prozentsatz Bearbeitungszeit)
* Direkt Gehend Sprache (Prozentsatz Bearbeitungszeit)
* Frei (Zeitdauer in Prozent)

* Abwesend (Zeitdauer in Prozent)

* Beschaftigt (Zeitdauer in Prozent)

* Sonstige (Zeitdauer in Prozent)

Eine detaillierte Beschreibung aller Spalten, die fiir den Leistungsreport Benutzer
verfugbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.1, "Kumulierte und historische
Statistiken zu Benutzern", auf Seite 98.

Der Leistungsreport Benutzer wird meistens verwendet, um zu erfassen, wie
effektiv Benutzer ihre Zeit nutzen. AulRer Statistiken wie der gesamten
Anmeldedauer und der durchschnittlichen Zeitdauer der Bearbeitung von
Kontakten enthalt der Report Informationen, die Sie folgendermallen nutzen
kdénnen:
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* Vergleich der von Benutzern aufgewendeten Zeit fiir die Bearbeitung der von
OpenScape Contact Center weitergeleiteten Kontakte mit der
aufgewendeten Zeit fiir die Bearbeitung der nicht von OpenScape Contact
Center weitergeleiteten Kontakte.

* Vergleich der Zeit, die Benutzer im Anwesenheitsstatus Abwesend und
Besetzt verbracht haben, mit der Zeit, die Benutzer mit der Bearbeitung von
Kontakten und im Anwesenheitsstatus Frei verbracht haben.

Wenn dieser Report auf Probleme hinweist, erhalten Sie unter den folgenden
Reporten weitere Informationen:

e Abschnitt 3.2.1, "Summenreport Benutzer (Kumuliert)", auf Seite 49

e Abschnitt 3.3.1, "Summenreport Benutzer", auf Seite 55.

3.3.3 Losungsreport Benutzer

Dieser historische Report enthalt ein detailliertes Profil der abschlielenden
Dispositionen fiir Kontakte, die von einzelnen Benutzern empfangen wurden.

Report-Viewer E| @| g|

Datei  Apsicht  Extras  Akkionen  Hilfe
,j L:I 3 % | @ Registerkarte schlisfen

By User Resalution Repart, 01/01/2010 Bis 31/01/2010

. P Bearbeitet ‘Weitergeleitet
‘Weitergeleitet Beendet ‘Weitergeleitet ‘Wiedereingereiht
Brown, & 108 103 -] 1]
Cassidy, N 269 Z46 21 1
Flores, G 1] 1] 1] 1]
Lee, B 1] 1] 1] 1]
Thompson, H 9 9 1] 1]
Thatcher, R 46 38 9 1]
‘williams, 1 123 115 & 1]
W, 5 26 25 1 a
551 539 43 1
8 Elemente

Dieser Report hat folgende Spalten:

e Name

*  Weitergeleitet (Bearbeitete Kontakte)

¢ Beendet (Weitergeleitete Kontakte)

*  Weitergeleitet (Weitergeleitete Kontakte)

¢ Wiedereingereiht (Weitergeleitete Kontakte)
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Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die fir den Lésungsreport
Benutzer verfugbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.1, "Kumulierte und
historische Statistiken zu Benutzern", auf Seite 98.

Der Lésungsreport Benutzer wird meistens verwendet, um detaillierte
Kontaktergebnisse fiir einzelne Benutzer zu erfassen. Der Bericht kann
verwendet werden, um die Effizienz der Kontaktbearbeitung flir mehrere
Benutzer zu vergleichen. Bei einzelnen Benutzer dient der Report als erster
Schritt zur Diagnose von Problemen.

Wenn dieser Report auf Probleme hinweist, erhalten Sie unter den folgenden
Reporten weitere Informationen:

e Abschnitt 3.2.1, "Summenreport Benutzer (Kumuliert)", auf Seite 49 enthalt
zusétzliche Statistiken zur Kontakt-Bearbeitung.

e Abschnitt 3.3.1, "Summenreport Benutzer", auf Seite 55 enthalt zusatzliche
Statistiken zur Kontakt-Bearbeitung.

* Abschnitt 3.3.2, "Leistungsreport Benutzer", auf Seite 57Dieser Report bietet
eine Aufschlisselung der Zeit, die fur verschiedene Aktivitaten aufgewendet
wurden.

3.3.4 Historischer Report Benutzer nach
Warteschlange

Der Historische Report Benutzer nach Warteschlange schlisselt die
Benutzerleistung nach Warteschlangen auf. Mit diesem Report kénnen Sie die
Leistung eines einzelnen Benutzers fiir jede Warteschlange bestimmen, fir die
der Benutzer Kontakte bearbeitet hat. Dieser Report stellt Ubersichten auf
Benutzer-, Warteschlangen- und Tagesebene bereit und liefert detaillierte
Informationen zu jedem Kontakt.

Datei  Ansicht  Extras  Aktionen  Hilfe
,j m 3 % | 8 Registerkarte schlisfen
E;h User By Queue Historical Report, 25/01/2010 Bis 31/01/2010 l
. ‘Weitergeleitet Durchschn, Zeitdauer ~
Angeboten Bearbeitet | Weitergeleitet Gehalten | ‘Weitergeleitet Rickfrage | Weitergeleitet Zurd, ..
-l lee, B 17 16 00:00:04 000000 000000
- Test_voice g 7 00:00:04 00:00:00 000000
= Z8f01/2010 4 4 00:00:03 00:00:00 00:00:00
14:00 4 4 00:00:03 00:00:00 00:00:00
= 29f01/z010 4 3 00:00:05 00:00:00 00:00:00
0%:00 1 1 00:00:03 00:00:00 00:00:00
10:00 3 2 00:00:07 00:00:00 00:00:00
=| Test_email 9 9 00:00:00 00:00:00 00:00:00
= Z8f01/2010 3 3 00:00:00 00:00:00 00:00:00
14:00 3 3 00:00:00 00:00:00 00:00:00
= 29f01/z010 & & 00:00:00 00:00:00 00:00:00
0%:00 3 3 00:00:00 00:00:00 00:00:00 o,
| 17 16 00:00:04 00:00:00 00:00:00
14 Elemente
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Dieser Report hat folgende Spalten:

e Name

* Angeboten (Weitergeleitete Kontakte)

e Bearbeitet (Weitergeleitete Kontakte)

*  Weitergeleitet (Durchschnittliche Bearbeitungszeit)

¢ Weitergeleitet Gehalten (Durchschn. Zeitdauer)

*  Weitergeleitet Ruckfrage (Durchschn. Zeitdauer)

e Weitergeleitet Zurlickgestellt (Durchschn. Zeitdauer)

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die fur den Historischen Report
Benutzer nach Warteschlange verflgbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.1.2,
"Historische Statistiken zu Benutzern (Benutzer nach Warteschlange)", auf Seite
108.

Der Historische Report Benutzer nach Warteschlange wird hauptsachlich
verwendet, um die Benutzerbearbeitung von Kontakten aus der Sicht
unterschiedlicher Warteschlangen zu bewerten. Der Vergleich von
Benutzerstatistiken Giber mehrere Warteschlangen kann Starken und Schwachen
bei der Bearbeitung unterschiedlicher Kontakttypen aufzeigen. In den
Benutzerstatistiken fur eine einzelne Warteschlange kann die durchschnittliche
Haltezeit fur Anrufe mit Ruckfragen oder die durchschnittliche Ruckstellzeit fur E-
Mail-Nachrichten ein guter Indikator dafir sein, wie gut ein Benutzer mit der
Bearbeitung von mit dieser Warteschlange verbundenen Kontakten
zurechtkommt.

Wenn dieser Report auf Probleme hinweist, erhalten Sie in diesen Reporten
zusatzliche Informationen:

e Abschnitt 3.3.2, "Leistungsreport Benutzer", auf Seite 57 bietet eine
detaillierte Aufschllisselung der Benutzeraktivitadten und kann verwendet
werden, um genauer zu bestimmen, wie ein Benutzer seine Zeit nutzt.
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* Ein Benutzer-Aktivitatsreport kann verwendet werden, um Details zu
einzelnen Kontakten zu untersuchen. Einzelheiten hierzu finden Sie unter
Abschnitt 2.1.4, "Info Uber Aktivitatsreporte”, auf Seite 16.

HINWEIS: Dieser Report ist nicht daflir vorgesehen, Diagnosedaten zu
Warteschlangen bereitzustellen. Sollte dieser Report auf Warteschlangen-
spezifische Probleme wie einen exzessiven Uberlauf hindeuten, eignen sich die
vordefinierten Warteschlangen-Reporte wahrscheinlich eher, um Probleme mit
der Warteschlangenkonfiguration zu identifizieren.

HINWEIS: Wenn die Option Kontaktdatensatz-Detail in diesen Report
einfiigen in der Reportdefinition aktiviert ist, und die Anzahl der zum Generieren
des Reports verwendeten Datensatze in der Datenbank Uberschreitet 10.000,
schlagt der Report fehl. Der fehlgeschlagene Report wird im Ordner
Fehlgeschlagen im Report Center der Manager-Anwendung mit der Meldung
angezeigt, dass die Anzahl der zum Generieren des Reports verwendeten
Datensatze den Maximalwert Gberschritten hat. Um den Report erfolgreich zu
generieren, missen Sie entweder weniger Ressourcen fir den Report
auswahlen oder den Bereich des Reports so reduzieren, dass ein klirzerer
Zeitraum abgedeckt wird.
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3.3.5 Summenreport Gruppe

Der Summenreport Gruppe ist ein historischer Report, der eine Ubersicht (iber
die von einer Gruppe empfangenen Kontakte bietet.

Report-Viewer El@|@|

Datei Ansicht  Extras  Aktionen  Hilfe

5 E | %% W | 9 Registerkarte schiisfen _
by, Group Summary Report, 25/01/2010 Bis 31/01/2010

- 0 EmpFangen Angeboten Empfaljgen Transfer ~
All= Alle Prim&t | Uberlauf Frimar

= Test
- 29012010
15:00
16:00
- 30012010
05:00
09:00
10:00
11:00
12:00
13:00
14:00

o S e e [ R e A e e I O S s e
oo oo oo o000
o oo oo oo O O oo 30
o o oo oo oo oooog
o oo o oo oo o ooodo

-
Y
)
=
-
I

56 Elemente

Dieser Report hat folgende Spalten:
* Name

¢ Alle (Empfangene Kontakte)

* Alle (Angebotene Kontakte)

¢ Priméar (Empfangene Kontakte)

» Uberlauf (Empfangene Kontakte)
e Priméar (Transferierte Kontakte)

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die flir den Summenreport
Gruppe verfligbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.2, "Kumulierte und
historische Statistiken zu Gruppen", auf Seite 111.

Der Summenreport Gruppe wird hauptsachlich verwendet, um ein Profil der in
Gruppen empfangenen Kontakte bereitzustellen, und enthalt gréRtenteils
Summenstatistiken. Fiir eine einzelne Gruppe kann dieser Report wie folgt
verwendet werden:

* Die Statistiken Gber empfangene und angebotene Kontakte geben
Aufschluss darliber, wie effizient die Gruppe Kontakte bearbeitet.
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* Die Statistiken zu empfangenen primaren Kontakten und empfangenen
Uberlaufkontakten kénnen verwendet werden, um die Effektivitat der
Konfiguration von Warteschlangen zu Uberprifen, die diese Gruppe als
Uberlaufgruppe verwenden.

Fir mehrere Gruppen kann dieser Report verwendet werden, um die
Anforderungen fir die Kontaktbearbeitung zu vergleichen.

Wenn der Summenreport Gruppe auf Probleme hinweist, erhalten Sie unter den
folgenden Reporten weitere Informationen:

e Abschnitt 3.3.3, "Lésungsreport Benutzer", auf Seite 58. Stellt die Anzahl der
Transfer-Kontakte ein Problem dar, bietet dieser Report detaillierte Statistiken
zu Transfer-Kontakten nach Benutzern.

e Abschnitt 3.3.11, "Summenreport Warteschlange", auf Seite 71. Stellt die
Anzahl der in eine Gruppe Uberlaufenden Kontakte ein Problem dar, bietet
dieser Report weitere Informationen zu der Warteschlange, zu der diese
Gruppe gehort.

3.3.6 Historischer Report Kontakt/Ursprung

Der Historische Report Kontakt/Ursprung stellt Details und Ubersichten zu allen
Kontakten von einem definierten Satz tiberwachter Urspriinge bereit. Auf
Ursprungsebene und fir Ursprung nach Datum wird ein Profil von
Kontaktdispositionen bereitgestellt, zusammen mit Statistiken wie Abbruchrate,
Wartezeit und Bearbeitungsdauer. In den fir den Report definierten Reporting-
Intervallen stehen detaillierte Informationen zu einzelnen Kontakten zur
Verfligung.

Datei  Ansicht  Extras  Aktionen  Hilfe
,j L—” 3 _“% | 8 Registerkarte schlisfen
% Histarischer Report KontaktfUrsprung, 01/01/2010 Bis 31/01/2010 l
e Kontakte Kontaktbearbeitungszeit Abbruchrate Kontaktbearb, .. |
Empfangen | Angenommen | Abgebrochen | Umgeleitet | Durchschnitt Wartend Durchschnitt
=] Ursprungl 50 35 13 2 00:00:13 26.0 00:00:54
- 01f01/2010 2 1] 1] 2 00:00:01 0.0 00:00:01
05:00 1 1] 1] 1 00:00:01 0.0 00:00:01
1z2:00 1 a a 1 00:00:01 0.0 00:00:01
= 04/01/2010 16 9 7 1] 00:00:11 43.5 00:00:12
05:00 4 3 1 1] 00:00:11 25.0 00:00:12
0%:00 & 4 z2 1] 00:00:14 333 00:00:15
10:00 & 2 4 a 00:00:09 66,7 00:00:10
- 05/01/2010 7 & 1 1] 00:00:14 14.3 00:00:15
0%:00 5 4 1 1] 00:00:13 20,0 00:00:14
10:00 2 2 a a 00:00:17 0.0 00:00:15
- 07f01/2010 & 5 1 1] 00:00:11 16.7 00:01:29
05:00 2 1 1 1] 00:00:10 50.0 00:00:11 =
| S0 35 13 2 00:00:13 26.0 00:00:54
£ >
29 Elemente
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Der Historische Report Kontakt/Ursprung kann zu Abrechnungs-, Diagnose- und
Untersuchungszwecken verwendet werden.

¢ Fir Abrechnungszwecke kann der Report Statistiken zur Kontaktanzahl und
Kontaktdauer flr abzurechnende Kunden oder fur Situationen bereitstellen,
die fur Servicevertrage relevant sind.

* Fur allgemeine Diagnosezwecke kann dieser Report verwendet werden, um
den Service flr wichtige Kunden zu optimieren. Da durchschnittliche
Wartezeit und Kontaktzeit Messgréfien der Kundenzufriedenheit sind,
kénnen Sie mithilfe von historischen Reporten zu Urspriingen/Kontakten
besser berwachen, wie gut Kontakte von einem definierten Ursprung
bedient werden, und gegebenenfalls Korrekturmaflinahmen ergreifen.

» Dieser Report dient auch als Einstiegspunkt bei der Untersuchung von
Situationen, die sich auf einen einzelnen Kontakt von einem definierten
Ursprung beziehen.

Dieser Report hat folgende Spalten:

e Ursprung

¢ Empfangen (Kontakte)

¢ Angenommen (Kontakte)

¢ Abgebrochen (Kontakte)

¢ Umgeleitet (Kontakte)

¢ Durchschnitt Wartend (Kontaktzeit)
* Abbruchrate

¢ Durchschnitt (Kontaktzeit)

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die fiir Historischer Report
Kontakt/Ursprung verfligbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.3, "Historische
Statistiken zu Kontakten", auf Seite 113.

Wenn der Historische Report Kontakt/Ursprung auf Probleme hinweist, erhalten
Sie unter dem folgenden Report weitere Informationen:

¢ Ein Ursprungs-Aktivitatsreport kann bei der Untersuchung von Details fiir
einzelne Kontakte von einem Ursprung von Nutzen sein. Einzelheiten hierzu
finden Sie unter Abschnitt 2.1.4, "Info tber Aktivitatsreporte", auf Seite 16.

HINWEIS: Wenn die Option Kontaktdatensatz-Detail in diesen Report
einfiigen in der Reportdefinition aktiviert ist, und die Anzahl der zum Generieren
des Reports verwendeten Datensatze in der Datenbank tUberschreitet 10.000,
schlagt der Report fehl. Der fehlgeschlagene Report wird im Ordner
Fehlgeschlagen im Report Center der Manager-Anwendung mit der Meldung
angezeigt, dass die Anzahl der zum Generieren des Reports verwendeten
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Datensatze den Maximalwert Gberschritten hat. Um den Report erfolgreich zu
generieren, missen Sie entweder weniger Ressourcen fir den Report
auswahlen oder den Bereich des Reports so reduzieren, dass ein klirzerer
Zeitraum abgedeckt wird.

3.3.7 Historischer Report Callback-Ubersicht

Der historische Summenreport Callback-Ubersicht enthalt eine Ubersicht tiber
vom Contact Center bearbeitete Callbacks.

Report-Viewer

Datei  Ansicht  Extras  Aktionen  Hilfe
,j L:I 3 % | 8 Registerkarte schlisfen
Q# Callback Summary Historical Report, 017012010 Bis 31/01/2010
Micht erfolgreich " . " -
TR & | Elerts Alle | Max, Wiederholung erre... | Abgela... | Zeitibers. .. | Geldscht WATEE EREET b [FREER LR b
=1 CBQL 2 1] 1] 1] 1] 1] 1] 0.0
Jan 14 1 1] 1] 1] 1] 1] 1] 0.0
Jan 15 1 a a a a a a 0.0
-1 CBGZ g 1] 1] 1] 1] 1] 1] 0.0
Jan 06 1 1] 1] 1] 1] 1] 1] 0.0
Jan 07 3 o o o o o o 0.0
Jan 11 1 1] 1] 1] 1] 1] 1] 0.0
Jan 13 1 o o o o o o 0.0
Jan 14 2 1] 1] 1] 1] 1] 1] 0.0
-1 CBC3 1 1] 1] 1] 1] 1] 1] 0.0
Jan 11 1 1] 1] 1] 1] 1] 1] 0.0
Jan 12 a a a a a a a 0.0
=1 CBC4 4 3 1] 1] 1] 3 1] 75.0
Jan 11 1 a a a a a a 0.0 »
159 95 1] 1] 1 97 1 62,4
65 Elemente

Dieser Report hat folgende Spalten:

* Name

* Callbacks

» Alle (Nicht erfolgreich)

* Max. Wiederholung erreicht (Nicht erfolgreich)
* Abgelaufen (Nicht erfolgreich)

e Zeitlber-schreitung (Nicht erfolgreich)

* Geldscht (Nicht erfolgreich)

* Wiederein-gereiht Aus

* Prozentsatz Nicht erfolgreich

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die fir Historischer Report
Callback-Ubersicht verfligbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.4, "Kumulierte
und historische Statistiken zu Callbacks", auf Seite 115.
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Der Historische Report Callback-Ubersicht wird hauptséchlich verwendet, um ein
Profil der Callbacks im Contact Center bereitzustellen, und enthalt gré3tenteils
Summenstatistiken, wie die Anzahl der erfolgreichen und fehlgeschlagenen
Callbacks.

Wenn der Historische Report Callback-Ubersicht auf Probleme hinweist, erhalten
Sie unter den folgenden Reporten weitere Informationen:

e Abschnitt 3.3.3, "Lésungsreport Benutzer", auf Seite 58 bietet detaillierte
Lésungsstatistiken nach Benutzern.

e Abschnitt 3.3.11, "Summenreport Warteschlange", auf Seite 71 liefert
detaillierte Informationen zu Callback-Warteschlangen.

3.3.8 Historischer Detailreport Callback

Der Historische Detailreport Callback enthalt Einzelheiten zu abgebrochenen und
abgeschlossenen Callbacks, basierend auf dem Ergebnis oder der letzten
Disposition des Kontakts. Sie kdnnen auf diese Weise zum Beispiel alle
Callbacks anzeigen, die von Benutzern geldéscht wurden oder das Zeitlimit
Uberschritten haben, bevor der Kunde erfolgreich kontaktiert wurde. Es werden
Aufschliisselungen nach Datum und fiir jeden Callback in dem Report eine
Historie zur letzten Disposition bereitgestellt.

Report-Viewer

Datei  Ansicht  Extras  Aktionen  Hilfe
,j m 3 % | 8 Registerkarte schlisfen
Q,# Detailed Callback Historical Report, 017012010 Bis 31/01/2010
Letzter Yersuch A
i £
Ergebnis Ursprung | ‘Warteschlangenname | Wersuche S ——— e FEEET
=| Erfolg
=I Jan 04 7 Entries
0z:49 Ablauf AB11 1 002115551234 04/01/2010 2:49:04 AM Lee, B
03:04 Ablauf AB1Z 1 00845551111 04/01/2010 3:04:42 AM Thompson, H
04:21 Ablauf AB11 1 002115551234 04/01/2010 4:21:56 AM Lee, B
04:35 Ablauf AB13 1 00515552222 04/01/2010 4:35:23 AM Cassidy, N
05:15 Ablauf AB11 1 0095551122 040142010 5:15:21 AM Thompson, H
0616 Ablauf AB1Z 1 002115551234 04/01/2010 6:16:27 AM Lee, B
06:49 Ablauf AB11 1 002115551234 04/01/2010 6:49:33 AM Lee, B
=I Jan 05 6 Entries
04:47 Ablauf AB11 1 0055553333 05/01/2010 4:47:30 AM Rosa, F 2
£ >
182 Elemente

HINWEIS: Wenn Sie das OpenScape Contact Center Leistungsmerkmal
Gehend zum Planen von Callbacks verwenden, kénnen Sie den Inhalt dieses
Reports nutzen, um eine Gehend-Liste zu erstellen. Weitere Informationen finden
Sie im Manager Administrationshandbuch.
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Dieser Report hat folgende Spalten:

Ergebnis

Ursprung

Warteschlangen-name

Versuche

Zeit (Letzter Versuch)
Telefonnummer (Letzter Versuch)

Benutzername (Letzer Versuch) (nur vorhanden, wenn fiir das System der
volle Reporting-Level gilt)

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die fir Historischer Detailreport
Callback verfiigbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.4, "Kumulierte und
historische Statistiken zu Callbacks", auf Seite 115.

Wenn der Historische Detailreport Callback auf Probleme hinweist, erhalten Sie
unter den folgenden Reporten weitere Informationen:

Abschnitt 3.3.7, "Historischer Report Callback-Ubersicht", auf Seite 65 kann
verwendet werden, um ein allgemeineres Profil zu erfolgreichen Callback-
Versuchen bereitzustellen.

Ein Benutzer-Aktivitatsreport kann Details wie den zum Ldschen eines
bestimmten Callback gewahlten Léschungsgrund enthalten. Einzelheiten
hierzu finden Sie unter Abschnitt 2.1.4, "Info Uber Aktivitatsreporte", auf Seite
16.
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3.3.9 Report Warteschlange Profil abgebrochener
Kontakte

Der Report Warteschlange Profil abgebrochener Kontakte ist ein historischer
Report, der - nach Warteschlangen - Details zu Kontakten bereitstellt, die vom
Kunden vor der Annahme durch einen Benutzer abgebrochen wurden.

Datei  Apsicht  Extras  Akkionen  Hilfe
,j L:I 3 % | @ Registerkarte schlisfen
E\—- Queue Abandoned Contacts Profile Report, 25/01/2010 Bis 31/01/2010 l
Empfangen Durchschnittliche Wartezeit | Maximale Wartezeit | Abgebrochen in Inte... | &
I @ Abbruchrat
ame Alle ruchrate Abgebrochen Abgebrochen Alle 1 Intervall
—| Standard 15 0.0 000000 000000 1] 0.0
Jan 29 15 0.0 00:00:00 00:00:00 a 0.0
=l Test 12 41.7 00:00:23 00:00:50 5 40.0
Jan 25 g 50.0 00:00:25 00:00:50 4 25.0
Jan 29 4 25.0 00:00:04 00:00:04 1 100.0
=| Test_email 30 0.0 00:00:00 00:00:00 u] 0.0
Jan 25 & 0.0 00:00:00 00:00:00 1] 0.0
Jan 29 24 0.0 00:00:00 00:00:00 1] 0.0
Jan 30 1] 0.0 00:00:00 00:00:00 1] 0.0
Jan 31 a 0.0 00:00:00 00:00:00 a 0.0
= Test_email2 9 0.0 00:00:00 00:00:00 u] 0.0
Jan 29 9 0.0 00:00:00 00:00:00 1] 0.0 .
£ >
14 Elemente

Dieser Report hat folgende Spalten:

e Name

e Alle (Empfangene Kontakte)

e Abbruchrate

* Abgebrochen (Durchschnittliche Wartezeit)

¢ Abgebrochen (Maximale Wartezeit)

* Alle (Abgebrochene Kontakte)

¢ 1 Intervall bis 5 Intervall (Abgebrochene Kontakte)

Eine detaillierte Beschreibung aller Spalten, die bei den Report Warteschlange
Profil abgebrochener Kontakte verfugbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.5,
"Kumulierte und historische Statistiken zu Warteschlangen", auf Seite 118.

Der Report Warteschlange Profil abgebrochener Kontakte wird meistens
verwendet, um Ursachen hoher Abbruchraten in einzelnen Warteschlangen zu
isolieren. Wenn die Abbruchrate fiir eine Warteschlange unakzeptabel hoch ist,
stellen die anderen Spalten in dem Report ein vollstandiges Profil bereit, anhand
dessen Sie die Ursache herausfinden kénnen.

Der Report Warteschlange Profil abgebrochener Kontakte enthalt einfache
Summenstatistiken, wie empfangene und abgebrochene Kontakte. Der Report
enthalt auch abgeleitete Daten und eine Intervallaufschliisselung:
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e Die durchschnittliche Zeitdauer, die ein Kunde wartet, bevor er den Kontakt
abbricht, kann als Vorgabe fiir die maximale Zeit verwendet werden, die ein
Kontakt in der Warteschlange warten sollte. Sie sollten diesen Wert mit den
Uberlauf-Zeitintervallen in Ihren Warteschlangenkonfigurationen vergleichen.

* Die Aufschlisselung der abgebrochenen Kontakte in den Warteschlangen-
Reportintervallen erganzt die durchschnittliche Wartezeit. Die guinstigste
Aufschliisselung wiirde Abbruchzahlen zeigen, die vom ersten bis zum
funften Intervall ansteigen. Es ist jedoch zu bedenken, dass viele Kontakte,
die im ersten Intervall abgebrochen werden, einfach Anrufe an die falsche
Nummer sein kénnten. Wenn der héchste Stand vor dem flinften Intervall
erreicht wird, kénnte dies auf ein Problem mit dem Warteschlangenprozess-
Ablauf hinweisen.

Die haufigste Ldsung bei hohen Abbruchraten ist die Verminderung der
Wartezeit. Dies kann durch Anderung des Personalbestands oder durch
Neukonfiguration erreicht werden. Eine Personalanderung kénnte zum Beispiel
darin bestehen, die Anzahl der in Gruppen verfiigbaren Benutzer zu erhdhen.
Konfigurationselemente, die zu langen Wartezeiten beitragen kénnen, sind zum
Beispiel die fiir eine Warteschlange definierten Uberlaufintervalle und die Anzahl
der Uberlaufgruppen, die fiir die Bearbeitung von Kontakten fiir diese
Warteschlange geeignet sind.

Wenn dieser Report auf Probleme hinweist, erhalten Sie unter den folgenden
Reporten weitere Informationen:

* Abschnitt 3.3.2, "Leistungsreport Benutzer", auf Seite 57 kann Informationen
zu durchschnittlichen Bearbeitungszeiten in mit einer Warteschlange
verbundenen Gruppen bereitstellen.

e Abschnitt 3.3.5, "Summenreport Gruppe", auf Seite 62 kann weitere
Informationen zu Kontakten bereitstellen, die von der fur eine Warteschlange
eingerichteten primaren Gruppe Uberlaufen.
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3.3.10 Report Warteschlange Profil angenommener
Kontakte

Der historische Report Warteschlange Profil angenommener Kontakte bietet ein
Profil angenommener Kontakte nach Warteschlangen.

Datei  Ansicht  Extras  Aktionen  Hilfe
,j L:I 3 % | @ Registerkarte schlisfen
E_.. Queue Answered Contacts Profile Report, 25/01/2010 Bis 31/01/2010 l
Empfangen Angenommen Durchschnittliche Wartezeit Maximale Wartezeit . ANgeE. ..
Mame ! Service-Level
Alle Alle Angenommen Angenommen 1 Inter
Test 12 7 00:01:01 00:04:09 66,7
Tesk_email 24 15 00:09:31 00:36:00 100.0 1
Test_emailz | u] 00:00:00 00:00:00 0.0
£ >
3 Elemente

Dieser Report hat folgende Spalten:

e Name

e Alle (Empfangene Kontakte)

¢ Alle (Angenommene Kontakte)

e Angenommen (Durchschnittliche Wartezeit)

¢ Angenommen (Maximale Wartezeit)

e Service-Level

¢ 1 Intervall bis 5 Intervall (Angenommene Kontakte)

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die fir den Report
Warteschlange Profil angenommener Kontakte verfugbar sind, finden Sie unter
Abschnitt 4.3.5, "Kumulierte und historische Statistiken zu Warteschlangen", auf
Seite 118.

Der Report Warteschlange Profil angenommener Kontakte wird hauptsachlich
verwendet, um auszuwerten, wie effizient Kontakte bearbeitet werden. Die
abgeleiteten Statistiken enthalten die durchschnittliche Zeitdauer, die Kunden auf
die Annahme ihrer Anrufe warten, und den Prozentsatz der angenommenen
Kontakte innerhalb des am Standort definierten Service-Level-Intervalls. Dies
sind wichtige Indikatoren fiir die Auswertung der Effizienz der Kontaktbearbeitung
fur eine Warteschlange.
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Zusatzlich sind die folgenden Summenstatistiken enthalten:

* Summen-Rohdaten wie alle empfangenen Kontakte und alle
angenommenen Kontakte.

* Eine Aufschlisselung der innerhalb des Warteschlangen-Reportintervalls
angenommenen Kontakte. In der glinstigsten Situation wird die Mehrzahl der
Kontakte in friihen Intervallen angenommen.

3.3.11 Summenreport Warteschlange

Der historische Summenreport Warteschlange fasst die Effizienz der
Kontaktbearbeitung nach einzelnen Warteschlangen zusammen. Er stellt sowohl
Summen-Rohdaten zu Kontaktdispositionen (z. B. empfangen, angenommen,
umgeleitet) als auch berechnete Statistiken wie Abbruchrate, Service-Level und
durchschnittliche Wartezeiten bereit.

Datei  Ansicht  Extras  Akkionen  Hilfe
é ﬂ Q % | 2 Registerkarte schlisfen
R Queue Summary Report, 25/01/2010 Bis 31012010
e
- g Empfangen ANgenommen Abgebrochen in Intervall Umngeleitet Durchschnittlich
Alle Alle Alle Aulierhalb Einzugsbersich Alle
= Test_email 30 i5 1] [
- z8i01fz010 6 6 i 0
14:00 [ & 1] u]
15:00 u] 1] 1] u]
= 29101j2010 24 9 1] B
09:00 3 3 1] u]
10:00 4 1 1] u]
14:00 7 0 0 3
15:00 & 5 1] u]
15:00 [ 1] 1] 3
19:00 u] 1] 1] u]
20:00 u] 1] 1] u] w
£ >
124 Elemente

Dieser Report hat folgende Spalten:

* Name

* Alle (Empfangene Kontakte)

e Alle (Angenommene Kontakte)

* Alle (Abgebrochene Kontakte)

* AulBerhalb Einzugsbereich (Umgeleitete Kontakte)
* Alle (Durchschnittliche Wartezeit)

* Service-Level

e Abbruchrate
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Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die fir den Summenreport
Warteschlange verfiigbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.5, "Kumulierte und
historische Statistiken zu Warteschlangen", auf Seite 118.

Die Hauptindikatoren im Summenreport Warteschlange sind die Werte fur
durchschnittliche Wartezeit, Service-Level und Abbruchrate. Sie bieten eine
detaillierte Ubersicht dariiber, wie effektiv in dieser Warteschlange ankommende
Kontakte bearbeitet werden:

*  Wartezeit der Kunden, bevor der Kontakt von einem Benutzer angenommen
wird.

* Prozentsatz der Kontakte, die innerhalb des standortspezifischen Service-
Levels angenommen werden, basierend auf der ausgewahlten Service-
Level-Formel.

¢ Prozentsatz der Kontakte, die der Kunde vor der Annahme durch einen
Benutzer beendet.

Die haufigste Ursache von unglnstigen Werten bei den Hauptindikatoren in
diesem Report ist die Benutzerzahl der mit der Warteschlange verbundenen
primaren Gruppe. Ein weiterer Faktor ist das fiir die Warteschlange definierte
Uberlaufintervall.

Wenn der Summenreport Warteschlange auf Probleme hinweist, erhalten Sie
unter den folgenden Reporten weitere Informationen:

e Abschnitt 3.3.5, "Summenreport Gruppe", auf Seite 62 stellt Statistiken zu
bearbeiteten und zu angebotenen Kontakten sowie eine Aufschlisselung
nach empfangenen Primar- oder Uberlaufkontakten bereit.

e Abschnitt 3.3.9, "Report Warteschlange Profil abgebrochener Kontakte", auf
Seite 68 stellt detaillierte Informationen zu abgebrochenen Kontakten bereit.
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3.3.12 Historischer Report Warteschlange nach

Benutzer

Der Historische Report Warteschlange nach Benutzer schlisselt

Warteschlangen-Leistungsstatistiken nach den einzelnen Benutzern auf, denen
mit dieser Warteschlange verbundene Kontakte angeboten wurden. Dieser

Report stellt Ubersichten auf Benutzer-, Warteschlangen- und Datumsebene

bereit und liefert detaillierte Informationen zu jedem Kontakt.

Report-\"iewer g@@
Datei  Apsicht  Extras  Akkionen  Hilfe
,j L—” ;‘1 % | @ Registerkarte schlisfen
E\—- Queue By User Historical Report, 25/01/2010 Bis 31/01/2010 l
. Kontakke Durchschn, Zeitdauer ~
Empfangen ANgenommen Alle Umngeleitet ‘Warkend Alle ausgenamr
=| Test_email 12 9 u] &) 00:02:43
- Kein Benutzer zugewiesen &) u] u] &) 00:00:00
= 29f01/z010 3 1] 1] 3 000000
14:45 3 a a 3 00:00:00
-l lee, B 9 9 1] 1] 00:03:37
= Z8f01/2010 3 3 1] 1] 00:01:04
14:45 3 3 a a 00:01:04
= 29f01/z010 & & 1] 1] 00:04:54
0%:30 3 3 1] 1] 00:00:01
10:30 1 1 1] 1] 00:00:00
14:45 1 1 1] 1] 00:29:19 2
12 el 1] 3 00:02:43
£ >
12 Elemente

Dieser Report wird verwendet, um Leistungsunterschiede zwischen allen
Benutzern zu zeigen, denen Kontakte von bestimmten Warteschlangen
angeboten wurden. Die Statistiken zu Kontakten bieten ein allgemeines Profil
wichtiger Warteschlangen-Leistungsindikatoren, aufgeschlisselt nach Benutzer.
Die Statistiken zur Durchschnittlichen Zeitdauer sind eher benutzerorientiert
und kénnen bei der Untersuchung der Fahigkeiten einzelner Benutzer nutzlich
sein, die Kontakte fiir eine bestimmte Warteschlange bearbeiten.

HINWEIS: Wahrend der Vergleich von Benutzerstatistiken innerhalb einer
einzelnen Warteschlange nitzliche Informationen liefern kann, ist dies nicht
unbedingt der Fall, wenn versucht wird, Statistiken fir diesen Report zwischen
mehreren Warteschlangen zu vergleichen. Bei Warteschlangen mit
unterschiedlichen Zwecken, zum Beispiel Verkauf und Support, bestehen
moglicherweise signifikant andere Erwartungen hinsichtlich Indikatoren wie
Wartezeit oder Kontaktbearbeitungszeit.

Dieser Report hat folgende Spalten:
* Name

* Empfangen (Kontakte)

* Angenommen (Kontakte)
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* Abgebrochen (Kontakte)

¢ Umgeleitet (Kontakte)

*  Wartend (Durchschn. Zeitdauer)

¢ Durchschnitt (Durchschnittliche Bearbeitungszeit)
e Zuruckgestellt (Durchschn. Zeitdauer)

¢ Gehalten (Durchschn. Zeitdauer)

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die fiir diese Reportart verfiigbar
sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.5, "Kumulierte und historische Statistiken zu
Warteschlangen", auf Seite 118.

Wenn dieser Report auf Probleme hinweist, erhalten Sie in diesen Reporten
zusatzliche Informationen:

e Abschnitt 3.3.1, "Summenreport Benutzer", auf Seite 55 bietet allgemeinere
Angaben zur Leistung einzelner Benutzer.

e Abschnitt 3.3.11, "Summenreport Warteschlange", auf Seite 71 bietet
allgemeinere Angaben zur Leistung bestimmter Warteschlangen und kann
verwendet werden, um einen allgemeinen Leistungsrahmen bereitzustellen,
in dem die Leistung bestimmter Benutzer beurteilt werden kann.

HINWEIS: Wenn die Option Kontaktdatensatz-Detail in diesen Report
einfiigen in der Reportdefinition aktiviert ist, und die Anzahl der zum Generieren
des Reports verwendeten Datensatze in der Datenbank Gberschreitet 10.000,
schlagt der Report fehl. Der fehlgeschlagene Report wird im Ordner
Fehlgeschlagen im Report Center der Manager-Anwendung mit der Meldung
angezeigt, dass die Anzahl der zum Generieren des Reports verwendeten
Datensatze den Maximalwert Gberschritten hat. Um den Report erfolgreich zu
generieren, mussen Sie entweder weniger Ressourcen fur den Report
auswahlen oder den Bereich des Reports so reduzieren, dass ein kiirzerer
Zeitraum abgedeckt wird.
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3.3.13 Historischer Report Warteschlangen-
Netzverkehr

Far eine netzwerkfahige Warteschlange wird an einem oder mehreren anderen

Standorten im Netzwerk eine Warteschlange gleichen Namens definiert. Der

Historische Report Warteschlangen-Netzverkehr ermdglicht Ihnen, die Leistung

von Warteschlangen desselben Namens an unterschiedlichen Standorten im

Netzwerk gegenlberzustellen und zu vergleichen.

Report-Viewer

Datei  Ansicht  Extras  Aktionen  Hilfe

5 B | % k| 8 Registerkarte schliefen

P Detailed Callback Historical Report, 3/28/2006 L, Gueue Network Traffic Historical Report, 3262006

. Empfangen Angenommen Umngeleitet Empfangen Umngeleitet
Alle Alle Alle Metzwerkeingang Metzwerkausgang

= Default Callback Queue 10 9 o o o
14:00 3 1 1] 1] 1]

14:15 4 4 1] 1] 1]

14:30 2 3 1] 1] 1]

14:45 1 1 1] 1] 1]

15:00 o o o o o

+ Default Web Queue ] ] 1] 1] 1]
13:30 1 1 1] 1] 1]

13:45 5 5 1] 1] 1]

=| TravelCanada a a a a a
05:00 1] 1] 1] 1] 1]

1] 1] 1] 1] 1]

05:15

<

~
Empfang...

0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0

*

55 Elemente

Dieser Report hat folgende Spalten:

* Name

* Alle (Empfangene Kontakte)

* Alle (Angenommene Kontakte)

* Alle (Umgeleitete Kontakte)

* Netzwerkeingang (Empfangene Kontakte)
* Netzwerk-ausgang (Umgeleitete Kontakte)
* Empfangen - Rate Netzwerk-eingang

* Umgeleitet - Rate Netzwerk-ausgang

* Service-Level

e Angenommen (Durchschnittliche Wartezeit)

* Abgebrochen (Durchschnittliche Wartezeit)

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die fir Historischer Report

Warteschlangen-Netzverkehr verfligbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.5,
"Kumulierte und historische Statistiken zu Warteschlangen", auf Seite 118.

A31003-S22A3-M103-01-00A9, 01/2021
OpenScape Contact Center Enterprise V10 R3Reporting Referenzhandbuch

75



Vordefinierte Reporte
Vordefinierte historische Reporte

Wenn Sie vernetzte Standorte vergleichen, kdnnen die Netzwerkeingang- und
Netzwerkausgang-Statistik dazu dienen, in einem ersten Schritt die Effizienz der
aktuellen Netzwerkkonfiguration auszuwerten. Mithilfe dieser Statistiken lassen
sich verschiedene Probleme diagnostizieren, von Standorten, die einfach mehr
angemeldete Benutzer bendtigen, bis zu Standorten, bei denen in den
Vernetzungsablaufen falsche Kriterien fur die Entscheidung verwendet werden,
ob ein Kontakt lokal weitergeleitet oder an einen anderen Standort verteilt werden
soll.

Sie kdnnen auch Warteschlangen-spezifische Statistiken zur durchschnittlichen
Zeitdauer und zum Service-Level als Leistungsindikatoren fur einzelne Standorte
oder zum Vergleich mehrerer Standorte nutzen.

3.3.14 Zielreport

Der Zielreport ist ein historischer Report, der eine Ubersicht zu Aktivitaten im
Zusammenhang mit bestimmten gewahlten Zielen bietet.

Report-Viewer

Datei  Apsicht  Extras  Akkionen  Hilfe
,j L—” g % | 8 Registerkarte schlisfen
E:# Destination Report, 01f01/2010 Bis 31/01/2010
el Kontakke Kontaktbearbeitu, . | A
Empfangen Angenommen Abgebrochen Umngeleitet Aulerhalb Einzugsbereich | Durchschnittliche ...
-1 6543 s07 293 11 203 00:01:25
- 04/01f2010 33 21 2 10 00:0z:23
03:15 1 1 1] 1] 00:05:02
03:45 z2 z2 1] 1] 00:01:31
04:00 1 1 1] 1] 00:0z:50
04:15 z2 1 1 1] 00:03:26
04:30 1 1 1] 1] 00:07:11
05:00 1 1 1] 1] 00:01:12
05:15 1 1] 1] 1 00:00:01
05:30 1 1 1] 1] 00:03:52
0&:00 1 1 1] 1] 00:00:32 e
S07 293 11 203 00:01:25
< ¥
256 Elemente

Dieser Report hat folgende Spalten:

o Ziel

* Empfangen (Kontakte)

¢ Angenommen (Kontakte)

* Abgebrochen (Kontakte)

¢ Umgeleitet Aullerhalb Einzugsbereich (Kontakte)

*  Durchschnitt (Kontaktzeit)
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Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die fir den Zielreport verfligbar
sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.6, "Kumulierte und historische Statistiken zu
Zielen", auf Seite 126.

Der Zielreport wird meistens verwendet, um eine besonders detaillierte Ubersicht
Uber die Kontaktergebnisse fur ein bestimmtes Ziel zu erhalten. Zu den speziellen
Beispielen gehéren:

» Uberpriifung der Aktivitat auf einer permanenten DNIS-Nummer, z.B. einer
Produktsupport-Leitung, Uber ein bestimmtes Zeitintervall, um die Effizienz
der Kontaktbearbeitung auszuwerten.

» Bereitstellung einer vollstandigen Ubersicht zu einer DNIS-Nummer, die
speziell fur eine bestimmte Kampagne eingerichtet wurde.

* Sammlung von Statistiken zu Geblhrenzwecken in einer Service-Abteilung.

Wenn der Zielreport auf Probleme hinweist, erhalten Sie unter den folgenden
Reporten weitere Informationen:

e Abschnitt 3.3.2, "Leistungsreport Benutzer", auf Seite 57 kann flir mit dem
Ziel verbundene Benutzer ausgeflihrt werden, um zusatzliche Informationen
zu Kontakten bereitzustellen, die Benutzern angeboten wurden.

* Abschnitt 3.3.9, "Report Warteschlange Profil abgebrochener Kontakte", auf
Seite 68 kann Informationen bereitstellen, die beim Ermitteln der Ursachen
fur hohe Kontakt-Abbruchraten niitzlich sein kénnen.
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3.3.15 Historischer Report Ablauf

Der Historische Report Ablauf liefert eine Ubersicht (iber die in Routingkonzept-
Ablaufen erfolgten Kontaktaktivitaten.

Report-\"iewer g@@

Datei  Ansicht  Extras  Aktionen  Hilfe
j m 3 % | 8 Registerkarte schlisfen
a ‘Workflow Historical Report, 0170172012 Bis 06/03/2012 l
. P Kontakke A
Empfangen Abgebrochen Angenommen ‘Weitergeleitet ‘Weitergeleitet an IVR-System Wom Syste

=I Mary Flow 297 o 2 o o

Jan 23 9 1] 1] 1] 1]

Jan 25 g 1] 1] 1] 1]

Jan 26 5 1] 1] 1] 1]

Jan 27 9 1] 1] 1] 1]

Jan 30 65 1] 1] 1] 1]

Feb 01 50 1] 1] 1] 1]

Feb 0z 23 1] 1] 1] 1]

Feb 03 32 1] 1 1] 1]

Feb 06 14 1] 1] 1] 1]

Feb 07 31 1] 1 1] 1]

Feb 03 2 1] 1] 1] 1]

Feb 02 11 1] 1] 1] 1]

Feb 13 2 1] 1] 1] 1]

Feb 15 23 1] 1] 1] 1]
Feh 16, 3 n n n n h

< ¥

21 Elemente master Yerbunden mit rs

Dieser Report hat folgende Spalten:

e Name

* Empfangen (Kontakte)

¢ Abgebrochen (Kontakte)

* Angenommen (Kontakte)

e Weitergeleitet (Kontakte)

* Vom System getrennt (Kontakte)

¢ In Warteschlange eingereiht (Kontakte)
*  Durchschnitt (Kontaktzeit)

Eine detaillierte Beschreibung aller Spalten, die fiir den Historischen Report
Ablauf verfligbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.7, "Kumulierte und
historische Statistiken zu Ablaufen", auf Seite 128.

Der Historische Report Ablauf kann verwendet werden, um sich einen Uberblick
Uber die in Routingkonzept-Ablaufen erfolgten Aktivitaten zu verschaffen. Er
liefert eine Gesamtansicht der Kontaktaktivitaten im System, einschlieRlich der
durchschnittlichen Zeitdauer, die Kontakte in einem Ablauf verbringen, der
Anzahl der Kontakte, die in einem Ablauf abgebrochen oder beendet wurden und
der Anzahl der Kontakte, die weitergeleitet, in eine Warteschlange eingereiht
oder mit einem anderen Ablauf verbunden wurden.
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3.3.16 Historischer Report Call Director-Komponente

Der Historische Report Call Director-Komponente liefert eine Ubersicht iber die
in Call Director-Komponenten erfolgten Anrufaktivitaten. Er ermoglicht Ihnen, die
Effizienz der konfigurierten Call Director-Menus und -Ablaufkomponenten zu
erfassen.

Report-Viewer

Datei  Ansicht  Extras  Aktionen  Hilfe

@& B | % W | 8 Redisterkarte schiiefen

Qv Call Director Component. Historical Report, 01/01/2012 Bis 07/03/2012
Komponenten Meniitaste Komponenten Men... | #
Aufgerufen 1 z 9 ‘om Kunden abgebrochen Beendet Beendet bei Mavigation 3
= menu in English 38 31
o 1F0z{z01Z 25 23
13:15 5 5
13:30
14:15
14:30
14:45
15:00
15:15
17:00
17:15
o 1gf0z{z012
15:00
o ZF0z{z01Z
15:00
- 2sjoefz01z
£ >

Mame

BT BT, e A R R - R
== == S =T R O =
O~ 00—~ = MO~ OO~ o
[ = e e e e e e e Y e R = e e
A e R = T = =T =T =T~ T — Y AR}
[T, BT, = = RS R R - R

[ = e e e e e e e Y e R = e e
O = 00~ = OM OO~ o

b

30 Elemente master Yerbunden mit xe

Dieser Report hat folgende Spalten:

* Name

* Aufgerufen (Komponenten)

* Vom Kunden abgebrochen (Komponenten)
» Beendet bei FastPath (Komponenten)

* Normal Beenden (Komponenten)

* Beenden bei keine Eingabe (Komponenten)
* Beendet bei Fehler (Komponenten)

e Durchschnitt (Komponente Zeit)

* Gesamt (Komponente Zeit)

Eine detaillierte Beschreibung aller Spalten, die flir den Historischen Report Call
Director-Komponente verfiigbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.8,
"Kumulierte und historische Statistiken zu Call Director-Komponenten", auf Seite
130.
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Der Historische Report Call Director-Komponente stellt die fur eine bestimmte
Komponente erfolgten Anrufaktivitaten dar, mit deren Hilfe Sie ermitteln kénnen,
ob Anrufer korrekt durch den Ablauf navigieren. Der Report kann Ihnen
beispielsweise verdeutlichen, wie viel Zeit Anrufer durchschnittlich in einer
Komponente verbracht haben, wie haufig Anrufer wahrend des Abspielens einer
Nachricht eine Taste gedruickt haben und wie haufig eine Komponente wegen
nicht erfolgter Eingabe des Anrufers beendet wurde.

3.3.17 Report Benutzer-Nachbearbeitungsgrund
Der historische Report Benutzer-Nachbearbeitungsgrund bietet einen kurzen

Uberblick tiber die Verwendung standortspezifischer Nachbearbeitungsgriinde.
Fir jeden definierten Grund wird die Haufigkeit der Verwendung angegeben.

Report-Viewer El @| El -

Dakei  Ansicht  Extras  Akkionen  Hilfe
é w _;1 & | B Registerkarte schlieffen _
L'-_"\j. |Jser Wrap-up Reason, 01/01/2010 ko 31/01/2010
Marme ! Grund Anzahl
= Cazsady, N 13
Anzvwered pricing guestion
Sold basic package 5
Sold accessaries 4
Provided product support 5
- Lee, B 32
Anzvwered pricing guestion 16
Sold basic package 3
Sold accessaries -]
Provided product support T
50
Z Elemente

Dieser Report hat folgende Spalten:

¢ Name
e Grund
e Anzahl

Eine detaillierte Beschreibung von allen Spalten, die fir den Report Benutzer-
Nachbearbeitungsgrund verflgbar sind, finden Sie unter Abschnitt 4.3.9,
"Kumulierte und historische Statistiken zu Nachbearbeitungsgriinden”, auf Seite
132.

A31003-S22A3-M103-01-00A9, 01/2021
OpenScape Contact Center Enterprise V10 R3Reporting Referenzhandbuch



Vordefinierte Reporte
Vordefinierte historische Reporte

Nachbearbeitungsgriinde sind standortspezifisch und kénnen fir allgemeine
Zwecke, wie die Aufzeichnung einer einfachen Kontaktdisposition, oder fur
hochspezielle Zwecke, wie die Aufzeichnung der Ergebnisse zu Kontakten in
Verbindung mit einer bestimmten Kampagne, eingerichtet werden. Nachfolgend
sehen Sie einige Beispiele fur Nachbearbeitungsgrinde:

*  Produkt verkauft.
* Produktunterstitzung bereitgestellt.
* Kundendatensatz aktualisiert.

Der Report Benutzer-Nachbearbeitungsgrund kann verwendet werden, um
Administratoren und Supervisors eine detaillierte Ubersicht tiber die wichtigsten
Geschaftskampagnen oder Kontaktergebnisse zu bieten.

3.3.18 Historischer Report Grund fur Routingzustand

Der Historische Report Grund fiir Routingzustand bietet eine detaillierte
Aufschlisselung daruber, wie ein Benutzer die Zeit verbringt, wenn er keine
Kontakte bearbeitet oder im Routingzustand Verflgbar ist. Gesamtsummen fir
Tatigkeitsgrund- und Nichtverfligbarkeitsgrund-Instanzen sind auf
Benutzerebene und flr einzelne Datumsangaben verfligbar, die vom Bereich des
Reports abgedeckt werden. Im fiir den Report definierten Reporting-Level
werden Zahlen zur Nutzung jedes Tatigkeits- oder Nichtverfiigbarkeitsgrundes
bereitgestellt.

Report-\fiewer E@@

Datei  Apsicht  Extras  Akkionen  Hilfe
,j m 3 % | 8 Registerkarte schlisfen
*;g Routing State Reason Report, 01/01/2010 Bis 31/01/2010 l
Routingzustand
! 4| Benutzer-ID Grund
ams SnHkzer T Anzahl | Gesamtzeit Durchschn, Zeitdauer
=l 1, Maria 12404 125 06:49:25 000312
Tétig - Mandatary 70 05:32:15 00:04:45
Takig - Aukomatic 46 00:37:40 00:00:49
Micht verfigbar - Service Out 12 00:39:33 00:03:18
=1 2, Agent 12402 31 0z2:23:06 00:04:37
Tétig - Mandatary 21 02:13:57 00:06:23
Takig - Aukomatic 9 00:05:31 00:00:37
Micht verfigbar - Service Out 1 000338 00:03:38
=1 3, Agent 12403 1 1:10:07:15 1:10:07:15
Micht verfigbar - Service Out 1 1:10:07:15 1:10:07:15
160 00:16:15
3 Elemente

Dieser Report ist nltzlich, um die Aktivitdten verschiedener Benutzer zu
vergleichen oder Details zu einzelnen Benutzern zu untersuchen. Als Ganzes
kann der Report nitzlich sein, um die Zeitdauer zu zeigen, die fur Aktivitaten wie
Teilnahme an Besprechungen und fiir andere allgemeine Aktivitaten im
Routingzustand Tatig oder Nicht verfigbar aufgewendet wurde.
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Der Vergleich einzelner Benutzer kann helfen, die Mitarbeiter zu identifizieren, die
moglicherweise zusatzliche Schulung bendtigen. Auf der Ebene einzelner
Benutzer kénnen Sie neben Ubersichten die Nutzung von Tétigkeits- und
Nichtverfigbarkeitsgriinden fiir einzelne Intervalle anzeigen.

Dieser Report hat folgende Spalten:

e Name

e Benutzer-ID

e Grund

* Anzahl (Routingzustand)

¢ Gesamtzeit (Routingzustand)

*  Durchschn. Zeitdauer (Routingzustand)

Eine detaillierte Beschreibung aller Spalten, die in diesem Report verfligbar sind,
finden Sie unter Abschnitt 4.3.10, "Kumulierte und historische Statistiken zu
Grinden fur Routingzustand", auf Seite 133.

Die folgenden Reporte kdnnen nitzlich sein, um zusatzliche oder verwandte
Informationen bereitzustellen:

* Abschnitt 3.3.17, "Report Benutzer-Nachbearbeitungsgrund", auf Seite 80
enthalt Informationen zu Nachbearbeitungsgriinden, mit deren Hilfe
normalerweise das Ergebnis oder die abschlieRende Disposition eines
Kontakts angegeben wird.

* Ein Benutzer-Aktivitatsreport kann detaillierte Informationen zu speziellen
Kontakten oder fiir ein spezielles Intervall bereitstellen. Einzelheiten hierzu
finden Sie unter Abschnitt 2.1.4, "Info Uber Aktivitatsreporte", auf Seite 16.

3.3.19 Report Grund fiir Nachkontaktaktivitaten

Der Report Grund fur Nachkontaktaktivitédten bietet eine detaillierte
Aufschlisselung darlber, wie ein Benutzer die Zeit verbringt, wenn er mit
Nachkontaktaktivitaten zu Kontakten beschatftigt ist oder im Routingzustand
Verfugbar ist. Gesamtsummen fiir Grund-fir-Nachkontaktaktivitdten-Instanzen
sind auf Benutzerebene und fiir einzelne Datumsangaben verfiigbar, die vom
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Bereich des Reports abgedeckt werden. Im fir den Report definierten Reporting-
Level werden Zahlen zur Nutzung jedes Grundes fur Nachkontaktaktivitaten
bereitgestellt.

Report-Viewer E] E| g|

Datei  Apsicht  Extras  Akkionen  Hilfe
,j L:I 3 _“% | 8 Registerkarte schlisfen
Q‘,‘. Report Grinde Fir Machkontakkakkivicaten, 04/01/2010 Bis 03/01 /2010
Mame ; o] Grund For Nachkontakkakkivitat | Anzahl | Gesamtzeit Durchschn, Zeitdauer
=| Cassidy, M 067 9 00:01:30 00:00:10
Aukomatisch 9 00:01:30 00:00:10
=| Flores, @ 0408 -] 00:01:00 00:00:10
Aukomatisch =] 00:01:00 00:00:10
-l lee, B G228 5 00:00:51 00:00:10
Aukomatisch 5 00:00:51 00:00:10
=| Thatcher, & 6412 23 00:03:52 00:00:10
Aukomatisch 23 00:03:52 00:00:10
= Thompson, H 0569 4 00:00:38 00:00:10
Aukomatisch 4 00:00:35 00:00:10
= Trout, K 7630 1 00:00:10 00:00:10
Aukomatisch 1 00:00:10 00:00:10 o
2291 05:39:32 00:00:09
63 Elemente

Dieser Report ist nltzlich, um die Aktivitdten verschiedener Benutzer zu
vergleichen oder Details zu einzelnen Benutzern zu untersuchen. Als Ganzes
kann der Report nitzlich sein, um die Zeitdauer zu zeigen, die fiir Aktivitdten wie
Ablage, Erstellen von Fallnummern und fir andere allgemeine Aktivitaten im
Bearbeitungszustand Nachkontaktaktivitdten aufgewendet wurde.

Der Vergleich einzelner Benutzer kann helfen, die Mitarbeiter zu identifizieren, die
moglicherweise zusatzliche Schulung bendtigen. Auf der Ebene einzelner
Benutzer kénnen Sie neben Ubersichten die Nutzung von Griinden fiir
Nachkontaktaktivitaten fir einzelne Intervalle anzeigen.

Dieser Report hat folgende Spalten:
* Name

* Benutzer-ID

e Grund

* Anzahl

* Gesamtzeit

* Durchschn. Zeitdauer

Eine detaillierte Beschreibung aller Spalten, die in diesem Report verfligbar sind,
finden Sie unter Abschnitt 4.3.11, "Kumulierte und historische Statistiken zu
Griunden fur Nachkontaktaktivitaten", auf Seite 134.
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Wie die Tabellen zu lesen sind

4 In Reporten verfugbare Statistiken

Dieses Kapitel beschreibt die Statistiken (oder Spalten), die in Reporten
angezeigt werden kénnen. Fur jede Kombination aus Reportart und Ressource
(zum Beispiel Echtzeit-Reporte zu Benutzern) gibt es einen spezifischen Satz
von Statistiken, der ausgewahlt werden kann. In einigen Fallen werden Reportart
und Ressource durch die Option Report nach weiter aufgeschlisselt.
Beispielsweise kdnnen einige historische Benutzer-Reporte nach Abteilung,
nach Standort oder nach Benutzer generiert werden.

Lesen Sie auf jeden Fall Kapitel 5, "Reportabstimmung"”, wo verschiedene
Aspekte im Zusammenhang mit den in Reporten gezeigten Werten beschrieben
werden.

Ausfiihrliche Beschreibungen zu Benutzerzustanden, Kontaktzustanden,
Kontakttypen und anderen Begriffen, die in diesem Kapitel genannt werden,
finden Sie unter Kapitel 6, "Terminologie".

4.1 Wie die Tabellen zu lesen sind

Die Statistiken sind nach Kategorie gruppiert und alphabetisch gelistet.
Aktivitatsreporte haben keine Kategorien, weshalb die Statistiken einfach
alphabetisch gelistet sind.

Bei Echtzeit-, Summen- und historischen Reporten erscheinen in jeder Tabelle
vier zusatzliche Spalten. Erscheint ein Aufzédhlungszeichen in der Spalte, weist es
auf Folgendes hin:

* B - Die Statistik kann in Broadcaster-Ansichten angezeigt werden.
* W - Die Statistik kann in Wandanzeige-Ansichten angezeigt werden.
* C - Die Statistik kann im Diagrammformat angezeigt werden.

* T-Siekdnnen einen Schwellwert fur die Statistik festlegen (nur Echtzeit- und
Summenreporte).

4.2 Statistiken in Echtzeit-Reporten

Dieser Abschnitt beschreibt die in Echtzeit-Reporten verfiigbaren Statistiken.

HINWEIS: In einer hoch verfigbaren Umgebung (Warm Standby) zeigen die
Echtzeit-Statistiken immer die Aktivitdten auf dem Server-Computer an, mit dem
die Manager-Anwendung verbunden ist.
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4.2.1 Echtzeit-Statistiken fluir Benutzer

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in Benutzer-Echtzeit-Reporten
angezeigt werden kénnen.

HINWEIS: Informationen zum AusschlieRen abgemeldeter Benutzer aus
Reporten finden Sie in der Manager-Hilfe.

Spalte |Beschreibung | B |W| C ‘ T

Kategorie: (Keine)

Aktive Kontakte | Wenn auf dem System die Multikontaktbearbeitung
konfiguriert ist, die Anzahl der aktiven Kontakte, die
der Benutzer bearbeitet. Dieser Wert schliel3t direkte
Kontakte ein.

Nebenstelle Die Telefonnebenstelle, bei der der Benutzer
angemeldet ist.

Gruppe Nur beim gruppenbasierten Routing die Gruppen,
denen der Benutzer zugewiesen ist.

Ort Der mit dem Benutzer verbundene geographische Ort.

Angemeldete Die Medientypen, bei denen der Benutzer angemeldet

Medientypen ist.

Name Der Name des Benutzers.

Zeit seit Die Zeitdauer, die verstrichen ist, seit ein Benutzer von .

Unterstitzungs- | der Client Desktop-Anwendung aus Unterstiitzung

anforderung angefordert hat.

Benutzer-1D Die mit dem Benutzer verbundene ID.

Kategorie: Kontakt

Beschreibung Die Beschreibung des Kontakts, den der Benutzer
bearbeitet.

Bearbeitungszeit | Die Zeitdauer, die der Benutzer fiir die Bearbeitung .
des Kontakts aufwendet.

Bearbeitungszeit | Die Zeitdauer, die der Benutzer fiir die Bearbeitung .

ausgenommen des Kontakts aufgewendet hat, ausschlieRlich der fir

Nachkontakt- Nachkontaktaktivitdten aufgewendeten Zeitdauer.

aktivitaten

Warteschlangen- | Der Name der Warteschlange, die mit dem vom
name Benutzer bearbeiteten Kontakt verbunden ist.

Typ Der Typ des Kontakts, den der Benutzer bearbeitet. .

Kategorie: Kontaktbearbeitungszeit

Tabelle 6 Echtzeit-Statistiken fiir Benutzer
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Spalte

Beschreibung

Aktiv

Wenn das System fiir die Multikontaktbearbeitung
konfiguriert ist, die Zeitdauer, fiir die ein Kontakt aktiv
ist. Dieser Wert schlief3t die Zeitdauer ein, fir die der
Kontakt sowohl primar als auch nicht primar ist. Bei E-
Mail-Nachrichten ist die Ruckstellungszeit nicht
eingeschlossen.

Aktivitatsdauer
nicht primar

Wenn das System fiir die Multikontaktbearbeitung
konfiguriert ist, die Zeitdauer, fir die der Kontakt aktiv,
aber nicht primar ist.

Kategorie: Bearbeitungszustand

Zustand

Der aktuelle Bearbeitungszustand des Benutzers:
Ruckfrage, Wahlen, Halten, Leitung besetzt, Leitung
wartend, Wartend, Nachkontaktaktivitaten,
Verarbeitung, Klingeln oder Gesprach.

Zeit im Zustand

Die Zeitdauer, die der Benutzer im aktuellen
Bearbeitungszustand verbracht hat.

Kategorie: Anwesenheitsstatus

Zustand

Der aktuelle Anwesenheitsstatus des Benutzers:
Aktiv, Abwesend, Beschaftigt, Frei oder Abgemeldet.

Zeit im Zustand

Die Zeitdauer, die der Benutzer im aktuellen
Anwesenheitsstatus verbracht hat.

Kategorie: Anwesenheitsstatus ausgenommen direkte Kontakte

Zustand

Der aktuelle Anwesenheitsstatus des Benutzers, der
unbeeinflusst von der Bearbeitung direkter Kontakte
ist.

Zeit im Zustand

Die Zeitdauer, die der Benutzer im aktuellen
Anwesenheitsstatus verbracht hat, direkte Kontakte
ausgeschlossen.

Kategorie: Routingzustand

Zustand

Der aktuelle Routingzustand des Benutzers:
Verfligbar, Nicht verfligbar oder Tatig. Falls zutreffend,
wird auch der vom Benutzer gewahlte
Nichtverfligbarkeits- oder Tatigkeitsgrund gezeigt.

Kategorie: Kapazitat nicht genutzt

Maximum

Die maximale Anzahl von Kontakten (einschlieRlich
direkte Kontakte), die der Benutzer akzeptieren kann,
bevor seine konfigurierte Kapazitat erreicht ist. Diese
Statistik ist nur verfugbar, wenn das System fir
Multikontaktbearbeitung konfiguriert ist. Wenn fiir den
Benutzer nicht mehr als eine
Kontaktbearbeitungsregel ausgewahlt ist, entspricht
dieser Wert dem Wert fir “Minimale Anzahl nicht
genutzt”.

Tabelle 6

A31003-S22A3-M103-01-00A9, 01/2021

Echtzeit-Statistiken fiir Benutzer (Fortsetzung)

OpenScape Contact Center Enterprise V10 R3Reporting Referenzhandbuch

87




In Reporten verfiigbare Statistiken

Statistiken in Echtzeit-Reporten

88

Spalte Beschreibung B|W(C|T

Minimum Die minimale Anzahl von Kontakten (einschlieRlich
direkte Kontakte), die der Benutzer akzeptieren kann,
bevor seine konfigurierte Kapazitat erreicht ist. Diese
Statistik ist nur verfiigbar, wenn das System fir
Multikontaktbearbeitung konfiguriert ist. Wenn fiir den
Benutzer nicht mehr als eine
Kontaktbearbeitungsregel ausgewahilt ist, entspricht
dieser Wert dem Wert fur “Maximale Anzahl nicht

genutzt”.
Maximum Die maximale Anzahl von Kontakten, die der Benutzer
Prozentsatz akzeptieren kann, bevor seine konfigurierte Kapazitat

erreicht ist, ausgedrlckt als Prozentsatz seiner
konfigurierten Kapazitat. Diese Statistik ist nur
verflgbar, wenn das System fiir
Multikontaktbearbeitung konfiguriert ist.

Minimum Die minimale Anzahl von Kontakten, die der Benutzer
Prozentsatz akzeptieren kann, bevor seine konfigurierte Kapazitat
erreicht ist, ausgedrlckt als Prozentsatz seiner
konfigurierten Kapazitat. Diese Statistik ist nur
verfugbar, wenn das System fir

Multikontaktbearbeitung konfiguriert ist.

Tabelle 6 Echtzeit-Statistiken flir Benutzer (Fortsetzung)

4.2.2 Echtzeit-Statistiken fur Gruppen

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in Gruppen-Echtzeit-Reporten
angezeigt werden kénnen.

HINWEIS: Wenn Sie fahigkeitsbasiertes Routing verwenden, beziehen sich die
Statistiken in diesem Abschnitt auf virtuelle Gruppen.

Spalte ‘ Beschreibung ‘ B ‘W‘ C | T
Kategorie: (Keine)

Name ‘ Der Name der Gruppe. ‘ ‘ ‘ ‘
Kategorie: Aktive Kontakte

Bearbeitet Die Anzahl der direkten Kontakte, die von Benutzern in

Direkt dieser Gruppe bearbeitet werden.

Bearbeitet Die Anzahl der weitergeleiteten Kontakte, die von

Weitergeleitet | Benutzern in dieser Gruppe bearbeitet werden.

Kategorie: Max. Kapazitat nicht genutzt

Tabelle 7 Echtzeit-Statistiken fiir Gruppen
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Spalte Beschreibung B/WC|T

Verfligbar Die maximale Anzahl gleichzeitiger Kontakte, die
Benutzer in dieser Gruppe, die im Routingzustand
Verfligbar sind, bearbeiten kdnnen, relativ zu den
derzeit bearbeiteten Kontakten. Diese Statistik ist nur
verfugbar, wenn das System fir
Multikontaktbearbeitung konfiguriert ist.

Angemeldet Die maximale Anzahl gleichzeitiger Kontakte, die
Benutzer in dieser Gruppe (unabhangig von ihrem
Routingzustand) bearbeiten kdnnen, relativ zu den
derzeit bearbeiteten Kontakten. Diese Statistik ist nur
verfugbar, wenn das System fir
Multikontaktbearbeitung konfiguriert ist.

Nicht verfiigbar | Die maximale Anzahl gleichzeitiger Kontakte, die
Benutzer in dieser Gruppe, die im Routingzustand Nicht
verfiigbar sind, bearbeiten kénnten, wenn sie im
Routingzustand Verfiigbar wéren, relativ zu den derzeit
bearbeiteten Kontakten. Diese Statistik ist nur verfiigbar,
wenn das System fiir Multikontaktbearbeitung
konfiguriert ist.

Tatig Die maximale Anzahl gleichzeitiger Kontakte, die
Benutzer in dieser Gruppe, die im Routingzustand Tétig
sind, bearbeiten kénnten, wenn sie im Routingzustand
Verfligbar waren, relativ zu den derzeit bearbeiteten
Kontakten. Diese Statistik ist nur verfigbar, wenn das
System fir Multikontaktbearbeitung konfiguriert ist.

Kategorie: Min. Kapazitit nicht genutzt

Verfligbar Die minimale Anzahl gleichzeitiger Kontakte, die
Benutzer in dieser Gruppe, die im Routingzustand
Verflgbar sind, bearbeiten kénnen, relativ zu den
derzeit bearbeiteten Kontakten. Diese Statistik ist nur
verfugbar, wenn das System fir
Multikontaktbearbeitung konfiguriert ist.

Angemeldet Die minimale Anzahl gleichzeitiger Kontakte, die
Benutzer in dieser Gruppe (unabhangig von ihrem
Routingzustand) bearbeiten kénnen, relativ zu den
derzeit bearbeiteten Kontakten. Diese Statistik ist nur
verfligbar, wenn das System fiir
Multikontaktbearbeitung konfiguriert ist.

Nicht verfiigbar | Die minimale Anzahl gleichzeitiger Kontakte, die
Benutzer in dieser Gruppe, die im Routingzustand Nicht
verfiigbar sind, bearbeiten kénnten, wenn sie im
Routingzustand Verfiigbar waren, relativ zu den derzeit
bearbeiteten Kontakten. Die Statistik ist nur verfligbar,
wenn das System fir die Multikontaktbearbeitung
konfiguriert ist.

Tabelle 7 Echtzeit-Statistiken fiir Gruppen (Fortsetzung)
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Spalte

Beschreibung

Téatig

Die minimale Anzahl gleichzeitiger Kontakte, die
Benutzer in dieser Gruppe, die im Routingzustand Tatig
sind, bearbeiten kdnnten, wenn sie im Routingzustand
Verfugbar waren, relativ zu den derzeit bearbeiteten
Kontakten. Diese Statistik ist nur verfiigbar, wenn das
System fur Multikontaktbearbeitung konfiguriert ist.

Kategorie: Benutzer

Abwesend

Die Anzahl der Benutzer in dieser Gruppe, deren
Anwesenheitsstatus Abwesend ist.

Beschaftigt

Die Anzahl der Benutzer in dieser Gruppe, deren
Anwesenheitsstatus Beschaftigt ist.

Frei

Die Anzahl der Benutzer in dieser Gruppe, deren
Anwesenheitsstatus Frei ist.

Bearbeitet
Direkt

Die Anzahl der Benutzer in dieser Gruppe, die direkte
Kontakte bearbeiten. Wenn das System fir die
Multikontaktbearbeitung konfiguriert ist, schlief3t dieser
Wert nur Benutzer ein, deren aktive Kontakte direkte
Kontakte (keine weitergeleiteten Kontakte) sind.

Bearbeitet
Weitergeleitet

Die Anzahl der Benutzer in dieser Gruppe, die
weitergeleitete Kontakte bearbeiten. Wenn das System
fur die Multikontaktbearbeitung konfiguriert ist, werden
Benutzer, deren aktive Kontakte einen oder mehrere
weitergeleitete Kontakte enthalten, in diese Statistik
eingeschlossen, unabhangig davon, ob sie auch aktive
direkte Kontakte haben.

Angemeldet

Die Anzahl der Benutzer in dieser Gruppe, die
angemeldet sind.

Kategorie: Wartende Kontakte

Alle

Die Anzahl der in der Warteschlange wartenden
Kontakte flr diese Gruppe.

Uberlauf

Die Anzahl der in der Warteschlange wartenden
Kontakte fur diese Gruppe, wobei die Gruppe nicht die
fur die Bearbeitung dieser Kontakte konfigurierte
primare Gruppe ist.

Primar

Die Anzahl der in der Warteschlange wartenden
Kontakte fiir diese Gruppe, wobei die Gruppe die fiir die
Bearbeitung dieser Kontakte konfigurierte primare
Gruppe ist.

Tabelle 7

Echtzeit-Statistiken fiir Gruppen (Fortsetzung)
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4.2.3 Echtzeit-Statistiken fuiir Kontakte

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in Kontakt-Echtzeit-Reporten
angezeigt werden koénnen.

Spalte Beschreibung | B |W| C | T
Kategorie: (Keine)
Beschreibung Die Beschreibung des Kontakts. .
Ziel Das Ziel, an das der Kontakt gesendet wurde. In .
diesem Report erscheinende Ziele missen nicht als
Uberwachte Ziele gekennzeichnet sein.
Geeignete Die Anzahl der angemeldeten Benutzer, die derzeit .
Benutzer geeignet sind, diesen Kontakt zu bearbeiten
(unabhangig von ihrem aktuellen Routingzustand).
Medientyp Der Medientyp des Kontakts.
Prioritat Die aktuelle Prioritat des Kontakts.
Warteschlangen- | Der Name der Warteschlange, an die der Kontakt .
name weitergeleitet wurde.
Ursprung Der Ursprung, an dem der Kontakt generiert wurde. In |
diesem Report erscheinende Urspriinge missen nicht
als uberwachte Urspriinge gekennzeichnet sein.
Zustand Der aktuelle Zustand des Kontakts. Zum Beispiel .
Benutzerinteraktion, Eingereiht, Reserviert, Wartend,
Zuriickgestellt.
Zeit im Zustand Die Zeitdauer, die sich der Kontakt bereits im aktuellen
Zustand befindet. Dieser Wert wird bei jeder Anderung
des Zustands zurlickgesetzt.
Wartezeit Die Zeitdauer, die der Kontakt im OpenScape Contact | ol
Center-System gewartet hat.
Tabelle 8 Echtzeit-Statistiken flir Kontakte
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4.2.4 Echtzeit-Statistiken fuir Callbacks

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in Callback-Echtzeit-Reporten
angezeigt werden kénnen.

Spalte

Beschreibung

[Blw[e]T

Kategorie: (Keine)

Ersteller-Name

Der Name des Benutzers, der den Callback
eingerichtet hat.

Kundenname

Der Name des zurtickzurufenden Kunden.

Kundentelefonnu
mmer

Die Telefonnummer des Kunden beim aktuellen
Callback-Versuch.

Beschreibung

Die mit dem Callback verbundene Beschreibung.

Warteschlangen
name

Der Name der mit dem Callback verbundenen
Warteschlange.

Ursprung

Der Ursprung des Callback, der einen der folgenden
Werte haben kann:

IVR — der Callback wurde in einem IVR-System
eingerichtet.

Client Desktop — ein Benutzer hat den Callback tiber
die Client Desktop-Anwendung eingerichtet.

Web — der Callback wurde Uber die Web-
Schnittstelle eingerichtet.

Vom Kunden abgebrochen — das System hat den
Callback eingerichtet, weil der Kunde einen
eingereihten Kontakt abgebrochen hat.

SDK — der Callback wurde durch das SDK
eingerichtet.

Gehend —der Callback wurde durch Callback-Import
eingerichtet.

Ablauf — der Callback wurde mithilfe einer
Komponente Callback einrichten in einem
Routingkonzept- oder Warteschlangenprozess-
Ablauf eingerichtet.

Zustand

Der aktuelle Zustand des Callback, zum Beispiel
Benutzerinteraktion, Eingereiht, Reserviert, Wartend,
Geplant.

Zeit im Zustand

Die Zeitdauer, die sich der Callback bereits in diesem
Zustand befindet. Dieser Wert wird bei jeder Anderung
des Zustands zurlickgesetzt.

Kategorie: Versu

ch

Name Letzter
Benutzer

Der Name des Benutzers, der den letzten Callback-
Versuch unternommen hat.

Anzahl

Die Anzahl der unternommenen Callback-Versuche.

Status

Der Status des zuletzt unternommenen Callback-
Versuchs (z.B. Anruf nicht beantwortet oder Leitung
besetzt).

Tabelle 9
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Echtzeit-Statistiken fiir Callbacks
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4.2.5 Echtzeit-Statistiken fiir Warteschlangen

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in Warteschlangen-Echtzeit-
Reporten angezeigt werden kdnnen. Mithilfe der Option Report nach kénnen
Warteschlangen-Echtzeit-Reporte darauf konfiguriert werden, Warteschlangen
oder Aggregate zu tGberwachen. Weitere Informationen finden Sie in Abschnitt
2.4.4, "Option Report nach", auf Seite 25.

HINWEIS: Weitere Informationen zu Faktoren, die sich auf die Berechnung von
Warteschlange/Aggregat-Statistiken auswirken finden Sie in Abschnitt 5.2,
"Berechnungsprobleme"”, auf Seite 143.

Spalte Description | B |W| (o3 | T
Kategorie: (keine)
Medientyp Der Medientyp fiir die ausgewahlite Warteschlange bzw.
das ausgewahlte Aggregat.
Name Der Name dieser Warteschlange oder dieses
Aggregats.

Kategorie: Abbruchrate

Aktuell Der prozentuale Anteil der letzten 24 abgebrochenen LI B B
Kontakte, die zu dieser Warteschlange weitergeleitet
wurden. Fir das Aggregat wird ein einfacher
Durchschnitt aller Warteschlangen verwendet, es sei
denn, Sie haben die gewichtete Durchschnittsoption
gewahlt.

Schicht Der prozentuale Anteil der abgebrochenen Kontakte, die | « | « | ¢ | ¢
zu dieser Warteschlange weitergeleitet wurden. Fir das
Aggregat wird ein einfacher Durchschnitt aller
Warteschlangen verwendet, es sei denn, Sie haben die
gewichtete Durchschnittsoption gewahilt.

Kategorie: Annahmerate

Aktuell Der prozentuale Anteil der letzten 24 angenommenen LI N B )
Kontakte, die zu dieser Warteschlange weitergeleitet
wurden. Fir das Aggregat wird ein einfacher
Durchschnitt aller Warteschlangen verwendet, es sei
denn, Sie haben die gewichtete Durchschnittsoption
gewahlt.

Schicht Der prozentuale Anteil der angenommenen Kontakte, el oo
die zu dieser Warteschlange weitergeleitet wurden. Fir
das Aggregat wird ein einfacher Durchschnitt aller
Warteschlangen verwendet, es sei denn, Sie haben die
gewichtete Durchschnittsoption gewahlt.

Kategorie: Durchschnittliche Wartezeit
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Spalte

Description

Abgebrochen

Die durchschnittliche Zeitdauer, die Kontakte in dieser
Warteschlange oder diesem Aggregat gewartet haben,
bevor sie abgebrochen wurden, basierend auf den
letzten 10 abgebrochenen Kontakten.

Abgebrochen
(Schicht)

Die durchschnittliche Zeitdauer, die Kontakte in dieser
Warteschlange oder diesem Aggregat gewartet haben,
bevor sie abgebrochen wurden, basierend auf den seit
Beginn der aktuellen Schicht abgebrochenen
Kontakten.

Angenommen

Die durchschnittliche Zeitdauer, die Kontakte in dieser
Warteschlange oder diesem Aggregat gewartet haben,
bevor sie angenommen wurden, basierend auf den
letzten 10 angenommenen Kontakten.

Angenommen
(Schicht)

Die durchschnittliche Zeitdauer, die Kontakte in dieser
Warteschlange oder diesem Aggregat gewartet haben,
bevor sie angenommen wurden, basierend auf den seit
Beginn der aktuellen Schicht angenommenen
Kontakten.

Kategorie: Kontakte

Abgebrochen Die Anzahl der seit dem Beginn der Schicht an diese
(Schicht) Warteschlange oder dieses Aggregat weitergeleiteten
Kontakte, die abgebrochen wurden.

Angenommen | Die Anzahl der seit dem Beginn der Schicht an diese
(Schicht) Warteschlange oder dieses Aggregat weitergeleiteten
Kontakte, die angenommen wurden.

In Die Anzahl der Kontakte, die in dieser Warteschlange
Warteschlange |oder diesem Aggregat warten.

eingereiht

Ubergelaufen

Die Anzahl der in dieser Warteschlange oder diesem
Aggregat wartenden Kontakte, die wahrend der
Wartezeit (iber den ersten Verarbeitungsschritt in der
Warteschlangendefinition hinaus tbergelaufen sind.

Empfangen Die Anzahl der in der aktuellen Schicht an diese

(Schicht) Warteschlange oder dieses Aggregat weitergeleiteten
Kontakte.

Empfangen Die Anzahl der in dieser Warteschlange oder diesem

Netzwerkeingan | Aggregat in der aktuellen Schicht empfangenen

g (Schicht) Kontakte, die tber das Netzwerk von anderen
Standorten eingegangen sind.

Umgeleitet Die Anzahl der in dieser Warteschlange oder diesem

(Schicht) Aggregat in der aktuellen Schicht empfangenen
Kontakte, die umgeleitet wurden.

Umgeleitet Die Anzahl der in dieser Warteschlange oder diesem

Netzwerkausga | Aggregat in der aktuellen Schicht empfangenen

ng (Schicht)

Kontakte, die Uiber das Netzwerk an einen anderen
Standort gesendet wurden.
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Spalte Description B/WC|T
Umgeleitet Die Anzahl der in der aktuellen Schicht empfangenen o |
AufRerhalb Kontakte, die auferhalb des Einzugsbereichs

Einzugsbereich |umgeleitet wurden. Einige Beispiele hierflr sind:

* Aneine nicht iberwachte Nebenstelle weitergeleitete
oder von einer nicht iberwachten Nebenstelle
abgenommene Kontakte.

* E-Mail-Nachrichten, die vor der Zuweisung zu oder
der Bearbeitung durch einen Benutzer an einen
externen Teilnehmer weitergeleitet wurden.

* Web Collaboration-Kontakte, die durch eine
Ablaufkomponente Transfer aus dem System geleitet
oder nach Zeitliberschreitung in der Warteschlange
an die Zeituberschreitungs-URL gesendet wurden.

Kategorie: Service-Level

Aktuell Der aktuelle Service-Level, berechnet auf Grundlage LI RO B
der letzten 24 an diese Warteschlange oder dieses
Aggregat weitergeleiteten Kontakte.

Geschatzt Der geschatzte Service-Level der Warteschlange oder | ¢ | | ¢ | *
des Aggregats.
Schicht Der Service-Level, der auf allen wahrend der aktuellen | ¢ [ ¢ | | ¢

Schicht empfangenen Kontakten basiert.

Kategorie: Wartezeit

Geschatzt Die geschatzte Zeitdauer, die Kontakte in dieser Lo B B
Angenommen | Warteschlange oder diesem Aggregat verbringen, bevor
sie an einen Benutzer weitergeleitet werden. Diese
Schatzung basiert auf der aktuellen Anzahl der Kontakte
in der Warteschlange oder dem Aggregat.

Altester Kontakt | Die Zeitdauer, die der dlteste Kontakt in dieser LI BN B
Warteschlange oder diesem Aggregat gewartet hat.

Tabelle 10 Echtzeit-Statistiken fiir Warteschlangen
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4.2.6 Standort-Echtzeit-Statistiken

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in Standort-Echtzeit-Reporten
angezeigt werden kénnen.

HINWEIS: Die in diesem Abschnitt beschriebenen Warteschlangen-Statistiken
gelten nur fir die Warteschlangen, die darauf konfiguriert wurden, zu
Standortstatistiken beizutragen. Einzelheiten hierzu finden Sie unter Abschnitt
2.4.2, "Statistiken und Report-Optionen", auf Seite 21.

Spalte Beschreibung ‘ B ‘W‘ C | T
Kategorie: (Keine)

Name Der Name des Standorts.

Auslastung Die Benutzerauslastung auf Standortebene. o |

Kategorie: Durchschnittliche Wartezeit

Angenommen Die durchschnittliche Zeitdauer, die ein Kontakt in der o |
Warteschlange an diesem Standort gewartet hat, bevor
er von einem Benutzer angenommen wurde.

Kategorie: Eingereihte Kontakte

Callback Die Anzahl der Callbacks, die in der Warteschlange an o |
diesem Standort warten.
E-Mail Die Anzahl der E-Mail-Nachrichten, die in der o |

Warteschlange an diesem Standort warten.

Alle Die Gesamtzahl der Kontakte, die in der Warteschlange o |
an diesem Standort warten.

Sprache Die Anzahl der Anrufe, die in der Warteschlange an ol
diesem Standort warten.

Web Die Anzahl der Web Collaboration-Sitzungen, die in der o |
Collaboration Warteschlange an diesem Standort warten.

Kategorie: Service-Level

Tabelle 11 Standort-Echtzeit-Statistiken
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Spalte Beschreibung B/WC|T

Aktuell Der durchschnittliche Service-Level der o |
Warteschlangen an diesem Standort. Dieser Wert wird
von der in der Manager-Anwendung konfigurierten
Service-Level-Formel beeinflusst. Weitere
Informationen finden Sie in Abschnitt 2.4.2, "Statistiken
und Report-Optionen", auf Seite 21.

Geschatzt Der durchschnittliche geschatzte Service-Level der o |
Warteschlangen an diesem Standort. Dieser Wert wird
von der in der Manager-Anwendung konfigurierten
Service-Level-Formel beeinflusst. Weitere
Informationen finden Sie in Abschnitt 2.4.2, "Statistiken
und Report-Optionen", auf Seite 21.

Kategorie: Wartezeit

Geschatzt Die geschéatzte Zeitdauer, die ein Kontakt in der o |
Angenommen | Warteschlange an diesem Standort warten kénnte,
bevor er von einem Benutzer angenommen wird.

Tabelle 11 Standort-Echtzeit-Statistiken

4.3 Kumulierte und historische Statistiken

Dieser Abschnitt beschreibt die in historischen und Summenreporten
verfigbaren Statistiken. Im Allgemeinen stehen fir einen bestimmten
Ressourcentyp fir Summen- und historische Reporte dieselben Statistiken zur
Verfugung.

HINWEIS: In einer hoch verfligbaren Umgebung (Warm Standby) zeigen die
kumulierten und historischen Statistiken immer die Aktivitaten auf dem Server-
Computer an, mit dem die Manager-Anwendung verbunden ist.

HINWEIS: Wenn Sie kurzlich ein Upgrade lhres OpenScape Contact Center-
Systems vorgenommen haben, sind manche der Statistikdaten moglicherweise
nicht in das neue System Ubertragen worden. Einige Statistiken sind nicht langer
verfligbar, weil sie entweder entfernt oder gedndert worden sind oder die
Datenbank sich geandert hat. In beiden Fallen erscheinen die betroffenen
Statistiken nicht mehr in Ihren neuen Reporten. Bei den betroffenen Statistiken
handelt es sich im Allgemeinen um solche in historischen Reporten, vor allem in
Benutzer-, Warteschlangen- und Zielreporten.
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4.3.1 Kumulierte und historische Statistiken zu
Benutzern

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in kumulierten und historischen
Benutzer-Reporten angezeigt werden kdnnen.

Die Verfligbarkeit bestimmter Statistiken ist abhangig von der Einstellung Report
nach, die beim Erstellen des Reports ausgewahlt wird. Weitere Informationen zur
Option Report nach finden Sie unter Abschnitt 2.4.4, "Option Report nach", auf
Seite 25.

HINWEIS: Kumulierte und historische Benutzer-Reporte kénnen darauf
konfiguriert werden, Statistiken fiir alle Medientypen, an denen ein Benutzer
beteiligt war, oder nur Statistiken zu bestimmten Medientypen, wie Sprache oder
Callback, anzuzeigen. Beim Kombinieren von Medientypen in einem Report ist
zu beachten, dass bei einigen Statistiken die erwarteten Bereiche je nach
Medientyp erheblich abweichen. Beispielsweise kann die Wartezeit fur Anrufe im
Bereich von Sekunden bis Minuten liegen, wahrend die Wartezeit fir E-Mail-
Nachrichten Stunden bis Tage betragen kann. Berechnungen wie zum Beispiel
Durchschnittswerte, die auf diesen Statistiken basieren, haben moglicherweise
keine grofl’e Aussagekraft.

4.3.1.1 Kumulierte und historische Statistiken zu Benutzern
(Benutzer, Abteilung oder Standort)

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in kumulierten und historischen

Benutzer-Reporten angezeigt werden kdnnen, wenn die Option Report nach auf
Benutzer, Abteilung oder Standort gesetzt ist. Weitere Informationen zur Option
Report nach finden Sie unter Abschnitt 2.4.4, "Option Report nach", auf Seite 25.

HINWEIS: Wenn die Option Report nach nicht auf Benutzer, sondern auf
Abteilung oder Standort gesetzt ist, sind keine direkt mit dem Benutzer
zusammenhangenden Statistiken verfugbar, und die verbleibenden Statistiken
enthalten Werte fir alle Benutzer in der Abteilung bzw. dem Standort.

A31003-S22A3-M103-01-00A9, 01/2021
98 OpenScape Contact Center Enterprise V10 R3Reporting Referenzhandbuch



In Reporten verfiigbare Statistiken

Kumulierte und historische Statistiken

Informationen zur allgemeinen Verfugbarkeit von Statistiken auf Abteilungs- und
Standortebene finden Sie im Abschnitt 2.4.1, "Reporting-Level", auf Seite 20.

HINWEIS: Wenn Sie fahigkeitsbasiertes Routing verwenden, beziehen sich die
Gruppenstatistiken in diesem Abschnitt auf virtuelle Gruppen. AulRerdem gilt:
wenn in den Statistiken die primare Gruppe und Uberlaufgruppen erwahnt
werden, entspricht dies dem ersten Schritt bzw. den nachfolgenden Schritten in
der Warteschlange.

Spalte

Beschreibung

[Blw[e]T

Kategorie: (Keine)

Ort

Der mit dem Benutzer verbundene geographische Ort.
Diese Statistik ist nur verfligbar, wenn die Option
Report nach auf Benutzer gesetzt ist.

Max.
Bearbeitungszeit
Weitergeleitet

Die maximale Zeitdauer, die zum Bearbeiten eines
weitergeleiteten Kontakts aufgewendet wurde, der
wahrend des Reporting-Intervalls abgeschlossen
wurde.

Name

Der Name des Benutzers, der Abteilung oder des
Standorts, abhangig von der Einstellung der Option
Report nach.

Benutzer-ID

Die mit dem Benutzer verbundene ID. Diese Statistik ist
nur verfugbar, wenn die Option Report nach auf
Benutzer gesetzt ist.

Auslastung

Der Prozentsatz der Anmeldedauer des Benutzers, der
zum Bearbeiten von Kontakten aufgewendet wurde.
Dieser Wert enthalt die im Anwesenheitsstatus
Beschaftigt und optional die im Anwesenheitsstatus
Frei verbrachte Zeitdauer. Fir ndhere Informationen
zur Auslastungsberechnung siehe Abschnitt 2.4.2,
"Statistiken und Report-Optionen", auf Seite 21.

Kategorie: Abgebrochene angebotene Kontakte

Weitergeleitet

Die Anzahl der weitergeleiteten Kontakte, die
abgebrochen wurden, wahrend sie dem Benutzer
angeboten wurden.

Weitergeleitet
Uberlauf

Die Anzahl der weitergeleiteten Kontakte, die
abgebrochen wurden, wahrend sie dem Benutzer
angeboten wurden, wobei der Benutzer kein Mitglied
der fiir die Bearbeitung dieser Kontakte konfigurierten
primaren Gruppe ist.

Weitergeleitet
Primar

Die Anzahl der weitergeleiteten Kontakte, die
abgebrochen wurden, wahrend sie dem Benutzer
angeboten wurden, wobei der Benutzer ein Mitglied der
fur die Bearbeitung dieser Kontakte konfigurierten
primaren Gruppe ist.

Tabelle 12 Kumulierte und historische Statistiken zu Benutzern (Benutzer, Abteilung
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Spalte

Beschreibung

[Blwlc]T

Kategorie: Aktive Kontakte

Durchschnitt Die durchschnittliche Anzahl gleichzeitiger aktiver
Kontakte, die der Benutzer bearbeitet hat. Diese
Statistik ist nur verfligbar, wenn das System fir
Multikontaktbearbeitung konfiguriert ist.

Maximum Die maximale Anzahl gleichzeitiger aktiver Kontakte,

die der Benutzer bearbeitet hat. Diese Statistik ist nur
verfugbar, wenn das System flr
Multikontaktbearbeitung konfiguriert ist.

Kategorie: Kontakt-Aktivitatsdauer

Durchschnitt Die durchschnittliche Zeitdauer, fiir die ein Kontakt, der
wahrend des Reporting-Intervalls abgeschlossen
wurde, aktiv war. Diese Statistik ist nur verfugbar, wenn
das System fur Multikontaktbearbeitung konfiguriert ist.

Maximum Die maximale Zeitdauer, flir die ein Kontakt aktiv war.

Diese Statistik ist nur verfligbar, wenn das System fir
Multikontaktbearbeitung konfiguriert ist.

Kategorie: Durchschnittliche Bearbeitungszeit

Alle Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer fiir die .
Bearbeitung von weitergeleiteten und direkten
Kontakten aufgewendet hat.

Alle Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer fiir die

ausgenommen | Bearbeitung von weitergeleiteten und direkten

Nachkontakt- Kontakten aufgewendet hat, ausschlieRlich der fir

aktivitaten Nachkontaktaktivitaten zu weitergeleiteten Kontakten
aufgewendeten Zeitdauer.

Direkt Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer fiir die | * .
Bearbeitung von direkten Kontakten aufgewendet hat.

Direkt Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer fiir die .

Ankommend Bearbeitung von ankommenden Direktanrufen

Sprache aufgewendet hat.

Direkt Intern

Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer fiir die

Sprache Bearbeitung von internen Direktanrufen aufgewendet

hat.
Direkt Gehend Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer fir die .
E-Mail Bearbeitung von direkt gehenden E-Mail-Nachrichten

aufgewendet hat.
Direkt Gehend Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer fiir die .
Sprache Bearbeitung von gehenden Direktanrufen aufgewendet

hat.
Weitergeleitet Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer fiir die | * .

Bearbeitung von weitergeleiteten Kontakten
aufgewendet hat.

Tabelle 12 Kumulierte und historische Statistiken zu Benutzern (Benutzer, Abteilung

oder Standort) (Fortsetzung) (Fortsetzung)
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Spalte Beschreibung T
Weitergeleitet Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer fir die
ausgenommen | Bearbeitung von weitergeleiteten Kontakten
Nachkontakt- aufgewendet hat, ausschlief3lich der flr
aktivitaten Nachkontaktaktivitaten zu Kontakten aufgewendeten
Zeitdauer.
Kategorie: Durchschn. Zeitdauer
Beschaftigt Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer im
Anwesenheitsstatus Besetzt verbracht hat.
Klingeln Die durchschnittliche Zeitdauer, die die Nebenstelle .
dieses Benutzers bei weitergeleiteten Anrufen oder
Direktanrufen (kommend) geklingelt hat oder das
Rufzeichen einer gewahlten Nebenstelle gehort hat
(gehend).
Weitergeleitet Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer flr .
Rickfrage externe Rickfragen zu Anrufen oder Callbacks
aufgewendet hat. Fir Web Collaboration ist dieser Wert
Null.
Weitergeleitet Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer im .
Gehalten Bearbeitungszustand Halten verbracht hat.
Weitergeleitet Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer im .
Nachkontakt- Bearbeitungszustand Nachkontaktaktivitdten verbracht
aktivitaten hat.
Weitergeleitet Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer im .
Verarbeitung Bearbeitungszustand Verarbeitung verbracht hat.
Weitergeleitet Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer im .
Gesprach Bearbeitungszustand Gesprach (verbunden oder in
Konferenz) mit weitergeleiteten Kontakten verbracht
hat.
Kategorie: Erste Anmeldung
Medientyp Der Medientyp beim ersten Anmelden des Benutzers.
Diese Statistik ist nur verfligbar, wenn die Option
Report nach auf Benutzer gesetzt ist.
Zeit Der Zeitpunkt der ersten Anmeldung des Benutzers.
Diese Statistik ist nur verfligbar, wenn die Option
Report nach auf Benutzer gesetzt ist.
Kategorie: Bearbeitete Kontakte
Alle Die Anzahl der weitergeleiteten und direkten Kontakte,
die von dem Benutzer bearbeitet wurden.
Direkt Die Anzahl der direkten Kontakte, die von dem
Benutzer bearbeitet wurden.
Direkt Die Anzahl der ankommenden Direktanrufe, die von
Ankommend dem Benutzer bearbeitet wurden.
Sprache
Direkt Intern Die Anzahl der internen Direktanrufe, die von dem
Sprache Benutzer bearbeitet wurden.
Tabelle 12~ Kumulierte und historische Statistiken zu Benutzern (Benutzer, Abteilung
oder Standort) (Fortsetzung) (Fortsetzung)
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Spalte Beschreibung

Direkt Gehend Die Anzahl der direkt gehenden E-Mail-Nachrichten,

E-Mail die von dem Benutzer verfasst wurden.

Direkt Gehend Die Anzahl der gehenden Direktanrufe, die von dem

Sprache Benutzer bearbeitet wurden.

Zuriickgerufen Die Anzahl der zurickgestellten und zwecks externer
Ruckfrage Ubermittelten E-Mail-Nachrichten, die vom
Benutzer zurlickgerufen wurden. Das System ruft eine
Nachricht von einem Benutzer zurlick und reiht sie
wieder in die Warteschlange ein, wenn die Nachricht fur
die maximal zulassige Zeitdauer zuriickgestellt oder
zwecks externer Rickfrage Ubermittelt worden war.

Weitergeleitet Die Anzahl der weitergeleiteten Kontakte, die von dem
Benutzer bearbeitet wurden.

Weitergeleitet Die Anzahl der weitergeleiteten Kontakte, die von dem

Andere Benutzer bearbeitet wurden, aber nicht direkt an den
Benutzer weitergeleitet wurden. Beispielsweise wurden
die Kontakte zwecks Riickfrage an den Benutzer
Ubermittelt, an den Benutzer transferiert oder
weitergeleitet oder von ihm abgenommen.

Weitergeleitet Die Anzahl der weitergeleiteten Kontakte, die von dem

Uberlauf Benutzer bearbeitet wurden, wobei der Benutzer kein
Mitglied der fiir die Bearbeitung dieser Kontakte
konfigurierten primaren Gruppe ist.

Weitergeleitet Die Anzahl der weitergeleiteten Kontakte, die von dem

Primar Benutzer bearbeitet wurden, wobei der Benutzer ein

Mitglied der fir die Bearbeitung dieser Kontakte
konfigurierten primaren Gruppe ist.

Kategorie: Initiie

rte Kontakte

Alle

Die Gesamtzahl der weitergeleiteten und direkten
Kontakte, die der Benutzer initiiert hat.

Direkt

Die Anzahl der direkten Kontakte, die von dem
Benutzer initiiert wurden.

Direkt Intern

Die Anzahl der internen Direktanrufe, die von dem

Sprache Benutzer initiiert wurden.

Direkt Gehend Die Anzahl der direkt gehenden E-Mail-Nachrichten,
E-Mail die von dem Benutzer verfasst wurden.

Direkt Gehend Die Anzahl der gehenden Direktanrufe, die von dem
Sprache Benutzer initiiert wurden.

Weitergeleitet Die Anzahl der weitergeleiteten Kontakte, die von dem

Benutzer initiiert wurden. Beispiel:

¢ Ein Benutzer wahlt eine Pilotnummer, und das
System leitet den Kontakt an einen anderen
Benutzer weiter.

» Ein Benutzer Gbermittelt einen Kontakt zwecks
Rickfrage an eine Warteschlange, von wo er dann
an einen anderen Benutzer weitergeleitet wird.

Tabelle 12 Kumulierte und historische Statistiken zu Benutzern (Benutzer, Abteilung

oder Standort) (Fortsetzung) (Fortsetzung)
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Spalte

Beschreibung

[Blwlc|T

Kategorie: Letzte Abmeldung

Medientyp Der Medientyp zum Zeitpunkt der letzten Abmeldung
des Benutzers. Diese Statistik ist nur verfugbar, wenn
die Option Report nach auf Benutzer gesetzt ist.

Zeit Der Zeitpunkt der letzten Abmeldung des Benutzers.

Diese Statistik ist nur verfligbar, wenn die Option
Report nach auf Benutzer gesetzt ist.

Kategorie: Angebotene Kontakte

Alle

Die Anzahl der weitergeleiteten und direkten Kontakte,
die dem Benutzer angeboten wurden.

Direkt

Die Anzahl der direkten Kontakte, die dem Benutzer
angeboten wurden.

Reserviert

Die Anzahl der Kontakte die dem Benutzer angeboten
wurden, weil sie fir den Benutzer reserviert worden
waren.

Weitergeleitet

Die Anzahl der weitergeleiteten Kontakte, die dem
Benutzer angeboten wurden. Nicht in diesem Wert
enthalten sind weitergeleitete Kontakte, die von diesem
Benutzer initiiert wurden.

Weitergeleitet
Andere

Die Anzahl der Kontakte die dem Benutzer angeboten
wurden, aber nicht direkt an den Benutzer
weitergeleitet wurden. Beispielsweise wurden die
Kontakte zwecks Riickfrage an den Benutzer
Ubermittelt, an den Benutzer transferiert oder
weitergeleitet.

Weitergeleitet
Uberlauf

Die Anzahl der weitergeleiteten Kontakte, die dem
Benutzer angeboten wurden, wobei der Benutzer kein
Mitglied der firr die Bearbeitung dieser Kontakte
konfigurierten primaren Gruppe ist. Dieser Wert
schlief3t nur Kontakte ein, die direkt vom System an den
Benutzer weitergeleitet wurden.

Weitergeleitet
Primar

Die Anzahl der weitergeleiteten Kontakte, die dem
Benutzer angeboten wurden, wobei der Benutzer ein
Mitglied der firr die Bearbeitung dieser Kontakte
konfigurierten primaren Gruppe ist oder der Kontakt fiir
den Benutzer reserviert war.

Kategorie: Prozentsatz Bearbeitungszeit

Alle Der Prozentsatz der Anmeldedauer, die der Benutzer .
mit der Bearbeitung von weitergeleiteten und direkten
Kontakten verbracht hat.
Alle Der Prozentsatz der Anmeldedauer, den der Benutzer
ausgenommen | mit der Bearbeitung von weitergeleiteten und direkten
Nachkontakt- Kontakten verbracht hat, ausschlie3lich der fiir
aktivitaten Nachkontaktaktivitaten zu weitergeleiteten Kontakten

aufgewendeten Zeitdauer.

Tabelle 12 Kumulierte und historische Statistiken zu Benutzern (Benutzer, Abteilung
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Spalte Beschreibung

Direkt Der Prozentsatz der Anmeldedauer, die der Benutzer
mit der Bearbeitung von direkten Kontakten verbracht
hat.

Direkt Der Prozentsatz der Anmeldedauer, den der Benutzer

Ankommend mit der Bearbeitung von ankommenden Direktanrufen

Sprache verbracht hat.

Direkt Intern
Sprache

Der Prozentsatz der Anmeldedauer, den der Benutzer
mit der Bearbeitung von internen Direktanrufen
verbracht hat.

Direkt Gehend
E-Mail

Der Prozentsatz der Anmeldedauer, den der Benutzer
mit der Bearbeitung von direkt gehenden E-Mail-
Nachrichten verbracht hat.

Direkt Gehend Der Prozentsatz der Anmeldedauer, den der Benutzer

Sprache mit der Bearbeitung von gehenden Direktanrufen
verbracht hat.

Weitergeleitet Der Prozentsatz der Anmeldedauer, die der Benutzer
mit der Bearbeitung von weitergeleiteten Kontakten
verbracht hat.

Weitergeleitet Der Prozentsatz der Anmeldedauer, den der Benutzer

ausgenommen | mit der Bearbeitung von weitergeleiteten Kontakten

Nachkontakt- verbracht hat, ausschlielich der fiir

aktivitaten Nachkontaktaktivitaten zu Kontakten aufgewendeten

Zeitdauer.

Kategorie: Prozentsatz Zeitdauer

Abwesend Der Prozentsatz der Anmeldedauer, den der Benutzer
im Anwesenheitsstatus Abwesend verbracht hat.

Beschaftigt Der Prozentsatz der Anmeldedauer, den der Benutzer
im Anwesenheitsstatus Beschaftigt verbracht hat.

Frei Der Prozentsatz der Anmeldedauer, den der Benutzer
im Anwesenheitsstatus Frei verbracht hat.

Sonstige Der Prozentsatz der Anmeldedauer, die der Benutzerin
anderen Bearbeitungszustanden (zum Beispiel
Wahlen, Leitung besetzt oder Leitung wartend)
verbracht hat.

Nachkontakt- Der Prozentsatz der Anmeldedauer, den der Benutzer

aktivitaten im Bearbeitungszustand Nachkontaktaktivitaten
verbracht hat.

Klingeln Der Prozentsatz der Anmeldezeit, die die Nebenstelle

dieses Benutzers bei weitergeleiteten oder direkten
Anrufen (kommend) geklingelt hat oder das Rufzeichen
einer gewahlten Nebenstelle gehoért hat (gehend).

Tabelle 12 Kumulierte und historische Statistiken zu Benutzern (Benutzer, Abteilung

oder Standort) (Fortsetzung) (Fortsetzung)
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Spalte Beschreibung | B |W| C | T
Kategorie: Weitergeleitete Kontakte

Ruckfrage Die Anzahl der weitergeleiteten Kontakte, zu denen der

Sprache Benutzer externe Rickfrage gehalten hat. Hat der

Benutzer zu einem Kontakt mehr als einmal Rickfrage
gehalten, wird der Kontakt nur einmal gezahlt.

Zuriickgestellt Die Anzahl der Riickstellungen weitergeleiteter E-Mail-
Nachrichten durch den Benutzer. Wenn der Benutzer
dieselbe E-Mail-Nachricht mehr als einmal
zurlickgestellt hat, wird dies jedesmal gezahit.

Verworfen Die Anzahl der weitergeleiteten E-Mail-Nachrichten,
die von dem Benutzer verworfen wurden
(einschlieRlich der bei Stummer Uberwachung oder im
Trainingsmodus verworfenen Kontakte).

Externe Die Anzahl der externen Ruckfragen zu einer

Rickfrage weitergeleiteten E-Mail-Nachricht durch den Benutzer.

E-Mail Wenn der Benutzer zur selben E-Mail-Nachricht mehr
als einmal Rickfrage gehalten hat, wird dies jedesmal
gezahlt.

Gehalten Die Anzahl der weitergeleiteten Anrufe und Callbacks,

die der Benutzer auf Halten gesetzt hat. Wenn der
Benutzer denselben Kontakt mehr als einmal auf
Halten gesetzt hat, wird der Kontakt nur einmal gezahit.

Uberlauf Die Anzahl der Anrufe oder Callbacks, die der Benutzer
Gehalten auf Halten gesetzt hat, wobei der Benutzer kein
Mitglied der fir die Bearbeitung dieser Kontakte
konfigurierten primaren Gruppe ist. Wenn der Benutzer
denselben Kontakt mehr als einmal auf Halten gesetzt
hat, wird der Kontakt nur einmal gezahit.

Primar Gehalten | Die Anzahl der Anrufe oder Callbacks, die der Benutzer
auf Halten gesetzt hat, wobei der Benutzer ein Mitglied
der fiir die Bearbeitung dieser Kontakte konfigurierten
primaren Gruppe ist. Wenn der Benutzer denselben
Kontakt mehr als einmal auf Halten gesetzt hat, wird
der Kontakt nur einmal gezahilt.

Maximale Die Anzahl der an den Benutzer weitergeleiteten
Angebotszeit Anrufe und Callbacks, die die maximale Angebotszeit
erreicht erreicht haben.

Wiedereingereiht | Die Anzahl der weitergeleiteten Kontakte, die der
Benutzer wiedereingereiht hat. Dieser Wert enthalt
keine E-Mail-Nachrichten, die wegen Stummer
Uberwachung oder Trainingsmodus wiedereingereiht
wurden.

Tabelle 12 Kumulierte und historische Statistiken zu Benutzern (Benutzer, Abteilung
oder Standort) (Fortsetzung) (Fortsetzung)
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Spalte

Beschreibung

Beendet

Die Anzahl der weitergeleiteten Kontakte, die von dem
Benutzer bearbeitet und abgeschlossen wurden, ohne
weitergeleitet oder wiedereingereiht zu werden. Dieser
Wert enthalt E-Mail-Nachrichten, die beantwortet,
verworfen, stumm Uberwacht oder im Trainingsmodus
Uberwacht wurden.

Weitergeleitet

Die Anzahl der weitergeleiteten Kontakte, die der
Benutzer ohne Wiedereinreihung direkt weitergeleitet
hat:

» Bei Sprache und Callback zahlen hierzu Kontakte,
die vom Benutzer abgenommen wurden, bei einer
Nebenstelle angeklopft haben oder geparkt wurden.

¢ Bei E-Mail zahlen hierzu E-Mail-Nachrichten, die an
einen anderen Contact Center-Benutzer
weitergeleitet oder an einen Nicht-Contact-Center-
Benutzer transferiert wurden.

Nicht Gbermittelt

Die Anzahl der weitergeleiteten Anrufe, die dem
Benutzer zugewiesen wurden, aber nicht an die
Nebenstelle des Benutzers Gbermittelt wurden.

Unbearbeitet

Die Anzahl der weitergeleiteten Kontakte, die dem
Benutzer angeboten wurden, aber nicht von dem
Benutzer bearbeitet wurden.

Kategorie: Gesamte Bearbeitungszeit

Alle Die Zeitdauer, die der Benutzer fir die Bearbeitung von
weitergeleiteten und direkten Kontakten aufgewendet
hat.

Alle Die Zeitdauer, die der Benutzer fir die Bearbeitung von

ausgenommen | weitergeleiteten und direkten Kontakten aufgewendet

Nachkontakt- hat, ausschlieBlich der fir Nachkontaktaktivitaten zu

aktivitaten weitergeleiteten Kontakten aufgewendeten Zeitdauer.

Direkt Die Zeitdauer, die der Benutzer firr die Bearbeitung von
direkten Kontakten aufgewendet hat.

Direkt Die Zeitdauer, die der Benutzer fir die Bearbeitung von

Ankommend ankommenden Direktanrufen aufgewendet hat.

Sprache

Direkt Intern

Die Zeitdauer, die der Benutzer fir die Bearbeitung von

Sprache internen Direktanrufen aufgewendet hat.

Direkt Gehend Die Zeitdauer, die der Benutzer fur die Bearbeitung von
E-Mail direkt gehenden E-Mail-Nachrichten aufgewendet hat.
Direkt Gehend Die Zeitdauer, die der Benutzer fir die Bearbeitung von
Sprache gehenden Direktanrufen aufgewendet hat.
Weitergeleitet Die Zeitdauer, die der Benutzer fir die Bearbeitung von

weitergeleiteten Kontakten aufgewendet hat.

Tabelle 12 Kumulierte und historische Statistiken zu Benutzern (Benutzer, Abteilung
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Spalte Beschreibung T
Weitergeleitet Die Zeitdauer, die der Benutzer fur die Bearbeitung von
ausgenommen | weitergeleiteten Kontakten aufgewendet hat,
Nachkontakt- ausschlieRlich der fir Nachkontaktaktivitaten zu
aktivitaten Kontakten aufgewendeten Zeitdauer.

Kategorie: Gesamtzeit

Abwesend Die Zeitdauer, die der Benutzer im Anwesenheitsstatus
Abwesend verbracht hat.

Beschaftigt Die Zeitdauer, die der Benutzer im Anwesenheitsstatus
Beschaftigt verbracht hat.

Frei Die Zeitdauer, die der Benutzer im Anwesenheitsstatus
Frei verbracht hat.

Angemeldet Die Zeitdauer, die der Benutzer angemeldet war. Dieser
Wert steht fiir die abgelaufene Zeit, nicht fir die
Gesamtzeit fur alle Medientypen. War der Benutzer
zum Beispiel fir 10 Minuten bei Sprache und wahrend
dieser Zeit auflerdem fir 5 Minuten bei E-Mail
angemeldet, betragt die gesamte Anmeldedauer nicht
15 Minuten, sondern 10 Minuten.

Sonstige Die Zeitdauer, die der Benutzer in anderen
Bearbeitungszustéanden (zum Beispiel Wahlen, Leitung
besetzt oder Leitung wartend) verbracht hat.

Wartend Die Zeitdauer, die der Benutzer im
Bearbeitungszustand Wartend verbracht hat. Wenn
das System fir die Multikontaktbearbeitung konfiguriert
ist, erhoht sich die Wartezeit nur, wenn der Benutzer
keine weiteren Kontakte hat oder wenn der Kontakt ein
Callback ist, der dem Benutzer angeboten wurde.

Klingeln Die gesamte Zeitdauer, die die Nebenstelle dieses
Benutzers bei weitergeleiteten oder direkten Kontakten
(kommend) geklingelt hat oder das Rufzeichen einer
gewahlten Nebenstelle gehoért hat (gehend).

Weitergeleitet Die Zeitdauer, die der Benutzer fir externe Riickfragen

Rickfrage zu Anrufen und Callbacks aufgewendet hat. Fir Web
Collaboration ist dieser Wert Null.

Weitergeleitet Die Zeitdauer, die der Benutzer im

Gehalten Bearbeitungszustand Halten fir weitergeleitete Anrufe
und Callbacks verbracht hat.

Tabelle 12 Kumulierte und historische Statistiken zu Benutzern (Benutzer, Abteilung

oder Standort) (Fortsetzung) (Fortsetzung)
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Spalte Beschreibung B|W(C|T
Weitergeleitet Die Zeitdauer, die der Benutzer im

Nachkontakt- Bearbeitungszustand Nachkontaktaktivitaten verbracht

aktivitaten hat.

Weitergeleitet Die Zeitdauer, die der Benutzer im

Verarbeitung Bearbeitungszustand Verarbeitung fur weitergeleitete
E-Mail-Nachrichten, Callbacks und Web Collaboration-
Sitzungen verbracht hat.

Weitergeleitet Die Zeitdauer, die der Benutzer im
Gesprach Bearbeitungszustand Gesprach flr weitergeleitete
Anrufe und Callbacks verbracht hat.

Tabelle 12 Kumulierte und historische Statistiken zu Benutzern (Benutzer, Abteilung
oder Standort) (Fortsetzung) (Fortsetzung)

4.3.1.2 Historische Statistiken zu Benutzern (Benutzer nach
Warteschlange)

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in historischen Benutzer-Reporten
angezeigt werden kénnen, wenn die Option Report nach auf Benutzer nach
Warteschlange gesetzt ist. Weitere Informationen finden Sie in Abschnitt 2.4.4,
"Option Report nach", auf Seite 25.

HINWEIS: Wenn der Benutzer, der den Report erstellt, keine Berechtigung zur
Uberwachung bestimmter Warteschlangen hat, werden die Statistiken fiir diese
Warteschlangen zusammengefasst im Report “Andere Warteschlangen”.

Spalte ‘ Beschreibung ‘ B ‘W‘ C | T
Kategorie: (Keine)

Ort Der mit dem Benutzer verbundene geographische Ort.

Name Der Name des Benutzers.

Benutzer-1D Die mit dem Benutzer verbundene ID.

Kategorie: Durchschnittliche Bearbeitungszeit

Weitergeleitet Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer fiir die .
Bearbeitung von Kontakten aufgewendet hat, die an
diese Warteschlange weitergeleitet wurden.

Weitergeleitet | Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer fur die
ausgenommen | Bearbeitung von Kontakten aufgewendet hat, die an
Nachkontakt- diese Warteschlange weitergeleitet wurden,

aktivitaten ausschlieBlich der fiir Nachkontaktaktivitaten zu
Kontakten aufgewendeten Zeitdauer.

Tabelle 13 Historische Statistiken zu Benutzern (Benutzer nach
Warteschlange)
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Spalte Beschreibung | B |W| C | T
Kategorie: Durchschn. Zeitdauer

Weitergeleitet Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer flr .
Rickfrage externe Ruckfragen zu Anrufen oder Callbacks

aufgewendet hat, die an diese Warteschlange
weitergeleitet wurden.

Weitergeleitet Die durchschnittliche Zeitdauer, fir die an diese
Zurlickgestellt | Warteschlange weitergeleitete E-Mail-Nachrichten vom
Benutzer zurlickgestellt wurden.

Weitergeleitet Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer mit
Gehalten dem Halten von Anrufen und Callbacks verbracht hat,
die an diese Warteschlange weitergeleitet wurden.

Weitergeleitet | Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Benutzer im
Nachkontakt- Bearbeitungszustand Nachkontaktaktivitaten fr
aktivitaten Kontakte in dieser Warteschlange verbracht hat.

Kategorie: Weitergeleitete Kontakte

Abgebrochen Die Anzahl der an diese Warteschlange weitergeleiteten
beim Klingeln Anrufe und Callbacks, die abgebrochen wurden,
wahrend sie dem Benutzer angeboten wurden.

Rickfrage Die Anzahl der weitergeleiteten, in dieser .
Warteschlange empfangenen Kontakte, zu denen der
Benutzer externe Rickfrage gehalten hat. Hat der
Benutzer zu einem Kontakt mehr als einmal Riickfrage
gehalten, wird der Kontakt nur einmal gezahlt.

Zuruckgestellt | Die Anzahl der Ruckstellungen an diese Warteschlange
weitergeleiteter E-Mail-Nachrichten durch den Benutzer.
Wenn der Benutzer dieselbe E-Mail-Nachricht mehr als
einmal zuriickgestellt hat, wird dies jedesmal gezahit.

Bearbeitet Die Anzahl der an diese Warteschlange weitergeleiteten .
Kontakte, die vom Benutzer bearbeitet wurden.

Gehalten Die Anzahl der an diese Warteschlange weitergeleiteten
Anrufe und Callbacks, die der Benutzer auf Halten
gesetzt hat. Wenn der Benutzer denselben Kontakt
mehr als einmal auf Halten gesetzt hat, wird der Kontakt
nur einmal gezahlt.

Eingeleitet Die Anzahl der in dieser Warteschlange empfangenen
Kontakte, die von dem Benutzer initiiert wurden.
Angeboten Die Anzahl der an diese Warteschlange weitergeleiteten .
Kontakte, die dem Benutzer angeboten wurden.
Tabelle 13 Historische Statistiken zu Benutzern (Benutzer nach Warteschlange)
(Fortsetzung)
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Spalte Beschreibung B(W(C|T

Reserviert Die Anzahl der in dieser Warteschlange empfangenen
Kontakte, die fir den Benutzer reserviert waren.

Weitergeleitet | Die Anzahl der an diese Warteschlange weitergeleiteten

Kontakte, die der Benutzer ohne Wiedereinreihung

direkt weitergeleitet hat:

¢ Bei Sprache und Callback zahlen hierzu Kontakte, die
vom Benutzer abgenommen wurden, bei einer
Nebenstelle angeklopft haben oder geparkt wurden.

¢ Bei E-Mail zahlen hierzu E-Mail-Nachrichten, die an
einen anderen Contact Center-Benutzer
weitergeleitet oder an einen Nicht-Contact-Center-
Benutzer transferiert wurden

Nicht Gbermittelt | Die Anzahl der an diese Warteschlange weitergeleiteten
Anrufe, die dem Benutzer zugewiesen wurden, aber
nicht an die Nebenstelle des Benutzers Gibermittelt
wurden.

Unbearbeitet Die Anzahl der an diese Warteschlange weitergeleiteten
Kontakte, die dem Benutzer angeboten wurden, aber
nicht von diesem bearbeitet wurden.

Tabelle 13 Historische Statistiken zu Benutzern (Benutzer nach Warteschlange)
(Fortsetzung)
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4.3.2 Kumulierte und historische Statistiken zu
Gruppen

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in kumulierten und historischen
Gruppen-Reporten angezeigt werden kénnen.

HINWEIS: Wenn Sie fahigkeitsbasiertes Routing verwenden, beziehen sich die
Statistiken in diesem Abschnitt auf virtuelle Gruppen. AuRerdem gilt: wenn in den
Statistiken die primare Gruppe und Uberlaufgruppen erwahnt werden, entspricht
dies dem ersten Schritt bzw. den nachfolgenden Schritten in der Warteschlange.

Spalte |Beschreibung | B |W| (o3 | T

Kategorie: (Keine)

Name |DerGruppenname. ‘ | | |

Kategorie: Kontakte mit Riickfrage

Alle Die Anzahl der mit dieser Gruppe verbundenen
Kontakte, zu denen der erste annehmende Benutzer
extern Rickfrage gehalten hat. Hat der Benutzer zu
einem Kontakt mehr als einmal Riickfrage gehalten, wird
der Kontakt nur einmal gezahlt. Dieser Wert enthalt
Rickfragen innerhalb und auf3erhalb der Gruppe.

Uberlauf Die Anzahl der mit dieser Gruppe verbundenen
Kontakte, zu denen der erste annehmende Benutzer
extern Rickfrage gehalten hat, wobei diese Gruppe
nicht die fir die Bearbeitung dieser Kontakte
konfigurierte priméare Gruppe ist. Hat der Benutzer zu
einem Kontakt mehr als einmal Riickfrage gehalten, wird
der Kontakt nur einmal gezahlt. Dieser Wert enthalt
Ruckfragen innerhalb und aufRerhalb der Gruppe.

Primar Die Anzahl der mit dieser Gruppe verbundenen
Kontakte, zu denen der erste annehmende Benutzer
extern Rickfrage gehalten hat, wobei diese Gruppe die
fur die Bearbeitung dieser Kontakte konfigurierte
primare Gruppe ist. Hat der Benutzer zu einem Kontakt
mehr als einmal Riickfrage gehalten, wird der Kontakt
nur einmal gezahlt. Dieser Wert enthalt Ruckfragen
innerhalb und aufierhalb der Gruppe.

Kategorie: Angemeldete Benutzer

Durchschnitt Die durchschnittliche Anzahl der Benutzer in dieser
Gruppe, die wahrend dieses Reportzeitraums
angemeldet waren.

Maximum Die maximale Anzahl der Benutzer in dieser Gruppe, die
wahrend dieses Reportzeitraums angemeldet waren.

Minimum Die Mindestanzahl der Benutzer in dieser Gruppe, die
wahrend dieses Reportzeitraums angemeldet waren.

Tabelle 14 Kumulierte und historische Statistiken zu Gruppen
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Spalte Beschreibung ‘ B ‘W‘ C | T
Kategorie: Angebotene Kontakte
Alle Die Anzahl der Kontakte, die dieser Gruppe angeboten
wurden.
Uberlauf Die Anzahl der dieser Gruppe angebotenen Kontakte,

wobei diese Gruppe nicht die fur die Bearbeitung dieser
Kontakte konfigurierte primare Gruppe ist.

Primar Die Anzahl der dieser Gruppe angebotenen Kontakte,
wobei diese Gruppe die fir die Bearbeitung dieser
Kontakte konfigurierte primére Gruppe ist.

Kategorie: Empfangene Kontakte

Alle Die Anzahl der von dieser Gruppe empfangenen
Kontakte.

An anderer Die Anzahl der weitergeleiteten Kontakte, die von dieser

Stelle Gruppe empfangen wurden, aber einer anderen Gruppe

angeboten angeboten wurden, wobei diese Gruppe die fiir die
Bearbeitung dieser Kontakte konfigurierte primare
Gruppe ist.

Uberlauf Die Anzahl der von dieser Gruppe empfangenen

Kontakte, wobei diese Gruppe nicht die fiir die
Bearbeitung dieser Kontakte konfigurierte primare
Gruppe ist.

Priméar Die Anzahl der von dieser Gruppe empfangenen
Kontakte, wobei diese Gruppe die fiir die Bearbeitung
dieser Kontakte konfigurierte primare Gruppe ist.

Kategorie: Transferierte Kontakte

Alle Die Anzahl der mit dieser Gruppe verbundenen
Kontakte, die vom ersten annehmenden Benutzer
transferiert wurden. Dieser Wert enthalt Transfers
innerhalb und aulRerhalb der Gruppe.

Tabelle 14 Kumulierte und historische Statistiken zu Gruppen (Fortsetzung)
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Spalte Beschreibung B/WC|T

Uberlauf Die Anzahl der mit dieser Gruppe verbundenen
Kontakte, die vom ersten annehmenden Benutzer
transferiert wurden, wobei diese Gruppe nicht die fir die
Bearbeitung dieser Kontakte konfigurierte primare
Gruppe ist. Dieser Wert enthalt Transfers innerhalb und
aufderhalb der Gruppe.

Primar Die Anzahl der mit dieser Gruppe verbundenen
Kontakte, die vom ersten annehmenden Benutzer
transferiert wurden, wobei diese Gruppe die flr die
Bearbeitung dieser Kontakte konfigurierte primare
Gruppe ist. Dieser Wert enthalt Transfers innerhalb und
aulierhalb der Gruppe.

Kategorie: Wartende Kontakte

Intervall-Ende | Die Anzahl der Kontakte, die vor dem Ende des
Intervalls empfangen und in die Warteschlange
eingereiht wurden und am Ende dieses Reporting-
Intervalls immer noch darauf warten, an Benutzer in
dieser Gruppe weitergeleitet zu werden.

Intervall-Beginn | Die Anzahl der Kontakte, die vor Beginn des Intervalls
empfangen und in die Warteschlange eingereiht
wurden, und die bei Beginn dieses Reporting-Intervalls
immer noch darauf warten, an Benutzer in dieser
Gruppe weitergeleitet zu werden.

Tabelle 14 Kumulierte und historische Statistiken zu Gruppen (Fortsetzung)

4.3.3 Historische Statistiken zu Kontakten

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in historischen Kontakt-Reporten
angezeigt werden koénnen.

HINWEIS: Die Statistiken in diesem Abschnitt gelten nicht fiir Callbacks.

Spalte Beschreibung | B |W| (o3 | T

Kategorie: (Keine)

Abbruchrate Der Prozentsatz aller empfangenen Kontakte, die
abgebrochen wurden.

Ziel Das Ziel, an das der Kontakt gesendet wurde. Um in
diesem Report zu erscheinen, muss ein Ziel als
Uberwachtes Ziel definiert werden.

Warteschlangen- | Der Name der mit diesem Kontakt verbundenen
name Warteschlange.

Tabelle 15 Historische Statistiken zu Kontakten
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Spalte

Beschreibung

Ursprung

Der Ursprung, an dem der Kontakt generiert wurde.
Um in diesem Report zu erscheinen, muss ein
Ursprung als tGberwachter Ursprung definiert werden.

Kategorie: Kontakte

Abgebrochen Die Anzahl der Kontakte von diesem Ursprung, die
abgebrochen wurden.

Angenommen Die Anzahl der Kontakte von diesem Ursprung, die
angenommen wurden.

Autom. Die Anzahl der E-Mail-Nachrichten von diesem

bearbeitete Ursprung, die direkt vom System beantwortet oder

E-Mail verworfen wurden, ohne dass ein Benutzer oder
Manager beteiligt war.

Empfangen Die Anzahl der von diesem Ursprung empfangenen
Kontakte.

Umgeleitet Die Anzahl der Kontakte von diesem Ursprung, die

umgeleitet wurden.

Wiedereingereiht

Die Anzahl der Kontakte von diesem Ursprung, die
wiedereingereiht wurden.

Vom System Die Anzahl der Kontakte von diesem Ursprung, die
getrennt von einem Ablauf beendet wurden.

Weitergel. Die Anzahl der Kontakte von diesem Ursprung, die
auRerhalb aulerhalb des Einzugsbereichs weitergeleitet

Einzugsbereich

wurden, zum Beispiel an eine nicht Gberwachte
Nebenstelle oder eine externe E-Mail-Adresse.

Kategorie: Kontaktbearbeitungszeit

Durchschnitt

Die durchschnittlich bendtigte Zeitdauer zum
Bearbeiten eines Kontakts fiir diesen Ursprung. Dies
beinhaltet zum Beispiel Warten, Verbinden, Gesprach,
Halten, Nachkontaktaktivitaten.

Durchschnittliche
Zeitdauer
ausgenommen
Nachkontakt-
aktivitaten

Die durchschnittlich bendtigte Zeitdauer zum
Bearbeiten eines Kontakts fiir diesen Ursprung,
ausschlieBlich der im Kontaktzustand
Nachkontaktaktivitaten verbrachten Zeitdauer.

Durchschnittliche

Die durchschnittliche Zeitdauer, die ein Kontakt fiir

Zeitdauer diesen Ursprung im Kontaktzustand

Nachkontakt- Nachkontaktaktivitdten verbracht hat.

aktivitaten

Durchschnitt Die durchschnittliche Zeitdauer, die ein Kontakt fiir

Wartend diesen Ursprung in der Warteschlange gewartet hat,
bevor er angenommen, abgebrochen oder umgeleitet
wurde. Diese Statistik beinhaltet die Zeit im Zustand
Medien Ausgesetzt nur, wenn die Option Vom System
ausgesetzte Kontakte einbeziehen in der Manager-
Anwendung aktiviert wurde. Weitere Informationen
finden Sie in Abschnitt 2.4.2, "Statistiken und Report-
Optionen", auf Seite 21.

Tabelle 15 Historische Statistiken zu Kontakten (Fortsetzung)
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4.3.4 Kumulierte und historische Statistiken zu

Callbacks

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in kumulierten und historischen
Callback-Reporten angezeigt werden kénnen.

Die Verfligbarkeit bestimmter Statistiken ist abhangig von der Einstellung Report
nach, die beim Erstellen des Reports ausgewahlt wird. Weitere Informationen
finden Sie in Abschnitt 2.4.4, "Option Report nach", auf Seite 25.

4.3.4.1 Kumulierte und historische Statistiken zu Callbacks
(Warteschlange oder Aggregat)

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in kumulierten und historischen
Callback-Reporten angezeigt werden konnen, wenn die Option Report nach auf
Warteschlange oder Aggregat gesetzt ist. Weitere Informationen finden Sie in
Abschnitt 2.4.4, "Option Report nach", auf Seite 25.

Spalte

Beschreibung

[Blw[c|T

Kategorie: (Keine)

Callbacks

Die Anzahl der neuen oder wiedereingereihten
Callbacks, zu denen mindestens ein Versuch
unternommen wurde. Ein Callback ist entweder
erfolgreich oder nicht erfolgreich.

Versuche

Die Anzahl der Callback-Versuche fiir diese
Warteschlange oder dieses Aggregat.

Versucht (mehr
als einmal)

Die Anzahl der Callbacks fiir diese Warteschlange
oder dieses Aggregat, bei denen mehr als ein Versuch
unternommen wurde.

Name

Der Name der Warteschlange oder des Aggregats.

Prozentsatz
Erfolgreich

Der Prozentsatz der abgeschlossenen Callbacks fiir
diese Warteschlange oder dieses Aggregat, die
erfolgreich waren.

Prozentsatz
Nicht erfolgreich

Der Prozentsatz der abgeschlossenen Callbacks fiir
diese Warteschlange oder dieses Aggregat, die nicht
erfolgreich waren.

Eingereiht vor

Die Anzahl der Callbacks, die in diese Warteschlange
oder dieses Aggregat wiedereingereiht wurden.

Erfolgreich

Die Anzahl der erfolgreichen Callbacks fiir diese
Warteschlange oder dieses Aggregat. Ein Callback ist
erfolgreich, wenn der Benutzer, dem der Callback
angeboten wurde, tbermittelt, dass der Versuch
“erfolgreich” war.

Tabelle 16  Kumulierte und historische Statistiken zu Callbacks (Warteschlange oder
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Spalte Beschreibung

Wiederein- Die Anzahl der Callbacks, die aus dieser

gereiht Aus Warteschlange oder diesem Aggregat
wiedereingereiht wurden.

Aktionen Die Anzahl der Callback-Aktionen fir diese

Warteschlange oder dieses Aggregat. Beachten Sie:
wenn der Benutzer einen nicht erfolgreichen Callback-
Versuch durchgefiihrt hat und anschliefend die Option
Jetzt wiederholen aktiviert, wird der Callback-
Wiederholungsversuch bei dieser Statistik mitgezahlt
(auch wenn der Callback technisch gesehen nicht
wiedereingereiht wurde).

Kategorie: Konta

ktbearbeitungszeit

Durchschnitt

Die durchschnittliche Zeitdauer fiir das Abschlie3en
von Callbacks in dieser Warteschlange oder diesem
Aggregat.

Durchschnittliche
Zeitdauer
ausgenommen
Nachkontakt-
aktivitaten

Die durchschnittliche Zeitdauer fiir das Abschlieen
von Callbacks in dieser Warteschlange oder diesem
Aggregat, ausschlief3lich der im Kontaktzustand
Nachkontaktaktivitdten verbrachten Zeitdauer.

Durchschnittliche
Zeitdauer
Nachkontakt-
aktivitaten

Die durchschnittliche Zeitdauer, die Callbacks fiir diese
Warteschlange oder dieses Aggregat im
Kontaktzustand Nachkontaktaktivitaten verbracht
haben.

Kategorie: Nicht

erfolgreich

Alle

Die Anzahl der nicht erfolgreichen Callbacks fiir diese

Warteschlange oder dieses Aggregat. Ein Callback ist

nicht erfolgreich, wenn er:

* vom Benutzer, dem er angeboten wurde, oder vom
Manager geldscht wurde.

* die maximale Anzahl der Wiederholungsversuche
ohne erfolgreiches Ergebnis erreicht hat.

* noch in der Warteschlange gewartet hat, als der
Callback-Plan abgelaufen ist.

* das Zeitlimit in der Warteschlange Uberschritten hat.

* wiedereingereiht wurde.

Gelbscht Die Anzahl der in dieser Warteschlange oder diesem
Aggregat wartenden Callbacks, die vom Benutzer,
dem der Callback angeboten wurde, oder vom
Manager geléscht wurden.

Abgelaufen Die Anzahl der Callbacks fiir diese Warteschlange
oder dieses Aggregat, die infolge eines abgelaufenen
Callback-Plans nicht erfolgreich waren.

Max. Die Anzahl der Callbacks fir diese Warteschlange

Wiederholung oder dieses Aggregat, die die maximale Anzahl der

erreicht Wiederholungsversuche erreicht haben.

Tabelle 16  Kumulierte und historische Statistiken zu Callbacks (Warteschlange oder

Aggregat) (Fortsetzung) (Fortsetzung)
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Spalte Beschreibung B/W|C|T
Zeituber- Die Anzahl der Callbacks fiir diese Warteschlange
schreitung oder dieses Aggregat, die nicht erfolgreich waren, weil

sie in der Warteschlange die Zeit (iberschritten haben
(der letzte Schritt in der Warteschlange wurde erreicht,
bevor ein Benutzer verfugbar war).

Tabelle 16  Kumulierte und historische Statistiken zu Callbacks (Warteschlange oder
Aggregat) (Fortsetzung) (Fortsetzung)

4.3.4.2 Historische Statistiken zu Callbacks (Ergebnis)

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in historischen Callback-Reporten
angezeigt werden kénnen, wenn die Option Report nach auf Ergebnis gesetzt ist.
Weitere Informationen finden Sie in Abschnitt 2.4.4, "Option Report nach", auf

Seite 25.

Spalte Beschreibung | B |W| (o3 | T
Kategorie: (Keine)

Wiederholungs- Die Anzahl der Callback-Versuche fiir dieses

versuche Ergebnis.

Ursprung Der Ursprung des Callback.

Warteschlangen- | Der Name der mit dem Callback verbundenen

name Warteschlange.

Ergebnis Das Ergebnis oder die letzte Disposition des

Callback, zum Beispiel Zeitliberschreitung,
Abgelaufen, Erfolgreich oder Nicht erfolgreich.

Versuche Die Anzahl der Callback-Aktionen fiir dieses
Ergebnis. Beachten Sie: wenn der Benutzer einen
nicht erfolgreichen Callback-Versuch durchgefihrt
hat und anschlieend die Option Jetzt wiederholen
aktiviert hat, wird der Wiederholungsversuch bei
dieser Statistik mitgezahlt (auch wenn der Callback
technisch gesehen nicht wiedereingereiht wurde).

Kategorie: Letzter Versuch

Telefonnummer Die Telefonnummer des Kontakts, die beim letzten
Callback-Versuch angewahlt wurde. Beachten Sie,
dass ein Kontakt mehr als eine Telefonnummer haben
kann.

Zeit Die Zeitdauer, fur die der mit der letzten versuchten
Telefonnummer verbundene Callback eingereiht war.

Benutzername Der letzte Benutzer, der den Callback bearbeitet hat.
Beachten Sie, dass dieser Wert “System” ist, wenn
das System den Callback geldscht hat.

Tabelle 17 Historische Statistiken zu Callbacks (Ergebnis)
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4.3.5 Kumulierte und historische Statistiken zu
Warteschlangen

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in kumulierten und historischen
Warteschlangen-Reporten angezeigt werden kénnen.

Die Verfligbarkeit bestimmter Statistiken ist abhangig von der Einstellung Report
nach, die beim Erstellen des Reports ausgewahlt wird. Weitere Informationen
finden Sie in Abschnitt 2.4.4, "Option Report nach", auf Seite 25.

4.3.5.1 Kumulierte und historische Statistiken zu
Warteschlangen (Warteschlange oder Aggregat)

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in kumulierten und historischen
Warteschlange-Reporten angezeigt werden kénnen, wenn die Option Report
nach auf Warteschlange oder Aggregat gesetzt ist. Weitere Informationen finden
Sie in Abschnitt 2.4.4, "Option Report nach”, auf Seite 25.

HINWEIS: Wenn Sie einen Report firr ein Aggregat generieren, zeigen die
Statistiken die kombinierten Werte fur alle Warteschlangen in dem Aggregat an.

HINWEIS: Wenn Sie fahigkeitsbasiertes Routing verwenden, beziehen sich die
Gruppenstatistiken in diesem Abschnitt auf virtuelle Gruppen. Auflerdem gilt:
wenn in den Statistiken die primare Gruppe und Uberlaufgruppen erwahnt
werden, entspricht dies dem ersten Schritt bzw. den nachfolgenden Schritten in
der Warteschlange.

Spalte Beschreibung ‘ B ‘W‘ C | T

Kategorie: (Keine)

Abbruchrate Der Prozentsatz der an diese Warteschlange oder o |
dieses Aggregat weitergeleiteten Kontakte, die vor der
Annahme abgebrochen wurden.

Annahmerate Der Prozentsatz der an diese Warteschlange oder o |
dieses Aggregat weitergeleiteten Kontakte, die
angenommen wurden.

Name Der Name der Warteschlange oder des Aggregats.

Empfangen - Rate | Der Prozentsatz der in dieser Warteschlange oder ol
Netzwerk- diesem Aggregat empfangenen Kontakte, die tber

eingang das Netzwerk von einem anderen Standort

eingegangen sind.

Tabelle 18  Kumulierte und historische Statistiken zu Warteschlangen (Warteschlange
oder Aggregat)
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Spalte Beschreibung B/WC|T
Umgeleitet - Rate | Der Prozentsatz der in dieser Warteschlange oder o |
Netzwerk- diesem Aggregat empfangenen Kontakte, die Gber
ausgang das Netzwerk an einen anderen Standort gesendet

wurden.
Service-Level Der Prozentsatz der an diese Warteschlange oder o |

dieses Aggregat weitergeleiteten Kontakte, die
innerhalb des in der Manager-Anwendung
konfigurierten standort- oder
warteschlangenspezifischen Service-Levels
angenommen wurden.

Kategorie: Abgebrochene Kontakte

Alle Die Anzahl der Kontakte, die abgebrochen wurden, ol .
wahrend sie in dieser Warteschlange oder diesem
Aggregat gewartet haben oder wahrend sie dem
Benutzer angeboten wurden.

1 Intervall Der Prozentsatz der abgebrochenen Kontakte in
dieser Warteschlange oder diesem Aggregat, die
innerhalb des ersten Warteschlangen-Intervalls
abgebrochen wurden.

2 Intervall Der Prozentsatz der abgebrochenen Kontakte in
dieser Warteschlange oder diesem Aggregat, die
innerhalb des zweiten Warteschlangen-Intervalls
abgebrochen wurden.

3 Intervall Der Prozentsatz der abgebrochenen Kontakte in
dieser Warteschlange oder diesem Aggregat, die
innerhalb des dritten Warteschlangen-Intervalls
abgebrochen wurden.

4 Intervall Der Prozentsatz der abgebrochenen Kontakte in
dieser Warteschlange oder diesem Aggregat, die
innerhalb des vierten Warteschlangen-Intervalls
abgebrochen wurden.

5 Intervall Der Prozentsatz der abgebrochenen Kontakte in
dieser Warteschlange oder diesem Aggregat, die
innerhalb des fiinften Warteschlangen-Intervalls
abgebrochen wurden.

Kategorie: Angenommene Kontakte

Alle Die Anzahl der an diese Warteschlange oder dieses .
Aggregat weitergeleiteten Kontakte, die angenommen
wurden.

Uberlauf Die Anzahl der an diese Warteschlange oder dieses

Aggregat weitergeleiteten Kontakte, die von einem
Benutzer angenommen wurden, der kein Mitglied der
fur die Bearbeitung dieser Kontakte konfigurierten
priméren Gruppe ist.

Tabelle 18  Kumulierte und historische Statistiken zu Warteschlangen (Warteschlange
oder Aggregat) (Fortsetzung) (Fortsetzung)
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Spalte Beschreibung B(W(C|T

Priméar Die Anzahl der an diese Warteschlange oder dieses
Aggregat weitergeleiteten Kontakte, die von einem
Benutzer angenommen wurden, der ein Mitglied der
fur die Bearbeitung dieser Kontakte konfigurierten
primaren Gruppe ist.

1 Intervall Der Prozentsatz der an diese Warteschlange oder
dieses Aggregat weitergeleiteten Kontakte, die
innerhalb des ersten Warteschlangen-Intervalls
angenommen wurden.

2 Intervall Der Prozentsatz der an diese Warteschlange oder
dieses Aggregat weitergeleiteten Kontakte, die
innerhalb des zweiten Warteschlangen-Intervalls
angenommen wurden.

3 Intervall Der Prozentsatz der an diese Warteschlange oder
dieses Aggregat weitergeleiteten Kontakte, die
innerhalb des dritten Warteschlangen-Intervalls
angenommen wurden.

4 Intervall Der Prozentsatz der an diese Warteschlange oder
dieses Aggregat weitergeleiteten Kontakte, die
innerhalb des vierten Warteschlangen-Intervalls
angenommen wurden.

5 Intervall Der Prozentsatz der an diese Warteschlange oder
dieses Aggregat weitergeleiteten Kontakte, die
innerhalb des fiinften Warteschlangen-Intervalls
angenommen wurden.

Kategorie: Durchschnittliche Wartezeit

Abgebrochen Die durchschnittliche Zeitdauer, die Kontakte in dieser o |
Warteschlange oder diesem Aggregat gewartet
haben, bevor sie abgebrochen wurden.

Alle Die durchschnittliche Zeitdauer, die Kontakte in dieser .
Warteschlange oder diesem Aggregat gewartet
haben, bevor sie angenommen, abgebrochen oder
umgeleitet wurden.

Angenommen Die durchschnittliche Zeitdauer, die Kontakte in dieser o |
Warteschlange oder diesem Aggregat gewartet
haben, bevor sie angenommen wurden.

Umgeleitet Die durchschnittliche Zeitdauer, die Kontakte in dieser .
Warteschlange oder diesem Aggregat gewartet
haben, bevor sie umgeleitet wurden.

Kategorie: Kontaktbearbeitungszeit

Durchschnitt Die durchschnittliche Zeitdauer bis zum Abschlielten
von Kontakten, die an diese Warteschlange oder
dieses Aggregat weitergeleitet wurden.

Tabelle 18  Kumulierte und historische Statistiken zu Warteschlangen (Warteschlange
oder Aggregat) (Fortsetzung) (Fortsetzung)
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Spalte

Beschreibung

Durchschnittliche
Zeitdauer
ausgenommen
Nachkontakt-
aktivitaten

Die durchschnittliche Zeitdauer bis zum Abschlie3en
von Kontakten, die an diese Warteschlange oder
dieses Aggregat weitergeleitet wurden, ausschlieRlich
der fir Nachkontaktaktivitdten aufgewendeten
Zeitdauer.

Durchschnittliche
Zeitdauer
Nachkontakt-
aktivitaten

Die durchschnittliche Zeitdauer, die an diese
Warteschlange oder dieses Aggregat weitergeleitete
Kontakte im Kontaktzustand Nachkontaktaktivitaten
verbracht haben.

Gesamt

Die Zeitdauer bis zum Abschliel3en von Kontakten, die
an diese Warteschlange oder dieses Aggregat
weitergeleitet wurden.

Gesamtzeit
ausgenommen
Nachkontakt-
aktivitaten

Die Zeitdauer bis zum Abschlief3en von Kontakten, die
an diese Warteschlange oder dieses Aggregat
weitergeleitet wurden, ausschlieRlich der fir
Nachkontaktaktivitaten aufgewendeten Zeitdauer.

Gesamtzeit
Nachkontakt-
aktivitaten

Die Zeitdauer, die an diese Warteschlange oder dieses
Aggregat weitergeleitete Kontakte im Kontaktzustand
Nachkontaktaktivitaten verbracht haben.

Kategorie: Riickstellungszeit

Durchschnitt

Die durchschnittliche Zeitdauer der Riickstellung von
an diese Warteschlange oder dieses Aggregat
weitergeleiteten E-Mail-Nachrichten.

Gesamt

Die Zeitdauer der Rickstellung von an diese
Warteschlange oder dieses Aggregat weitergeleiteten
E-Mail-Nachrichten.

Kategorie: Zeitdauer externe Riickfrage E-Mail

Durchschnitt

Die durchschnittliche Zeitdauer, die an diese
Warteschlange oder dieses Aggregat weitergeleitete
E-Mail-Nachrichten auf eine Antwort nach einer
externen Riickfrage gewartet haben.

Gesamt

Die Zeitdauer, die an diese Warteschlange oder dieses
Aggregat weitergeleitete E-Mail-Nachrichten auf eine
Antwort nach einer externen Riickfrage gewartet
haben.

Kategorie: Maxim

ale Wartezeit

Abgebrochen

Die maximale Zeitdauer, die Kontakte in dieser
Warteschlange oder diesem Aggregat gewartet
haben, bevor sie abgebrochen wurden.

Alle

Die maximale Zeitdauer, die Kontakte in dieser
Warteschlange oder diesem Aggregat gewartet
haben, bevor sie angenommen, abgebrochen oder
umgeleitet wurden.

Angenommen

Die maximale Zeitdauer, die Kontakte in dieser
Warteschlange oder diesem Aggregat gewartet

haben, bevor sie angenommen wurden.

Tabelle 18  Kumulierte und historische Statistiken zu Warteschlangen (Warteschlange
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Spalte Beschreibung B(W(C|T

Umgeleitet Die maximale Zeitdauer, die Kontakte in dieser .
Warteschlange oder diesem Aggregat gewartet
haben, bevor sie umgeleitet wurden.

Kategorie: Ubergelaufene Kontakte

Durchschnitt Die durchschnittliche Uberlaufanzahl von Kontakten in
dieser Warteschlange oder diesem Aggregat. Beispiel:
In einer Warteschlange wurden fiinf Kontakte
empfangen. Der erste Kontakt wurde im ersten Schritt
angenommen (null Mal tbergelaufen). Der zweite und
der dritte Kontakt wurde im zweiten Schritt
angenommen (je ein Mal Ubergelaufen). Der vierte
und der flinfte Kontakt wurde im dritten Schritt
angenommen (je zwei Mal ibergelaufen). Die
durchschnittliche Uberlaufanzahl betrégt somit 1,2 (6
Uberlaufe dividiert durch 5 Kontakte).

Maximum Die maximale Uberlaufanzahl eines Kontakts in dieser
Warteschlange oder diesem Aggregat. Bei
Verwendung des Beispiels unter Durchschnitt betragt
die maximale Uberlaufanzahl eines Kontakts 2.

Minimum Die minimale Uberlaufanzahl eines Kontakts in dieser
Warteschlange oder diesem Aggregat. Bei
Verwendung des Beispiels unter Durchschnitt betragt
die minimale Uberlaufanzahl eines Kontakts 0.

Kategorie: Eingereihte Kontakte

Durchschnitt Die durchschnittliche Anzahl der Kontakte, die in .
dieser Warteschlange oder diesem Aggregat gewartet
haben.

Intervall-Ende Die Anzahl der Kontakte, die am Ende dieses

Reportingintervalls in dieser Warteschlange oder
diesem Aggregat gewartet haben. Kontakte, die
gerade einem Benutzer angeboten werden, gelten als
noch in der Warteschlange wartend.

Intervall-Beginn | Die Anzahl der Kontakte, die zu Beginn dieses
Reportingintervalls in dieser Warteschlange oder
diesem Aggregat gewartet haben. Kontakte, die
gerade einem Benutzer angeboten werden, gelten als
noch in der Warteschlange wartend.

Maximum Die maximale Anzahl der Kontakte, die in dieser .
Warteschlange oder diesem Aggregat gewartet
haben.

Minimum Die Mindestanzahl der Kontakte, die in dieser .
Warteschlange oder diesem Aggregat gewartet
haben.

Tabelle 18  Kumulierte und historische Statistiken zu Warteschlangen (Warteschlange
oder Aggregat) (Fortsetzung) (Fortsetzung)
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Spalte Beschreibung | B |W| C | T

Kategorie: Empfangene Kontakte

Alle Die Anzahl der Kontakte, die in dieser Warteschlange ol .
oder diesem Aggregat empfangen wurden.

Wiedereingereiht | Die Anzahl der Kontakte, die in diese Warteschlange
oder dieses Aggregat wiedereingereiht wurden.

Netzwerkeingang | Die Anzahl der Kontakte, die tiber das Netzwerk von
einem anderen Standort in diese Warteschlange oder
dieses Aggregat eingegangen sind.

Kategorie: Umgeleitete Kontakte

Alle Die Anzahl der in dieser Warteschlange oder diesem
Aggregat empfangenen Kontakte, die umgeleitet
wurden.

Netzwerk- Die Anzahl der in dieser Warteschlange oder diesem

ausgang Aggregat empfangenen Kontakte, die tiber das
Netzwerk an einen anderen Standort gesendet
wurden.

AuBerhalb Die Anzahl der in dieser Warteschlange oder diesem

Einzugsbereich Aggregat empfangenen Kontakte, die auf3erhalb des
Einzugsbereichs umgeleitet wurden. Einige Beispiele
hierfur sind:

* An eine nicht iberwachte Nebenstelle
weitergeleitete oder von einer nicht Giberwachten
Nebenstelle abgenommene Kontakte.

* E-Mail-Nachrichten, die vor der Zuweisung zu oder
der Bearbeitung durch einen Benutzer an einen
externen Teilnehmer weitergeleitet wurden.

* Web Collaboration-Kontakte, die durch eine
Ablaufkomponente Transfer aus dem System
geleitet oder nach Zeitiiberschreitung in der
Warteschlange an die Zeituberschreitungs-URL
gesendet wurden.

Kategorie: Transferierte Kontakte

AuBerhalb Die Anzahl der an diese Warteschlange oder dieses
Einzugsbereich Aggregat weitergeleiteten Kontakte, die vom Benutzer
aulerhalb des Einzugsbereichs transferiert wurden,
zum Beispiel an eine nicht iberwachte Nebenstelle
oder eine externe E-Mail-Adresse.

Kategorie: Benutzer-Beteiligungsdauer

Durchschnitt Die durchschnittliche Zeitdauer, wahrend der ein oder
mehrere Benutzer an der Bearbeitung von dieser
Warteschlange oder diesem Aggregat zugeordneten
Kontakten direkt beteiligt waren.

Tabelle 18  Kumulierte und historische Statistiken zu Warteschlangen (Warteschlange
oder Aggregat) (Fortsetzung) (Fortsetzung)
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Spalte

Beschreibung

Durchschnittliche
Zeitdauer
ausgenommen
Nachkontakt-
aktivitaten

Die durchschnittliche Zeitdauer, wahrend der ein oder
mehrere Benutzer an der Bearbeitung von dieser
Warteschlange oder diesem Aggregat zugeordneten
Kontakten direkt beteiligt waren, ausschlielich der flr
Nachkontaktaktivitdten aufgewendeten Zeitdauer.

Durchschnittliche
Zeitdauer
Nachkontakt-
aktivitaten

Die durchschnittliche Zeitdauer, die dieser
Warteschlange oder diesem Aggregat zugeordnete
Kontakte im Kontaktzustand Nachkontaktaktivitaten
verbracht haben, wahrend ein oder mehrere Benutzer
an der Bearbeitung direkt beteiligt waren.

Gesamt

Die Zeitdauer, wahrend der ein oder mehrere Benutzer
an der Bearbeitung von dieser Warteschlange oder
diesem Aggregat zugeordneten Kontakten direkt
beteiligt waren.

Gesamtzeit
ausgenommen
Nachkontakit-
aktivitaten

Die Zeitdauer, wahrend der ein oder mehrere Benutzer
an der Bearbeitung von dieser Warteschlange oder
diesem Aggregat zugeordneten Kontakten direkt
beteiligt waren, ausschlielich der fiir
Nachkontaktaktivitdten aufgewendeten Zeitdauer.

Gesamtzeit
Nachkontakit-
aktivitaten

Die Zeitdauer, die dieser Warteschlange oder diesem
Aggregat zugeordnete Kontakte im Kontaktzustand
Nachkontaktaktivitaten verbracht haben, wahrend ein
oder mehrere Benutzer an der Bearbeitung direkt
beteiligt waren.

Tabelle 18  Kumulierte und historische Statistiken zu Warteschlangen (Warteschlange

oder Aggregat) (Fortsetzung) (Fortsetzung)

4.3.5.2 Historische Statistiken zu Warteschlangen
(Warteschlange nach Benutzer)

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in historischen Warteschlangen-
Reporten angezeigt werden kénnen, wenn die Option Report nach auf
Warteschlange nach Benutzer gesetzt ist. Weitere Informationen finden Sie in

Abschnitt 2.4.4, "Option Report nach", auf Seite 25.

HINWEIS: Wenn der Benutzer, der den Report erstellt, keine Berechtigung zur
Uberwachung bestimmter Benutzer hat, werden die Statistiken fir diese

Benutzer zusammengefasst im Report “Andere Benutzer”.
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Spalte | Beschreibung | B |W| C | T

Kategorie: (Keine)

Name ‘Der Name der Warteschlange. ‘ | | |

Kategorie: Durchschn. Zeitdauer

Ruckfrage Die durchschnittlich fir externe Riickfrage .
aufgewendete Zeitdauer fiir Kontakte in dieser
Warteschlange.

Zurlickgestellt Die durchschnittliche Zeitdauer der Riickstellung von .
E-Mail-Nachrichten in dieser Warteschlange.

Gehalten Die durchschnittliche Haltezeit von Anrufen und .
Callbacks in dieser Warteschlange.

Nachkontakt- Die durchschnittliche Zeitdauer, die Kontakte in dieser
aktivitaten Warteschlange im Bearbeitungszustand
Nachkontaktaktivitaten waren.

Wartend Die durchschnittliche Zeitdauer, die Kontakte in dieser .
Warteschlange gewartet haben, bevor sie
angenommen, abgebrochen oder umgeleitet wurden.

Kategorie: Kontaktbearbeitungszeit

Durchschnitt Die durchschnittlich aufgewendete Zeitdauer fiir das .
Abschlieen von Kontakten in dieser Warteschlange.

Durchschnittliche | Die durchschnittlich aufgewendete Zeitdauer fiir das

Zeitdauer Abschlieen von Kontakten in dieser Warteschlange,
ausgenommen | ausschlieBlich der im Bearbeitungszustand
Nachkontakt- Nachkontaktaktivitdten verbrachten Zeit.

aktivitaten

Kategorie: Kontakte

Abgebrochen Die Anzahl der Kontakte, die abgebrochen wurden, .
wahrend sie in dieser Warteschlange oder diesem
Aggregat gewartet haben oder wahrend sie dem
Benutzer angeboten wurden.

Angenommen Die Anzahl der Kontakte in dieser Warteschlange, die .
angenommen wurden.

Rickfrage Die Anzahl der Kontakte in dieser Warteschlange, zu
denen extern Rickfrage gehalten wurde.

Zuruckgestellt Die Anzahl der Ruckstellungen von E-Mail-Nachrichten
in dieser Warteschlange. Wenn dieselbe E-Mail-
Nachricht mehr als einmal zurlickgestellt wurde, wird
dies jedesmal gezahit.

Tabelle 19 Historische Statistiken zu Warteschlangen (Warteschlange nach
Benutzer)
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Spalte Beschreibung B(W(C|T

Gehalten Die Anzahl der Anrufe und Callbacks in dieser
Warteschlange, die auf Halten gesetzt wurden. Wenn
derselbe Kontakt mehr als einmal auf Halten gesetzt
wurde, wird der Kontakt nur einmal gezahit.

Empfangen Die Anzahl der Kontakte in dieser Warteschlange, die .
empfangen wurden.

Umgeleitet Die Anzahl der Kontakte in dieser Warteschlange, die
an andere Ziele umgeleitet wurden, zum Beispiel an
eine andere Benutzer-Nebenstelle, eine E-Mail-
Adresse oder ein IVR-System.

Reserviert Die Anzahl der Kontakte in dieser Warteschlange, die
fir einen Benutzer reserviert waren. Dieser Wert
enthalt reservierte Kontakte, die abgelaufen sind, bevor
sie angenommen wurden.

Tabelle 19 Historische Statistiken zu Warteschlangen (Warteschlange nach
Benutzer) (Fortsetzung)

4.3.6 Kumulierte und historische Statistiken zu Zielen

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in kumulierten und historischen
Ziel-Reporten angezeigt werden kdnnen.

Spalte Beschreibung ‘ B ‘W‘ C | T

Kategorie: (Keine)

Abbruchrate Der Prozentsatz der an diesem Ziel empfangenen o |
Kontakte, die abgebrochen wurden.

Name Der Name des Ziels.

Empfangen - Rate | Der Prozentsatz der an diesem Ziel empfangenen o |

Netzwerkeingang | Kontakte, die Uber das Netzwerk von einem anderen
Standort eingegangen sind.

Umgeleitet - Rate | Der Prozentsatz der an diesem Ziel empfangenen ol
Netzwerkausgang | Kontakte, die Uber das Netzwerk an einen anderen
Standort gesendet wurden.

Ziel Das Ziel, an das die Kontakte gesendet wurden.

Kategorie: Kontakte

Abgebrochen Die Anzahl der an diesem Ziel empfangenen o |
Kontakte, die abgebrochen wurden. Dieser Wert wird
durch die Option Abgeschlossen in Call Director
oder IVR-System gilt als angenommen beeinflusst.
Einzelheiten hierzu finden Sie unter Abschnitt 2.4.2,
"Statistiken und Report-Optionen", auf Seite 21.

Tabelle 20 Kumulierte und historische Statistiken zu Zielen
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Spalte

Beschreibung

Angenommen

Die Anzahl der an diesem Ziel empfangenen
Kontakte, die angenommen wurden. Dieser Wert wird
durch die Option Abgeschlossen in Call Director
oder IVR-System gilt als angenommen beeinflusst.
Einzelheiten hierzu finden Sie unter Abschnitt 2.4.2,
"Statistiken und Report-Optionen", auf Seite 21.

Autom.
bearbeitete E-Mail

Die Anzahl der an diesem Ziel empfangenen E-Mail-
Nachrichten, die ohne Beteiligung eines Benutzers
vom System bearbeitet wurden.

Netzwerkeingang

Kontakte, die liber das Netzwerk von einem anderen
Standort eingegangen sind.

Empfangen Die Anzahl von Kontakten, die dieses Ziel empfangen .
hat.
Empfangen Die Anzahl der an diesem Ziel empfangenen

Einzugsbereich

Umgeleitet Die Anzahl der an diesem Ziel empfangenen
Kontakte, die umgeleitet wurden.

Umgeleitet Die Anzahl der an diesem Ziel empfangenen

Netzwerkausgang | Kontakte, die liber das Netzwerk an einen anderen
Standort gesendet wurden.

Umgeleitet Die Anzahl der an diesem Ziel empfangenen

AuBerhalb Kontakte, die auRerhalb des Einzugsbereichs

umgeleitet wurden. Einige Beispiele hierfur sind:

* An eine nicht Uberwachte Nebenstelle
weitergeleitete oder von einer nicht Uberwachten
Nebenstelle abgenommene Kontakte.

» E-Mail-Nachrichten, die vor der Zuweisung zu oder
der Bearbeitung durch einen Benutzer an einen
externen Teilnehmer weitergeleitet wurden.

* Web Collaboration-Kontakte, die durch eine
Ablaufkomponente Transfer aus dem System
geleitet oder nach Zeittberschreitung in der
Warteschlange an die Zeittiberschreitungs-URL
gesendet wurden.

Wiedereingereiht

Die Anzahl der an diesem Ziel empfangenen
Kontakte, die wiedereingereiht wurden.

Vom System
getrennt

Die Anzahl der an diesem Ziel empfangenen
Kontakte, die von einem Ablauf beendet wurden.

Kategorie: Kontaktbearbeitungszeit

Durchschnitt

Die durchschnittliche Zeitdauer, die fiir das
Abschliefen von an diesem Ziel empfangenen
Kontakten aufgewendet wurde.

Durchschnittliche

Die durchschnittlich aufgewendete Zeitdauer flr das

Zeitdauer Abschlief3en von an diesem Ziel empfangenen

ausgenommen Kontakten, ausschlie3lich der flir

Nachkontakt- Nachkontaktaktivitdten aufgewendeten Zeitdauer.

aktivitaten

Tabelle 20 Kumulierte und historische Statistiken zu Zielen (Fortsetzung)
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Spalte Beschreibung B(W(C|T
Durchschnittliche | Die durchschnittliche Zeitdauer, die an diesem Ziel

Zeitdauer empfangene Kontakte im Kontaktzustand

Nachkontakt- Nachkontaktaktivitaten waren.

aktivitaten

Durchschnitt Die durchschnittliche Zeitdauer, die an diesem Ziel o | e
Wartend empfangene Kontakte gewartet haben, bevor sie

angenommen, abgebrochen oder umgeleitet wurden.
Diese Statistik wird von der Option Zeit vor
Einreihung einbeziehen beeinflusst. Weitere
Informationen finden Sie in Abschnitt 2.4.2,
"Statistiken und Report-Optionen", auf Seite 21.

Gesamt Die Zeitdauer bis zum Abschlieen von an diesem Ziel
empfangenen Kontakten.

Gesamtzeit Die Zeitdauer bis zum AbschlieRen von an diesem Ziel
ausgenommen empfangenen Kontakten, ausschlieflich der fir
Nachkontakt- Nachkontaktaktivitaten aufgewendeten Zeitdauer.
aktivitaten

Gesamtzeit Die Zeitdauer, die an diesem Ziel empfangene
Nachkontakt- Kontakte im Kontaktzustand Nachkontaktaktivitaten
aktivitaten verbracht haben.

Kategorie: Unbearbeitete Kontakte

Intervall-Ende Die Anzahl der an diesem Ziel empfangenen
Kontakte, die am Ende des Reportzeitraums in der
Warteschlange auf die Bearbeitung durch einen
Benutzer warteten.

Intervall-Beginn Die Anzahl der an diesem Ziel empfangenen
Kontakte, die zu Beginn des Reportzeitraums in der
Warteschlange auf die Bearbeitung durch einen
Benutzer warteten.

Tabelle 20 Kumulierte und historische Statistiken zu Zielen (Fortsetzung)

4.3.7 Kumulierte und historische Statistiken zu
Ablaufen

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in kumulierten und historischen
Ziel-Reporten angezeigt werden kdnnen.

Spalte Beschreibung ‘ B ‘W‘ C | T

Kategorie: (Keine)

Abbruchrate Der Prozentsatz der Kontakte in dem Ablauf, die o |
wahrend des definierten Intervalls abgebrochen wurden.

Name Der Name des Routingkonzept-Ablaufs.

Tabelle 21 Kumulierte und historische Statistiken zu Ablaufen
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Spalte Beschreibung | B |W| C | T
Kategorie: Kontakte
Abgebrochen Die Anzahl der Kontakte in dem Ablauf, die ol .
abgebrochen wurden. Dieser Wert wird durch die Option
Abgeschl. in Call Director od. IVR-System gilt als
angen. beeinflusst. Einzelheiten hierzu finden Sie unter
Abschnitt 2.4.2, "Statistiken und Report-Optionen", auf
Seite 21.
Angenommen | Bei aktivierter Option Abgeschl. in Call Director od. L
IVR-System gilt als angen. ist dies die Anzahl der
Kontakte in dem Ablauf, die wahrend der Bearbeitung
durch eine Call Director-Komponente getrennt wurden.
Einzelheiten zu dieser Option finden Sie unter Abschnitt
2.4.2, "Statistiken und Report-Optionen", auf Seite 21.
Automatisch Die Anzahl der E-Mail-Nachrichten in dem Ablauf, die
beantwortet automatisch beantwortet wurden.
In Die Anzahl der Kontakte in dem Ablauf, die durch eine .
Warteschlange | Komponente Einreihung, eine Komponente Zieltabelle,
eingereiht eine Weiterleitung an den Operator oder eine Einreihung
in die Fehler-Warteschlange eingereiht wurden.
In Fehler- Die Anzahl der Kontakte in dem Ablauf, die in die Fehler- o | .
Warteschlange |Warteschlange eingereiht wurden.
eingereiht
Verknipft Die Anzahl der Kontakte in dem Ablauf, die durch eine
Komponente Verbindung mit Routingkonzept mit einem
anderen Routingkonzept-Ablauf verbunden wurden.
Empfangen Die Anzahl der Kontakte, die den Ablauf aufgerufen o |
haben.
Vom System Die Anzahl der Anrufe, die in dem Ablauf durch eine
getrennt Komponente Trennen beendet wurden, oder die Anzahl
der E-Mail-Nachrichten, die in dem Ablauf durch eine
Komponente Verwerfen beendet wurden.
Weitergeleitet | Die Anzahl der Kontakte, die durch eine Komponente
Transfer aus dem Ablauf heraus weitergeleitet wurden.
Weitergeleitet Die Anzahl der Kontakte, die durch eine Komponente

an IVR-System

Transfer an IVR aus dem Ablauf heraus weitergeleitet
wurden.

Kategorie: Kont

aktbearbeitungszeit

Durchschnitt Die durchschnittliche Zeitdauer, die der Kontakt in dem o | .
Ablauf verbracht hat.
Gesamt Die Gesamtzeit, die der Kontakt in dem Ablauf verbracht

hat.

Kategorie: Unbearbeitete Kontakte

Intervall-Ende

Die Anzahl von Kontakten in dem Ablauf, die am Ende
des Reportzeitraums noch im Gange waren.

Intervall-Beginn

Die Anzahl von Kontakten in dem Ablauf, die zu Beginn
des Reportzeitraums noch im Gange waren.

Tabelle 21
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4.3.8 Kumulierte und historische Statistiken zu Call

Director-K

omponenten

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in kumulierten und historischen
Reporten zu Call Director-Komponenten angezeigt werden kénnen.

Spalte Beschreibung | B |W‘ C ‘ T

Kategorie: (Keine)

Kunden- Der Prozentsatz der Kontakte, die wahrend der o |

Abbruchrate Ausfliihrung der Komponente durch Kunden
abgebrochen wurden.

Name Der Name der Call Director-Komponente.

Kategorie: Komponenten

Vom Kunden Die Anzahl der Kontakte, die wahrend der Ausfiihrung o |

abgebrochen der Komponente durch den Kunden abgebrochen
wurden.

Beendet bei Die Anzahl der Kontakte, bei denen wahrend der

Fehler Ausfliihrung der Komponente ein Fehler aufgetreten ist.
Dies beinhaltet alle Fehler ungeachtet der Einstellung
Beenden bei Fehler.

Beendet Gibt an, wie haufig ein Kontakt die Komponente als Teil .
eines Ablaufs beendet hat.

Beendet bei Gibt an, wie haufig ein Kontakt die Komponente beendet

FastPath hat, weil der Kunde wahrend des Abspielens einer
Nachricht eine Taste gedriickt hat.

Aufgerufen Gibt an, wie haufig die Komponente als Teil eines o
Ablaufs aufgerufen wurde.

Beendet bei Gibt an, wie haufig ein Kontakt die Komponente beendet

Navigation hat, weil der Kunde die Navigationstasten genutzt hat.

Beenden bei Gibt an, wie haufig ein Kontakt die Komponente

keine Eingabe | beendet, weil keine Eingabe vom Kunden erfolgt ist und
die Option Beenden bei keiner Eingabe aktiviert war.

Normal Gibt an, wie haufig ein Kontakt die Komponente normal

Beenden beendet hat, ohne dass der Kunde die FastPath-
Ausfliihrung der Komponente gewahlt hat.

Kategorie: Komponente Zeit

Durchschnitt Die durchschnittliche Zeitdauer, die fir die Ausfiihrung o
der Komponente aufgewendet wurde.

Gesamt Die Gesamtzeit, die fir die Ausfiihrung der Komponente
aufgewendet wurde.

Kategorie: In Bearbeitung

Intervall-Ende Die Anzahl der Instanzen der Komponente, die am Ende
des Reportzeitraums ausgefihrt wurden.

Intervall-Beginn | Die Anzahl der Instanzen der Komponente, die zu
Beginn des Reportzeitraums ausgefiihrt wurden.

Tabelle 22 Kumulierte und historische Statistiken zu Call Director-Komponenten
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Spalte Beschreibung | B |W| C | T

Kategorie: Meniitaste

1 Gibt an, wie haufig die Taste 1 gedriickt wurde, um die .
Komponente Menliabfrage wahrend der Ausflihrung zu
beenden.

2 Gibt an, wie haufig die Taste 2 gedriickt wurde, um die .
Komponente Menliabfrage wahrend der Ausfiihrung zu
beenden.

3 Gibt an, wie haufig die Taste 3 gedriickt wurde, um die .
Komponente Menlabfrage wahrend der Ausflihrung zu
beenden.

4 Gibt an, wie haufig die Taste 4 gedriickt wurde, um die .
Komponente Menliabfrage wahrend der Ausfiihrung zu
beenden.

5 Gibt an, wie haufig die Taste 5 gedriickt wurde, um die .
Komponente Menlabfrage wahrend der Ausflihrung zu
beenden.

6 Gibt an, wie haufig die Taste 6 gedriickt wurde, um die .
Komponente Menlabfrage wahrend der Ausflhrung zu
beenden.

7 Gibt an, wie haufig die Taste 7 gedriickt wurde, um die .
Komponente Menliabfrage wahrend der Ausfiihrung zu
beenden.

8 Gibt an, wie haufig die Taste 8 gedriickt wurde, um die .
Komponente Menlabfrage wahrend der Ausflihrung zu
beenden.

9 Gibt an, wie haufig die Taste 9 gedriickt wurde, um die .
Komponente Menlabfrage wahrend der Ausflihrung zu
beenden.

0 Gibt an, wie haufig die Taste 0 gedriickt wurde, um die .
Komponente Menliabfrage wahrend der Ausfiihrung zu
beenden.

Gibt an, wie haufig die Taste * gedriickt wurde, um die .
Komponente Menlabfrage wahrend der Ausflihrung zu
beenden.

# Gibt an, wie haufig die Taste # gedriickt wurde, um die .
Komponente Menlabfrage wahrend der Ausflihrung zu
beenden.

Kategorie: Navigation

Hilfe Gibt an, wie haufig wahrend der Ausflihrung der
Komponente die Hilfe-Taste gedriickt wurde.

Operator Gibt an, wie haufig wahrend der Ausfiihrung der
Komponente die Operator-Taste gedriickt wurde.

Tabelle 22 Kumulierte und historische Statistiken zu Call Director-Komponenten
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Spalte Beschreibung B/WC|T
Vorheriger Gibt an, wie haufig wahrend der Ausflihrung der

Schritt Komponente die Vorherige-Taste gedriickt wurde.

Wiederholen Gibt an, wie haufig wahrend der Ausfiihrung der

Komponente die Wiederholen-Taste gedriickt wurde.

Root-Schritt Gibt an, wie haufig wahrend der Ausflihrung der
Komponente die Zuriick-zum-Anfang-Taste gedriickt
wurde.

Tabelle 22 Kumulierte und historische Statistiken zu Call Director-Komponenten

4.3.9 Kumulierte und historische Statistiken zu
Nachbearbeitungsgriinden

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in kumulierten und historischen
Nachbearbeitungsgrund-Reporten angezeigt werden kénnen. Mithilfe der Option
Report nach kénnen Nachbearbeitungsgrund-Reporte nach Benutzer, Abteilung,
Standort, Warteschlange oder Aggregat erstellt werden. Weitere Informationen
finden Sie in Abschnitt 2.4.4, "Option Report nach", auf Seite 25.

Spalte Beschreibung ‘ B ‘W‘ C | T

Kategorie: (Keine)

Anzahl Die Anzahl der mit diesem Nachbearbeitungsgrund
abgeschlossenen Kontakte. Nachbearbeitungsgriinde
im Zusammenhang mit verworfenen E-Mail-Nachrichten
oder Callbacks, die spater erneut versucht werden, sind
nicht enthalten.

Ort Der mit dem Benutzer verbundene geographische Ort.
Diese Statistik ist nur verfligbar, wenn die Option Report
nach auf Benutzer gesetzt ist.

Name Der Name des Benutzers, der Abteilung, des Standorts,
der Warteschlange oder des Aggregats, abhangig von
der Einstellung der Option Report nach.

Grund Der Nachbearbeitungsgrund.

Benutzer-1D Die mit dem Benutzer verbundene ID. Diese Statistik ist
nur verflugbar, wenn die Option Report nach auf
Benutzer gesetzt ist.

Tabelle 23 Kumulierte und historische Statistiken zu
Nachbearbeitungsgriinden
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4.3.10 Kumulierte und historische Statistiken zu
Grunden fur Routingzustand

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in kumulierten und historischen
Reporten zu Grunden fir Routingzustand angezeigt werden kénnen. Mithilfe der
Option Report nach kdnnen Reporte zu Grinden fur Routingzustand nach
Benutzer, Abteilung oder Standort erstellt werden. Weitere Informationen finden

Sie in Abschnitt

2.4.4, "Option Report nach", auf Seite 25.

Spalte |Beschreibung | B |W| C | T

Kategorie: (Keine)

Ort Der mit dem Benutzer verbundene geographische Ort.
Diese Statistik ist nur verfiigbar, wenn die Option Report
nach auf Benutzer gesetzt ist.

Name Der Name des Benutzers, der Abteilung oder des
Standorts, abhangig von der Einstellung der Option
Report nach.

Grund Der Grund fir Routingzustand und der damit
verbundene Routingzustand.

Benutzer-1D Die mit dem Benutzer verbundene ID. Diese Statistik ist
nur verfligbar, wenn die Option Report nach auf
Benutzer gesetzt ist.

Kategorie: Anwesenheitsstatus

Durchschn. Die durchschnittlich im Anwesenheitsstatus verbrachte

Zeitdauer Zeitdauer, wahrend der Grund ausgewahlt wurde.

Anzahl Die Anzahl des Auftretens des Anwesenheitsstatus,
wahrend der Grund ausgewahlt wurde.

Zustand Der Anwesenheitsstatus.

Gesamtzeit Die im Anwesenheitsstatus verbrachte Zeitdauer,
wahrend der Grund ausgewahlt wurde.

Kategorie: Routingzustand

Durchschn. Die durchschnittliche Zeitdauer, die aus dem

Zeitdauer ausgewahlten Grund im Routingzustand Nicht verfligbar
oder Tétig verbracht wurde.

Anzahl Gibt an, wie haufig der Nichtverfligbarkeits- oder
Tatigkeitsgrund ausgewahlt wurde.

Gesamtzeit Die Zeitdauer, die aus dem ausgewahlten Grund im
Routingzustand Nicht verfligbar oder Tatig verbracht
wurde.

Tabelle 24 Kumulierte und historische Statistiken zu Griinden fiir

Routingzustand
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4.3.11 Kumulierte und historische Statistiken zu
Grunden fur Nachkontaktaktivitaten

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in kumulierten und historischen
Reporten zu Grinden fir Nachkontaktaktivitadten angezeigt werden kénnen.
Mithilfe der Option Report nach kdnnen Reporte zu Griinden flr
Nachkontaktaktivitaten nach Benutzer, Abteilung oder Standort erstellt werden.
Weitere Informationen finden Sie in Abschnitt 2.4.4, "Option Report nach", auf
Seite 25.

Spalte Beschreibung ‘ B ‘W‘ C | T
Kategorie: (Keine)

Durchschn. Die durchschnittliche Zeitdauer, die aus dem

Zeitdauer ausgewahlten Grund im Bearbeitungszustand

Nachkontaktaktivitaten verbracht wurde.

Anzahl Gibt an, wie haufig der Grund fir Nachkontaktaktivitaten
ausgewahlt wurde.

Ort Der mit dem Benutzer verbundene geographische Ort.
Diese Statistik ist nur verfiigbar, wenn die Option Report
nach auf Benutzer gesetzt ist.

Name Der Name des Benutzers, der Abteilung oder des
Standorts, abhangig von der Einstellung der Option
Report nach.

Grund Der Grund fuir Nachkontaktaktivitaten.

Gesamtzeit Die Zeitdauer, die aus dem ausgewahlten Grund im
Bearbeitungszustand Nachkontaktaktivitaten verbracht
wurde.

Benutzer-ID Die mit dem Benutzer verbundene ID. Diese Statistik ist

nur verfugbar, wenn die Option Report nach auf

Benutzer gesetzt ist.

Tabelle 25 Kumulierte und historische Statistiken zu Griinden fiir
Nachkontaktaktivitaten
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4.4 In Aktivitatsreporten verfligbare Statistiken

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in Benutzer-Aktivitatsreporten,
Ursprungs-Aktivitdtsreporten und Listen Geplanter Callbacks angezeigt werden

kdénnen.

4.4.1 Benutzeraktivitats-Statistik

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in Benutzer-Aktivitatsreporten
angezeigt werden kénnen.

HINWEIS: Reporte beziehen sich auf alle Benutzeraktivitaten einschlief3lich
gleichzeitig bearbeitete Kontakte. Bearbeitet beispielsweise ein Benutzer einen
weitergeleiteten Anruf, der an seine Nebenstelle geleitet wird, wahrend er eine
weitergeleitete E-Mail-Nachricht bearbeitet, erscheinen beide Aktivitaten im

Report.
Aktivitat Beschreibung
Angenommener Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer einen Kontakt
Kontakt angenommen hat.
¢ Bei Sprache der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer einen Anruf
angenommen hat.
¢ Bei Callback der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer einen
angebotenen Callback akzeptiert hat.
* Bei E-Mail der Zeitpunkt, zu dem eine E-Mail-Nachricht
akzeptiert wurde.
¢ Bei Web Collaboration der Zeitpunkt, zu dem eine Sitzung
akzeptiert wurde oder der Benutzer eine Einladung zur
Teilnahme an einer Sitzung akzeptiert hat.
Anklopfender Kontakt | Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer einen Anruf oder Callback
an einer anderen Benutzer-Nebenstelle hat anklopfen lassen.
Falls méglich, wird der Benutzer angezeigt, an dessen
Nebenstelle der Anruf angeklopft hat.
Direkte E-Mail Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer eine direkt gehende E-
abgebrochen Mail-Nachricht abgebrochen hat.
Abgeschlossener Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer einen Kontakt getrennt
Kontakt oder, falls zutreffend, die Nachkontaktaktivitaten zu einem
Kontakt abgeschlossen hat.
Rickfrage von Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer eine Riickfrage von einem
Benutzer anderen Benutzer erhalten hat.
Rickfrage-E-Mail von | Der Zeitpunkt, zu dem eine zwecks externer Rickfrage
Benutzer Ubermittelte E-Mail-Nachricht vom Benutzer zuriickgerufen
zuriickgerufen (und wieder in die Warteschlange eingereiht) wurde, weil die
maximale Rickfragezeit erreicht war.
Tabelle 26 Benutzeraktivitéts-Statistik
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Aktivitat Beschreibung

Kontakt abgebrochen | Der Zeitpunkt, zu dem ein Kontakt abgebrochen wurde,
von Anrufer wahrend er dem Benutzer angeboten wurde.

Kontakt zugeordnet zu | Der Zeitpunkt, zu dem ein Anruf einem Benutzer zugewiesen
Benutzer, aber nicht wurde, aber nicht an die Nebenstelle des Benutzers tUbermittelt
Ubermittelt werden konnte.

Kontakt weitergeleitet | Der Zeitpunkt, zu dem ein Anruf oder Callback von dieser
von Benutzer Benutzer-Nebenstelle an einen anderen Teilnehmer
weitergeleitet wurde.

Kontakt angeboten fur | Der Zeitpunkt, zu dem ein Kontakt dem Benutzer angeboten
Benutzer wurde. Kontakttyp, Ursprung, Ziel und Warteschlangenname
(nur weitergeleitete Kontakte) werden angezeigt.

Kontakt abgenommen | Der Zeitpunkt, zu dem ein Anruf oder Callback von dieser
von Benutzer Benutzer-Nebenstelle abgenommen wurde. Falls verfiigbar,
wird der Benutzer angezeigt, der den Kontakt abgenommen
hat.

Kontakt an Benutzer Der Zeitpunkt, zu dem ein Kontakt an den Benutzer transferiert
weitergeleitet wurde. Hierzu gehoéren Rickfrageaktivitaten, bei denen der
Rickfrage haltende Benutzer den Kontakt innerhalb der
Zeitdauer transferiert hat, die in der Option Als Riickfrage
einstufen nach in der Manager-Anwendung konfiguriert ist.

Zurlickgestellte E-Mail | Der Zeitpunkt, zu dem eine zuriickgestellte E-Mail-Nachricht
von Benutzer vom Benutzer zuriickgerufen (und wieder in die Warteschlange
zurlickgerufen eingereiht) wurde, weil die maximale Ruickstellzeit erreicht war.

Gel6schter Callback Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer einen angebotenen
Callback geldscht hat. Der Léschungsgrund wird angezeigt.

Verworfene E-Mail Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer eine E-Mail-Nachricht
verworfen hat. Der Verwerfungsgrund wird angezeigt.

Getrennter Kontakt Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer die Verbindung zu einem

Kontakt getrennt hat.

¢ Bei Sprache ist dies der Zeitpunkt, zu dem eine Verbindung
getrennt wurde.

* Bei Callback ist dies der Zeitpunkt, zu dem ein Callback
gel6scht oder eine Wiederholungsoption tbermittelt wurde.

* Bei E-Mail ist dies der Zeitpunkt, zu dem eine Antwort
gesendet oder die Nachricht verworfen oder zurlickgestellt
wurde.

* Bei Web Collaboration ist dies der Zeitpunkt, zu dem die
Sitzung beendet wurde.

Erste Konferenz eines | Die Zeit, zu der der Benutzer an der ersten Konferenz eines
Kontakts Kontakts beteiligt war.

Erste zuriickgestellte Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer erstmals eine E-Mail-
E-Mail Nachricht zurlickgestellt hat.

Erste Riickfrage E-Mail | Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer erstmals extern Riickfrage
zu einer E-Mail-Nachricht gehalten hat.

Erster gehaltener Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer das erste Mal einen Anruf
Kontakt oder Callback auf Halten gesetzt hat.
Tabelle 26 Benutzeraktivitéts-Statistik (Fortsetzung)
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Aktivitat

Beschreibung

Ignorierter Anruf

Der Zeitpunkt, zu dem ein angebotener Kontakt abgelaufen ist,
weil er nicht innerhalb des zulassigen Zeitlimits akzeptiert
wurde.

Initiierter Kontakt

Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer einen Kontakt initiiert hat:

* Bei Sprache ist dies der Zeitpunkt, zu dem ein Benutzer
gewahlt hat.

* Bei E-Mail ist dies der Zeitpunkt, zu dem ein Benutzer eine
neue, direkt gehende E-Mail-Nachricht verfasst hat. Die E-
Mail-Adresse des Ziels wird angezeigt.

* Bei Web Collaboration ist dies der Zeitpunkt, zu dem ein
Benutzer eine Sitzung wiedereingereiht hat.

Abgemeldet Der Zeitpunkt, zu dem sich der Benutzer abgemeldet hat. Der
Medientyp, von dem sich der Benutzer abgemeldet hat, wird
angezeigt.

Angemeldet Der Zeitpunkt, zu dem sich der Benutzer angemeldet hat. Der
Medientyp, bei dem sich der Benutzer angemeldet hat, wird
angezeigt.

Geparkter Kontakt Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer einen Anruf geparkt hat.

Abgenommener Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer einen Anruf oder Callback

Kontakt abgenommen hat. Falls verfliigbar, wird der Benutzer

angezeigt, von dem der Kontakt abgenommen wurde.

Beantwortete E-Mail

Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer eine Antwort auf eine E-
Mail-Nachricht gesendet hat.

Wiedereingereihter
Kontakt

Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer einen Kontakt
wiedereingereiht hat.

Wiederaufnahme Erste
Rickfrage E-Mail

Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer die Bearbeitung der ersten
E-Mail-Nachricht mit externer Riickfrage wiederaufgenommen
hat.

Wiederaufnahme Erste
zurlickgestellte E-Mail

Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer die Bearbeitung der ersten
zurlickgestellten E-Mail-Nachricht wiederaufgenommen hat.

Verfligbar ausgewahlt

Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer den Routingzustand
Verflgbar ausgewahlt hat.

Nachkontaktaktivitdten | Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer die Nachkontaktaktivitaten

ausgewahlt zu einem Kontakt gestartet hat. Der Grund fir
Nachkontaktaktivitaten wird gezeigt.

Nicht verfliigbar Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer den Routingzustand Nicht

ausgewahlt verfigbar ausgewahlt hat. Falls verfligbar, wird der

Nichtverfligbarkeitsgrund angezeigt.

Tatig ausgewanhlt

Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer den Routingzustand Tatig
ausgewahlt hat. Falls verfligbar, wird der Tatigkeitsgrund
angezeigt.

Tabelle 26
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Aktivitat Beschreibung

Direkte E-Mail Der Zeitpunkt, zu dem eine direkt gehende E-Mail-Nachricht
gesendet von diesem Benutzer gesendet wurde.

Nachbearbeitungs- Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer einen

grund Ubermittelt

Nachbearbeitungsgrund tbermittelt hat. Der
Nachbearbeitungsgrund wird gezeigt.

Kontakt transferiert

Der Zeitpunkt, zu dem der Benutzer einen Kontakt an einen
anderen Teilnehmer transferiert hat.

Tabelle 26 Benutzeraktivitats-Statistik (Fortsetzung)

4.4.2 Ursprungsaktivitats-Statistik

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in Ursprungs-Aktivitatsreporten
angezeigt werden kénnen.

Aktivitat

Beschreibung

Kontakt abgebrochen

Der Zeitpunkt, zu dem ein Kontakt in einer Warteschlange
abgebrochen wurde.

Kontakt abgebrochen
beim Klingeln

Der Zeitpunkt, zu dem ein Kontakt von einem Anrufer
abgebrochen wurde. Der Name des Benutzers, der dem Anruf
zum Zeitpunkt des Abbruchs zugewiesen war, wird angezeigt.

Kontakt angenommen

Der Zeitpunkt, zu dem ein Kontakt von einem Benutzer
angenommen wurde.

Kontakt angekommen

Der Zeitpunkt, zu dem ein Kontakt im System angekommen ist.
Kontaktziel, Ursprung und Medientyp werden angezeigt.

Kontakt zugeordnet

Der Zeitpunkt, zu dem ein Kontakt einem Benutzer zugewiesen

wurde.

» Bei Sprache ist dies der Zeitpunkt, zu dem ein Anruf auf einer
Benutzer-Nebenstelle begonnen hat zu klingeln.

* Bei E-Mail ist dies der Zeitpunkt, zu dem eine E-Mail-
Nachricht angezeigt wurde.

e Bei Web Collaboration, ist dies der Zeitpunkt, zu dem eine
Sitzung angezeigt wurde.

Kontakt angeklopft

Der Zeitpunkt, zu dem ein Anruf oder Callback an einer anderen
Nebenstelle angeklopft hat. Der Benutzer, an dessen
Nebenstelle der Anruf angeklopft hat, wird angezeigt.

Kontakt in Konferenz

Der Zeitpunkt, zu dem eine Konferenz begonnen hat.

Kontakt Riickfrage
gehalten

Der Zeitpunkt, zu dem zu einem Anruf oder Callback Riickfrage
gehalten wurde. Der Benutzer, an den die Rickfrage gerichtet
wurde, wird angezeigt.

Kontakt getrennt

Der Zeitpunkt, zu dem ein Kontakt getrennt wurde. Der
Benutzer, der den Kontakt getrennt hat, wird angezeigt.

Kontakt vom System

getrennt

Der Zeitpunkt, zu dem ein Kontakt vom System getrennt wurde.

Tabelle 27 Ursprungsaktivitats-Statistik
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Aktivitat Beschreibung
Kontakt erstmals Der Zeitpunkt, zu dem ein Benutzer das erste Mal einen Anruf
gehalten oder Callback auf Halten gesetzt hat.

Kontakt weitergeleitet

Der Zeitpunkt, zu dem ein Anruf oder Callback weitergeleitet
wurde. Der Benutzer, der den Anruf weitergeleitet hat, wird
gezeigt.

Kontakt Der Zeitpunkt, zu dem ein Kontakt tiber das Netzwerk an einen
Netzwerkausgang anderen Standort gesendet wurde.
Kontakt geparkt Der Zeitpunkt, zu dem ein Anruf oder Callback an einer anderen

Nebenstelle geparkt wurde. Der Benutzer, der den Anruf
geparkt hat, wird angezeigt.

Kontakt abgenommen

Der Zeitpunkt, zu dem ein Anruf oder Callback von einem
Benutzer abgenommen wurde. Der Benutzer, der den Anruf
abgenommen hat, wird angezeigt.

Kontakt eingereiht Der Zeitpunkt, zu dem ein Kontakt eingereiht wurde. Der
Warteschlangenname wird angezeigt.
Kontakt Der Zeitpunkt, zu dem ein Kontakt wiedereingereiht wurde.

wiedereingereiht

Kontakt weitergeleitet

Der Zeitpunkt, zu dem ein Kontakt an einen anderen Benutzer
oder einen externen Teilnehmer transferiert wurde.

E-Mail automatisch
beantwortet

Der Zeitpunkt, zu dem eine E-Mail-Nachricht vom System
beantwortet wurde.

E-Mail verworfen

Der Zeitpunkt, zu dem eine E-Mail-Nachricht von einem
Benutzer verworfen wurde. Der Verwerfungsgrund wird
angezeigt.

E-Mail verworfen von
Manager

Der Zeitpunkt, zu dem eine E-Mail-Nachricht von einem
Manager Uber einen Kontakt-Report verworfen wurde. Der
Verwerfungsgrund wird angezeigt.

E-Mail verworfen von
System

Der Zeitpunkt, zu dem eine E-Mail-Nachricht vom System
verworfen wurde. Der Verwerfungsgrund wird angezeigt.

E-Mail erstmals
zurlckgestellt

Der Zeitpunkt, zu dem ein Benutzer erstmals eine E-Mail-
Nachricht zurtickgestellt hat.

E-Mail beantwortet

Der Zeitpunkt, zu dem eine E-Mail-Nachricht von einem
Benutzer beantwortet wurde.

Tabelle 27
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4.4.3 Statistik fur Liste Geplanter Callbacks

Dieser Abschnitt beschreibt die Statistiken, die in Listen Geplanter Callbacks
angezeigt werden kénnen.

Spalte Beschreibung

Kundenname Der Name des zurtickzurufenden Kunden.

Beschreibung Die Beschreibung des Callback.

Start erster Zeitplan Datum und Uhrzeit des ersten Eintrags im Callback-Plan.
Ursprung Der Ursprung des Callback.

Prioritat Die Prioritat des Callback.

Warteschlangenname | Die mit dem Callback verbundene Warteschlange.
Telefonnummer Die anzurufende Telefonnummer.

Tabelle 28 Statistik fiir Liste Geplanter Callbacks

A31003-S22A3-M103-01-00A9, 01/2021
140 OpenScape Contact Center Enterprise V10 R3Reporting Referenzhandbuch



Reportabstimmung
Allgemeine Aspekte

5 Reportabstimmung

Dieses Kapitel enthalt Informationen, mit deren Hilfe Sie die in Reporten
gezeigten Werte abstimmen und offensichtliche Diskrepanzen erkennen kénnen.

5.1 Allgemeine Aspekte

Dieser Abschnitt beschreibt einige allgemeine Aspekte, die bei der Konzeption,
Ausfiihrung und Interpretation von Reporten zu beriicksichtigen sind.

5.1.1 Gruppen-Echtzeit-Reporte

Eine Gruppe wird von einem Gruppen-Echtzeit-Report ausgeschlossen, wenn
Folgendes auftritt:

» Es gibt keine Aktivitat fur die Gruppe.

* Es sind keine Benutzer angemeldet, die zu der Gruppe gehéren.

HINWEIS: Wenn das System fahigkeitsbasiertes Routing verwendet, beziehen
sich Gruppenstatistiken auf virtuelle Gruppen.

5.1.2 Konferenz-Statistiken

Es sind keine detaillierten Statistiken zu Konferenzen verfiigbar. Da
Konferenzanrufe jedoch immer mit einer Riickfrage beginnen, ist die Anzahl der
Konferenzanrufe eine Teilmenge der Anzahl der Rickfrageanrufe.

5.1.3 Deaktivierte Leistungsmerkmale

Wenn Sie ein Leistungsmerkmal deaktivieren, zum Beispiel das
Leistungsmerkmal Callback, kdnnen Sie nicht langer historische Reporte zu
diesem Leistungsmerkmal ausfihren.
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5.1.4 Geloschte Ressourcen

Wenn Sie eine Ressource I6schen, kdnnen Sie nicht Ianger Reporte fiir diese
Ressource erstellen. Einige Ressourcen, zum Beispiel Tatigkeitsgriinde und
Nichtverfugbarkeitsgrinde, werden nach dem L&schen in Reporten als
Unbekannt angezeigt.

5.1.5 Hohe Verfiigbarkeit (Warm Standby)

In einer hoch verfugbaren Umgebung (Warm Standby) zeigen die Echtzeit-,
kumulierten und historischen Statistiken immer die Aktivitdten auf dem Server-
Computer an, mit dem die Manager-Anwendung verbunden ist.

5.1.6 Multi-Tenancy

In einer Multi-Tenant-Umgebung werden Statistiken immer innerhalb des
Bereichs der Business Unit erfasst. Wenn ein Kontakt Benutzer in mehreren
Business Units einschliet, erscheinen Statistiken in einigen Reporten
madglicherweise nicht wie erwartet, je nachdem, in welcher Business Unit der
Report generiert wurde. Beispiel:

* Wenn ein weitergeleiteter Anruf zwischen Benutzern in unterschiedlichen
Business Units transferiert wird, wird der Anruf fiir den zweiten Benutzer als
weitergeleiteter Anruf erfasst. Wenn bestimmte Reporte generiert werden
(zum Beispiel Historischer Report Warteschlange nach Benutzer fiir die erste
Business Unit, Historischer Report Benutzer nach Warteschlange fur die
zweite Business Unit), sind der Name des Benutzers und der Warteschlange
unbekannt.

¢ Eindirekter Anruf, an dem zwei Benutzer in unterschiedlichen Business Units
beteiligt sind, wird fur beide Benutzer als interner Direktanruf erfasst.

5.1.7 Probleme bei OpenScape Voice

Wenn das System mit einer OpenScape Voice Kommunikationsplattform

verbunden ist und der aktive Kommunikationsplattform-Knoten ausfallt, werden
alle gerade in Bearbeitung befindlichen weitergeleiteten Anrufe nicht im Kontakt-
Echtzeit-Report angezeigt.

Wenn der aktive Knoten der OpenScape Voice-Kommunikationsplattform
wahrend der Bearbeitung eines weitergeleiteten Anrufs durch einen Benutzer
ausfallt, zeigt der Benutzer-Echtzeit-Report félschlicherweise an, dass der
Benutzer sich im Routingzustand Verfiigbar befindet und einen Direktanruf
bearbeitet und nicht einen weitergeleiteten Anruf.
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Wenn ein Client Desktop-Benutzer einen Anruf tiber das Softphone per
Einzelschritt-Weiterleitung an eine besetzte Teilnehmernummer transferiert, ist
mit folgendem Verhalten zu rechnen:

e Die OpenScape Voice-Kommunikationsplattform informiert das OpenScape
Contact Center-System, dass die Weiterleitung erfolgreich war, obwohl der
Anruf das Gerat des weiterleitenden Benutzers nicht verlassen hat. Aus der
Client Desktop- und Reporting-Perspektive stuft das OpenScape Contact
Center-System den Anruf so ein, als ware er weitergeleitet und dann zurtick
zum Benutzer umgeleitet worden.

* Wenn die Teilnehmernummer, an die der Benutzer den Anruf weiterzuleiten
versucht, iberwacht wird, stuft das OpenScape Contact Center-System den
Benutzer als an diesem Anruf beteiligt ein. Wenn die Teilnehmernummer
nicht Gberwacht wird, und der Anruf wird nicht innerhalb einer kurzen
Zeitdauer (ungeféhr zwei Sekunden) zurtickgerufen, wird der Anruf
abgeschlossen, und das System stuft den Benutzer als an einem neuen
Direktanruf beteiligt ein.

5.2 Berechnungsprobleme

Dieser Abschnitt behandelt bestimmte Berechnungsprobleme, die sich auf die
Reportabstimmung auswirken.

5.2.1 Gewichtete Durchschnittswerte

StandardmaRig verwendet das OpenScape Contact Center-System bei der
Berechnung statistischer Durchschnittswerte in Summenreporten und
historischen Reporten einen gewichteten und bei der Berechnung von
StatistikUbersichten in Warteschlangen-Echtzeit-Reporten und Echtzeit-
Aggregatstatistiken einen einfachen Durchschnittswert.

HINWEIS: Sie kdnnen in Warteschlangen-Echtzeit-Reporten auch gewichtete
Durchschnittswerte verwenden. Weitere Informationen finden Sie in Abschnitt
2.4.2.8, "Warteschlangen-Echtzeit-Report", auf Seite 24.

Beim gewichteten Durchschnittswert wird die proportionale Bedeutung jeder
Komponente berticksichtigt und nicht jede Komponente gleich gewertet.
Betrachten Sie hierzu beispielsweise die nachstehenden Daten, die bei der
Berechnung der durchschnittlichen Wartezeit fir zwei Warteschlangen
verwendet werden.

Warteschlange Gesamte empfangene Kontakte | Gesamte Wartezeit
Verkauf 200 400 Min.

A31003-S22A3-M103-01-00A9, 01/2021
OpenScape Contact Center Enterprise V10 R3Reporting Referenzhandbuch 143



Reportabstimmung
Berechnungsprobleme

144

Warteschlange Gesamte empfangene Kontakte | Gesamte Wartezeit
Support 50 600 Min.

Die durchschnittlichen Wartezeiten fiir die einzelnen Warteschlangen wiirden wie
folgt berechnet:

Verkauf - 400 Min./200 Kontakte = 2 Min. pro Kontakt
Support - 600 Min./50 Kontakte = 12 Min. pro Kontakt

Bei der Berechnung von Gesamtsummen in einem Report, der beide
Warteschlangen einbezieht, oder fiir ein Aggregat, das diese Warteschlangen
enthalt, ware die durchschnittliche Wartezeit nicht einfach der Durchschnitt der
zwei durchschnittlichen Wartezeiten [(2 Min. pro Kontakt + 12 Min. pro Kontakt)/
2 =7 Min. pro Kontakt]. Hier wiirde der Durchschnittswert mithilfe aller Rohdaten
der beiden Warteschlangen berechnet werden (1000 Min./250 Kontakte = 4 Min.
pro Kontakt).

HINWEIS: Dieses Prinzip gilt nicht nur fir Aggregate als Sammlung von
Warteschlangen, sondern auch fir alle anderen vom OpenScape

Contact Center-System definierten Sammlungen, zum Beispiel Sammlungen von
Ressourcen, Abteilungen und Standorten.

Die aktuelle durchschnittliche Wartezeit fir eine bestimmte Warteschlange wird
auch mithilfe eines Gewichtungsmechanismus in Warteschlangen-Echtzeit-
Reporten berechnet. Der einzige Unterschied besteht darin, dass fur die
Berechnung dieses Durchschnittswerts die letzten 24 Kontakte verwendet
werden, die in der Warteschlange gewartet haben, sodass die zuletzt
bearbeiteten Kontakte bei dieser Berechnung eine héhere Gewichtung haben.
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5.2.2 Reporting nach Aggregat

Wenn Sie Reporte nach Aggregat erstellen, werden bestimmte
Leistungsstatistiken (zum Beispiel Annahmerate, Abbruchrate und Service-
Level) in Echtzeit-Reporten anders berechnet als in Summen- und historischen
Reporten. In Echtzeit-Reporten werden die Werte standardmaRig als einfache
Durchschnittswerte aller Warteschlangen in dem Aggregat berechnet. In
Summen- und historischen Reporten werden die Werte standardmaRig als
gewichtete Durchschnittswerte basierend auf der tatsachlichen Aktivitat in den
Warteschlangen berechnet.

Nehmen Sie als Beispiel ein Aggregat der in der folgenden Tabelle gezeigten drei
Warteschlangen.

Warteschlange Kontakte Angenommene Annahmerate (%)
Kontakte

Schlittschuhe 0 0 100

Skischuhe 10 9 90

Wanderschuhe 10 8 80

In einem Echtzeit-Report wird die Annahmerate fiir das Aggregat einfach als
Durchschnitt der drei Werte dokumentiert, was 90% ergibt. In einem kumulierten
und historischen Report jedoch wird die Annahmerate fir das Aggregat
berechnet als die Anzahl der angenommenen Kontakte, geteilt durch die
Gesamtzahl der Kontakte fur das Aggregat, also 17/20, was 85% ergibt.

Der Benutzer hat die Option, zur Berechnung von Echtzeit-Aggregatstatistiken
einen gewichteten Durchschnittswert zu verwenden. Wenn diese Option
ausgewabhlt ist, wird die Annahmerate fiir das Aggregat berechnet, indem die
Annahmerate fiir jede Warteschlange mit der Anzahl der Kontakte in jeder
Warteschlange multipliziert und durch die Gesamtzahl der Kontakte des
Aggregats dividiert wird: [(100*0) + (90*10) + (80*10)] / 20 = 85%.
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5.3 Report-Intervalle und zeitbasierte Statistiken

Die folgenden Abschnitte enthalten Details dazu, wann Statistiken fiir Kontakte
verfigbar werden und welchen Einfluss dies auf Statistiken in einzelnen Report-
Intervallen hat.

5.3.1 Unterschiedliche Gesamtwerte in historischen
Reporten mit unterschiedlichen definierten
Intervallen

Je nach dem angegebenen Intervall werden die Gesamtwerte in Historischen
Reporten folgendermalen generiert:

* Historische Reporte ohne Intervall, mit 15-Minuten-Intervallen oder
Stundenintervallen werden aus den 15-Minuten-Tabellen generiert.

* Historische Reporte mit Tagesintervallen werden aus den Tages-
Sammeltabellen generiert.

* Historische Reporte mit Wochenintervallen werden aus den Wochen-
Sammeltabellen generiert.

* Historische Reporte mit Monatsintervallen werden aus den Monats-
Sammeltabellen generiert.

Sammeltabellen haben unterschiedliche Speicherperioden, je nach den glltigen
Intervallen, die fiir einen Report mit einem bestimmten Bereich angeboten
werden. Daher kénnen sich die Gesamtsummen in Reporten mit
unterschiedlichen definierten Intervallen von Reporten ohne definiertes Intervall
unterscheiden. Weitere Informationen zum Thema Speicherperioden finden Sie
in der Manager-Hilfe.

5.3.2 Intervallgrenzen und Kontaktstatistiken

Bei kirzeren Report-Intervallen, zum Beispiel 15-Minuten- oder
Stundenintervallen, ist es nicht uniblich, dass ein in einem Intervall empfangener
oder angebotener Kontakt immer noch in Bearbeitung ist, wenn dieses Intervall
oder nachfolgende Intervalle ablaufen. Statistiken zur letzten Disposition eines
Kontakts stehen erst flir Reporte zur Verfligung, wenn der Kontakt
abgeschlossen ist. Daher kann bei einem Kontakt, der in einem Intervall
empfangen oder angeboten wurde, eine entsprechende letzte Disposition (wie
Bearbeitet oder Abgebrochen) erst in einem spateren Intervall gezeigt werden,
wenn die Lebensdauer des Kontakts eines oder mehrere Report-Intervalle
Uberquert hat.

A31003-S22A3-M103-01-00A9, 01/2021
146 OpenScape Contact Center Enterprise V10 R3Reporting Referenzhandbuch



Reportabstimmung
Report-Intervalle und zeitbasierte Statistiken

5.3.3 Wartezeit nicht verfugbar fur im Intervall aktive
Kontakte

Wartezeitstatistiken in historischen und Summenreporten enthalten Elemente
wie durchschnittliche, maximale und minimale Wartezeit fur die verschiedenen
Kontaktdispositionen (wie zum Beispiel angenommen, abgebrochen oder
umgeleitet). AulRerdem basieren weitere Statistiken (zum Beispiel der Service-
Level) direkt oder indirekt auf Daten zur Wartezeit.

Da die Disposition eines Kontakts méglicherweise erst bei Abschluss des
Kontakts bekannt wird, werden die verbundenen Wartezeitstatistiken (zum
Beispiel Wartezeit Umgeleitet) fir noch in Bearbeitung befindliche Kontakte nicht
in Reporten zu Intervallen gezeigt, bei deren Ablauf der Kontakt noch aktiv ist.
Wenn ein Kontakt bei Ablauf eines Report-Intervalls noch aktiv ist, werden die
Wartezeitstatistiken fir diesen Kontakt oder die davon abgeleiteten Statistiken fir
dieses Intervall nicht einbezogen.

HINWEIS: Eine allgemeinere Beschreibung von Aspekten zu Kontakten, deren
Lebensdauer Intervallgrenzen tberquert, finden Sie im Abschnitt 5.3.2,
"Intervallgrenzen und Kontaktstatistiken", auf Seite 146.

Es gibt auch eine Reihe von Einstellungen und Optionen in der Manager-
Anwendung, die beeinflussen, wie Wartezeitstatistiken erfasst und berechnet und
in anderen Berechnungen verwendet werden. Einzelheiten hierzu finden Sie
unter Abschnitt 2.4.2.2, "Wartezeit", auf Seite 22.

5.3.4 Zeitliche Einordnung von angebotenen
Kontakten in Benutzer-Reporten

Bei einem bestimmten Intervall in einem Benutzer-Report stimmt die Anzahl der
angebotenen Kontakte mdglicherweise nicht mit der Summenstatistik
Verarbeitung/Letzte Disposition Uberein. Die allgemeine Regel lautet:

Angeboten + Eingeleitet = Bearbeitet + Abgebrochen + Weitergeleitet
Unbearbeitet

Wenn beispielsweise ein Kontakt, der in einem Intervall angeboten wird, erst in
einem spateren Intervall vollstandig geldst wird, kann ein Intervall einen (1)
Kontakt fir Angeboten, aber null (0) Kontakte fir Bearbeitet, Abgebrochen oder
Weitergeleitet Unbearbeitet anzeigen. Das nachste Intervall zeigt
moglicherweise einen Kontakt fiir Bearbeitet, aber null Kontakte fiir Angeboten.
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5.3.5 Zeitliche Einordnung von empfangenen
Kontakten in Warteschlangen-Reporten

Bei einem bestimmten Intervall in einem Warteschlangen- oder Zielreport stimmt
die Anzahl der empfangenen Kontakte méglicherweise nicht mit der
Summenstatistik Verarbeitung/Letzte Disposition Uberein. Die allgemeine Regel
lautet:

Empfangen = Angenommen + Abgebrochen + Umgeleitet

Aulerdem wird bei Verwendung des Leistungsmerkmals Vernetzung der Wert fur
umgeleitete Kontakte wie folgt aufgeschlisselt:

Umgeleitet =Umgeleitet (AuBerhalb Einzugsbereich) + Umgeleitet
(Netzwerkausgang)

Es kann jedoch vorkommen, dass ein in einem Intervall empfangener Kontakt
erst in einem spéateren Intervall vollstandig aufgeldst wird. Beispielsweise kdnnte
ein Intervall einen (1) empfangenen Kontakt, aber null (0) angenommene,
abgebrochene oder umgeleitete Kontakte zeigen. Das nachste Intervall kdnnte
einen (1) angenommenen, aber null (0) empfangene Kontakte zeigen.

5.3.6 Anzahl der empfangenen gegeniber
angebotenen Kontakten in Warteschlangen-Reporten

Die Anzahl der in einem bestimmten Intervall von einer Warteschlange
empfangenen Kontakte stimmt moglicherweise nicht mit der Anzahl der den
Benutzern angebotenen Kontakte im selben Intervall Gberein. Betrachten Sie
beispielsweise die folgende Tabelle. In diesem Fall wird ein Kontakt, der von
einem Benutzer zu einem anderen transferiert wird, als ein (1) in der
Warteschlange empfangener Kontakt, aber als zwei (2) einem Benutzer
angebotene Kontakte gezahlt.

Beispiel fiir einen Kontaktablauf Anzahl der in der Anzahl der
Warteschlange Benutzern
empfangenen angebotenen
Kontakte Kontakte

Der Kontakt wird in der Warteschlange |1 1

empfangen und Benutzer A angeboten.

Dann transferiert Benutzer A den 0 1

Kontakt an Benutzer B.

Gesamt 1 2
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5.3.7 Wechseln von einem uberwachten IVR-System
zu einem nicht uberwachten IVR-System

Bei einem nicht Gberwachten IVR-System beginnt OpenScape Contact Center
mit der Anrufverfolgung, wenn die IVR-Anwendung die IVR-API QueryCallinfo
oder die Funktion Initialize fiir VoiceXML aufruft. Daher ist die Anrufdauer in
OpenScape Contact Center kiirzer als die tatsachliche Anrufdauer, wenn die Zeit
im IVR-System mit in die statistischen Berechnungen einfliet. Wenn Sie also
von einer Uberwachten zu einer nicht iberwachten IVR-Plattform wechseln,
kénnen Unterschiede bei der Anrufdauer und anderen zeitabhangigen Statistiken
auftreten.

5.3.8 Zeitverfolgung von uiber das Netzwerk
ausgehenden Kontakten von uniiberwachten
Nebenstellen

Unter bestimmten Umstanden kénnen von einer nicht Gberwachten Nebenstelle
initiierte Anrufe Uber das Netzwerk an einen anderen Standort gesendet werden.
Beispielsweise konnte ein Benutzer sich tber eine externe Leitung in das Contact
Center einwahlen, oder jemand kénnte einen Anruf von der Nebenstelle initiieren,
wenn dort kein Benutzer angemeldet ist.

Auf dem Ausgangsstandort bleiben Summenstatistiken wie Anzahl Empfangen
und Anzahl Bearbeitet unbeeinflusst. Zeitbasierte Statistiken, wie die gesamte
Kontaktzeit und die Wartezeit fiir angenommene und abgebrochene Kontakte,
kénnen jedoch unnaturlich hoch erscheinen, weil die Zeitverfolgung fur den Anruf
weiterlauft, wahrend der Kontakt am Remote-Standort verarbeitet wird. Wenn
diese Szenarios haufig auftreten, kdnnen Reporte unerwartet hohe Werte fiir
zeitbasierte Statistiken in historischen, Summen- und Echtzeit-Reporten zu
Benutzern, Warteschlangen, Kontakten/Urspriingen und Zielen enthalten.

A31003-S22A3-M103-01-00A9, 01/2021
OpenScape Contact Center Enterprise V10 R3Reporting Referenzhandbuch 149



Reportabstimmung
Andere Aspekte
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In den folgenden Abschnitten werden verschiedene andere Aspekte
beschrieben, die sich auf Statistiken und Reporte auswirken kénnen.

5.4.1 Nicht nachverfolgte Kontakte in Echtzeit-
Reporten

Wenn ein Kontakt an eine Benutzer-Nebenstelle weitergeleitet wird, kann das
OpenScape Contact Center-System bei Kontakt-Echtzeit-Reporten die
anschlieBende Kontaktsituation unter den folgenden Umstanden nachverfolgen:

e Der zugewiesene Benutzer nimmt den Kontakt an.
e Der Anrufer bricht den Kontakt ab.

¢ Durch das OpenScape Contact Center-Leistungsmerkmal Anruf nicht
beantwortet wird der Kontakt wieder in die Warteschlange eingereiht.

In anderen Fallen kann das OpenScape Contact Center-System die
Kontaktsituation nicht nachverfolgen, und der Kontakt wird 10 Minuten lang als
nicht angenommen angezeigt. Zum Beispiel wird ein Anruf, der an der
zugewiesenen Benutzer-Nebenstelle klingelt, moglicherweise umgeleitet
(Anrufibernahme-Szenario oder RWS-Weiterleitung an eine nicht iberwachte
Ressource).

5.4.2 Berucksichtigung von mit der Option Jetzt
wiederholen durchgefiihrten Callbacks

Wenn ein Benutzer ein Callback-Angebot annimmt und dann die Verbindung
wahrend des Klingelns trennt, hat der Benutzer die Mdglichkeit, mithilfe der
Option Jetzt wiederholen den Callback sofort zu wiederholen. Wenn dieser
Versuch erfolgreich ist und der Kunde den Callback-Versuch annimmt, werden im
Warteschlangen-Echtzeit-Report ein zusatzlicher empfangener Kontakt und ein
zusatzlicher angenommener Kontakt angezeigt. Im Warteschlangen-
Summenreport werden zwei zusatzliche empfangene Kontakte und zwei
zusatzliche angenommene Kontakte angezeigt. Aus der Reporting-Perspektive
ist jede Callback-Aktion ein neuer Kontakt. Die einzige Ausnahme dazu stellt das
Szenario mit der Option Jetzt wiederholen dar, bei dem der Callback in
Warteschlangen-Echtzeit-Reporten als derselbe Kontakt betrachtet wird.

A31003-S22A3-M103-01-00A9, 01/2021
OpenScape Contact Center Enterprise V10 R3Reporting Referenzhandbuch



Reportabstimmung
Andere Aspekte

5.4.3 Uberwachte Nebenstellen, die an mehr als
einem Anruf beteiligt sind

Grundsatzlich kann eine von OpenScape Contact Center liberwachte
Nebenstelle nur an einem einzigen OpenScape Contact Center-Anruf beteiligt
sein. Wenn eine von OpenScape Contact Center Uberwachte Nebenstelle an
mehr als einem OpenScape Contact Center-Anruf beteiligt ist, wird nur einer der
Anrufe nach dem Beenden bereinigt. Die anderen Anrufe werden schlie3lich
nach mehreren Stunden bereinigt, was zu Reporting-Problemen flhrt.

Eine Nebenstelle kann beispielsweise an mehreren Anrufen beteiligt sein, wenn
ein OpenScape Contact Center-Benutzer an einer iberwachten Nebenstelle
(zum Beispiel ein Agent) einen nicht Gberwachten Teilnehmer anruft und dieser
nicht Gberwachte Teilnehmer den Anruf danach an eine andere Gberwachte
Nebenstelle im System OpenScape Contact Center weiterleitet. In diesem Fall
unterbricht der nicht iberwachte Teilnehmer den Ereignisablauf. Das System
bendtigt jedoch einen nicht unterbrochenen Ereignisablauf, um einen Anruf
korrekt nachzuverfolgen und zu bereinigen.
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6 Terminologie

Terminologie
Benutzerzustande

Dieses Kapitel enthalt detaillierte Definitionen fur Benutzerzustande,
Kontaktzustande und andere Reporting-Begriffe, auf die in Kapitel 4, "In
Reporten verfligbare Statistiken" haufig verwiesen wird.

6.1 Benutzerzustande

Es gibt drei Arten von Benutzerzustanden:

Bearbeitungs-
zustand

Anwesenheits-
status

Routingzustand

Der Zustand des Benutzers wahrend der Bearbeitung eines

Kontakts.

» Bei Sprache kdnnen dies folgende Zustande sein: Rickfrage,
Wahlen, Halten, Leitung besetzt, Leitung wartend, Wartend,
Nachkontaktaktivitaten, Klingeln oder Gesprach.

¢ Bei Callback kénnen dies folgende Zustande sein: Riickfrage,
Wabhlen, Halten, Klingeln, Wartend, Nachkontaktaktivitaten,
Verarbeitung oder Gesprach.

* Bei E-Mail kdnnen dies folgende Zusténde sein: Wartend,
Nachkontaktaktivitaten oder Verarbeitung.

* Bei Web Collaboration kénnen dies folgende Zustande sein:
Wartend, Nachkontaktaktivitaten oder Verarbeitung.

Der Anwesenheitsstatus des Benutzers, der von OpenScape
Contact Center-Informationen wie dem Routingzustand des
Benutzers und der aktuellen Kontaktbearbeitungsaktivitat
abgeleitet wird. Der Status kann Aktiv, Abwesend, Beschéftigt, Frei
oder Abgemeldet sein.

Die Bereitschaft oder Fahigkeit eines Benutzers, weitergeleitete
Kontakte zu empfangen. Der Zustand kann Verfiigbar, Abgemeldet,
Nicht verfligbar oder Tatig sein.

6.1.1 Bearbeitungszustande

Bearbeitungszustande fur Benutzer werden wie folgt beschrieben:

Riickfrage
Wihlen

Halten

Leitung besetzt

Leitung wartend
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Der Benutzer halt Riickfrage mit einem anderen Teilnehmer.
Der Benutzer wahlt von einer Nebenstelle aus.

Der Benutzer bearbeitet derzeit einen Anruf oder Callback und hat
den Anruf auf Halten gesetzt.

Die Nebenstelle des Benutzers ist besetzt.

Der Anruf des Benutzers wartet auf einer anderen Nebenstelle
(klopft zum Beispiel an oder ist geparkt).
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Wartend

Nachkontakt-
aktivitaten

Verarbeitung

Klingeln

Gespriach

Unbekannt

Gibt einen der folgenden Zusténde an:

* Bei Sprache wurde dem Benutzer ein Anruf angeboten, aber die
Nebenstelle hat noch nicht geklingelt.

¢ Bei Callback wurde dem Benutzer ein Callback angeboten, er
hat aber den Callback noch nicht akzeptiert oder geléscht und
die maximale Angebotszeit wurde noch nicht erreicht.

¢ Bei E-Mail wurde dem Benutzer eine E-Mail-Nachricht
zugewiesen, aber sie wurde noch nicht akzeptiert.

* Bei Web Collaboration wurde dem Benutzer eine Sitzung
zugewiesen, aber sie wurde noch nicht akzeptiert. In Féllen, in
denen der Benutzer eingeladen wird, an einer Sitzung
teilzunehmen, hat der Benutzer die Einladung weder
angenommen noch abgelehnt, und die maximale Angebotszeit
wurde noch nicht erreicht.

Der Benutzer fiihrt Aufgaben im Zusammenhang mit einem
weitergeleiteten Kontakt durch (z. B. Notizen machen oder
Folgeinformationen senden), nachdem dieser getrennt wurde.

Gibt einen der folgenden Zusténde an:

¢ Bei Callback:

— Ein Benutzer, der Gber die Berechtigung “Vorschau
Callbacks” verfligt, zeigt einen weitergeleiteten Callback als
Vorschau an, hat aber noch nicht die Telefonnummer gewahit.

— Wenn der Benutzer nicht tiber die Berechtigung “Vorschau
Callback” verfugt, wurde der weitergeleitete Callback vom
System akzeptiert und der Benutzer tberprift die Callback-
Daten vor dem Wahlen der Telefonnummer.

* Bei E-Mail bearbeitet der Benutzer eine weitergeleitete E-Mail-
Nachricht oder hat die Bearbeitung einer zurlickgestellten oder
zwecks externer Ruckfrage Ubermittelten E-Mail-Nachricht
wiederaufgenommen.

* Bei Web Collaboration bearbeitet der Benutzer eine
weitergeleitete Web Collaboration-Sitzung.

Auf der Nebenstelle des Benutzers klingelt ein Anruf.

Der Benutzer ist in einem Gesprach oder einer Konferenz zu einem
Anruf oder Callback.

Der Bearbeitungszustand des Benutzers ist unbekannt.

6.1.2 Anwesenheitsstatus

Anwesenheitsstatus fiir Benutzer werden wie folgt beschrieben:

Aktiv

Abwesend

Beschiftigt

Frei

Abgemeldet

Der Benutzer bearbeitet gerade einen oder mehrere Kontakte.

Der Benutzer hat keine aktiven Kontakte und sein Routingzustand
ist Nicht verfugbar.

Der Benutzer hat keine aktiven Kontakte und sein Routingzustand
ist Tatig.

Der Benutzer hat keine aktiven Kontakte und sein Routingzustand
ist Verfugbar.

Der Benutzer ist bei keinem der Medientypen angemeldet.
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6.1.3 Routingzustande

Routingzustande fir Benutzer werden wie folgt beschrieben:

Verfiigbar

Abgemeldet
Nicht verfiigbar

Tatig
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Der Benutzer ist gewillt und in der Lage, neue weitergeleitete
Kontakte zu empfangen.

Der Benutzer ist bei keinem der Medientypen angemeldet.

Der Benutzer ist nicht gewillt oder nicht in der Lage, neue
weitergeleitete Kontakte zu empfangen. Der Benutzer wahlt diesen
Zustand typischerweise aus, wenn er eine kurze Pause oder
Mittagspause macht.

Der Benutzer ist nicht gewillt oder nicht in der Lage, neue
weitergeleitete Kontakte zu empfangen. Der Benutzer wahlt diesen
Zustand typischerweise aus, wenn er eine mit seiner Arbeit
zusammenhangende Aufgabe ausfihrt, z. B. an einer Besprechung
oder einer Trainingssitzung teilnimmt.
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6.2 Kontakttypen

Die unterschiedlichen Kontakttypen werden wie folgt beschrieben:

Direkter Kontakt Ein Kontakt, der durch direkte Kontaktaufnahme mit einem anderen
Teilnehmer generiert wird, ohne dass ein Routing- oder
Verarbeitungssystem beteiligt ist. Es gibt vier Arten von direkten
Kontakten:

Direkt Ankommend Sprache — Ein Direktanruf, bei dem der
rufende Teilnehmer sich auRerhalb der
Kommunikationsplattform befindet.

Direkt Intern Sprache — Ein Direktanruf, bei dem sowohl der
rufende als auch der angerufene Teilnehmer sich innerhalb der
Kommunikationsplattform befinden.

Direkt Gehend E-Mail — Eine direkte E-Mail-Nachricht, die von
einem Contact Center-Benutzer verfasst und an einen externen
Empfanger gesendet wird.

Direkt Gehend Sprache — Ein Direktanruf, bei dem der
angerufene Teilnehmer sich auRerhalb der
Kommunikationsplattform befindet.

Weitergeleiteter Ein Kontakt, der vor der Zuweisung an einen Benutzer vom

Kontakt Routing-Server, von Call Director oder von einem I[VR-System
verarbeitet wurde. Es gibt vier Arten von weitergeleiteten Kontakten
— einen fir jeden Medientyp:

Weitergeleitet Sprache
Weitergeleitet E-Mail
Weitergeleitet Callback
Weitergeleitet Web Collaboration

HINWEIS: Wenn der T-Server nicht feststellen kann, ob ein Anruf direkt oder
weitergeleitet ist, erhalt der Anruf den Kontakttyp Unbekannt Sprache. Dies kann
z. B. vorkommen, wenn der T-Server neu gestartet wird, wahrend ein Benutzer
mit einem Anruf verbunden ist.

6.3 Kontaktzustande

Die verschiedenen Kontaktzustdnde werden wie folgt beschrieben:

Klassifizierung Der Kontakt wird vom System verarbeitet.

Zuriickgestellt Die E-Mail-Nachricht wurde vom Benutzer zuriickgestellt.

ExterneRiickfrage Der Benutzer hat zu der E-Mail-Nachricht extern Riickfrage
gehalten, z. B. mit einem Experten.

IVR Ausgesetzt Der Kontakt wartet in der Warteschlange, aber der Routing-Prozess
wurde wegen einer Anforderung von der [IVR-Anwendung
ausgesetzt.
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Medien
Ausgesetzt

Netzwerk
Ausgesetzt

Wartend

Nachkontakt-
aktivitaten

Eingereiht

Reserviert

Geplant
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Der Kontakt wartet in der Warteschlange, aber der Routing-Prozess
wurde ausgesetzt, weil das Contact Center geschlossen ist (die
aktuelle Uhrzeit liegt auBerhalb des konfigurierten Routingplans).
Beachten Sie, dass Kontakte im Zustand Medien Ausgesetztimmer
in Kontakt-Echtzeit-Reporten berticksichtigt werden, ungeachtet
dessen, ob die Option Vom System ausgesetzte Kontakte
einbeziehen aktiviert ist oder nicht. Weitere Informationen finden
Sie in Abschnitt 2.4.2, "Statistiken und Report-Optionen", auf Seite
21.

Der Kontakt wartet in der Warteschlange, aber der Routing-Prozess
wurde ausgesetzt, bis ein Vernetzungsablauf abgeschlossen ist.

Gibt einen der folgenden Zustéande an:

* Bei Sprache wurde der Anruf einem Benutzer angeboten, und
die Nebenstelle klingelt noch.

¢ Bei Callback wurde der Callback einem Benutzer angeboten,
wurde aber noch nicht akzeptiert oder geldscht und die
maximale Angebotszeit wurde noch nicht erreicht.

* Bei E-Mail wurde die E-Mail-Nachricht einem Benutzer
zugewiesen, wurde aber noch nicht akzeptiert.

¢ Bei Web Collaboration wurde die Sitzung einem Benutzer
zugewiesen, wurde aber noch nicht akzeptiert. In Fallen, in
denen der Benutzer eingeladen wird, an einer Sitzung
teilzunehmen, wurde die Einladung weder angenommen noch
abgelehnt noch hat der Kontakt die Zeit Uberschritten.

Alle an der Bearbeitung des Kontakts beteiligten Benutzer haben
die Verbindung zu dem Kontakt getrennt und sind im
Bearbeitungszustand Nachkontaktaktivitaten.

Der Kontakt wartet in der Warteschlange auf einen verfiigbaren
Benutzer, der diesen Kontakt bearbeiten kann.

Der Kontakt wartet in der Warteschlange auf einen bestimmten
Benutzer.

Der Callback wurde an einen Benutzer weitergeleitet und der
Kunde wurde angerufen, aber der Callback war nicht erfolgreich
und wird fir einen weiteren Versuch eingeplant.
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Nicht
angenommen

Benutzer-
interaktion

Der Kontakt wurde einem Benutzer zugewiesen, aber der Benutzer
hat den Kontakt nicht innerhalb der definierten Wartezeit
angenommen; der Kontakt ist fir diesen Benutzer noch im Zustand
Wartend.

Fir Benutzer-Reporte wird oder wurde der Kontakt von einem

Benutzer bearbeitet:

¢ Bei Sprache wurde der Anruf vom Benutzer angenommen.

¢ Bei Callback wurde das Callback-Angebot vom Benutzer
akzeptiert.

e Bei E-Mail wurde die Nachricht erfolgreich zum Benutzer
weitergeleitet. Direkt gehende E-Mail-Nachrichten gelten als im
Zustand Benutzerinteraktion, sobald der Benutzer die E-Mail-
Nachricht verfasst hat.

¢ Bei Web Collaboration wurde die Web Collaboration-Sitzung
vom Benutzer akzeptiert.

Diese Definition sollte mit der Definition von Angenommen in
Abschnitt 6.4, "Weitere kontaktbezogene Begriffe", auf Seite 158
verglichen werden. Nehmen Sie als Beispiel fir den Unterschied
zwischen den beiden Definitionen einen Anruf, der wahrend der
Verarbeitung in einem Routingkonzept-Ablauf an Voicemail
transferiert wird. Obwohl der Anruf in einem Warteschlangen-
Report als Angenommen erschiene, wirde er in einem Benutzer-
Report Giberhaupt nicht erscheinen, weil es keine
Benutzerinteraktion gegeben hat.

6.4 Weitere kontaktbezogene Begriffe

Auf die folgenden kontaktbezogenen Begriffe wird ebenfalls haufig in Kapitel 4

verwiesen:

Abgebrochen

Der Kontakt wurde getrennt, bevor er vom System oder einem

Benutzer angenommen wurde. Dies bedeutet insbesondere:

* Bei Sprache hat der Anrufer die Verbindung getrennt, bevor der
Anruf von einem Benutzer oder vom System angenommen
wurde (zum Beispiel wahrend der Anruf in der Warteschlange
gewartet oder auf der Nebenstelle eines Benutzers geklingelt
hat). Wenn dem System Call Director oder ein IVR-System
vorgeschaltet ist, wird dieser Wert durch die Option
Abgeschlossen in Call Director oder IVR-System gilt als
angenommen beeinflusst. Weitere Informationen finden Sie in
Abschnitt 2.4.2, "Statistiken und Report-Optionen", auf Seite 21.

¢ Bei Callback hat der Callback das Zeitlimit in der Warteschlange
Uberschritten oder der aktuelle Callback-Plan ist abgelaufen.

* Bei E-Mail hat die E-Mail-Nachricht das Zeitlimit in der
Warteschlange uberschritten.

* Bei Web Collaboration hat der Kunde die Sitzung verlassen,
bevor sie von einem Benutzer oder vom System angenommen
wurde (z. B. wahrend die Sitzung in der Warteschlange war oder
weil der Benutzer die Sitzung noch nicht akzeptiert hat).
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Callback-Aktion

Riickfrage
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Der Kontakt wurde von einem Benutzer angenommen oder vom
System auf eine Art und Weise verarbeitet, die der Annahme durch
einen Benutzer entspricht.

¢ Bei Sprache wurde der Anruf von einem Benutzer angenommen
oder durch einen Ablauf verarbeitet (lber die Komponente
Trennen).

* Bei Callback wurde das Callback-Angebot von einem Benutzer
akzeptiert oder geléscht, oder der Callback wurde von einem
Manager in der Warteschlange geldscht.

* Bei E-Mail wurde die E-Mail-Nachricht erfolgreich an einen
Benutzer weitergeleitet oder vom System oder von einem
Manager verworfen.

» Bei Web Collaboration wurde die Sitzung erfolgreich an einen
Benutzer weitergeleitet, hat ein Benutzer eine Einladung zur
Teilnahme an einer Sitzung akzeptiert oder wurde eine Sitzung
durch einen Ablauf verarbeitet (durch eine Komponente
Trennen).

Dieser Begriff wird Gberwiegend in Nicht-Benutzer-Reporten
verwendet und sollte mit dem Begriff Benutzerinteraktion verglichen
werden, der in Abschnitt 6.3, "Kontaktzustande", auf Seite 156
definiert ist.

Ein Callback-Versuch ist die Aktion des Wahlens der Kunden-
Telefonnummer. Die Aktion beginnt mit dem Wahlen der
Rufnummer und wird fortgesetzt, bis der Benutzer die Verbindung
trennt und das Ergebnis des Versuchs Gbermittelt (zum Beispiel
Erfolgreich). Ein Callback-Versuch ist Teil einer Callback-Aktion.

Eine Callback-Aktion umfasst die Einreihung eines Callback, das
Anbieten des Callback an einen geeigneten Benutzer und
schlieBlich das Anrufen des Kunden.

Die externe Riickfragezeit fir den Kontakt hat die Zeitdauer
Uberschritten, die in der Manager-Anwendung in der Option Als
Riickfrage einstufen nach konfiguriert wurde. Einzelheiten hierzu
finden Sie unter Abschnitt 2.4.2, "Statistiken und Report-Optionen”,
auf Seite 21. Anrufe und Callbacks, bei denen eine Konferenz
stattfand, werden in diesen Wert einbezogen. Bei Web
Collaboration ist dies eine Sitzung, zu der der Benutzer einen
anderen Benutzer eingeladen hat, wobei die fiir Riickfrage
aufgewendete Zeitdauer nicht nachverfolgt wird.
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Kontaktzeit

Ziel

Angeboten

Eingereiht

Die bendtigte Zeitdauer zum Abschlieen eines Kontakts. Die
Kontaktzeit beginnt in dem Moment, in dem das System den
Kontakt wahrnimmt und endet, wenn der Kontakt beendet wird.

* Bei Sprache wird der Anruf zum Beispiel beendet, wenn der
Anruf abgebrochen wird, wenn der Anruf au3erhalb des
Einzugsbereichs transferiert wird oder wenn der letzte beteiligte
Benutzer die Verbindung trennt.

* Bei Callback wird der Callback beendet, wenn der Callback-Plan
ablauft, der Callback die maximale Anzahl der
Wiederholungsversuche erreicht hat, der Callback geldscht wird,
der Callback das Zeitlimit Uberschreitet oder die
Nachkontaktaktivitaten fir den letzten Callback-Versuch
abgeschlossen sind.

* Bei E-Mail wird die Nachricht beendet, wenn sie verworfen, an
einen externen Teilnehmer transferiert oder beantwortet wird.
Die in den Kontaktzustanden Zurlickgestellt und Externe
Ruckfrage verbrachte Zeitdauer ist enthalten.

¢ Bei Web Collaboration wird die Sitzung zum Beispiel beendet,
wenn die Sitzung abgebrochen wird, wenn die Sitzung
auRerhalb des Einzugsbereichs transferiert wird oder wenn der
letzte beteiligte Benutzer die Verbindung trennt.

Die Kontaktzeit beinhaltet vom System ausgesetzte Zeiten nur,
wenn die Option Vom System ausgesetzte Kontakte
einbeziehen in der Manager-Anwendung aktiviert wurde.
Einzelheiten hierzu finden Sie unter Abschnitt 2.4.2, "Statistiken
und Report-Optionen", auf Seite 21.

Das Ziel, an das ein Kontakt gesendet wurde.

* Bei Sprache ist dies die Telefonnummer, die der Kunde gewahlt
hat. Abhangig von der Konfiguration der
Kommunikationsplattform kann dies die tatsdchlich vom Kunden
gewahlte Nummer oder eine interne Pilothnummer sein, die von
der Kommunikationsplattform zugeordnet wird.

¢ Bei Callback ist dies die Telefonnummer, die der Urheber
gewahlt hat, um den Kunden zuriickzurufen.

* Bei E-Mail ist dies die E-Mail-Adresse, an die der Kunde die E-
Mail-Nachricht gesendet hat.

¢ Bei Web Collaboration ist dies das im Unternehmens-Webserver
definierte Ziel (zum Beispiel ein URL).

Der Kontakt wurde einem Benutzer angeboten (zum Beispiel wurde
der Kontakt vom System an den Benutzer weitergeleitet, zwecks
Rickfrage an den Benutzer Gbermittelt, an den Benutzer
transferiert, an den Benutzer transferiert, auf der Nebenstelle des
Benutzers geparkt oder hat an der Nebenstelle des Benutzers
angeklopft).

Der Kontakt wartet zum Beispiel in einer Warteschlange und ist im
Zustand Eingereiht, Wartend, Reserviert, Medien Ausgesetzt oder
IVR Ausgesetzt. Die Zustande, die ein Kontakt haben kann, um als
in die Warteschlange eingereiht eingestuft zu werden, werden auch
durch die Einstellung Klingelnde u. nicht angen. Kontakte
einbez. in der Manager-Anwendung beeinflusst. Einzelheiten
hierzu finden Sie unter Abschnitt 2.4.2.8, "Warteschlangen-
Echtzeit-Report", auf Seite 24.
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Umgeleitet Der Kontakt hat eine Warteschlange verlassen, ohne angenommen
oder abgebrochen zu werden. Kontakte, die wiedereingereiht
werden, bevor sie von einem Benutzer angenommen oder
bearbeitet werden, werden ebenfalls als umgeleitet gezahlt. Bei
Echtzeit-Reporten zu Warteschlangen werden reservierte Kontakte
sowie Kontakte, die aus der Warteschlange entfernt wurden bzw.
bei denen eine Zeitliberschreitung eintrat, als umgeleitet angezeigt.

Wiedereingereiht Der Kontakt wurde aus verschiedenen Griinden an dieselbe oder
eine andere Warteschlange zurlickgesendet, zum Beispiel, weil er
nicht innerhalb der zuldssigen Zeitdauer beantwortet wurde.

Ursprung Der Ursprung, an dem der Kontakt generiert wurde.

* Bei Sprache ist dies die Kundentelefonnummer, die nur
verfugbar ist, wenn ANI auf der Kommunikationsplattform
aktiviert ist.

¢ Bei Callback ist dies die Nebenstelle des Benutzers, der den
Callback akzeptiert hat.

* Bei E-Mail ist dies die E-Mail-Adresse des Kunden.

» Bei Web Collaboration ist dies der vom System identifizierte
Ursprung (zum Beispiel eine Benutzerkontonummer, ein
Benutzername oder eine IP-Adresse).

Nicht libermittelt Der Anruf wurde einem Benutzer zugewiesen, konnte aber nicht an
diesen Ubermittelt werden (das heif’t, die Nebenstelle des
Benutzers hat nicht geklingelt).

Unbearbeitet Der Kontakt wurde nicht von einem Benutzer bearbeitet, zum

Beispiel:

* Ein weitergeleiteter Anruf, der weitergeleitet wurde, wahrend er
auf der Nebenstelle des Benutzers geklingelt hat.

» Ein weitergeleiteter Anruf, bei dem der Anrufer die Verbindung
getrennt hat, nachdem der Anruf an die Nebenstelle des
Benutzers transferiert wurde, aber bevor der Benutzer den Anruf
angenommen hat.

» Ein weitergeleiteter Anruf, der von der Nebenstelle des
Benutzers abgenommen wurde.

* Ein weitergeleiteter Anruf, der zwecks Ruickfrage an einen
anderen Benutzer Ubermittelt wurde, aber wieder mit dem
Anrufer verbunden wurde, bevor der andere Benutzer die
Rickfrage angenommen hat.

* Ein Callback, der einem Benutzer angeboten wurde, aber das
Zeitlimit Gberschritten hat, weil er nicht innerhalb der
vorgegebenen Zeit von dem Benutzer akzeptiert oder geléscht
wurde.

* Eine Web Collaboration-Sitzung, bei der der Benutzer die
Einladung zur Teilnahme abgelehnt hat.
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6.5 Zeitbezogene Begriffe

Auf die folgenden zeitbezogenen Begriffe wird ebenfalls haufig in Kapitel 4

verwiesen:

Bearbeitungszeit

Wartezeit

Die Zeitdauer, die ein Benutzer flir das Bearbeiten von Kontakten
aufwendet.

Bei Sprache beginnt die Zeitdauer, wenn der Benutzer den Anruf
annimmt.

Bei Callback beginnt die Zeitdauer, wenn der Callback akzeptiert
wird.

Bei E-Mail beginnt die Zeitdauer, wenn die E-Mail-Nachricht
akzeptiert wird oder wenn der Benutzer die Bearbeitung einer
zuruickgestellten oder zwecks externer Riickfrage ibermittelten
E-Mail-Nachricht wiederaufnimmt. Dieser Wert enthalt nicht die
Zeitdauer, fur die die E-Mail-Nachricht im Zustand Zuriickgestellt
oder Externe Riickfrage ist.

Bei Web Collaboration beginnt der Zeitraum, wenn die Sitzung
akzeptiert wurde oder der Benutzer eine Einladung zur
Teilnahme an einer Sitzung akzeptiert hat. Wenn der Benutzer
eine Einladung zur Teilnahme an einer Sitzung akzeptiert,
enthalt dieser Wert nur die im Bearbeitungszustand Verarbeitung
verbrachte Zeit. Wenn der Benutzer die Einladung ablehnt, wird
fur diesen Benutzer keine Bearbeitungszeit protokolliert.

Die Zeitdauer endet, wenn der Kontakt abgeschlossen ist,
einschliellich Nachkontaktaktivitaten, falls zutreffend.

Wenn auf dem System die Multikontaktbearbeitung aktiviert ist, wird
die Bearbeitungszeit nur bei primaren Kontakten erhéht.

Die Zeitdauer, die ein Kontakt im OpenScape Contact Center-
System gewartet hat, bevor er angenommen, abgebrochen oder
umgeleitet wurde. Nachfolgend einige Beispiele:

Bei Sprache ist dies die Zeitdauer, bis der Anruf von einem
Benutzer angenommen, vom Anrufer abgebrochen oder
aufierhalb des Einzugsbereichs umgeleitet wird.

Bei Callback ist dies die Zeitdauer, bis der Callback-Plan
abgelaufen ist.

Bei E-Mail ist dies die Zeitdauer, bis die E-Mail-Nachricht das
Zeitlimit in der Warteschlange uberschritten hat.

Bei Web Collaboration ist dies die Zeitdauer, bis ein Benutzer
eine Einladung zur Teilnahme an einer Web Collaboration-
Sitzung akzeptiert hat.

Die Wartezeit kann beginnen, wenn ein Kontakt eingereiht wird oder
an der ersten Uberwachten Ressource ankommt. Weitere
Informationen finden Sie in Abschnitt 2.4.2.2, "Wartezeit", auf Seite
22.
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A.1 ContactTypes
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Report-Datenberechnungen

ContactTypes

Dieser Anhang enthalt die Berechnungen, die den Statistiken zugrunde liegen,
die in Reporten und Uberwachungsansichten erscheinen kdnnen. Die

Berechnungen werden priméar von Technikern bei der Untersuchung eines
Problems verwendet.

Die ContactTypes im System sind in der folgenden Tabelle aufgelistet.

Wert |ContactType Beschreibung

0 NONE Kein ContactType

1 ROUTED_VOICE Weitergeleiteter Anruf

2 DIRECT_INCOMING_VOICE Ankommender Direktanruf

3 DIRECT_OUTGOING_VOICE Gehender Direktanruf

4 DIRECT_INTERNAL_VOICE Interner Direktanruf

5 ROUTED_CALLBACK Weitergeleitet Callback

6 ROUTED_EMAIL Weitergeleitete E-Mail-Nachricht

7 DIRECT_OUTGOING_EMAIL Direkt gehende E-Mail-Nachricht

8 ROUTED_CHAT Weitergeleiteter Web Collaboration-
Kontakt

9 ROUTED_OPENMEDIA Weitergeleiteter OpenMedia-Kontakt

10 UNKNOWN_VOICE Unbekannter Anruf (direkt oder
weitergeleitet)

Tabelle 29 ContactTypes
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A.2 TermTypes

TermTypes (Abschlussarten) zeigen, wie ein Benutzer einen Kontakt beendet
hat. Die TermTypes im System sind in der folgenden Tabelle aufgelistet.

Wert | TermType Wert | TermType

0 NOTERMTYPE 26 SCHEDULECALLBACK

1 ABANDONEDINQUEUE 27 RESOLVED

2 ABANDONEDINIVRQUEUE 28 ACCEPTEDBUT
UNSUCCESSFUL

3 ABANDONEDWHILERINGING 29 LOGOFF

4 ABANDONEDWHILEIVRRINGING |30 RINGNOANSWERFORWARD

5 DISCONNECTONCONSULTHOLD | 31 AGENTREPLIED

6 DISCONNECTWHILEPARKED 32 AUTORESPONDED

7 REQUEUED 33 DEFERTAKEBACK

8 NETWORKREACHED 34 SYSTEMDISCARDED

9 TRANSFERRREDOUTOFSCOPE |35 ABANDONEDINQUEUE
DETERMINATION

10 TIMEDOUT 36 EMAILEXTERNALTRANSFER

11 DISCONNECTONHOLD 37 EMAILEXTERNAL
CONSULTTAKEBACK

12 FORWARDEDFROM 38 TRANSITNUMBERTIMEOUT

13 TRANSFER 39 AGENTDELETED

14 TRANSFERTOUNMONEX 40 MANAGERDELETED

15 RECALLEDFORWARD 41 AGENTDISCARDED

16 PICKEDFROM 42 MANAGERDISCARDED

17 PARKED 43 CANCELLEDEMAIL

18 DISCONNECTED 44 IVRDELETED

19 NEGLECTFORWARD 45 REDIRECTEDOUTOFSCOPE

20 FORWARDEDALWAYS 46 AGENTDECLINED

21 CAMPED_ON 47 SESSIONTIMEDOUT

22 ANSWERED 48 UNDELIVERED

23 FWDTOAGENT

24 FWDTOCALLTYPE -1 CLEANUPTERMINATION

25 FWDTOPOOL -2 ABNORMALTERMINATION

Tabelle 30 Abschlussarten
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JoinTypes zeigen, wie ein Benutzer die Verbindung zu einem Kontakt hergestellt
hat. Die JoinTypes im System werden in der folgenden Tabelle beschrieben.

Beschreibung

Der Kontakt war mit dem Benutzer verbunden, aber
es wurde noch keine Verbindungsart bestimmt.

Der Benutzer hat den Kontakt initiiert.

Der Kontakt wurde dem Benutzer vom Routing-
Server zugewiesen.

Der Kontakt wurde Uber eine Ruckfrage von einem
anderen Benutzer mit dem Benutzer verbunden.

Der Kontakt wurde per Transfer von einem anderen
Benutzer mit dem Benutzer verbunden.

Der Benutzer hat einen Anruf abgenommen, der fiir
einen anderen Benutzer bestimmt war.
Beispielsweise hat der Benutzer einen Anruf
abgenommen, der auf einer anderen Nebenstelle
geklingelt hat.

An den Benutzer wurde ein Anruf weitergeleitet, der
fur einen anderen Benutzer bestimmt war, der
entweder beschaftigt war oder den Anruf nicht
angenommen hat.

An den Benutzer wurde ein Anruf weitergeleitet, der
fir einen anderen Benutzer bestimmt war, der das
Leistungsmerkmal ForwardAlways auf seinem
Telefon konfiguriert hat.

Der Benutzer ist in ein Gesprach eingetreten, das
auf seiner Nebenstelle geparkt wurde.

Der Benutzer ist in ein Gesprach eingetreten, das
auf seine Nebenstelle aufgeschaltet wurde.

Der Benutzer wurde direkt von einem anderen
Teilnehmer angerufen.

Der Kontakt hat die Zeit Gberschritten.

Der Kontakt wurde nach einem fehlgeschlagenen
Transfer oder Callback-Versuch erneut mit dem
Benutzer verbunden. Beispielsweise hat der
Benutzer versucht, einen Anruf zu transferieren,
aber der Transfer ist fehlgeschlagen.

Der Benutzer ist in ein anklopfendes Gesprach
eingetreten.

Der Benutzer wurde erneut angerufen. Dies gilt nicht
fur fehlgeschlagene Transferversuche.

Der Grund fir das Eintreten des Benutzers in das
Gesprach ist unbekannt.

Wert |JoinType

0 NOJOINTYPE
1 INITIATED

2 ASSIGNED

3 CONSULT

4 TRANSFER

5 PICK

6 FORWARDED
7 FORWARDALWAYS
8 PARK

9 OVERRIDE

10 CALLED

1 TIMEDOUT

12 RECALLED

13 CAMP_ON

14 CALLEDBACK
15 UNKNOWN
Tabelle 31
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Wert | JoinType Beschreibung

16 BARGEIN Der Benutzer hat per Barge-in auf einen Anruf
aufgeschaltet.

Tabelle 31 Verbindungsarten (Fortsetzung)

A.4 Berechnung von Echtzeit-Statistiken

AuBer fir einige spezielle Warteschlangen-Echtzeit-Statistiken gibt es fir
Echtzeit-Statistiken keine Berechnungen; die Statistiken beruhen auf Echtzeit-
Aktualisierungen von Servern (z. B. vom T-Server und vom Routing-Server).

Beschreibungen zu den Statistiken, die in Echtzeit-Reporten erscheinen kénnen,
finden Sie im Abschnitt 4.2, "Statistiken in Echtzeit-Reporten”, auf Seite 85.

Weitere Informationen zu Faktoren, die sich auf die Berechnung von
Warteschlange/Aggregat-Statistiken auswirken finden Sie in Abschnitt 5.2,
"Berechnungsprobleme”, auf Seite 143.

A.5 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken

Dieser Abschnitt beschreibt die Berechnung von kumulierten und historischen
Statistiken.

HINWEIS: Fur einige Statistiken (zum Beispiel Name, Benutzer-ID und Standort)
gibt es keine Berechnungen; die Statistiken beruhen auf Echtzeit-
Aktualisierungen von Servern (z. B. vom T-Server und vom Routing-Server). Die
Server stellen lediglich den Schlissel bereit. Die Manager-Anwendung ordnet
den Schlissel dem tatsachlichen Wert zu.

Die Abkurzungen fir die in den Berechnungen verwendeten Tabellennamen sind
in der folgenden Tabelle definiert.

Abkiirzung Tabellenname

[AFM] agentfifteenmin

[AR] agentrecord

[ASFM] agentstatefifteen
[ASRF] agentstatereasonfifteen
[CB] callbackrecord

[CB15] callbackfifteenmin
[CDCF] cdcomponentfifteenmin
Tabelle 32 Abklirzungen fiir Tabellennamen
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Abkiirzung Tabellenname

[CR] callrecord

[CT15] calltypefifteenmin

[DNIS15] dnisfifteenmin

[GFM] groupfifteenmin

[GSFM] groupstatefifteen

[PPRF] userpostprocessingreasonfifteenmin
[WFF] workflowfifteenmin

[WRF] wrapupreasonfifteenmin

Tabelle 32 Abkiirzungen fiir Tabellennamen

A.5.1 Berechnung kumulierter und historischer
Statistiken zu Benutzern

Welche Statistiken in kumulierten und historischen Benutzer-Reporten verfugbar
sind, hangt von der Option “Report nach” ab, die beim Generieren des Reports
verwendet wird. Weitere Informationen finden Sie in Abschnitt 2.4.4, "Option
Report nach", auf Seite 25.

A.5.1.1 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken
zu Benutzern (Benutzer, Abteilung oder Standort)

Beschreibungen der Statistiken auf Basis der Berechnungen finden Sie in diesem
Abschnitt unter Abschnitt 4.3.1.1, "Kumulierte und historische Statistiken zu
Benutzern (Benutzer, Abteilung oder Standort)", auf Seite 98.

Spalte Kategorie Berechnung

Name (keine) AgentKey[AFM] or [ASFM]

Benutzer-1D (keine) AgentKey[AFM] or [ASFM]

Ort (keine) AgentLocation[AFM] oder [ASFM]
Auslastung (keine) (*1) ((TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +

ConsultTime[AFM] + ProcessingTime[AFM] +
PostProcessingTime[AFM] (ContactType = 1,5,6,8))
+ BusyDur[ASFM] + IdleDur[ASFM]) /
LogonTime[ASFM] * 100

(*2) ((TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
ConsultTime[AFM] + ProcessingTime[AFM] +
PostProcessingTime[AFM] (ContactType = 1,5,6,8))
+ BusyDur[ASFM]) / LogonTime[ASFM] * 100

Tabelle 33 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu Benutzern
(Benutzer, Abteilung oder Standort)
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Spalte Kategorie Berechnung

Max. (keine) MaxHandlingTime[AFM] (ContactType = 1,5,6,8)

Bearbeitungs-

zeit

Weitergeleitet

Zeit Erste FirstLogon[ASFM] + offset from UTC (Coordinated
Anmeldung Universal Time) time

Medientyp Erste FirstLogonMediaType[ASFM]
Anmeldung

Zeit Letzte LastLogofffASFM] + offset from UTC (Coordinated
Abmeldung Universal Time) time

Medientyp Letzte LastLogoffMediaType[ASFM]
Abmeldung

Alle Initiierte Numinitiated[AFM] (ContactType = 1,3,4,7)
Kontakte

Weitergeleitet | Initiierte Numlnitiated[AFM] (ContactType = 1)
Kontakte

Direkt Initiierte Numlnitiated[AFM] (ContactType = 3,4,7)
Kontakte

Direkt Gehend | Initiierte Numinitiated[AFM] (ContactType = 7)

E-Mail Kontakte

Direkt Intern Initiierte Numlnitiated[AFM] (ContactType = 4)

Sprache Kontakte

Direkt Gehend | Initiierte Numlnitiated[AFM] (ContactType = 3)

Sprache Kontakte

Alle Angebotene NumOfferedPrim[AFM] + NumOfferedOver[AFM] +
Kontakte NumOfferedOther[AFM] (ContactType = all)

Weitergeleitet | Angebotene NumOfferedPrim[AFM] + NumOfferedOver[AFM] +
Kontakte NumOfferedOther[AFM] (ContactType = 1,5,6,8)

Weitergeleitet | Angebotene NumOfferedPrim[AFM] (ContactType = 1,5,6,8)

Priméar Kontakte

Weitergeleitet | Angebotene NumOfferedOver[AFM] (ContactType = 1,5,6,8)

Uberlauf Kontakte

Weitergeleitet | Angebotene NumOfferedOther[AFM] (ContactType = 1,5,6,8)

Andere Kontakte

Direkt Angebotene NumOfferedPrim[AFM] (ContactType = 2,3,4,7)
Kontakte

Reserviert Angebotene ReservedCount[AFM] (ContactType = 1,5,6,8)
Kontakte

Alle Bearbeitete NumHandledPrim[AFM] + NumHandledOver[AFM] +
Kontakte NumHandledOther[AFM] (ContactType = all)

Weitergeleitet | Bearbeitete NumHandledPrim[AFM] + NumHandledOver[AFM] +
Kontakte NumHandledOther[AFM] (ContactType = 1,5,6,8)
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Weitergeleitet | Bearbeitete NumHandledPrim[AFM] (ContactType = 1,5,6,8)
Primar Kontakte
Weitergeleitet | Bearbeitete NumHandledOver[AFM] (ContactType = 1,5,6,8)
Uberlauf Kontakte
Weitergeleitet | Bearbeitete NumHandledOther[AFM] (ContactType = 1,5,6,8)
Andere Kontakte
Direkt Bearbeitete NumHandledPrim[AFM] (ContactType = 2,3,4,7)
Kontakte
Direkt Bearbeitete NumHandledPrim[AFM] (ContactType = 2)
Ankommend Kontakte
Sprache
Direkt Gehend |Bearbeitete NumHandledPrim[AFM] (ContactType = 3)
Sprache Kontakte
Direkt Intern Bearbeitete NumHandledPrim[AFM] (ContactType = 4)
Sprache Kontakte
Direkt Gehend |Bearbeitete NumHandledPrim[AFM] (ContactType = 7)
E-Mail Kontakte
Zurlckgerufen | Bearbeitete RecalledCount[AFM] (ContactType = 6)
Kontakte
Weitergeleitet | Abgebrochene | NumAbandonedPrim[AFM] +
angebotene NumAbandonedOver[AFM] (ContactType = 1,5)
Kontakte
Weitergeleitet | Abgebrochene | NumAbandonedPrim[AFM] (ContactType = 1,5)
Primar angebotene
Kontakte
Weitergeleitet | Abgebrochene | NumAbandonedOver[AFM] (ContactType = 1,5)
Uberlauf angebotene
Kontakte
Durchschnitt Aktive Kontakte | TotalActiveContactsTime[AFM] / LogonTime[ASFM]
Maximum Aktive Kontakte | If Report On = 1 (voice), then
MaxActiveContactsCountVoice[ASFM]
If Report On = 2 (callback), then
MaxActiveContactsCountCallback[ASFM]
If Report On = 4 (e-mail), then
MaxActiveContactsCountEmail[ASFM]
If Report On = 8 (Web collaboration), then
MaxActiveContactsCountWebCollab[ASFM]
If Report On = 15 (all), then
MaxActiveContactsCountAllMedia[ASFM]
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Spalte Kategorie Berechnung
Durchschnitt Kontakt- TotalActiveContactsTime[AFM] (ContactType = all) /
Aktivitatsdauer | (NumHandledPrim[AFM] + NumHandledOver[AFM]
+ NumHandledOther[AFM] +
AdditionalTalkCount[AFM] +
AdditionalHoldCount[AFM] +
AdditionalConsultCount[AFM] +
AdditionalProcessingCount[AFM] +
AdditionalPostProcessingCount[AFM]) (ContactType
=all)
Maximum Kontakt- MaxActiveContactTime[AFM]
Aktivitatsdauer
Nicht Weitergeleitete | NumUndelivered[AFM] (ContactType = 1)
Ubermittelt Kontakte
Unbearbeitet Weitergeleitete | NumUnhandled[AFM] (ContactType = 1,7,8)
Kontakte
Gehalten Weitergeleitete | HoldCountPrim[AFM] + HoldCountOver[AFM] +
Kontakte HoldCountOther[AFM] (ContactType = 1,5)
Primar Weitergeleitete | HoldCountPrim[AFM] (ContactType = 1,5)
Gehalten Kontakte
Uberlauf Weitergeleitete | HoldCountOver[AFM] (ContactType = 1,5)
Gehalten Kontakte

Zurlickgestellt

Weitergeleitete

HoldCountPrim[AFM] + HoldCounOver[AFM] +

Kontakte HoldCountOther[AFM] (ContactType = 5)
Riickfrage Weitergeleitete | ConsultCountPrim[AFM] + ConsultCountOver[AFM]
Sprache Kontakte + ConsultCountOther[AFM] (ContactType = 1,5)
Externe Weitergeleitete | ConsultCountPrim[AFM] + ConsultCountOver[AFM]

Ruckfrage E-
Mail

Kontakte

+ ConsultCountOther[AFM] (ContactType = 6)

Beendet Weitergeleitete | DisconnectedCount[AFM] (ContactType = 1,5,6,8)
Kontakte

Verworfen Weitergeleitete | DiscardedCount[AFM] (ContactType = 6)
Kontakte

Wieder- Weitergeleitete | RequeuedCount[AFM] (ContactType = 1,5,6,8)

eingereiht Kontakte

Weitergeleitet | Weitergeleitete | TransferCount[AFM] (ContactType = 1,5,6,8)
Kontakte

Maximale Weitergeleitete | MaxRingingCount[AFM] (ContactType = 1,5)

Angebotszeit Kontakte

erreicht

Angemeldet Gesamtzeit LogonTime[ASFM]

Frei Gesamtzeit IdleDur[ASFM]

Beschaftigt Gesamtzeit BusyDur[ASFM]

Abwesend Gesamtzeit AwayDur[ASFM]
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Spalte Kategorie Berechnung
Klingeln Gesamtzeit RingTime[AFM] (ContactType = 1,2,3,4,5)
Wartend Gesamtzeit PendingTime[AFM] (ContactType = 1,5,6,8)
Weitergeleitet | Gesamtzeit TalkTime[AFM] (ContactType = 1,5)
Gesprach
Weitergeleitet | Gesamtizeit HoldTime[AFM] (ContactType = 1,5)
Gehalten
Weitergeleitet | Gesamtzeit ConsultTime[AFM] (ContactType = 1,5)
Ruckfrage
Weitergeleitet | Gesamtzeit ProcessingTime[AFM] (ContactType = 5,6,8)
Verarbeitung
Weitergeleitet | Gesamtzeit PostProcessingTime[AFM] (ContactType = 1,5,6,8)
Nachkontakt-
aktivitaten
Sonstige Gesamtzeit DialingDur[ASFM] + QueuedDur[ASFM] +
OutOfServiceDur[ASFM] + LineBusyDur[ASFM] +
UnknownDur[ASFM] + PendingTime[AFM]
Alle Gesamte TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
Bearbeitungs- | ConsultTime[AFM] + ProcessingTime[AFM] +
zeit PostProcessingTime[AFM] (ContactType = all)
Alle Gesamte TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
ausgenommen | Bearbeitungs- | ConsultTime[AFM] + ProcessingTime[AFM]
Nachkontakt- | zeit (ContactType = all)
aktivitaten
Weitergeleitet | Gesamte TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
Bearbeitungs- | ConsultTime[AFM] + ProcessingTime[AFM] +
zeit PostProcessingTime[AFM] (ContactType = 1,5,6,8)
Weitergeleitet | Gesamte TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
ausgenommen | Bearbeitungs- | ConsultTime[AFM] + ProcessingTime[AFM]
Nachkontakt- | zeit (ContactType = 1,5,6,8)
aktivitaten
Direkt Gesamte (TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
Bearbeitungs- | ConsultTime[AFM] (ContactType = 2,3,4)) +
zeit ProcessingTime[AFM] (ContactType = 7)
Direkt Gesamte TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
Ankommend Bearbeitungs- | ConsultTime[AFM] (ContactType = 2)
Sprache zeit
Direkt Gehend | Gesamte TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
Sprache Bearbeitungs- | ConsultTime[AFM] (ContactType = 3)
zeit
Direkt Intern Gesamte TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
Sprache Bearbeitungs- | ConsultTime[AFM] (ContactType = 4)
zeit
Direkt Gehend | Gesamte ProcessingTime[AFM] (ContactType = 7)
E-Mail Bearbeitungs-
zeit
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Spalte Kategorie Berechnung

Beschaftigt Durchschn. BusyDur[ASFM]/(BusyCount[ASFM] +
Zeitdauer AdditionalBusyCount[ASFM])

Klingeln Durchschn. RingTime[AFM] (ContactType = 1,2,3,4,5) /
Zeitdauer ((NumOfferedPrim[AFM] + NumOfferedOver[AFM] +

NumOfferedOther[AFM] (ContactType = all)) +
AdditionalRingCount[AFM])

Weitergeleitet | Durchschn. TalkTime[AFM] / (NumHandledPrim[AFM] +
Gesprach Zeitdauer NumHandledOver[AFM] + NumHandledOther[AFM]
+ AdditionalTalkCount[AFM) (ContactType = 1,5)
Weitergeleitet | Durchschn. HoldTime[AFM] / (HoldCountPrim[AFM] +
Gehalten Zeitdauer HoldCountOver[AFM] + HoldCountOther[AFM] +
AdditionalHoldCount[AFM]) (ContactType = 1,5)
Weitergeleitet | Durchschn. ConsultTime[AFM] / (ConsultCountPrim[AFM] +
Ruckfrage Zeitdauer ConsultCountOver[AFM] + ConsultCountOther[AFM]
+ AdditionalConsultCount[AFM]) (ContactType = 1,5)
Weitergeleitet | Durchschn. ProcessingTime[AFM] / (NumHandledPrim[AFM] +
Verarbeitung Zeitdauer NumHandledOver[AFM] + NumHandledOther[AFM]
+ AdditionalProcessingCount[AFM]) (ContactType =
5,6,8))
Weitergeleitet | Durchschn. PostProcessingTime[AFM]) (ContactType = 1,5,6,8) /
Nachkontakt- | Zeitdauer (NumHandledPrim[AFM] + NumHandledOver[AFM]
aktivitaten + NumHandledOther[AFM] +

AdditionalTalkCount[AFM] +
AdditionalHoldCount[AFM] +
AdditionalConsultCount[AFM] +
AdditionalProcessingCount[AFM]) +
AdditionalPostProcessingCount[AFM]) (ContactType

=1,5,6,8))
Alle Durch- (TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
schnittliche ConsultTime[AFM] + ProcessingTime[AFM] +
Bearbeitungs- | PostProcessingTime[AFM] (ContactType = all)) /
zeit (NumHandledPrim[AFM] + NumHandledOver[AFM]

+ NumHandledOther[AFM] +
AdditionalTalkCount[AFM] +
AdditionalHoldCount[AFM] +
AdditionalConsultCount[AFM] +
AdditionalProcessingCount[AFM] +
AdditionalPostProcessingCount[AFM]) (ContactType
= all))

Alle Durch- (TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +

ausgenommen | schnittliche ConsultTime[AFM] + ProcessingTime[AFM]
Nachkontakt- | Bearbeitungs- |(ContactType = all)) / (NumHandledPrim[AFM] +
aktivitaten zeit NumHandledOver[AFM] + NumHandledOther[AFM] )

+ AdditionalTalkCount[AFM] +
AdditionalHoldCount[AFM] +
AdditionalConsultCount[AFM] +
AdditionalProcessingCount[AFM] (ContactType =

all))

Tabelle 33 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu Benutzern
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Spalte Kategorie Berechnung
Weitergeleitet | Durch- (TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
schnittliche ConsultTime[AFM] + ProcessingTime[AFM] +
Bearbeitungs- | PostProcessingTime[AFM] (ContactType = 1,5,6,8))/
zeit (NumHandledPrim[AFM] + NumHandledOver[AFM]
+ NumHandledOther[AFM] +
AdditionalTalkCount[AFM] +
AdditionalHoldCount[AFM] +
AdditionalConsultCount[AFM] +
AdditionalProcessingCount[AFM] +
AdditionalPostProcessingCount[AFM] (ContactType
=1,5,6,8))
Weitergeleitet | Durch- (TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
ausgenommen | schnittliche ConsultTime[AFM] + ProcessingTime[AFM] +
Nachkontakt- | Bearbeitungs- | (ContactType =1,5,6,8))/ (NumHandledPrim[AFM] +
aktivitaten zeit NumHandledOver[AFM] + NumHandledOther[AFM]
+ AdditionalTalkCount[AFM] +
AdditionalHoldCount[AFM] +
AdditionalConsultCount[AFM] +
AdditionalProcessingCount[AFM] (ContactType =
1,5,6,8))
Direkt Durch- (TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
schnittliche ConsultTime[AFM] (ContactType = 2,3,4)) +
Bearbeitungs- | ProcessingTime[AFM] (ContactType = 7) /
zeit (NumHandledPrim[AFM] +
AdditionalTalkCount[AFM] +
AdditionalHoldCount[AFM] +
AdditionalConsultCount[AFM] +
AdditionalProcessingCount[AFM] +
AdditionalPostProcessingCount[AFM] (ContactType
=2,3,4,7))
Direkt Durch- (TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
Ankommend schnittliche ConsultTime[AFM] (ContactType = 2)) /
Sprache Bearbeitungs- | (NumHandledPrim[AFM] +
zeit AdditionalTalkCount[AFM] +
AdditionalHoldCount[AFM] +
AdditionalConsultCount[AFM] (ContactType = 2))
Direkt Gehend | Durch- (TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
Sprache schnittliche ConsultTime[AFM] (ContactType = 3)) /
Bearbeitungs- | (NumHandledPrim[AFM] +
zeit AdditionalTalkCount[AFM] +
AdditionalHoldCount[AFM] +
AdditionalConsultCount[AFM] (ContactType = 3))
Direkt Intern Durch- (TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
Sprache schnittliche ConsultTime[AFM] (ContactType = 4)) /
Bearbeitungs- | (NumHandledPrim[AFM] +
zeit AdditionalTalkCount[AFM] +
AdditionalHoldCount[AFM]\ +
AdditionalConsultCount[AFM] (ContactType = 4))
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Spalte Kategorie Berechnung
Direkt Gehend | Durch- ProcessingTime[AFM] / (NumHandledPrim[AFM] +
E-Mail schnittliche AdditionalProcessingCount[AFM])) (ContactType =
Bearbeitungs- |7)
zeit
Frei Zeitdauer in IdleDur[ASFM] * 100 /LogonTime[ASFM]
Prozent
Beschattigt Zeitdauer in BusyDur[ASFM] * 100 /LogonTime[ASFM]
Prozent
Abwesend Zeitdauer in AwayDur[ASFM] * 100 /LogonTime[ASFM]
Prozent
Klingeln Zeitdauer in RingTime[AFM] (ContactType = 1,2,3,4,5) * 100 /
Prozent LogonTime[ASFM]
Sonstige Zeitdauer in (DialingDur[ASFM] + QueuedDur[ASFM] +
Prozent OutOfServiceDur[ASFM] + LineBusyDur[ASFM] +
UnknownDur[ASFM] + PendingTime[AFM]) * 100 /
LogonTime[ASFM]
Nachkontakt- | Zeitdauer in PostProcessingTime[AFM] (ContactType = 1,5,6,8) *
aktivitaten Prozent 100 / LogonTime[ASFM]
Alle Prozentsatz (TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
Bearbeitungs- | ConsultTime[AFM] + ProcessingTime[AFM] +
zeit PostProcessingTime[AFM]
(ContactType = all)) * 100 /LogonTime[ASFM]
Alle Prozentsatz (TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
ausgenommen |Bearbeitungs- | ConsultTime[AFM] + ProcessingTime[AFM])
Nachkontakt- | zeit (ContactType = all)) * 100 /LogonTime[ASFM]
aktivitaten
Weitergeleitet | Prozentsatz (TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
Bearbeitungs- | ConsultTime[AFM] + ProcessingTime[AFM] +
zeit PostProcessingTime[AFM] (ContactType = 1,5,6,8)) *
100/LogonTime[ASFM]
Weitergeleitet | Prozentsatz (TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
ausgenommen | Bearbeitungs- | ConsultTime[AFM] + ProcessingTime[AFM]
Nachkontakt- | zeit (ContactType = 1,5,6,8)) * 100/LogonTime[ASFM]
aktivitaten
Direkt Prozentsatz (TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
Bearbeitungs- | ConsultTime[AFM] (ContactType = 2,3,4)) +
zeit ProcessingTime[AFM] (ContactType = 7) * 100 /
LogonTime[ASFM]
Direkt Prozentsatz (TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
Ankommend Bearbeitungs- | ConsultTime[AFM]) (ContactType = 2) * 100/
Sprache zeit LogonTime[ASFM]
Direkt Gehend | Prozentsatz (TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
Sprache Bearbeitungs- | ConsultTime[AFM]) (ContactType = 3) * 100 /
zeit LogonTime[ASFM]
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Spalte Kategorie Berechnung
Direkt Intern Prozentsatz (TalkTime[AFM] + HoldTime[AFM] +
Sprache Bearbeitungs- | ConsultTime[AFM]) (ContactType = 4) * 100/
zeit LogonTime[ASFM]
Direkt Gehend |Prozentsatz ProcessingTime[AFM] (ContactType = 7) * 100 /
E-Mail Bearbeitungs- | LogonTime[ASFM]
zeit
Tabelle 33 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu Benutzern

(Benutzer, Abteilung oder Standort) (Fortsetzung)

A.5.1.2 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken
zu Benutzern (Benutzer nach Warteschlange)

Beschreibungen der Statistiken auf Basis der Berechnungen finden Sie in diesem
Abschnitt unter Abschnitt 4.3.1.2, "Historische Statistiken zu Benutzern (Benutzer
nach Warteschlange)", auf Seite 108.

Kontakte

Spalte Kategorie Berechnung

Name (keine) AgentKey[AR]

Benutzer-ID (keine) AgentKey[AR]

Ort (keine) AgentLocation[AR]

Warteschlange | (keine) CallTypeKey[CR]

Ursprung (keine) Origin[CR]

Angeboten Weitergeleitete | count(*) from [AR] where jointype[AR] <> 1 and
Kontakte ContactType[AR] in (1, 5, 6, 8)

Eingeleitet Weitergeleitete | count(*) from [AR] where jointype[AR] = 1 and
Kontakte ContactType[AR] in (1, 5, 6, 8)

Bearbeitet Weitergeleitete | count(*) from [AR] where TermType[AR] notin (3, 12,

16, 19, 20, 30, 39, 47) and ContactType[AR] in (1, 5,
6, 8)

Zuriickgestellt

Weitergeleitete
Kontakte

sum(holdquantity) from [AR] where ContactType = 6

Gehalten

Weitergeleitete
Kontakte

count(*) from [AR] where ContactType in (1, 5) and
holdquantity > 0

Rickfrage

Weitergeleitete
Kontakte

count(*) from [AR] where consultholdquantity >0

Nicht
Ubermittelt

Weitergeleitete
Kontakte

count(*) from [AR] where TermType = 48

Unbearbeitet

Weitergeleitete
Kontakte

count(*) from [AR] where TermType in (12, 16, 19, 20,
30, 39, 46)

Reserviert

Weitergeleitete
Kontakte

count(*) from [AR] where sequencenumber[AR] =
assignedagent[CR] and calltypestepnum[CR] = 9998

Tabelle 34  Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu Benutzern (Benutzer
nach Warteschlange)
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Spalte Kategorie Berechnung

Abgebrochen | Weitergeleitete |count(*) from [AR]where TermType = 3 and JoinType

beim Klingeln | Kontakte <>1

Weitergeleitet | Weitergeleitete | count(*) from [AR] where TermType in (9, 13, 14, 17,
Kontakte 21, 23,36)

Weitergeleitet | Durchschn. Sum(totholdtime[AR]) / sum(holdquantity[AR]) where

Zurlickgestellt | Zeitdauer ContactType = 6

Weitergeleitet | Durchschn. Sum(totconsultholdtime[AR]) /

Rickfrage Zeitdauer Sum(consultholdquantity[AR])

Weitergeleitet | Durchschn. Sum(totholdtime[AR]) / sum(holdquantity[AR]) where

Gehalten Zeitdauer ContactType in (1, 5)

Weitergeleitet | Durchschn. Sum(totpostprocessingtime[AR]) / count(*) from [AR]

Nachkontakt- | Zeitdauer where TermType[AR] not in (3, 12, 16, 19, 20, 30, 39,

aktivitaten 47) and ContactType[AR] in (1, 5, 6, 8)

Alle Durch- Sum(Tothandlingtime[AR] +
schnittliche Totpostprocessingtime[AR]) / count(*) from [AR]
Bearbeitungs- |where TermType[AR] notin (3, 12, 16, 19, 20, 30, 39,
zeit 47) and ContactType[AR] in (1, 5, 6, 8)

Alle Durch- Sum(Tothandlingtime[AR]) / count(*) from [AR] where

ausgenommen | schnittliche TermType[AR] not in (3, 12, 16, 19, 20, 30, 39, 47)

Nachkontakt- Bearbeitungs- |and ContactType[AR]in (1, 5, 6, 8)

aktivitaten zeit

Tabelle 34  Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu Benutzern (Benutzer

nach Warteschlange) (Fortsetzung)

A.5.2 Berechnung kumulierter und historischer
Statistiken zu Gruppen

Beschreibungen der Statistiken auf Basis der Berechnungen finden Sie in diesem
Abschnitt unter Abschnitt 4.3.2, "Kumulierte und historische Statistiken zu
Gruppen", auf Seite 111.

Spalte Kategorie Berechnung
Name (keine) GroupKey[GFM] oder [GSFM]
Zeitintervall (keine) Recordtimestamp[GFM] oder [GSFM]
Alle Empfangene NumReceivedPrim[GFM] +
Kontakte NumReceivedOver[GFM]
Primar Empfangene NumReceivedPrim[GFM]
Kontakte
Uberlauf Empfangene NumReceivedOver[GFM]
Kontakte
An anderer Empfangene NumRHOE[GFM]
Stelle Kontakte
angeboten
Tabelle 35 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu Gruppen
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Spalte Kategorie Berechnung

Alle Angebotene NumOfferedPrim[GFM] +
Kontakte NumOfferedOver[GFM]

Primar Angebotene NumOfferedPrim[GFM]
Kontakte

Uberlauf Angebotene NumOfferedOver[GFM]
Kontakte

Alle Kontakte mit NumConsultPrim[GFM] +
Rickfrage NumConsultOver[GFM]

Primar Kontakte mit NumConsultPrim[GFM]
Riickfrage

Uberlauf Kontakte mit NumConsultOver[GFM]
Ruckfrage

Alle Weitergeleitete NumTransferPrim[GFM] +
Kontakte NumTransferOver[GFM]

Priméar Weitergeleitete NumTransferPrim[GFM]
Kontakte

Uberlauf Weitergeleitete NumTransferOver[GFM]

Kontakte

Intervall-Beginn

Wartende Kontakte

WaitCountBegin[GFM]

Intervall-Ende

Wartende Kontakte

WaitCountEnd[GFM]

Maximum Angemeldeter MaxCounLogOn[GSFM]
Benutzer

Minimum Angemeldeter MinCountLogOn[GSFM]
Benutzer

Durchschnitt Angemeldeter TotLogonTime[GSFM] /Period[GSFM]
Benutzer

Tabelle 35 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu Gruppen

A.5.3 Berechnung von historischen Statistiken fur

Kontakte

Beschreibungen der Statistiken auf Basis der Berechnungen finden Sie in diesem
Abschnitt unter Abschnitt 4.3.3, "Historische Statistiken zu Kontakten", auf Seite

113.

Spalte Kategorie Berechnung

Ursprung (keine) Name des uberwachten Ursprungs wie in der
Manager-Anwendung definiert.

Warte- (keine) CallTypeKey[CR]

schlangenname

Ziel (keine) OrigDestination[CR]

Tabelle 36 Berechnung von historischen Statistiken fiir Kontakte
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Spalte Kategorie Berechnung

Abbruchrate (keine) (count(*) from [CR] where ContactType in (1, 6, 8)
and WaitResolution = 2) / (count(*) from [CR] where
ContactType in (1, 6, 8))

Empfangen Kontakte count(*) from [CR] where ContactType in (1, 6, 8)

Angenommen Kontakte count(*) from [CR] where ContactTypein (1, 6, 8) and
WaitResolution = 1

Abgebrochen Kontakte count(*) from [CR] where ContactType in (1, 6, 8) and
WaitResolution = 2

Umgeleitet Kontakte count(*) from [CR] where ContactTypein (1, 6, 8) and
WaitResolution = 3

Vom System Kontakte count(*) from [CR] where ContactType in (1, 6, 8) and

getrennt TermType = 35

Wiedereingereiht | Kontakte count(*) from [CR] where ContactTypein (1, 6, 8) and
TermType =7

Autom. Kontakte count(*) from [CR] where ContactType in (1, 6, 8) and

bearbeitete E- TermType in (32, 34)

Mail

Weitergel. Kontakte count(*) from [CR] where ContactTypein (1, 6, 8) and

aullerhalb TermType in (9, 12, 13, 14, 16, 17, 20, 21, 23, 30, 36)

Einzugsbereich

Durchschnitt Kontaktzeit Sum(WaitTime) / count(*) from [CR] where

Wartend ContactType in (1, 6, 8)

Durchschnitt Kontaktzeit Sum(ContactComplete) / count(*) from [CR] where
ContactType in (1, 6, 8)

Durchschnittliche | Kontaktzeit Sum(CallEnd)/ count(*) from [CR] where contacttype

Zeitdauer in (1, 6, 8)

ausgenommen

Nachkontakt-

aktivitaten

Durchschnittliche | Kontaktzeit Sum(ContactComplete - CallEnd) / count(*) from

Zeitdauer [CR] where contacttype in (1, 6, 8)

Nachkontakt-

aktivitaten

Tabelle 36 Berechnung von historischen Statistiken fiir Kontakte

A.5.4 Berechnung kumulierter und historischer
Statistiken zu Callbacks

Welche Statistiken in kumulierten und historischen Callback-Reporten verfiigbar
sind, hangt von der Option Report nach ab, die beim Generieren des Reports
verwendet wird. Weitere Informationen finden Sie in Abschnitt 2.4.4, "Option
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Report nach", auf Seite 25.

A.5.4.1 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken
zu Callbacks (Warteschlange oder Aggregat)

Beschreibungen der Statistiken auf Basis der Berechnungen finden Sie in diesem
Abschnitt unter Abschnitt 4.3.4.1, "Kumulierte und historische Statistiken zu
Callbacks (Warteschlange oder Aggregat)", auf Seite 115.

Spalte Kategorie Berechnung

Name (keine) Die Server (Report- und Real-Time-Server)
stellen lediglich den Warteschlangen- oder
Aggregat-Schlissel bereit. Die Manager-
Anwendung ordnet den Schllissel dem
tatsachlichen Namen zu.

Callbacks (keine) NumCallbacks[CB15]

Versuche (keine) NumTries[CB15]

Wiederholungs- (keine) NumAttempts[CB15]

versuche

Wiederholungs- (keine) NumAttemptsMoreThanOnce[CB15]

versuch (mehr als

einmal)

Erfolgreich (keine) NumSuccessful[CB15]

Prozentsatz (keine) NumSuccessful[CB15]/ ( NumSuccessful[CB15]

Erfolgreich + NumDeleted[CB15] + NumMaxRetry[CB15] +
NumScheduledExpired[CB15] +
NumTimedOut[CB15])

Prozentsatz Nicht | (keine) (NumDeleted[CB15] + NumMaxRetry[CB15] +

erfolgreich NumScheduledExpired[CB15] +

NumTimedOut[CB15]) / ( NumSuccessful[CB15]
+ NumDeleted[CB15] + NumMaxRetry[CB15] +
NumScheduledExpired[CB15] +

NumTimedOut[CB15])
Eingereiht vor (keine) NumcCallbacksReq[CB15]
Wiedereingereiht | (keine) NumRequeued[CB15]
Aus
Alle Nicht NumbDeleted[CB15] + NumMaxRetry[CB15] +
erfolgreich NumSheduledExpired[CB15] +
NumTimedOut[CB15]
Max. Wiederholung | Nicht NumMaxRetry[CB15]
erreicht erfolgreich
Abgelaufen Nicht NumScheduledExpired[CB15]
erfolgreich
Tabelle 37 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu Callbacks

(Warteschlange oder Aggregat)
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Spalte Kategorie Berechnung

Zeittiberschreitung | Nicht NumTimedOut[CB15]
erfolgreich

Gelbscht Nicht NumbDeleted[CB15]
erfolgreich

Durchschnitt Kontaktzeit (TotContactTime[CB15] +

TotPostProcessingTime[CB15]) /
(NumCallbacks[CB15] +
AdditionalCallbacksCount[CB15] +
AdditionalPostProcessingCount[CB15])

Durchschnittliche Kontaktzeit TotContactTime[CB15]/(NumCallbacks[CB15] +

Zeitdauer AdditionalCallbacksCount[CB15])
ausgenommen

Nachkontakt-

aktivitaten

Durchschnittliche Kontaktzeit TotPostProcessingTime[CB15]/

Zeitdauer (NumCallbacks[CB15] +

Nachkontakt- AdditionalCallbacksCount[CB15])

aktivitaten

Tabelle 37 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu Callbacks

(Warteschlange oder Aggregat) (Fortsetzung)

A.5.4.2 Berechnung von historischen Callback-Statistiken
(Ergebnis)

Beschreibungen der Statistiken auf Basis der Berechnungen finden Sie in diesem
Abschnitt unter Abschnitt 4.3.4.2, "Historische Statistiken zu Callbacks
(Ergebnis)", auf Seite 117.

Spalte Spalte Berechnung

Wiederholungs- (keine) NumAttempts[CB]

versuche

Ursprung (keine) CallOrigin[CB]

Warteschlangen- (keine) CallTypeKey[CB]

name

Ergebnis (keine) FinalResult[CB]

Versuche (keine) NumTries[CB]

Telefonnummer Letzter OrigDestination[CR]
Versuch

Zeit Letzter CallStart[CR] + offset from UTC (Coordinated
Versuch Universal Time)

Benutzername Letzter FinalAgentKey[CB]
Versuch

Tabelle 38 Berechnung von historischen Callback-Statistiken (Ergebnis)
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A.5.5 Berechnung kumulierter und historischer
Statistiken zu Warteschlangen

Welche Statistiken in kumulierten und historischen Warteschlangen-Reporten
verfugbar sind, hangt von der Option “Report nach” ab, die beim Generieren des
Reports verwendet wird. Weitere Informationen finden Sie in Abschnitt 2.4 .4,
"Option Report nach", auf Seite 25.

A.5.5.1 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken
zu Warteschlangen (Warteschlange oder Aggregat)

Beschreibungen der Statistiken auf Basis der Berechnungen finden Sie in diesem
Abschnitt unter Abschnitt 4.3.5.1, "Kumulierte und historische Statistiken zu
Warteschlangen (Warteschlange oder Aggregat)", auf Seite 118.

Spalte Kategorie Berechnung
Name (keine) CallTypekey[CT15]
Service-Level (keine) 8 Formeln

sp_SvcLvINum/sp_SvclLviDenom (where sp_ =
Stored Procedure Name)

Abbruchrate (keine) NumAbandoned[CT15] /
(NumAnsweredPrim[CT15] +
NumAnsweredOver[CT15] +
NumAbandoned[CT15] +
NumRedirectedOutScope[CT15] +
NumRedirectedNetOut[CT15])

Annahmerate (keine) (NumAnsweredPrim[CT15] +
NumAnsweredOver[CT15])/
(NumAnsweredPrim[CT15] +
NumAnsweredOver[CT15] +
NumAbandoned[CT15] +
NumRedirectedOutScope[CT15] +
NumRedirectedNetOut[CT15])

Empfangen - Rate | (keine) NumReceivedNetIn[CT15])/
Netzwerkeingang NumReceived[CT15]
Umgeleitet - Rate | (keine) NumRedirectedNetOut[CT15])/
Netzwerkausgang (NumAnsweredPrim[CT15] +

NumAnsweredOver[CT15] +
NumAbandoned[CT15] +
NumRedirectedOutScope[CT15] +
NumRedirectedNetOut[CT15])

Alle Empfangene NumReceived[CT15]
Kontakte
Wiedereingereiht | Empfangene NumReceivedReq[CT15]
Kontakte
Tabelle 39 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu

Warteschlangen (Warteschlange oder Aggregat)
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Spalte Kategorie Berechnung

Netzwerkeingang | Empfangene NumReceivedNetIn[CT15]
Kontakte

Alle Umgeleitete NumRedirectedOutScope[CT15] +
Kontakte NumRedirectedNetOut[CT15]

AuBerhalb Umgeleitete NumRedirectedOutScope[CT15]

Einzugsbereich Kontakte

Netzwerkausgang | Umgeleitete NumRedirectedNetOut[CT15]
Kontakte

Auflerhalb Weitergeleitete NumTransferredOut[CT15

Einzugsbereich

Kontakte

Alle

Durchschnittliche

TotWaitTime[CT15] / (NumReceived[CT15] +

Wartezeit WaitCountBegin[CT15])
Angenommen Durchschnittliche | TotAnsWaitTime[CT15] /
Wartezeit (NumAnsweredPrim[Ct15] +
NumAnsweredOver[CT15])
Abgebrochen Durchschnittliche | TotAbanWaitTime[CT15] /
Wartezeit NumAbandoned[Ct15]
Umgeleitet Durchschnittliche | TotRedirectWaitTime[CT15)/
Wartezeit (NumRedirectedOutScope[CT15] +
NumRedirectedNetOut[CT15])
Alle Maximale max(MaxWaitTime[CT15])
Wartezeit
Angenommen Maximale MaxAnsWaitTime[CT15]
Wartezeit
Abgebrochen Maximale MaxAbanWaitTime[CT15]
Wartezeit
Umgeleitet Maximale MaxRedirectWaitTime[CT15]
Wartezeit
Alle Angenommene NumAnsweredPrim[CT15] +
Kontakte NumAnsweredOver[CT15]
1 Intervall Angenommene | Answered1[CT15] * 100 /
Kontakte (NumAnsweredPrim[CT15] +
NumAnsweredOver[CT15])
2 Intervall Angenommene | Answered2[CT15] * 100 /
Kontakte (NumAnsweredPrim[CT15] +
NumAnsweredOver[CT15])
3 Intervall Angenommene | Answered3[CT15] * 100 /
Kontakte (NumAnsweredPrim[CT15] +
NumAnsweredOver[CT15])
4 Intervall Angenommene | Answered4[CT15] * 100 /
Kontakte (NumAnsweredPrim[CT15] +
NumAnsweredOver[CT15])
Tabelle 39 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu

Warteschlangen (Warteschlange oder Aggregat) (Fortsetzung)
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Spalte Kategorie Berechnung
5 Intervall Angenommene | Answered5[CT15] * 100/
Kontakte (NumAnsweredPrim[CT15] +
NumAnsweredOver[CT15])
Primar Angenommene NumAnsweredPrim[CT15]
Kontakte
Uberlauf Angenommene NumAnsweredOver[CT15]
Kontakte
Alle Abgebrochene NumAbandoned[CT15]
Kontakte
1 Intervall Abgebrochene Abandoned1[CT15] * 100 /
Kontakte NumAbandoned[CT15]
2 Intervall Abgebrochene Abandoned2[CT15] * 100 /
Kontakte NumAbandoned[CT15]
3 Intervall Abgebrochene Abandoned3[CT15] * 100 /
Kontakte NumAbandoned[CT15]
4 Intervall Abgebrochene Abandoned4[CT15] * 100 /
Kontakte NumAbandoned[CT15]
5 Intervall Abgebrochene Abandoned5[CT15] * 100 /
Kontakte NumAbandoned[CT15]
Minimum Eingereihte MinCountWaiting[CT15]
Kontakte
Durchschnitt Eingereihte TotWaiting[CT15] / Period[CT15]
Kontakte
Maximum Eingereihte MaxCountWaiting[CT15]
Kontakte
Intervall-Beginn Eingereihte WaitCountBegin[CT15]
Kontakte
Intervall-Ende Eingereihte WaitCountEnd[CT15]
Kontakte
Minimum Ubergelaufene MinCountOverflows[CT15]
Kontakte
Durchschnitt Ubergelaufene NumOverflows[CT15] / (NumReceived[CT15] +
Kontakte WaitCountBegin][CT15])
Maximum Ubergelaufene MaxCountOverflows[CT15]
Kontakte
Durchschnitt Benutzer- (UserlinvolvedTime[CT15] +
Beteiligungs- TotPostProcessingUserTime[CT15]) /
dauer (NumAnsweredPrim[CT15] +
NumAnswered[CT15] +
AdditionalHandledCount[CT15] +
AdditionalPostProcessingCount[CB15])
Tabelle 39 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu
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Spalte Kategorie Berechnung

Durchschnittliche | Benutzer- UserlnvolvedTime[CT15] /

Zeitdauer Beteiligungs- (NumAnsweredPrim[CT15] +

ausgenommen dauer NumAnswered[CT15] +

Nachkontakt- AdditionalHandledCount[CT15])

aktivitaten

Durchschnittliche | Benutzer- TotPostProcessingUserTime [CT15] /

Zeitdauer Beteiligungs- (NumAnsweredPrim[CT15] +

Nachkontakt- dauer NumAnswered[CT15] +

aktivitaten AdditionalHandledCount[CT15] )

Gesamt Benutzer- UserlnvolvedTime[CT15] +

Beteiligungs- TotPostProcessingUserTime[CT15]
dauer

Gesamtzeit Benutzer- UserlnvolvedTime[CT15]

ausgenommen Beteiligungs-

Nachkontakt- dauer

aktivitaten

Gesamtzeit Benutzer- TotPostProcessingUserTime [CT15]

Nachkontakt- Beteiligungs-

aktivitaten dauer

Gesamt Kontaktzeit TotContactTime[CT15] +
TotPostProcessingContactTime[CT15]

Gesamtzeit Kontaktzeit TotContactTime[CT15]

ausgenommen

Nachkontakt-

aktivitaten

Gesamtzeit Kontaktzeit TotPostProcessingContactTime [CT15]

Nachkontakt-

aktivitaten

Durchschnitt Kontaktzeit (TotContactTime[CT15] +
TotPostProcessingContactTime[CT15]) /
(NumReceived[CT15] +
AdditionalContactCount[CT15] +
AdditionalPostProcessingCount[CT15])

Durchschnittliche | Kontaktzeit TotContactTime[CT15] /(NumReceived[CT15]

Zeitdauer + AdditionalContactCount[CT15])

ausgenommen

Nachkontakt-

aktivitaten

Durchschnittliche | Kontaktzeit TotPostProcessingContactTime [CT15] /

Zeitdauer (NumReceived[CT15] +

Nachkontakt- AdditionalContactCount[CT15])

aktivitaten

Gesamt Ruckstellungszeit | TotDeferTime[CT15]

Durchschnitt Rickstellungszeit | TotDeferTime[CT15] / (DeferCount[CT15] +
DeferlnProgress[CT15])

Tabelle 39 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu

Warteschlangen (Warteschlange oder Aggregat) (Fortsetzung)
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Spalte

Kategorie

Berechnung

Gesamt

Zeitdauer externe | TotConsultOutTime[CT15]

Riickfrage E-Mail

Durchschnitt

Zeitdauer externe | TotConsultOutTime[CT15] /
Ruckfrage E-Mail | (ConsultOutCount[CT15] +

ConsultOutinProgress[CT15])

Tabelle 39

Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu
Warteschlangen (Warteschlange oder Aggregat) (Fortsetzung)

A.5.5.2 Berechnung von historischen Warteschlangen-
Statistiken (Warteschl. n. Benutzer)

Beschreibungen der Statistiken auf Basis der Berechnungen finden Sie in diesem
Abschnitt unter Abschnitt 4.3.5.2, "Historische Statistiken zu Warteschlangen
(Warteschlange nach Benutzer)", auf Seite 124.

Zeitdauer
ausgenommen
Nachkontakt-
aktivitaten

Spalte Kategorie Berechnung

Name (keine) CallTypeKey[CR]

Benutzer (keine) AgentKey[AR]

Ursprung (keine) Origin[CR]

Empfangen Kontakte count(*) from [CR] where ContactType[CR] in (1, 5,
6, 8)

Angenommen Kontakte count(*) from [CR] where ContactType[CR]in (1, 5,
6, 8) and WaitResolution[CR] = 1

Abgebrochen Kontakte count(*) from [CR] where ContactType[CR]in (1, 5,
6, 8) and WaitResolution[CR] = 2

Gehalten Kontakte count(*) from [CR] where ContactType[AR] in (1, 5)
and HoldQuantity[AR] > 0

Zuriickgestellt Kontakte Sum(HoldQuantity[AR]) where ContactType[AR] =
6

Umgeleitet Kontakte count(*) from [CR] where ContactType[CR]in (1, 5,
6, 8) and WaitResolution[CR] = 3

Reserviert Kontakte count(*) from [CR] where ContactType[CR]in (1, 5,
6, 8) and CallTypeStepNum[CR] = 9998

Ruckfrage Kontakte count(*) from [CR] where ContactType[CR]in (1, 5,
6, 8) and ConsultHoldQuantity[AR] >0

Durchschnitt Kontaktzeit Sum(ContactComplete[CR])/ count(*) from [CR]
where ContactType[CR] in(1, 5, 6, 8)

Durchschnittliche | Kontaktzeit Sum(CallEnd[CR])/ count(*) from [CR] where

ContactType[CR] in (1, 5, 6, 8)

Tabelle 40
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Spalte Kategorie Berechnung
Riickfrage Durchschn. Sum(TotConsultHoldTime[AR]) / count(*) from [CR]
Zeitdauer where ContactType[CR]in (1, 5, 6, 8) and
ConsultHoldQuantity[AR] >0
Gehalten Durchschn. [Sum(TotHoldTime[AR]) / (count(*) from [CR]
Zeitdauer where HoldQuantity[AR] > 0)] where
ContactType[AR] in (1, 5)
Zurlickgestellt Durchschn. Sum(TotHoldTime[AR]) / Sum(HoldQuantity[AR])
Zeitdauer where ContactType[AR] = 6
Wartend Durchschn. (Sum(WaitTime[CR]) / count(*) from [CR] ) where
Zeitdauer ContactType[CR] in (1, 5, 6, 8)
Nachkontakt- Durchschn. Sum(ContactComplete[CR] - CallEnd[CR])/
aktivitaten Zeitdauer count(*) from [CR] where ContactType[CR]in (1, 5,
6, 8)
Tabelle 40 Berechnung von historischen Warteschlangen-Statistiken

(Warteschl. n. Benutzer) (Fortsetzung)

A.5.6 Berechnung kumulierter und historischer

Statistiken zu Zielen

Beschreibungen der Statistiken auf Basis der Berechnungen finden Sie in diesem
Abschnitt unter Abschnitt 4.3.6, "Kumulierte und historische Statistiken zu
Zielen", auf Seite 126.

Spalte Kategorie Berechnung

Ziel (keine) ResourceKey[DNIS15]

Abbruchrate (keine) NumAbandoned[DNIS15]*100 /
(NumAnswered[DNIS15] +
NumAbandoned[DNIS15] +
NumRedirectedOutScope[DNIS15] +
NumRedirectedNetOut[DNIS15])

Empfangen - Rate | (keine) NumReceivedNetIn[DNIS15] * 100 /

Netzwerkeingang NumReceived[DNIS15]

Umgeleitet - Rate | (keine) NumRedirectedNetOut[DNIS15] * 100 /

Netzwerkausgang (NumAnswered[DNIS15] +
NumAbandoned[DNIS15] +
NumRedirectedOutScope[DNIS15] +
NumRedirectedNetOut[DNIS15])

Empfangen Kontakte NumReceived[DNIS15]

Empfangen Kontakte NumReceivedNetIn[DNIS15]

Netzwerkeingang

Angenommen Kontakte NumAnswered[DNIS15]

Abgebrochen Kontakte NumAbandoned[DNIS15]

Tabelle 41 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu Zielen
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Spalte Kategorie Berechnung
Umgeleitet Kontakte NumRedirectedOutScope[DNIS15]
Auflerhalb
Einzugsbereich
Umgeleitet Kontakte NumRedirectedNetOut[DNIS15]
Netzwerkausgang
Umgeleitet Kontakte NumRedirectedOutScope[DNIS15] +
NumRedirectedNetOut[DNIS15]
Vom System Kontakte DisconnectedCount[DNIS15]
getrennt
Wiedereingereiht | Kontakte RequeuedCount[DNIS15]
Autom. bearbeitete | Kontakte AutoHandledCount[DNIS15]
E-Mail
Durchschnitt Kontaktzeit TotalWaitTime[DNIS15] /
Wartend (NumReceived[DNIS15] +
InProgressStart[DNIS15])
Gesamt Kontaktzeit TotalContactTime[DNIS15] +
TotPostProcessingTime[DNIS15]
Gesamtzeit Kontaktzeit TotalContactTime[DNIS15]
ausgenommen
Nachkontakt-
aktivitaten
Gesamtzeit Kontaktzeit TotPostProcessingTime [DNIS15]
Nachkontakt-
aktivitaten
Durchschnitt Kontaktzeit (TotalContactTime[DNIS15] +
TotPostProcessingTime[DNIS15]) /
(NumReceived[DNIS15] +
AdditionalContactCount[DNIS15] +
AdditionalPostProcessingCount[DNIS15])
Durchschnittliche | Kontaktzeit TotalContactTime[DNIS15] /
Zeitdauer (NumReceived[DNIS15] +
ausgenommen AdditionalContactCount[DNIS15])
Nachkontakt-
aktivitaten
Durchschnittliche | Kontaktzeit TotPostProcessingTime [DNIS15] /
Zeitdauer (NumReceived[DNIS15] +
Nachkontakt- AdditionalContactCount[DNIS15])
aktivitaten
Intervall-Beginn Unbearbeitete InProgressStart[DNIS15]
Kontakte
Intervall-Ende Unbearbeitete InProgressEnd[DNIS15]
Kontakte
Tabelle 41 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu Zielen
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A.5.7 Berechnung kumulierter und historischer

Statistiken zu Ablaufen

Beschreibungen der Statistiken auf Basis der Berechnungen finden Sie in diesem
Abschnitt unter Abschnitt 4.3.7, "Kumulierte und historische Statistiken zu
Ablaufen", auf Seite 128.

Spalte Kategorie Berechnung

Name (keine) WorkflowKey[WFF]

Abbruchrate (keine) AbandonedCount[WFF]/
(AbandonedCount[WFF] +
AnsweredCount[WFF] +
TransferredCount[WFF] +
TransferredTolVRCount[WFF] +
SystemDisconnectedCount[WFF] +
LinkedOutCount[WFF] + EnqueuedCount[WFF]
+ AutoRespondedCount[WFF])

Abgebrochen Kontakte AbandonedCount[WFF]

Angenommen Kontakte AnsweredCount[WFF]

Automatisch Kontakte AutoRespondedCount[WFF]

beantwortet

In Warteschlange | Kontakte EnqueuedCount[WFF]

eingereiht

In Fehler- Kontakte EnqueuedToErrorQCount[WFF]

Warteschlange

eingereiht

VerknUpft Kontakte LinkedOutCount[WFF]

Empfangen Kontakte NumReceived[WFF]

Vom System Kontakte SystemDisconnectedCount[WFF]

getrennt

Weitergeleitet Kontakte TransferredCount[WFF]

Weitergeleitet an | Kontakte TransferredTolVRCount[WFF]

IVR-System

Durchschnitt Kontaktzeit TotalTime[WFF])/(NumReceived[WFF] +
InProgressStart[WFF])

Gesamt Kontaktzeit TotalTime[WFF]

Intervall-Beginn Unbearbeitete InProgressStart{WFF]

Kontakte
Intervall-Ende Unbearbeitete InProgressEnd[WFF]
Kontakte

Tabelle 42

Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu Ablédufen
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A.5.8 Berechnung kumulierter und historischer
Statistiken zu Call Director-Komponenten

Beschreibungen der Statistiken auf Basis der Berechnungen finden Sie in diesem
Abschnitt unter Abschnitt 4.3.8, "Kumulierte und historische Statistiken zu Call
Director-Komponenten", auf Seite 130.

Spalte Kategorie Berechnung

Name (keine) NodeKey[CDCF]

Kunden- (keine) AbandonedCount[CDCF] /

Abbruchrate (AbandonedCount[CDCF] +
NormalExitCount[CDCF] +
FastPathExitCount[CDCF] +
NoEntryExitCount[CDCF] +
ErrorExitCount{CDCF] +
NavigationExitCount[CDCF])

Vom Kunden Komponenten AbandonedCount[CDCF]

abgebrochen

Beendet bei Komponenten ErrorExitCount[CDCF]

Fehler

Beendet Komponenten NormalExit{CDCF] + FastPathExit{CDCF] +
ErrorExit{CDCF] + NoEntryExit{CDCF] +
NavigationExitCount[CDCF]

Beendet bei Komponenten FastPathExitCount[CDCF]

FastPath

Aufgerufen Komponenten InvokedCount[CDCF]

Beendet bei Komponenten NavigationExitCount{CDCF]

Navigation

Beenden beikeine | Komponenten NoEntryExitCount[CDCF]

Eingabe

Normal Beenden | Komponenten NormalExitCount[CDCF]

Durchschnitt Komponente Zeit | TotalTime[CDCF] /(InvokedCount[CDCF] +
InProgressStart{CDCF])

Gesamt Komponente Zeit | TotalTime[CDCF]

1 Menutaste MenuExitKey_1Count[CDCF]

2 Menitaste MenuExitKey 2Count[CDCF]

3 Menitaste MenuExitKey_3Count[CDCF]

4 Menutaste MenuExitKey_4Count[CDCF]

5 Menitaste MenuExitKey 5Count[CDCF]

6 Menitaste MenuExitKey_6Count[CDCF]

7 Menutaste MenuExitKey_7Count[CDCF]

8 Menitaste MenuExitKey_8Count[CDCF]
Tabelle 43 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu Call Director-
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Spalte Kategorie Berechnung

9 Menl(taste MenuExitKey_9Count[CDCF]

0 Meni(taste MenuExitKey_0Count[CDCF]

* Menitaste MenuExitKey_StarCount[CDCF]

# Menl(taste MenuExitKey PoundCount[CDCF]
Hilfe Navigation HelpCount[CDCF]

Operator Navigation OperatorCount[CDCF]

Vorheriger Schritt | Navigation PreviousStepCount[CDCF]
Wiederholen Navigation RepeatCount[CDCF]

Root-Schritt Navigation RootStepCount[CDCF]
Intervall-Beginn In Bearbeitung InProgressStart{CDCF]
Intervall-Ende In Bearbeitung InProgressEnd[CDCF]

Tabelle 43 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu Call Director-

Komponenten (Fortsetzung)

A.5.9 Berechnung kumulierter und historischer
Statistiken zu Nachbearbeitungsgriinden

Beschreibungen der Statistiken auf Basis der Berechnungen finden Sie in diesem
Abschnitt unter Abschnitt 4.3.9, "Kumulierte und historische Statistiken zu
Nachbearbeitungsgriinden", auf Seite 132.

Spalte Kategorie Berechnung

Name (keine) AgentKey[WRF]

Grund (keine) ReasonKey[WRF]

Anzahl (keine) ReasonCount[WRF]

Benutzer-ID (keine) AgentKey[WRF]

Ort (keine) AgentLocation[WRF]

Tabelle 44 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu

Nachbearbeitungsgriinden
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A.5.10 Berechnung kumulierter und historischer
Statistiken zu Grunden fur Routingzustand

Beschreibungen der Statistiken auf Basis der Berechnungen finden Sie in diesem
Abschnitt unter Abschnitt 4.3.10, "Kumulierte und historische Statistiken zu
Griinden fir Routingzustand", auf Seite 133.

Spalte Kategorie Berechnung
Name (keine) AgentKey[ASRF]
Grund (keine) RoutingStateReasonKey[ASRF]
Anzahl Routingzustand | RoutingStateReasonCount[ASRF]
Benutzer-ID (keine) AgentKey[ASRF]
Ort (keine) AgentLocation[ASRF]
Gesamtzeit Routingzustand | RoutingStateReasonDuration[ASRF]
Durchschn. Routingzustand | RoutingStateReasonDuration[ASRF]/
Zeitdauer (RoutingStateReasonCount[ASRF] +
AdditionalRoutingStateReasonCount[ASRF])

Zustand Anwesenheits- | PresenceState[ASRF]

status
Anzahl Anwesenheits- | PresenceStateCount[ASRF]

status
Gesamtzeit Anwesenheits- | PresenceStateDuration[ASRF]

status
Durchschn. Anwesenheits- | PresenceStateDuration[ASRF)/
Zeitdauer status (PresenceStateCount[ASRF] +

AdditionalPresenceState Count[ASRF])

Tabelle 45 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu Griinden fiir

Routingzustand

A.5.11 Berechnung kumulierter und historischer
Statistiken zu Grunden fur Nachkontaktaktivitaten

Beschreibungen der Statistiken auf Basis der Berechnungen finden Sie in diesem
Abschnitt unter Abschnitt 4.3.11, "Kumulierte und historische Statistiken zu
Grunden fur Nachkontaktaktivitaten", auf Seite 134.

Spalte Kategorie Berechnung

Name (keine) AgentKey[PPRF]

Grund (keine) ReasonKey[PPRF]

Benutzer-1D (keine) AgentKey[PPRF]

Ort (keine) AgentLocation[PPRF]

Tabelle 46 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu Griinden fiir
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Spalte Kategorie Berechnung

Anzahl (keine) ReasonCount[PPRF]

Gesamtzeit (keine) ReasonDuration[PPRF]

Durchschn. (keine) ReasonDuration[PPRF]/ (ReasonCount[PPRF] +

Zeitdauer AdditionalReasonCount[PPRF])

Tabelle 46 Berechnung kumulierter und historischer Statistiken zu Griinden fiir
Nachkontaktaktivitdten
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