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Hilfe zu Genesys Pulse

Hilfe zu Genesys Pulse

Bei Genesys Pulse handelt es sich um eine widgetbasierte Leistungs-Dashboardlésung fur die

Uberwachung von Ressourcen im Contact Center in Echtzeit.

Pulse
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e Dashboards oder Wallboards erstellen, um u. a. Agenten, Agentengruppen und Warteschlangen zu

Uberwachen.
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Hilfe zu Genesys Pulse

e Berichts-Widgets zur Anzeige benutzerdefinierter Ring-, Raster-, KPI (Key Performance Indicator)-,
Listen- oder Zeilendiagramme anpassen.

* in Pulse enthaltene, standardmaliige Widget-Vorlagen verwenden und eigene Berichtsvorlagen
definieren, um schnell Widgets fur Ihr Dashboard zu erstellen.

Sind Sie bereit? Erste Schritte

Suchen Sie Antworten auf bestimmte Fragen? Sie finden sie mdéglicherweise in den folgenden
Themen:

* Beliebte Echtzeitberichte

¢ Dashboards und Wallboards verwalten

* Beispiele fir Dashboards und Wallboards

¢ Berichte zu lhrem Dashboard oder Wallboard hinzufligen

¢ Externe Inhalte anzeigen

» Statistikeigenschaften

¢ Berichtsvorlagen und Statistikdetails

Tipp

e Verwenden Sie flr eine ordnungsgemafle Anzeige von Genesys Pulse im Browser einen
unterstutzten Browser, und nutzen Sie eine Bildschirmauflésung von mindestens
1024 x 768.

e Genesys Pulse unterstitzt die zwei neuesten Versionen von Google Chrome, Apple Safari
und Microsoft Edge sowie die neueste Version von Firefox ESR und Microsoft Internet
Explorer 11.

e Deaktivieren Sie den Kompatibilitatsmodus, falls Sie Microsoft Internet Explorer 11
verwenden.
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Erste Schritte

Erste Schritte

Genesys Pulse ist Ihr Gateway fir die Uberwachung Ihres Contact Centers, so dass Sie lhre
Geschaftsanforderungen besser erflllen kénnen.

Wichtig

Was in Genesys Pulse fur Sie sichtbar ist, hangt von Ihrem Contact Center und lhrer
Rolle im Contact Center ab. Deshalb sind mdglicherweise nicht alle in dieser Hilfe
behandelten Komponenten flr Sie sichtbar. Wenn Sie glauben, dass mehr Elemente
oder Funktionen flr Sie sichtbar bzw. verfligbar sein sollten, als tatsachlich verfuagbar
sind, wenden Sie sich an Ihren Supervisor oder Systemadministrator.

Da Sie jetzt wissen, worum es sich bei Genesys Pulse handelt, fragen Sie sich wahrscheinlich, wie Sie
diese Anwendung verwenden. Diese ,Erste Schritte“-Seite hilft Ihnen beim Ausfihren, Anzeigen und
Verwalten von Berichten. Fangen wir an.

Auf Berichte zugreifen

¢ B CustomerX i EB AgentKPis $  E3 AgentLogin Exter § 2P bemo Dashboard ;| B8 QueueKPls i BE customerabc  }  EM AgentKPislong j  E2 QueueKPls i E® Agentlogin3  § [0 Default
Agent Login Status Agent KPIs Alert Widget
Name . Time in Status Login Time Continuous Login Time @ Answered 4 S I MA@ @03 M Expired 7) [4 Deactivatea (0)
. ~ ) Handle Time for multiple Agents is 00:00:20
Anastasio, Jae 96:35.03 00:01:48 oD:01:48 SuAon, Allsa =T ) e o a
Objects
- . ) > LastUpdated: 17:08 Snooze ) Deactivate
Bal, Demarcus 96:35:03 00:01:45 000154 Kates, viynel 5202
Bufkin, Sand 95:35:03 000153 00:0152 L E A A
A0 1 § Hoffer, Gerarde 6228 » =
> LastUpdated: 17:08 || (D Snooze €D Deactivate
Burlingame, Gr. 05:35:03 000151 00:01:47 =
Buriingame, Gregonia 6244
for asipto_test is > 00:05:00
Candy, Adrian 95:35:03 000150 00:01:46 =
Strange, Lashawna 6256 -
> LastUpdated: 17:08 || (D Snooze @ Deactivate
@ snoaze Nl
Agent KPIs R Agent Login Agent KPIs Random Agent KPIs Random
Ready Time Login Time Login Time Random 3 Gorbatovskiy, Dmitry
c A Gorbatovskiy, Dmitry 000122
o L ot Bal, Demarcus 00.00:52
00:51:31 00:01:37 g» :
N N — -
Bufkin, Sandra NN T \«’/\‘ 00.00:31 Login Time
8 Doe, John I N AN Ve 00.00:05 ['] OO O] O_l
A Zolatarey, Roman 0017:29 X Doe, John 00.00:45 e -
& Dog, John 0017:08 & Gorbatovskiy, Dmitry 000045
C Gorbatovskiy, Dmitry 0016:54
60m

%

Sie kdnnen das Genesys Pulse-Dashboard 6ffnen, um die Echtzeitberichte zu sehen.
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Erste Schritte

Berichte werden in Widgets angezeigt, die ganz einfach auf die Dashboard-Grolie erweitert werden

kénnen, um zusatzliche Details anzuzeigen.

Dashboards und Wallboards verwalten

<
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Verwenden Sie die Registerkarten, um Genesys Pulse Dashboards und Wallboards zu verwalten.
Klicken Sie in der rechten Ecke der Dashboard-Registerkarte auf das Symbol ,Mehr”, um die Optionen
anzuzeigen:

Widget hinzufiigen—Figen Sie ein neues Widget zum Dashboard oder Wallboard hinzu.
Klonen—Erstellen Sie eine neue Kopie des Dashboards oder Wallboards.
SchlieBen—SchlieBen Sie das Dashboard oder Wallboard.

Anpassen—Andern Sie den Namen, die Beschreibung und andere Optionen des Dashboards oder
Wallboard.

Herunterladen—Exportieren Sie Dashboards oder Wallboards in das JSON-Format.
Starten—Starten Sie ein Wallboard.

Veroffentlichen—Geben Sie das unveroffentlichte Dashboard oder Wallboard frei.
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Erste Schritte

e Speichern unter—Speichern Sie eine neue Kopie des veroffentlichten Dashboards oder Wallboards.

» Freigegebene Kopie aktualisieren—Uberschreiben Sie die veréffentlichte Kopie des Dashboards
oder Wallboards.

Berichts-Widgets verwenden

< 28 CustomerX Ef Agent KPls : E2 Agent Login Ext
Agent Login led Stat
% Expandtotab
Time in Status
# Edit —
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Auf Ihrem Dashboard werden Ring-, Raster-, KPI (Key Performance Indicator)-, Zeitverfolgungs- oder
Listendiagramme zu wichtigen Objektstatistiken in Genesys Pulse-Widgets angezeigt.

Sie kénnen Folgendes tun:

¢ Klonen—Erstellen Sie eine Kopie des Widgets.
e Loschen—Lodschen Sie das Widget.
¢ Herunterladen—Laden Sie die Berichtsdaten als CSV-Datei herunter.

» Bearbeiten—Nehmen Sie Anderungen am Widget vor.
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Erste Schritte

¢ Auf Registerkarte erweitern—Zeigen Sie eine erweiterte, detaillierte Ansicht des Berichts an.

Sie kbnnen auch neue Widgets zu lhrem Dashboard hinzufigen.

Berichte zum Dashboard erweitern

Edit

Agent Group Status

Not Ready

’
131 & Clone

138 m Delete
>

Download Widget

150

179

Klicken Sie in der oberen rechten Ecke eines Widgets auf das Symbol ,,Mehr”, und wahlen Sie
anschlieBend Auf Registerkarte erweitern aus, um eine detaillierte Ansicht des Berichts
anzuzeigen. Dieser erweiterte Bericht wird in einer neuen Registerkarte gedffnet, sodass Ihr
ursprungliches Dashboard nicht verandert wird.

Sie kdnnen Folgendes tun:
¢ Laden Sie die Berichtsdaten als CSV-Datei herunter, indem Sie Widget herunterladen aus dem Menu
,Mehr“ auswahlen.

« Nehmen Sie Anderungen am Quellen-Widget vor, indem Sie Bearbeiten aus dem Meni ,,Mehr*
auswahlen.

e Sortieren Sie Optionen und definieren Sie Objekte und Statistiken, die Sie anzeigen mdéchten.
e Zeigen Sie verschiedene Diagrammtypen im erweiterten verfliigbare Widgets an:

* [+] Zeitverfolgung
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Erste Schritte

e [+1] Gruﬁﬁierte Saulen

§om W i ] W |
-

W |

* [+] Daten
Ab Version 9.0.001 stehen neue Optionen im Menu Anpassen zur Verfligung:

¢ Zeilendichte:
Komfortabel (Standard) oder Kompakt

e Zeilenfarbkontrast:
Niedrig (Standard) oder Hoch
¢ Spaltenbreite zuriicksetzen - setzt die Spaltenbreite auf die Standardwerte zurick.
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Erste Schritte
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Nachste Schritte

Informieren Sie sich Uber die folgenden Themen:

« Dashboards und Wallboards verwalten

* Beispiele fir Dashboards und Wallboards
* Berichts-Widgets hinzuflgen

* Beliebte Echtzeitberichte

¢ Externen Inhalt mithilfe eines IFRAME Widgets anzeigen
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Erste Schritte Genesys Pulse-Benutzereinstellungen

Genesys Pulse-Benutzereinstellungen

Ab Version 9.0.004 kdnnen Sie das Genesys Pulse-MenU Einstellungen verwenden, um die Sprache
und Zeitzone festzulegen:

0 default - ?

+

Preferences

About h

Log out

Benutzereinstellungen

User Preferences

* The browser needs to be refreshed for the changes to take effect.

Language English (US) - English {US)

Time Zone (UTC-08:00) Pacific Standard Time

Cancel

Dieses Dialogfeld ermdglicht die Auswahl der Benutzeroberflachensprache aus installierten
Sprachpaketen und der Zeitzonen aus Zeitzonen, die auf dem Genesys Configuration Server
verfligbar sind.

Pulse Help 11



Erste Schritte Genesys Pulse-Benutzereinstellungen

Sprache

User Preferences

* The browser needs to be refreshed for the changes to take effect.

Language English (US) - English (US)

Time Zone Auto
Arabic -2z =l
Cancel Chinese - 37
Czech - Cestina
English (US) - English (US)
French (Canada) - Frangais (Canada)

French (France) - Francais (France)

Wenn Sie fur Sprache die Option , Auto” auswahlen, wird die in den Browser-Einstellungen
angegebene Sprache verwendet. Falls die Einstellungen des Sprachpakets (das der im Browser
angegebenen Sprache entspricht) nicht verfligbar sind, wird Englisch verwendet.

Siehe auch Sprachpakete bereitstellen fur weitere Informationen.
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Erste Schritte Genesys Pulse-Benutzereinstellungen

Zeltzone

User Preferences

* The browser needs to be refreshed for the changes to take effect.

Language English (US) - English (US)

Time Zone (UTC-11:00) Midway Islands Time

Auto

(UTC-11:00) Midway Islands Time
(UTC-10:00) Hawaii Standard Time
(UTC-09:00) Alaska Standard Time
(UTC-08:00) Pacific Standard Time
(UTC-07:00) Phoenix Standard Time

(UTC-07:00) Mountain Standard Time

e L . T - §_—

Wenn Sie fur Zeitzone die Option ,Auto” auswahlen, wird die lokale Zeitzone des Client-Computers
verwendet.
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Tastaturnavigation Genesys Pulse-Benutzereinstellungen

Tastaturnavigation

Ab Version 9.0.003 unterstlitzt Genesys Pulse die Tastaturnavigation.

Grundlegende Navigationsverknupfungen

Die folgenden Tastenkombinationen sind verfugbar, um in den Komponenten zu navigieren:

e Tabulator - Setzt den Fokus auf die nachste Komponente (Mend, Feld, Schaltflache, Ansicht usw.)

¢ Umschalttaste + Tabulator - Setzt den Fokus auf die vorherige Komponente (Men, Feld, Schaltflache,
Ansicht usw.)

In den meisten Fallen erfolgt die Bewegung von links nach rechts und von oben nach unten.

Die folgenden Tastenkombinationen sind verfugbar, um Steuerelemente zu manipulieren (Menus,
Kontrollkastchen und Schaltflachen):

e ENTER - FUr Schaltflachen, Registerkarten und Menielemente: Fihrt die zugeordnete Aktion aus oder
wahlt die zugeordnete Option aus.

e LEERTASTE - FUr Schaltflachen und Kontrollkastchen: Fuhrt die zugeordnete Aktion aus oder wahlt die
zugeordnete Option aus.

* NACH-OBEN/UNTEN-PFEILTASTE - Nach-oben- und -unten-Bewegung in den MenUs. Alle Menu kénnen
mit der NACH-UNTEN-PFEILTASTE gedffnet werden.

* NACH-LINKS/RECHTS-PFEILTASTEN - Bewegung innerhalb der Gruppe der Optionen im zugehdrigen
Optionsfeld.

* POS1/ENDE - Bewegung zum ersten oder letzten MenUelement.

Einschrankungen

* Die Tastaturnavigation von einem Widget zum anderen in einem Dashboard basiert nicht auf der
visuellen Reihenfolge.

e Verlaufsdaten im Zeilendiagramm kdnnen nicht mithilfe der Tastaturnavigation aufgerufen werden.
» Die Widget-Ubersicht kann nicht mithilfe der Tastaturnavigation aufgerufen werden.
¢ Widget-Inhalte kdnnen nicht mithilfe der Tastaturnavigation geblattert werden.

e Das Sortieren im Gitter-Widget und in Verwaltungsfenstern kann nicht mithilfe der Tastaturnavigation
erfolgen.
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Dashboards und Wallboards Genesys Pulse-Benutzereinstellungen

Dashboards und Wallboards

Verwenden Sie Pulse-Dashboards und Wallboards zur Anzeige von Echtzeitberichten innerhalb von
Widgets, so dass Sie Ihr Contact Center gemafR Ihren Bedirfnissen GUberwachen kénnen.

Dashboards sind fur den personlichen Gebrauch vorgesehen und bieten Detailinformationen in
Berichten sowie mehr Details als ein Wallboard.

Wallboards kénnen Informationen auf einen groRen Bildschirm fur ein Team von Personen ubertragen.
Sie kénnen nur KPI-Widgets auf Ihren Wallboards verwenden.

Dashboard oder Wallboard hinzufugen

Putss
5 Customer X R AgeniKPla : o Demo Dashboers i M cusiomersbe  § [0 Defaut }-
\,_____j ®
Agan Login Aqam Login Exiunded Status
Time in Status ¥ Nama . Login Time @
Burlingame. Gregana 1191505 Anastasio, Jae 010125
Eat, emarcus 1191808 Bal, Demarcus 01:01:34
Angsias, Jae 1181505 Lo 01:01:30
Bufkin, Sandra 191505 Burlingaime, Gregoria "
Canc, Adiian 181505 Candly, Adriem What would you like to cpen or create?

Agent KPIs I

Mame . Handle Tims Hodd Tire Feld a
I.IElgﬂn_ IIya 02:26.88 O:44.38 I730
Elington, Duke 023558 0aEAas 1095 T e —
Iname5463, InameS463 01:0329 23052 614
Irames464, fnamendns 00831 2322 214
IPaMESAEE, TNaMeS 65 00:24:50 D051 2392 N rT—
- Dashboard Wallboard
IrameS466, MameS4e6 I ) 0Gae 0 4206
IrameS46T, fname545T7 LR & ek ooz T 1795 DiasnDOaNes: are meant 107 your own personal se and ane WBIDoBMds ane MEant 10 broadeast and share information
IrameSA60, Tames458 005327 D042 56 8715 tesigned for deskiop usage. 'You will be able to diill down 1o your entre team. They ae desigred for lags sceen
IrameS490, fname5490 01-00:47 025G as11 it widggets o deeper analysis sizes in public spates

Klicken Sie zum Offnen oder Erstellen eines neuen Dashboards oder Wallboards auf Dashboard
hinzufigen.

Dann kénnen Sie zwischen einem Dashboard und einem Wallboard wahlen.

Der Assistent fuhrt Sie durch die restlichen Schritte.
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Dashboards und Wallboards Genesys Pulse-Benutzereinstellungen

Sobald ein Dashboard oder Wallboard erstellt wurde, kdnnen Sie den Titel bearbeiten und weitere
Optionen festlegen wie z. B. Alarmbenachrichtigungen oder das Farbdesign der Wallboards. Wahlen
Sie Anpassen aus dem Dashboard-Menu aus, um die Einstellungen anzupassen.

Powered by B GENESYS™
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Dashboards und Wallboards

Genesys Pulse-Benutzereinstellungen

Wallboard-Daten im Vollbildmodus anzeigen

O Current Status : O Team KPis : = Sales Das
© Launch ‘“
In gueus + Add a Widget Processed
# Customize
I8 Clone
=
i o aunch to Full-Screen Mode
123 M0e Ellows o 10 dekplay oul waliboand i ful-Scieen without gxtis WD and navwgaton bars To exil, press the Esc ey
Wallboard Cument Status [ECERETE T
' W i Al
Select Wallboards e Status Tearn KPS F

interval (seconds

Chacse Fooler Tert Source M—

Cancel

Wahlen Sie Starten aus dem Menu Mehr im Wallboard, um die Daten im Vollbildmodus anzuzeigen.

Sie kénnen das Durchlaufen mehrerer Wallboards wahlen. Sie kénnen ein im unteren Bereich
verankertes Text-Widget als News-Ticker verwenden. Diese FuRRzeilen-Textquelle (verankertes Text-
Widget) bleibt unverandert, wahrend die verschiedenen Wallboards durchlaufen.

Pulse Help
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Dashboards und Wallboards Genesys Pulse-Benutzereinstellungen

Freigegebene Dashboards und Wallboards verwalten

L EZ Agent KPIs H _JDemoDashbuarc H O UX Testing : 5% UXDashboard Te: 3 ES Callback Activity 3 &= UX Dashboard Te: fx DashboardManac : > 4+

Dashboard Management

gt  Dashboard Management H o > +
£ > ] © 21 Dashboards / 1 Selected Object(s) e ~ vh

Wallboard Management
Demo Dashboard
Widget Management

= Name Description Widget Count Modified
Widget Template Management
> m Pulse Modified October 2, 2017 by pulg Import/Export Options
v
=] « m Environment 2 Launch = I']
=] ~ W Scripts
> m QA Access Groups:

Permissions are set via GAX Configuration

E m Demo Dashboard 5 10/02/2017 Manager

Link to Configuration Manager

| jglkh 7 04/01/2016

W testing 123 1 04/06/2016

Wahlen Sie zum Verwalten freigegebener Dashboards und Wallboards die Option Verwalten.

Von hier aus kénnen Sie Aktionen fur Dashboards und Wallboards ausfihren, und sie Gruppen von
Benutzern zuweisen.

Pulse listet Ihre gespeicherten und freigegebenen Objekte in einer Tabelle auf und zeigt
Informationen zu den Objekten auf der rechten Seite an.

Tipp

Siehe Widget-Vorlagen, um zu erfahren, wie die Widget-Erstellung vereinfacht wird.
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Dashboards und Wallboards Genesys Pulse-Benutzereinstellungen

Benutzerdefiniertes Dashboard oder Wallboard fur andere
Benutzer freigeben oder ausblenden

< & CustomerX : B8 Agent KPIs : E® Agent Login Ext

4+ Add a Widget

Agent Login # Customize jent Login Extended Stat
TimeinStatus 1@ gione Name

| . . i
Burlingame, Gregoria % Publish (Enable Sharing) = [LUESEELENER

1 ¥ Download
Bat, Demarcus 2 W T k u

| ¥ Close x
Anastasio, Jae 3 . ; .

% Publish Customer X (Enable Sharing)
m
Bufkin, Sandra q Users will be able ts apen an instance of this dashboard onee you publish it to the samer
: 1 Dashboard Marne *

Candy. Adrian g Customer X

Description

Customer X

[ Save 1o Genesys Configuration Server

Dashboard Name Modified

» [ Environment

Saved Location : SEATON M SCT 1S CUStomies X

s =

Sie kdnnen lhr benutzerdefiniertes Dashboard oder Wallboard fiir andere Personen (z. B. eine
Benutzergruppe wie Vertriebsteamleiter) freigeben. Wenn Sie Veroffentlichen oder Speichern
unter im MenU ,Mehr” auswahlen, missen Sie Auf Genesys Configuration Server speichern und
dann das Verzeichnis auswahlen, in dem Sie das Dashboard speichern und flir andere Benutzer
freigeben mochten. Achten Sie darauf, dass Sie einen Namen vergeben, der flr die Bedurfnisse des
Benutzers spezifisch ist.
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Dashboards und Wallboards Genesys Pulse-Benutzereinstellungen

Verwenden Sie Dashboard Management, um Dashboards flr andere auszublenden. Wahlen Sie ein
Dashboard aus, klicken Sie auf Link zum Configuration Manager auf der rechten Seite unter
Zugriffsgruppen und legen Sie die Berechtigungseinstellungen fur Personen fest, denen lhre
Dashboards angezeigt werden.

Wichtig

Um zu verhindern, dass andere |hre Dashboards verwenden, bendétigen Sie die folgenden GAX-
Berechtigungen: Zugriff Configmanager; Skripts lesen; und Skripts erstellen/Vollstandige
Kontrolle.

Um Dashboards oder Wallboards in Genesys Configuration Server zu speichern, bendtigen Sie die
Berechtigung Vollstandige Kontrolle fir das Zielverzeichnis.

Benutzern das Anpassen von Dashboards erlauben

Configuration Manager

Access Groups Home = Aoles = Roles = Internal = Pulse = Pulse Internal Administrator Properties
Agent Groups
Capacity Rules General ] o
Assigned Privileges
Persons
Role Members
Roles )
. (] Display Name
Skills . -
ASSlgned Prl\rlleges (] & 1 UIST IMISNaYT SIaITU a3 Iwsaius
Permissions Cal P Pulse Manage Widgets

] 2 Pulse Write Snapshat

] 2 Pulse Manage Tabs

] 2 Pulse Manage Templates

Il &2 Pulse Edit Widget Display

Ihre Genesys Pulse-Benutzer mochten moéglicherweise ihre Dashboards oder Wallboards andern. Sie
kdnnen dies ermdglichen, indem sie die entsprechenden Berechtigungen erteilen.

Gehen Sie in GAX auf der Seite Configuration Manager unter Konten zu Rollen und suchen Sie
die Rolle, die dem Benutzer zugewiesen ist.
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Dashboards und Wallboards Genesys Pulse-Benutzereinstellungen

Bearbeiten Sie die Berechtigungen, die durch die Rolle zugewiesen werden, auf der Registerkarte
Zugewiesene Berechtigungen im Abschnitt Pulse, um folgende Aktionen zu ermdglichen:

* Pulse Registerkarten verwalten—Der Benutzer kann Dashboards starten und schlieBen und Widgets
auf Registerkarten erweitern.

* Pulse Widget-Anzeige bearbeiten —Der Benutzer kann Widgets Anzeigeoptionen andern.

¢ Pulse Widgets verwalten—Der Benutzer kann alle Widget Optionen erstellen, entfernen oder andern.

Nachste Schritte

Informieren Sie sich Uber die folgenden Themen:

* Beispiele fir Dashboards und Wallboards
¢ Berichts-Widgets zu Ihrem Dashboard oder Wallboard hinzufligen
* Beliebte Echtzeitberichte

* Externen Inhalt mithilfe eines IFRAME Widgets anzeigen
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Beispiele fur Dashboards und Wallboards

Sie kdnnen die folgenden Beispiele verwenden, mit deren Hilfe Sie entscheiden, welche
Echtzeitberichte in Inrem Dashboard oder Wallboard angezeigt werden sollen.

Dashboard-Beispiele

Dashboard fur Teamleitung Vertrieb
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Service Level-Dashboard fur einen Supervisor im Vertrieb
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Dashboard fur einen Supervisor einer Outbound-Kampagne
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Wallboard-Beispiel
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Wallboard fur Vertrieb
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Beliebte Berichte

Sie kdnnen die beliebten Echtzeitberichte in Ihr Dashboard integrieren, sodass Sie schnell mit der
Uberwachung Ihres Contact Centers starten kdnnen. Zunachst missen Sie sich entscheiden, was Sie
Uber Ihr Kontaktcenter wissen méchten.

Genesys Pulse Dashboard-Berichte
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Supervisoren mussen auf einen Blick wissen, was in ihrem Contact Center vorgeht. Genesys Pulse
zeigt diese Berichte in Widgets an, die einfach als Daten-, Saulen- und Zeitverfolgungsdiagramme auf
Dashboard-Grolie erweitert werden kénnen.

Haufigste Fragen von Supervisoren:

1. Erreichen wir unsere operativen Vorgaben?

2. Wie kann ich das Arbeitspensum von Agenten in verschiedenen Teams verwalten?
3. Wie sieht die Leistung meiner Agenten aus?
4

. Sind meine Agenten ordnungsgemal zugeordnet?
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Erreichen Sie Ihre operativen Ziele
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Sie kdnnen samtliche Anrufaktivitaten schnell analysieren, um Aktionen festzulegen, die erforderlich
sind, um lhr Ziel aus dem Bericht Warteschlange-KPI zu erreichen. Ebenso kdnnen Sie Chat-
Aktivitaten Uber den Bericht Chat-Warteschlange-KPI analysieren.
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Ein KPI (Key Performance Indicator) in einem Contact Center steht oft in Verbindung mit
abgebrochenen Interaktionen. Daher ist es wichtig, eine umfassende Kenntnis darlber zu erlangen,
warum Kontakte abgebrochen wurden (z. B. lange Wartezeiten).

Das Contact Center-Management entwickelt die Kriterien oder Service-Level, die seine Kunden
erwarten. Dieser Bericht bietet die Hauptansicht, die dazu verwendet werden kann, um festzustellen,
ob das Kontaktcenter die festgelegten operativen Vorgaben erflllt.

In diesen Beispielen zeigen die Berichte KPIs (z. B. Service Level, beantwortete Anrufe, aktuelle
Anrufe in Warteschlange, Gi2 und Durchschn. Bearb.) fir jedes Segment (Virtual Queue bezogen auf
Kundengeschaft):

1. Das Datendiagramm hilft Thnen, bestimmte Schwellenwerte basierend auf Ihrem SLA zu konfigurieren.

2. Das erste Saulendiagramm zeigt die Service-Level-Leistung mit einer besseren Unterteilung, sodass Sie
Zeiten identifizieren kdnnen, zu denen der Service-Level schlechter sein kdnnte.

3. Das zweite Saulendiagramm zeigt die Service-Level-Leistung und andere KPIs, um die
Anrufverteilungsleistung zu messen.

4. Das Zeitverfolgungsdiagramm zeigt den Service Level-Trend wahrend des aktuellen Tages.
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Wie kann ich das Arbeitspensum von Agenten in verschiedenen

Teams verwalten?
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Um das Arbeitspensum in verschiedenen Teams zu verwalten, kdnnen Supervisoren Verfligbarkeit
und Verhalten ihrer Mitarbeiter in den Berichten Agentengruppenstatus Gberwachen. Dort erhalten
Supervisoren eine Ubersicht Uber verfligbares Personal und den aktuellen Status. Sie kénnen z. B.
sehen, welcher Prozentsatz der Agenten Anrufe bearbeitet, gehalten wird, auf Anrufe wartet oder mit

Grund nicht bereit ist.

Die erweiterte Ansicht bietet folgende Informationen:

e Das Datendiagramm zeigt KPIs und den aktuellen Status Ihrer Mitarbeiter.

¢ Das Saulendiagramm zeigt die Agentenstatusverteilung fur jedes Team.

* Das Zeitverfolgungsdiagramm hilft lhnen, den Trend der angemeldeten Agenten fur jedes Team zu
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vergleichen.

Wie sieht die Leistung meiner Agenten aus?
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Sie sehen die KPIs einer Agentengruppe in lhrem Contact Center in den Berichten Agenten-KPI. Sie
kénnen andere medienspezifische Aktivitat Uber die Berichte Chat-Agenten-KPI und E-Mail-

Agenten-KPI analysieren.

Agenten verwalten viele Transaktionen und Status im Zusammenhang mit oder zusatzlich zu
beantworteten Anrufen. Genesys Pulse zeigt Ihnen alle Daten in einem Bericht, um Supervisoren
einen Uberblick tiber die Agentenleistung basierend auf der Problemlésung beim Erstkontakt zu
ermoglichen. Zum Beispiel sehen Sie Weiterleitungen im Vergleich mit der Anzahl der beantworteten
Anrufe, was ein Merkmal fUr ungeldste Kundenanfragen bei Erstkontakt sein kann.
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Die erweiterte Ansicht bietet folgende Informationen:

¢ Das Datendiagramm zeigt Agenten-KPIs und den aktuellen Status lhrer Mitarbeiter.

» Das Balkendiagramm zeigt Agentenstatus und -aktivitat. Supervisoren kdnnen Agenten nach
bestimmten Kriterien sortieren. Beispielsweise kann der Supervisor Agenten nach beantworteten
Anrufen sortieren.

e Das Zeitverfolgungsdiagramm vergleicht den Trend der beantworteten Anrufe der einzelnen Agenten.

Sind meine Agenten ordnungsgemals zugeordnet?

v1 Agent Login

Mame §  Curest Status ,! Time n Status. 5 Ressom §  Login Tame & Employesd & Place §  Swich §  Loginkd #
£ pasans 0B 3XDE Trzining 023738
& fassan DB55&Y Timnng BEESAS
R imusss [T Training oS aT

+

v1 Agent Login
Marre 2 Current Stats Lagn Emplapesid A 2 o [ Brand 2 Maiket Senice
Time

LR DI Restricted

= C jmonas) 1439 - - Fesnnctisd - - M
C poman L] —
LR ] DES1:45

,_’ C panzs 08357 —

L] DDA
U woomm D 5330
L AR 9
L] Dctia:E4
< oo 0T, 2026
+ D00 70444
L] el
U pooton DEETIS
LR ] D1

Sie mussen sicherstellen, dass alle Aspekte Ihres Unternehmens abgedeckt sind. Sie kdnnen die
Eigenschaften, den Status und die verwalteten Medien einzelner Agenten im Bericht
Agentenanmeldung sehen. Mit diesem Bericht kdnnen Supervisoren sicherstellen, dass Agenten
dort angemeldet sind, wo sie es sein sollten, und Medien verwalten, fur die sie zustandig sind.

Beispiele:
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¢ Das erste Datendiagramm zeigt die Ursachen, warum Agenten in einer bestimmten Gruppe nicht bereit
sind.

* Das zweite Datendiagramm zeigt die Eigenschaften des momentan vom Agenten bearbeiteten Anrufs.
Es umfasst 4 SWPs: Servicetyp, Unterkategorie des Services, Kundensegment und Geschaftsergebnis.

Nachste Schritte

Informieren Sie sich Uber die folgenden Themen:

¢ Berichts-Widgets zu lhrem Dashboard oder Wallboard hinzufligen

¢ Externen Inhalt mithilfe eines IFRAME Widgets anzeigen
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Vorlagen fur Standardberichte

Genesys Pulse enthalt Vorlagen fur die beliebtesten Berichte. Mithilfe dieser Vorlagen kénnen Sie
Ihrem Dashboard schnell Berichts-Widgets hinzufiigen. Im Folgenden wird eine Ubersicht iber

Berichte bereitgestellt, die gegebenenfalls enthalten sind. AuBerdem sind Links zu
Statistikdefinitionen flr jede Berichtsart vorhanden.

Agentenberichte

Siehe Definitionen zu Agentenstatistiken.

Status der Agentengruppe

Agenten werden Anmeldungen oder
Gerate zur Verfligung gestellt. Des
Weiteren werden sie Medien zugewiesen,
die ihren Skills entsprechen. Mit diesem

Bericht kann der Supervisor sicherstellen,

dass Agenten an dem fir sie bestimmten
Platz angemeldet sind und Medien
verwalten, fur die sie zustandig sind.
Objekte: Agentengruppen,
Arbeitsplatzgruppen.

[+] Statistiken

e Wird
* Angemeldet gehalten
e Bereit e Inbound
* Nicht bereit ¢ Outbound
* Pause * Intern
¢ Mittag e Klingelt
e Offline * Abgemeldet
« ACW * % Bereit
¢ Rickfrage e % Nicht
bereit

* Wahlt
e % Inbound

Agenten-KPI

Agenten verwalten viele Transaktionen
und Status im Zusammenhang mit oder
zusatzlich zu beantworteten Anrufen.
Durch das Anzeigen aller Daten in einem
Bericht erhalt der Supervisor einen
Uberblick tber die Agentenleistung
entsprechend der Problemlésung beim
Erstkontakt.

Objekte: Agent, Agentenarbeitsplatz,
Agentengruppen, Arbeitsplatzgruppen.

[+] Statistiken

e Anmeldedauer® Beantwortet
e Dauer * Beantwortet
Bereit (letzte
Std.)
e Dauer _
Nicht * Beim
bereit Klingeln
abgebrochen

¢ Pausendauer
e Abgebrochene

Agentenanmeldung

In diesem Bericht werden eine kurze
Analyse mit Angabe einer beliebigen
Aktion sowie die Hauptansicht
bereitgestellt, anhand der festgestellt
wird, ob das Contact Center den Kriterien
oder dem Service Level entspricht, das
bzw. die von Kunden erwartet werden.
Objekte: Agent.

[+] Statistiken

* Mittagspause Anrufe
» Offline- e Ausg.
Dauer
* Intern
¢ Klingeldauer
* Gehalten
e Wahldauer
. e Erfolgte
* Bearbeitungszeit weiterleitungen *
o D_auer * Erfolgte
Eing. Rickfrage
e Dauer * Kurze

Aktueller
Status
Zeit im
Status

Anmeldedauer

Fortlaufende

Anmeldedauer

Grund

Mitarbeiter-
ID

Ort

Telefonanlage :

Anmelde-
ID

Durchwahl
Position

Aktueller
Status KVP

Servicetyp

Service-
Untertyp

Kundensegment

Geschaftsergebnis
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iWD-Agentenaktivitat

In diesem Bericht werden Aktivitaten von
Agenten oder Agentengruppen im
Zusammenhang mit der Bearbeitung von
Kontakten vom Typ iWD-Arbeitsobjekt
dargestellt.

Objekte: Agentenarbeitsplatz,
Agentengruppe, Arbeitsplatzgruppe.

[+] Statistiken

e Zeitlimit
* Angeboten erreicht

* Akzeptiert » Erfolgte

Ausg.
e Haltedauer
e ACW-Dauer

e Dauer
Ruckfrage

e Dauer
Intern

e Angeboten

iWD-

Sprechzeit
<10s

AHT

Durchschn.
ACW-
Dauer

Durchschn.
Haltedauer

Durchschn.
Dauer
Eing.

Durchschn.
Dauer
Ausg.

Durchschn.
Klingeldauer

Agentenbelegung

Warteschlangenaktivitat

In diesem Warteschlangenbericht wird ein
Uberblick tGber aktuelle oder nahezu in
Echtzeit erfolgende Aktivitaten
bereitgestellt, die mit den iWD-
Warteschlangen verknUpft sind.

Objekte: Sammelbereich.

[+] Statistiken

e Eingetreten

e Angehalten

« Abgelehnt Weiterleitungen

» Vertragsende °

* Verarbeitet Durchschn.

Verarbeitungsdauer

Verschoben

Max.
verarbeitet

Verarbeitungsdauer

Kampagnenberichte

Siehe Definitionen zu Kampagnenstatistiken.

Min.
verarbeitet

Aktuell
wartend

Aktuell in
Warteschlange
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Wichtig
Zur Verwendung von Rackrufvorlagen mussen Sie die Genesys-Losung fur

Rickrufmetriken konfigurieren. Weitere Informationen finden Sie im Handbuch flr die
Rickruflésung.

Kampagnenaktivitat

Mithilfe dieses Berichts konnen Sie die
Aktivitat im Zusammenhang mit
ausgehenden Kampagnen Uberwachen.
Objekte: Anrufliste, Kampagne.

[+] Statistiken Status Kampagnenriickruf Kampagnengruppenaktivitat

Mithilfe dieses Berichts kdnnen Sie die

 Unternommene!n diesem Bericht sind Informationenim  Ativitat im Zusammenhang mit

¢ Treﬁ:equOte Zusammenhang mit eingeleiteten

. Versuche Kampagnenrtckrufen enthalten. Sgé?vc\)lgggéﬁampagnengruppen
+ Geschatzte Objekte: Anrufliste, Kampagne, Obijekt 'K'
Dauer » DoNotCall- Kampagnen-Anrufliste. jekte: Rampagnengruppe.
Ergebnisse -
» Abgeschlossene ¢ [+] Statistiken [+] Statistiken
Eintrage e Ergebnisse
* Abgebrochene Aufoeieat Ao * Aktiviert ° Agenteg
x e Loy : . o warten
Wahlvorgange ngb”'sse * Verpasst 'f/"-;rrspoa”s';h . Deaktiviert
* Anrufbeantwortemodem « Geplant o . Wird o Port: g
nach o * Personlich susqefiihrt LiEliLEst
Wahlvorgang ° Erg_ebnis e Personlich geplant 9 . Eintrage
. Antworten I,:?]Itr;veort abgeschlossen . Systemfehler wartend
e \ersuche . Ergebnis
Beschaftigt Falscher
¢ Abgebrochene RS
Versuche + SIT erkannt

Kampagnengruppenstatus

Mithilfe dieses Berichts kénnen Sie den
aktuellen Status und die aktuelle Dauer
im Zusammenhang mit Aktivitaten von
ausgehenden Kampagnengruppen
Uberwachen. Zulassige

Objekte: Kampagnengruppe.

[+] Statistiken

e Aktueller e Agenten
Status wartend

e Systemfehler ¢ Ports
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wartend
e Wahlmodus Eintrage
wartend

eServices-Berichte

Siehe Definitionen zu eServices-Statistiken.

Chat-Agentenaktivitat

In diesem Bericht werden Aktivitaten von
Agenten oder Agentengruppen im
Zusammenhang mit der Bearbeitung von
Chatkontakten dargestellt.

Objekte: Agent, Agentenarbeitsplatz,
Agentengruppe, Arbeitsplatzgruppe.

[+] Statistiken

e Kurz<30s
e Anmeldedauer
¢ Simultane

* Dauer Chats
Bereit
¢ Durchschn.
* Dauer Chatdauer
Nicht
bereit e Chat-
Mindestdauer

e Klingeldauer

_ * Chat-
e BearbeitungszeitHgchstdauer
e AHT ¢ Chatdauer
* % Belegung .« Kunde
Durchschn.

* Angeboten Wartezeit
* Angeboten Kunde Max.

(15 Min.) Wartezeit
* % Akzeptiert | Durchschn

Chat-
Warteschlangenaktivitat

Anhand dieses Berichts kdénnen Sie die
Aktivitaten der Chat-
Warteschlangengruppe Uberwachen.
Objekte: Warteschlangengruppe,
Warteschlange.

[+] Statistiken

e Service-
Level o Akzeptiert
(15 Min.)
¢ Angefordert
e Aktuell
e Akzeptiert wartend

e Abgebrochen « \Wartezeit

¢ Angefordert « AWT
(15 Min.)

* % Abgelehnt BegriufBungsdauer

e % Verpasst ° Max.

BegriBungsdauer

e Akzeptiert
e Durchschn.

E-Mail-Agentenaktivitat

In diesem Bericht werden Aktivitaten von
Agenten oder Agentengruppen im
Zusammenhang mit der Bearbeitung von
Kontakten vom Typ E-Mail dargestellt.
Objekte: Agentenarbeitsplatz,
Agentengruppe, Arbeitsplatzgruppe.

[+] Statistiken

» Akzeptiert
e Anmeldedauer

Akzeptiert
e Dauer (Std.)
Bereit
e Abgelehnt
* Dauer
Nicht * Abgelehnt
bereit (Std.)
e 9% E-Mail- e Verpasst
Belegung + Verpasst

* Klingeldauer (Std.)

. BearbeitungszéitFertig

o AHT  Fertig
(Std.)
e Angeboten .
* % Fertig
e Angeboten .
(Std.) ° % E_rfolgte
Weiterl.

* % Akzeptiert Erfolgte

* % Abgelehnt Weiterleitungen

* % Verpasst ¢ Unerwinscht

* Akzeptiert Antwortdauer gesendet
(15 Min.)
¢ Max.
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Antwortdauer
e Durchschn.
* Abgelehnt NachrichtengroRe
* Abgelehnt  « Gesamtzahl
(15 Mln) der
. Verpasst Agentenantworten
« Verpasst * Gesamtdauer
(15 Min.) oLl
' Agentenantworten
* % Erfolgte .
. e GesamtgroBe
Weiterl. A
« Erfolgte Agentennachrichten
Weiterleitungen e —
der

Agentennachrichten

E-Mail-
Warteschlangenaktivitat

In diesem Warteschlangenbericht wird ein

Uberblick Gber aktuelle oder nahezu in
Echtzeit erfolgende Aktivitaten in den
einzelnen E-Mail-Warteschlangen
bereitgestellt.

Objekte: Sammelbereich.

[+] Statistiken

Max.
verarbeitet

e Eingetreten °

e Angehalten
e Min.

* Verschoben verarbeitet

eServices-Agentenaktivitat

Anhand dieses Berichts kénnen Sie die
KPIs von Agentengruppen im
Zusammenhang mit eServices-Medien
(Chat, E-Mail, soziale Medien)
Uberwachen und Verhaltensprobleme
ermitteln, die behoben werden missen.
Objekte: Agentenarbeitsplatz,
Agentengruppe, Arbeitsplatzgruppe.

[+] Statistiken

KPIs eServices-
Warteschlange

In diesem Warteschlangenbericht wird ein
Uberblick lber aktuelle oder nahezu in
Echtzeit erfolgende Aktivitaten fur
eServices-Kanale bereitgestellt. Zuldssige
Objekte: Sammelbereich.

[+] Statistiken

- i e
Bearbeitung
e Nutzung . E-Mail wartend
* Angebotene wartend . Soziale
e Anmeldedauer Chats Medien in
e E-Mail in .
 E-Mail in * Akzeptierte Bearbeitung Bearbeitung
Bearbeitung Chats Soziale
e E-Mail in S 1
* Angebotene « Bearbeitete Warteschlange Medien in
E-Mails Chats Warteschlange
e Chat . .
+ Akzeptierte + Bearbeitungsdauer yartend * Arbeitsobjekt
E-Mails Chats wartend
* Chatin . .
+ Bearbeitete « Soziale Bearbeitung Arbeitsobjekt
E-Mails Medien in In _
. Bearbeitung e Chatin Bearbeitung
. Bearpeltungsdauer Warteschlange beiteobiek
E-Mails * Angebotene Arbeitsobjekt
soziale in
Medien Warteschlange
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Facebook-Medienaktivitaten

In diesem Bericht werden Aktivitaten von

Agenten oder Agentengruppen im

Zusammenhang mit der Bearbeitung von

Interaktionen in den sozialen Medien
dargestellt.

Objekte: Agent, Agentenarbeitsplatz,
Agentengruppe, Arbeitsplatzgruppe.

[+] Statistiken

e Angeboten

e Abgelehnt
e Angeboten . Abgeleh
(60 Min.) (63?\4% f)‘t
* % Akzeptiert Verpasst
* % Abgelehnt Verpasst
* % Verpasst (60 Min.)

e Akzeptiert e Simultane
Facebook-

* Akzeptiert Aktivititen

(60 Min.)

» Akzeptierte

soziale
Medien

e Bearbeitete

soziale
Medien

* Bearbeitungsdauer

soziale
Medien

Twitter-Medienaktivitaten

In diesem Bericht werden Aktivitaten von

Agenten oder Agentengruppen im

Zusammenhang mit der Bearbeitung von

Interaktionen in den sozialen Medien
dargestellt.

Objekte: Agent, Agentenarbeitsplatz,
Agentengruppe, Arbeitsplatzgruppe.

[+] Statistiken

¢ Angeboten
* Abgelehnt

¢ Angeboten
(60 Min.) * Abgelehnt

(60 Min.)
* % Akzeptiert T
* % Abgelehnt Verpasst
* % Verpasst (60 Min.)
e Akzeptiert e Simultane

. Twitter-
* Akzeptiert Aktivitaten
(60 Min.)

Warteschlangenberichte

Siehe Definitionen zu Warteschlangenstatistiken.

Ruckrufaktivitat

In diesem Bericht werden Statistiken zu
Anrufaktivitaten im Zusammenhang mit
Ruckrufwarteschlangen bereitgestellt.

KPIs Warteschlange

Dieser Bericht umfasst eine Darstellung
aller Agenten, die einer Gruppe
zugewiesen wurden, und ihren aktuellen

Grund fur

Warteschlangenuberlauf

In diesem Bericht werden Griinde
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Objekte: Warteschlangengruppe,
Warteschlange.

[+] Statistiken

e Akzeptierte Ruckrufe

* Beantwortete Rickrufe
e In Warteschl.

¢ Wartezeit gesamt

e Beantwortet in Wartezeit
gesamt

Status, sodass Supervisoren einen
zusammenfassenden Uberblick tber
verfligbares Personal und eine Ansicht
der aktuellen Status erhalten.
Objekte: Warteschlangengruppe,
Warteschlange, Routing-Punkt.

[+] Statistiken

e Service-
Level

e Service
Level
(10 Sek.)

e Service o AWT
Level aktuell

20 Sek.
( ) e Anrufe

e Service max.

Level )
(30 Sek.) e Anrufe min.

angeflhrt, warum Anrufe aus
Warteschlangen entfernt wurden.
Objekte: Warteschlangengruppe,
Warteschlange, Routing-Punkt.

« Service * Weitergeleitet [+] statistiken
I(f!\S/eSIek) » Altester
' Anruf - Eingetreten * Uberlauf
 Service wartend Gl abgehalten
I(-gc\)’esl ) s Max. _ elose + Uberlauf
eK. Antwortzeit * % Geldscht Routing
° Ei.nmat“gt e« ASA o Uberlauf Uberlauf
Al [SUIE AHT geschlossen  \oicemail
Eingetreten AWA Uberlauf Uberlauf
Abgebrochen Sondertag Nachricht
Beim AWT Uberlauf Uberlauf
Klingeln % Abgebrochen ~ Notfall ausgelagert
abgebrochen .
% Gelbscht
Geloscht .
Wartezeit
Beantwortet
Angemeldete
Beantwortet Agenten
< 10 Sek. .
Bereite
Beantwortet Agenten
in 10 bis o )
20 Sek. % Bereite
Agenten
Beantwortet
< 30 Sek.
Beantwortet
< 60 Sek.
Aktuelle
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Anrufe
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Agentenstatistik

Bericht Statistik Definition

Die Anzahl der Agenten, die
aktuell den Status ,Bereit”
aufweisen. In der Regel stellt dies
die Gesamtzahl der Agenten dar,
die auf Kundeninteraktionen oder
bestimmte Aufgaben warten.

Status der Agentengruppe Bereit

Die Anzahl der Agenten, die
derzeit angemeldet sind und
momentan den Status ,Nicht
bereit” aufweisen. In der Regel

Status der Agentengruppe Nicht bereit stellt dies die Gesamtzahl der
Agenten dar, die nicht zur
Verfligung stehen, um
eingehende Interaktionen zu
bearbeiten.

Die Anzahl der Agenten, die den
Status , Nicht bereit” aufweisen

Status der Agentengruppe Pause und bei denen ,Pause” als Grund
angegeben ist.
Die Anzahl der Agenten, die den
Status der Agentengruppe Mittag Status , Nicht bereit” aufweisen

und bei denen , Mittag” als Grund
angegeben ist.

Die Anzahl der Agenten, die den
Status ,Nicht bereit” aufweisen

Status der Agentengruppe Offline und bei denen ein anderer Grund
als ,Mittag” und , Pause*
angegeben ist.

Die aktuelle Anzahl von Agenten
mit dem Status AfterCallWork.
Dieser Status ist in der Regel der
Fall, wenn ein Agent nicht mehr

Status der Agentengruppe ACW im Gesprach mit dem Kunden ist,
jedoch noch zusatzliche Zeit
bendtigt, um die Anforderungen
der Kunden ordnungsgemaf zu
bearbeiten.

Die aktuelle Anzahl von Agenten
Status der Agentengruppe Rickfrage im Status CallConsult (d. h., die
Ruckfragenanrufe durchfihren).

Die aktuelle Anzahl von Agenten
mit dem Status CallDialing (d. h.,

Status der Agentengruppe Wahlt die sich im Wahimodus
befinden).
Status der Agentengruppe Wird gehalten DiE clivzlie Aazell vei Ao Rtz

mit dem Status CallOnHold, d. h.,
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Bericht Statistik Definition

dass ein oder mehrere Anrufe
des Agenten gehalten werden.

Die aktuelle Anzahl von Agenten
mit dem Status Callinbound,

Status der Agentengruppe Inbound d. h., dass der Agent einen oder
mehrere Inbound-Anrufe
durchfihrt.

Die aktuelle Anzahl von Agenten
mit dem Status CallOutbound,

Status der Agentengruppe Outbound d. h., dass der Agent einen oder
mehrere Outbound-Anrufe
durchflhrt.

Die aktuelle Anzahl von Agenten
mit dem Status Calllnternal, d. h.,

Status der Agentengruppe Intern dass der Agent einen oder
mehrere interne Anrufe
durchfihrt.

Die aktuelle Anzahl von Agenten
mit dem Status CallRinging, d. h.,
Status der Agentengruppe Klingelt dass ein oder mehrere Anrufe
darauf warten, von einem
Agenten beantwortet zu werden.

Die Anzahl der Agenten, die
Status der Agentengruppe Abgemeldet aktuell aus der Genesys-
Umgebung abgemeldet sind.

Der Prozentsatz der Agenten, der

Status der Agentengruppe % Bereit bereit ist, Kundenanrufe zu
bearbeiten.
. . Der Prozentsatz der Agenten mit
o,
Status der Agentengruppe % Nicht bereit dem Status ,Nicht bereit”.
Der Prozentsatz der Agenten, die
o, ’
Status der Agentengruppe % Inbound Kundenanrufe bearbeiten.
Die Gesamtdauer, wahrend der
Uberwachte Agenten angemeldet
waren. In dieser Metrik wird die
Anmeldedauer nicht
bertcksichtigt, wenn die
Agenten-KPIs Anmeldedauer Telefonanlage vom Stat Server

getrennt ist. Wenn diese Metrik
auf eine Agentengruppe
angewendet wird, berechnet sie
die gesamte Anmeldedauer fur
alle Agenten, die der
angegebenen Gruppe angehdren.

Die Gesamtdauer, wahrend der
dieser Agent auf den nachsten
Anruf gewartet hat. Die

Agenten-KPIs Dauer Bereit Gesamtdauer aller Status von
WaitForNextCall“, die fur einen
bestimmten Agenten wahrend
des Berichtsintervalls
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Bericht Statistik Definition

abgeschlossen wurden. Wenn
diese Metrik auf eine
Agentengruppe angewendet
wird, berechnet sie die gesamte
Zeit im Status ,Bereit” fur alle
Agenten, die der angegebenen
Gruppe angehoren.

Die Gesamtdauer, in der sich die
DN eines Agenten wahrend des
Berichtsintervalls im Status
»,NotReadyForNextCall“ befand.
Wenn diese Metrik auf eine
Agentengruppe angewendet
wird, berechnet sie die gesamte
Zeit im Status ,Nicht bereit” fir
alle Agenten, die der
angegebenen Gruppe angehdren.

Agenten-KPIs Dauer Nicht bereit

Die Gesamtdauer, wahrend der
ein Agent nicht verfugbar war,

Agenten-KPIs Pausendauer um eingehende Interaktionen zu
bearbeiten, da er aus dem Grund
,Pause” nicht bereit war.

Die Gesamtdauer, wahrend der
ein Agent nicht verfligbar war,
Agenten-KPIs Mittagspause um eingehende Interaktionen zu
bearbeiten, da er aus dem Grund
,Mittag” nicht bereit war.

Die Gesamtdauer, wahrend der
ein Agent nicht verfligbar war,
um eingehende Interaktionen zu

AEEMER IS iz DEET bearbeiten, da er aus einem
anderen Grund als ,Pause” oder
,Mittag” nicht bereit war.
Die Gesamtdauer, wahrend der
Agenten-KPls Klingeldauer Anrufe auf einem Agententelefon

eingingen.

Die Gesamtdauer, wahrend der
Agenten-KPIs Wahldauer Anrufe auf einem Agententelefon
gewahlt wurden.

Die Gesamtdauer, wahrend der
Agenten-KPIs Bearbeitungszeit Agenten Inbound-, interne oder
Outbound-Anrufe bearbeiteten.

Die Gesamtdauer, wahrend der
Agenten-KPIs Dauer Eing. Agenten Inbound-Anrufe
bearbeiteten.

Die Gesamtdauer, wahrend der
Agenten-KPIs Dauer Ausg. Agenten Outbound-Anrufe
bearbeiteten.

Die Gesamtdauer, die Agenten
Agenten-KPls Haltedauer im Status ,Halten” verbracht
haben.
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Bericht

Agenten-KPIs

Agenten-KPIs

Agenten-KPIs

Agenten-KPIs

Agenten-KPIs

Agenten-KPIs

Agenten-KPIs

Agenten-KPIs

Agenten-KPls

Agenten-KPIs

Agenten-KPIs

Agenten-KPIs

Agenten-KPIs

Agenten-KPIs

Statistik

ACW-Dauer

Dauer Ruckfrage

Dauer Intern

Angeboten

Beantwortet

Beantwortet (letzte Std.)

Beim Klingeln abgebrochen

Abgebrochene Anrufe

Ausg.

Intern

Gehalten

Erfolgte Weiterleitungen

Erfolgte Ruckfrage

Kurze Sprechzeit < 10 Sek.

Definition
Die Gesamtdauer, in der sich die
DN(s) eines Agenten wahrend
des Berichtsintervalls im Status
,AfterCallWork" befand(en). Dies
entspricht in der Regel der Zeit,
die ein Agent mit der
Nachbearbeitung nach Anrufen
verbracht hat.

Die Gesamtdauer, wahrend der
Agenten Rickfragenanrufe
bearbeiteten.

Die Gesamtdauer, wahrend der
Agenten interne Anrufe
bearbeiteten.

Die Gesamtzahl der Anrufe, die
einem Agenten angeboten
wurden.

Die Gesamtzahl der eingehenden
Anrufe, die der Agent
beantwortet hat.

Die Gesamtzahl der eingehenden
Anrufe, die der Agent in der
letzten Stunde beantwortet hat.

Die Gesamtzahl der Anrufe, die
wahrend des Klingelns am
Agenten-Desktop abgebrochen
wurden.

Die Gesamtzahl der Anrufe, die
von einem Agenten-Desktop an
einen anderen weitergeleitet
wurden (RONA).

Die Gesamtzahl der Outbound-
Anrufe, die von dem Agenten
bearbeitet wurden.

Die Gesamtzahl der internen
Anrufe, die von dem Agenten
bearbeitet wurden.

Die Gesamtzahl der Anrufe, die
der Agent auf Halten gesetzt hat.

Die Gesamtzahl der
Sprachinteraktionen, die von
diesem Agenten wahrend des
Berichtsintervalls weitergeleitet
wurden.

Die Gesamtzahl der
Sprachrickfragen, die von
diesem Agenten vorgenommen
wurden.

Die Gesamtzahl der Ereignisse, in
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Bericht Statistik Definition

denen sich die DN dieses
Agenten in einem Anrufstatus
befand, der unter der
angegebenen Dauer (10 Sek.)
lag.

Die durchschnittliche
Bearbeitungszeit stellt die
Gesamtdauer dar, wahrend der
ein Agent Inbound-, Outbound-,
interne Aufgaben sowie
Aufgaben im Zusammenhang mit
Rickfragen, im Status ,Halten”
und der Anrufnachbearbeitung
bearbeitet, wobei diese durch die
Gesamtzahl der Inbound-,
Outbound- und internen Anrufe
geteilt wird.

Die durchschnittliche
Anrufnachbearbeitungszeit stellt
die Gesamtdauer dar, wahrend
der sich ein Agent im ACW-Status
befindet, wobei diese durch die
Gesamtdauer geteilt wird, die
dieser Agent in der ACW
verbrachte.

Agenten-KPIs Durchschn. Bearb.

Agenten-KPls Durchschn. ACW-Dauer

Die durchschnittliche Haltedauer
stellt die Gesamtzeit dar,
wahrend der sich ein Agent im
Status ,Halten” befindet, wobei
diese durch die Gesamtdauer
geteilt wird, die dieser Agent
einen Kunden auf Halten gesetzt
hat.

Die durchschnittliche Inbound-
Dauer stellt die Gesamtzeit dar,
wahrend der ein Agent
eingehende Anrufe bearbeitet,
wobei diese durch die
Gesamtdauer geteilt wird, in der
dieser Agent Inbound-Anrufe
bearbeitet.

Die durchschnittliche Outbound-
Dauer stellt die Gesamtzeit dar,
wahrend der ein Agent
Outbound-Anrufe bearbeitet,
wobei diese durch die
Gesamtdauer geteilt wird, in der
dieser Agent Outbound-Anrufe
bearbeitet.

Die durchschnittliche
Klingeldauer stellt die Gesamtzeit
dar, wahrend der es an einem
Agenten-Desktop klingelt, wobei

Agenten-KPls Durchschn. Haltedauer

Agenten-KPIs Durchschn. Dauer Eing.

Agenten-KPIs Durchschn. Dauer Ausg.

Agenten-KPls Durchschn. Klingeldauer
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Agentenstatistik

Bericht

Agenten-KPIs

Agentenanmeldung

Agentenanmeldung

Agentenanmeldung

Agentenanmeldung

Agentenanmeldung

Agentenanmeldung
Agentenanmeldung
Agentenanmeldung
Agentenanmeldung
Agentenanmeldung
Agentenanmeldung

Agentenanmeldung

Agentenanmeldung

Statistik

Agentenbelegung

Aktueller Status

Zeit im Status

Anmeldedauer

Fortlaufende Anmeldedauer

Grund

Mitarbeiter-ID
Ort
Telefonanlage
Anmelde-ID
Durchwahl
Position

Aktueller Status KVP

Servicetyp

Definition
diese durch die Gesamtdauer

geteilt wird, in der es an diesem
Agenten-Desktop geklingelt hat.

Der Prozentsatz der Zeit, die ein
Agent mit der Bearbeitung von
Anrufen verbringt, im Vergleich
zu seiner Anmeldezeit insgesamt.

Der aktuelle Status eines
bestimmten Agenten. Einige
Beispiele fur den Status eines
Agenten sind Callinbound,
CallOutbound und CallConsult.

Die Zeit, die dieser Agent im
aktuellen Status verbracht hat.

Die Gesamtdauer, wahrend der
Uberwachte Agenten angemeldet
waren. Wenn dieser Statistiktyp
auf GroupAgents oder
GroupPlaces angewendet wird,
berechnet er die gesamte
Anmeldezeit fur alle Agenten, die
der angegebenen Gruppe
angehoren.

Aktuelle, fortlaufende Zeit, die
der Agent angemeldet war. Wenn
er auf GroupAgents und
GroupPlaces angewendet wird,
berechnet dieser Statistiktyp die
Summe aller Agenten
(Arbeitsplatze) in der Gruppe.

Grinde, die von dem Agenten
ausgewahlt wurden.

Die Mitarbeiter-ID des Agenten.
Der Arbeitsplatz des Agenten.
Die Telefonanlage des Agenten.
Die Anmelde-ID des Agenten.
Die Durchwahl des Agenten.
Die Position des Agenten.

Der aktuelle Status eines
bestimmten Agenten, der in den
Formeln fur KVPs (Servicetyp,
Service-Untertyp,
Kundensegment,
Geschaftsergebnis) verwendet
werden soll.

Der Servicetyp, der der
Anrufsegmentierung zugeordnet
ist. Muss im Callflow als KVP
definiert werden.
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Agentenstatistik

Bericht

Agentenanmeldung

Agentenanmeldung

Agentenanmeldung

iWD-Agentenaktivitat

iWD-Agentenaktivitat

iWD-Agentenaktivitat

iWD-Agentenaktivitat

iWD-Agentenaktivitat

iWD-Agentenaktivitat

Statistik

Service-Untertyp

Kundensegment

Geschaftsergebnis

Angeboten

Akzeptiert

Abgelehnt

Vertragsende

Verarbeitet

Zeitlimit erreicht

Definition
Der Service-Untertyp, der der
Anrufsegmentierung zugeordnet

ist. Muss im Callflow als KVP
definiert werden.

Das Kundensegment, das der
Anrufsegmentierung zugeordnet
ist. Muss im Callflow als KVP
definiert werden.

Das Geschaftsergebnis, das der
Anrufsegmentierung zugeordnet
ist. Muss im Callflow als KVP
definiert werden.

Die Gesamtzahl der
Arbeitsobjekte, die dieser
Ressource oder Agentengruppe
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden. Dieser
Statistiktyp zahlt Interaktionen,
die sowohl von Business-Routing-
Strategien als auch anderen
Agenten angeboten wurden.

Die Gesamtzahl der
Arbeitsobjekte, die wahrend des
angegebenen Zeitraums zur
Bearbeitung angeboten wurden
und die akzeptiert wurden.

Die Gesamtzahl der
Arbeitsobjekte, die einem
Agenten oder einer
Agentengruppe wahrend des
angegebenen Zeitraums zur
Bearbeitung angeboten wurden
und die abgelehnt wurden.

Die Gesamtzahl der
Arbeitsobjekte, die von einem
Agenten oder einer
Agentengruppe wahrend des
angegebenen Zeitraums beendet
wurden.

Die Gesamtzahl der
Arbeitsobjekte, die von einem
Agenten oder einer
Agentengruppe wahrend des
angegebenen Zeitraums
bearbeitet wurden.

Die Gesamtzahl der
Arbeitsobjekte, die wahrend des
angegebenen Zeitraums von
dieser Ressource oder
Agentengruppe akzeptiert,
abgerufen oder erstellt und
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Agentenstatistik

Bericht

iWD-Agentenaktivitat

iWD-Agentenaktivitat

iWD-Agentenaktivitat

Statistik

Erfolgte Weiterleitungen

Verarbeitungsdauer

Durchschn. Verarbeitungsdauer

Definition
anschlieBend aufgrund langerer
Inaktivitat widerrufen wurden.
Bei E-Mail-Interaktionen schlief3t
dieser Statistiktyp widerrufene E-
Mail-Interaktionen aus, die vom
Agenten abgelehnt wurden, und
schliel8t Interaktionen ein, die
beim Versand das Zeitlimit
Uberschritten haben.

Die Gesamtzahl der
Weiterleitungen von
Arbeitsobjekten, die dieser Agent
oder diese Agentengruppe
wahrend des angegebenen
Zeitraums vorgenommen hat/
haben. Wenn er auf GroupAgents
oder GroupPlaces angewendet
wird, berechnet dieser
Statistiktyp die Gesamtanzahl an
Weiterleitungen, die alle Agenten
der jeweiligen Gruppe
durchgefuhrt haben. Dieser
Statistiktyp zahlt jede
Weiterleitungsinstanz separat,
einschliellich derer, bei denen
der Agent die gleiche Interaktion
mehrmals weiterleitet.

Die Gesamtzeit, die
Arbeitsobjekte an diesem
Arbeitsplatz oder dem Desktop
dieses Agenten oder dieser
Agentengruppe zu Beginn des
Berichtsintervalls entweder in
Bearbeitung waren und die
Bearbeitung innerhalb desselben
Berichtsintervalls abgeschlossen
wurde oder deren Bearbeitung
innerhalb des Berichtsintervalls
begann und innerhalb desselben
Berichtsintervalls abgeschlossen
wurde.

Die durchschnittliche Zeit, die ein
Agent, ein Arbeitsplatz oder eine
Gruppe mit der Bearbeitung von
Arbeitsobjektinteraktionen
verbracht hat.

Pulse Help

48



Vorlagen fur Standardberichte Kampagnenstatistiken

Kampagnenstatistiken

Bericht Statistik Definition

Der Prozentsatz der von einem
Kampagnenmanager initiierten
erfolgreichen Wahlversuche mit
dem Anrufergebnis ,,Antwort*“
(DialAnswer) - was bedeutet,

Kampagnenaktivitat Trefferquote dass der Anruf durch einen
Menschen beantwortet wurde -
im Verhaltnis zur Anzahl der im
gleichen Zeitraum
durchgeflihrten Wahlversuche
(DialMade).

Die geschatzte Zeit in Minuten,
Kampagnenaktivitat Geschatzte Dauer um eine Kampagne oder
Anrufliste abzuschlieBBen.

Die Gesamtzahl der Leads aus
Anruflisten (wobei Eintrage
desselben Leads als ein Eintrag

Kampagnenaktivitat Abgeschlossene Eintrage gezahlt werden), die so weit
bearbeitet wurden, dass keine
weitere Aktion unternommen
wird.

Die Gesamtzahl der
Wahlversuche mit dem
Anrufergebnis ,, Abbruch*”.

Kampagnenaktivitat Abgebrochene Wahlvorgange CampAbandoned-Statistiken
beziehen sich auf eine bestimmte
Kampagne oder eine bestimmte
Anrufliste.

Die Anzahl der durch den
Kampagnenmanager initiierten
erfolglosen Wahlversuche mit
dem Anrufergebnis
Anrufbeantworter nach ,2Anrufbeantworter erkannt”,
Wahlvorgang d. h., dass der
Kampagnenmanager den Anruf
abgebrochen hat, weil bei der
angerufenen Partei ein
Anrufbeantworter erkannt wurde.

Kampagnenaktivitat

Die Gesamtzahl der
Wahlversuche, die durch einen
Kampagnenmanager initiiert
wurden, mit dem Anrufergebnis
LAntwort” (wenn ein Anruf durch
einen Menschen beantwortet
wird). In einigen Contact Center
kann das Anrufergebnis auch
bedeuten, dass der richtige
Teilnehmer kontaktiert wurde,

Kampagnenaktivitat Antworten

Pulse Help 49



Vorlagen fur Standardberichte Kampagnenstatistiken

Bericht Statistik Definition

d. h., der Anruf wird von einer
Person beantwortet, bei der es
sich um keinen falschen
Teilnehmer handelt.

Die Gesamtzahl der durch einen
Kampagnenmanager initiierten
erfolglosen Wahlversuche mit
Kampagnenaktivitat Versuche Beschaftigt dem Anrufergebnis ,Besetzt”.
Das heiBt, dass der Anruf nicht
zustande kam, weil bei der
angerufenen Partei besetzt ist.

Die Gesamtzahl der durch einen
Kampagnenmanager initiierten

Kampagnenaktivitat Abgebrochene Versuche erfolglosen Wahlversuche mit
dem Anrufergebnis
,Abgebrochen”.

Die Gesamtzahl aller von einem
Kampagnenmanager

Kampagnenaktivitat Unternommene Versuche durchgefuhrten (initiierten)
Wahlversuche mit beliebigem
Anrufergebnis.

Die Gesamtzahl der
abgeschlossenen Wahlversuche,
die durch einen
Kampagnenmanager initiiert
wurden, mit dem Anrufergebnis
»,DoNotCall“, d. h., dass der
Kunde auf die Liste ,Nicht
anrufen” gesetzt werden wollte,
als der Anruf von einem
Betreiber abgefangen wurde.
Dieser Fall gilt ebenfalls als
erfolgloser Wahlversuch.

Kampagnenaktivitat DoNotCall-Ergebnisse

Die Gesamtzahl der durch einen
Kampagnenmanager initiierten
erfolglosen Wahlversuche mit
dem Anrufergebnis , Aufgelegt”.
Aufgelegte Anrufe sind Anrufe,
die am Ziel beantwortet wurden,
aber dann in der Warteschlange
abgebrochen werden, weil kein
Agent verfligbar ist, der sie
annehmen kann.

Kampagnenaktivitat Ergebnisse Aufgelegt

Die Gesamtzahl der durch einen
Kampagnenmanager initiierten

Kampagnenaktivitat Ergebnisse Fax-Modem erfolglosen Wahlversuche mit
dem Anrufergebnis ,Fax erkannt”
oder ,Modem erkannt”.

Die Gesamtzahl der durch einen
Kampagnenmanager initiierten
erfolglosen Wahlversuche mit
dem Anrufergebnis ,Keine

Kampagnenaktivitat Ergebnis Keine Antwort
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Kampagnenstatistiken

Bericht Statistik
Kampagnenaktivitat Ergebnis Falscher Teilnehmer
Kampagnenaktivitat SIT erkannt
Status Kampagnenruckruf Abgeschlossen
Status Kampagnenruckruf Verpasst
Status Kampagnenruckruf Geplant
Status Kampagnenruckruf Personlich abgeschlossen
Status Kampagnenruckruf Personlich verpasst

Definition
Antwort“.

Die Gesamtzahl der durch einen
Kampagnenmanager initiierten
erfolglosen Wahlversuche mit
dem Anrufergebnis ,Falscher
Teilnehmer”, d. h., dass der Anruf
durch eine Person beantwortet
wurde, die nicht die gewlnschte
Person ist.

Die Gesamtzahl der durch einen
Kampagnenmanager initiierten
erfolglosen Wahlversuche mit
dem Anrufergebnis
,DIALSITDetected”. Ein spezieller
Informationston (SIT) identifiziert
eine vom Netzwerk
bereitgestellte Ansage und geht
einer maschinengenerierten
Ansage voran, wenn z. B. eine
Telefonnummer ungultig ist,
keine Leitung frei ist oder wenn
eine aufgezeichnete
Betreibernachricht einen Anruf
abfangt.

Die Gesamtzahl abgeschlossener
Rickrufe. Der Abschluss eines
Rickrufs zeigt lediglich an, dass
der Ruckruf durchgefuhrt wurde.
Er sagt nichts darlUber aus, ob
der Ruckruf erfolgreich
abgeschlossen wurde.

Die Gesamtzahl verpassten
Ruckrufe. Ein Ruckruf wird als
Verpasst” erachtet, wenn er fur
einen bestimmten Zeitraum
geplant ist, der Ruckruf jedoch
aus einem beliebigen Grund
nicht ausgefuhrt wird.

Die Gesamtzahl geplanten
Ruckrufe.

Die Gesamtzahl der
abgeschlossenen personlichen
Rickrufe. Der Abschluss eines
personlichen Ruckrufs zeigt
lediglich an, dass der Ruckruf
durchgefuhrt wurde. Er sagt
nichts daruber aus, ob der
Rickruf erfolgreich
abgeschlossen wurde.

Die Gesamtzahl der verpassten
personlichen Ruckrufe. Ein
personlicher Ruckruf wird als
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Bericht Statistik Definition

verpasst eingestuft, wenn z. B.
zum Zeitpunkt des geplanten
Ruckrufs alle ausgehenden
Leitungen belegt sind oder wenn
der Agent, dem der Anruf
zugewiesen ist, zu der fur den
personlichen Ruckruf geplanten
Zeit belegt ist.

Die Gesamtzahl geplanten

Status Kampagnenruckruf Personlich geplant persénlichen Riickrufe.

Die Gesamtzeit, die eine
bestimmte Kampagnengruppe
den Status , StatusActivated”
aufwies. Der Status
Kampagnengruppenaktivitat Aktiviert ,StatusActivated” gibt an, dass
die Kampagne fur eine
bestimmte Gruppe geladen
wurde, aber noch kein
Wahlvorgang erfolgt ist.

Die Gesamtzeit, die eine
bestimmte Kampagnengruppe
den Status ,Deaktiviert” aufwies.
Kampagnengruppenaktivitat Deaktiviert Der Status , StatusDeactivated”
gibt an, dass fur die angegebene
Kampagnengruppe keine
Kampagne geladen wurde.

Die Gesamtzeit, die eine
bestimmte Kampagnengruppe
den Status ,StatusRunning“
aufwies. Der Status

Kampagnengruppenaktivitat Wird ausgeflhrt »,StatusRunning” bedeutet, dass
eine Kampagne flr eine
bestimmte Gruppe geladen
worden ist und der Wahlvorgang
ausgefuhrt wird.

Die Gesamtzeit, wahrend der
eine angegebene
Kampagnengruppe die
Systembedingung , SystemError*
aufwies. Diese Systembedingung
Kampagnengruppenaktivitat Systemfehler bedeutet, dass ein Systemfehler,
z. B. ein Telefonanlagenfehler
oder eine Softwareproblem,
verhindert, dass die Kampagne
ausgeflhrt wird, und dass der
Wahlvorgang angehalten wurde.

Die Gesamtzeit, wahrend der
eine angegebene
Kampagnengruppe die
Kampagnengruppenaktivitat Agenten wartend Systembedingung
WaitingAgents" aufwies. Die
Systembedingung
,WaitingAgents“ gibt an, dass
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Bericht Statistik Definition

keine Agenten verfugbar sind,
um die Kampagne auszufihren,
und dass der Wahlvorgang
angehalten wurde.

Die Gesamtzeit, wahrend der
eine angegebene
Kampagnengruppe die
Systembedingung ,WaitingPorts“
Kampagnengruppenaktivitat Ports wartend aufwies. Diese Systembedingung
gibt an, dass keine Ports
verfugbar sind, um neue Anrufe
zu initiieren, und dass der
Wahlvorgang angehalten wurde.

Die Gesamtzeit, wahrend der
eine angegebene
Kampagnengruppe die
Systembedingung
Kampagnengruppenaktivitat Eintrage wartend ,WaitingRecords" aufwies. Diese
Systembedingung gibt an, dass
die Kampagne keine Eintrage
aufweist und dass der
Wahlvorgang angehalten wurde.

Der aktuelle Status einer
Kampagne oder einer
bestimmten Gruppe in einer
Kampagne. Der Status einer
Kampagne wird durch einen von
drei moglichen Objektstatus
bestimmt: StatusDeactivated,
StatusActivated oder
StatusRunning sowie zusatzliche
dauerhafte Aktionen, die mit
einem bestimmten Status
einhergehen kénnen.

Kampagnengruppenstatus Aktueller Status

Der Zeitraum, seit dem die
Systembedingung ,,SystemError”
flr eine bestimmte Kampagne
begonnen hat.

Kampagnengruppenstatus Systemfehler

Die Zeit, die verstrichen ist,
seitdem sich eine bestimmte
Kampagnengruppe im aktuellen
Wahlmodus befand.

Der Zeitraum, seit dem die
Systembedingung , Agenten
wartend” flr eine bestimmte
Kampagne begonnen hat. Bei

Kampagnengruppenstatus Agenten wartend dieser Systembedingung sind
keine Agenten verfugbar, um die
Kampagne auszufihren, und der
Wahlvorgang wurde flr diese
Gruppe angehalten.

Kampagnengruppenstatus Wahlmodus

Kampagnengruppenstatus Ports wartend Die Zeit, die verstrichen ist,
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Bericht Statistik Definition

seitdem sich eine
CampaignGroup in der aktuellen
Systembedingung ,,Ports
wartend” befindet. Bei dieser
Systembedingung sind keine
Ports verfugbar, um neue Anrufe
zu initiieren, und der
Wahlvorgang wurde angehalten.

Die Zeit, die verstrichen ist,
seitdem sich eine bestimmte
Kampagnengruppe in der
aktuellen Systembedingung
,Eintrage wartend” befindet. Bei
dieser Systembedingung weist
die Kampagne keine Eintrage auf
und der Wahlvorgang wurde
wahrend des angegebenen
Zeitraums angehalten.

Kampagnengruppenstatus Eintrage wartend
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eServices-Statistiken

Bericht

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Statistik

Anmeldedauer

Dauer Bereit

Dauer Nicht bereit

Klingeldauer

Bearbeitungszeit

Durchschn. Bearb.

% Belegung

Angeboten

Definition
Die Gesamtdauer, wahrend der
Uberwachte Agenten angemeldet
waren. Wenn dieser Statistiktyp
auf GroupAgents oder
GroupPlaces angewendet wird,
berechnet er die gesamte
Anmeldezeit fur alle Agenten, die
der angegebenen Gruppe
angehoren.

Die Gesamtdauer, wahrend der

dieser Agent im Status ,Bereit”

auf den nachsten Chat gewartet
hat.

Die Gesamtdauer, wahrend der
dieser Agent im Status ,Nicht
bereit” auf Chatmedien gewartet
hat.

Die Gesamtdauer, die ein Chat-
Pop-up auf dem Desktop des
Agenten angezeigt wurde. Wenn
Agenten mehrere Chats parallel
bearbeiten, wird nur die Zeit der
ersten Chateinladung in dieser
Statistik gezahlt.

Die Gesamtzeit, die der Agent
mit der Bearbeitung von Chats
verbracht hat. Die Dauer ist nicht
begrenzt auf die Fokuszeit dieses
Chats. Wenn Agenten mehrere
Chats parallel bearbeiten,
werden sie mehrmals gezahlt.

Die Durchschnittsdauer, die der
Agent mit der Bearbeitung von
Chats verbracht hat. Die Dauer
ist nicht begrenzt auf die
Fokuszeit dieses Chats.

Das Verhaltnis der Zeit, die mit
der Bearbeitung von
Chatsitzungen verbracht wurde,
zur gesamten Anmeldedauer des
Agenten. Wenn Agenten mehrere
Chats parallel bearbeiten, kann
diese Statistik uber 100 % liegen.

Die Gesamtzahl der Chats, die
diesem Agenten oder dieser
Agentengruppe wahrend des
angegebenen Zeitraums zur
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eServices-Statistiken

Bericht

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Statistik

Angeboten (15 Min.)

% Akzeptiert

% Abgelehnt

% Verpasst

Akzeptiert

Akzeptiert (15 Min.)

Abgelehnt

Abgelehnt (15 Min.)

Verpasst

Definition
Bearbeitung angeboten wurden.
Dieser Statistiktyp zahlt
Interaktionen, die sowohl von
Business-Routing-Strategien als
auch anderen Agenten
angeboten wurden.

Die Gesamtzahl der Chats, die
diesem Agenten oder dieser
Agentengruppe wahrend des
angegebenen Zeitraums zur
Bearbeitung angeboten wurden.
Dieser Statistiktyp zahlt
Interaktionen, die sowohl von
Business-Routing-Strategien als
auch anderen Agenten
angeboten wurden.

Der Prozentsatz von Chats, die
von einem Agenten akzeptiert
wurden, basierend auf der
Gesamtzahl angebotener Chats.

Der Prozentsatz von Chats, die
von einem Agenten abgelehnt
wurden, basierend auf der
Gesamtzahl angebotener Chats.

Der Prozentsatz von Chats, die
von einem Agenten verpasst
wurden, basierend auf der
Gesamtzahl angebotener Chats.

Die Gesamtzahl der Chats, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die der
Agent akzeptiert hat.

Die Gesamtzahl der Chats, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die der
Agent akzeptiert hat.

Die Gesamtzahl der Chats, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die
abgelehnt wurden.

Die Gesamtzahl der Chats, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die
abgelehnt wurden.

Die Gesamtzahl der Chats, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
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Bericht

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Statistik

Verpasst (15 Min.)

% Erfolgte Weiterl.

Erfolgte Weiterleitungen

Kurz < 30 Sek.

Simultane Chats

Durchschn. Chatdauer

Chat-Mindestdauer

Chat-Hoéchstdauer

Chatdauer

Kunde Durchschn. Wartezeit

Kunde Max. Wartezeit

Definition
angeboten wurden und die
verpasst wurden.

Die Gesamtzahl der Chats, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die
verpasst wurden.

Der Prozentsatz von Chats, die
an einen anderen Agenten
weitergeleitet wurden, basierend
auf der Gesamtzahl angebotener
Chats.

Die Gesamtzahl der
Weiterleitungen von Chats, die
dieser Agent oder diese
Agentengruppe wahrend des
angegebenen Zeitraums
vorgenommen hat/haben. Dieser
Statistiktyp zahlt jede
Weiterleitungsinstanz separat,
einschlielRlich derer, bei denen
der Agent die gleiche Interaktion
mehrmals weiterleitet.

Die Gesamtzahl der Ereignisse, in
denen der Agent Chatsitzungen
in weniger als der angegebenen
Dauer abgeschlossen hat.

Die Gesamtzahl der momentan
gleichzeitig erfolgenden Chats.

Die durchschnittliche Dauer, die
bei der Bearbeitung einer
Chatsitzung mit einem Kunden
verbracht wird.

Die Mindestdauer, die bei der
Bearbeitung einer Chatsitzung
mit einem Kunden verbracht
wird.

Die Hochstdauer, die bei der
Bearbeitung einer Chatsitzung
mit einem Kunden verbracht
wird.

Die Gesamtdauer, die bei der
Bearbeitung einer Chatsitzung
mit einem Kunden verbracht
wird.

Die durchschnittliche Wartezeit
von Kunden auf einen Agenten
wahrend der Bearbeitung einer
Chatsitzung.

Die maximale Wartezeit von
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eServices-Statistiken

Bericht

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Agentenaktivitat

Chat-Warteschlangenaktivitat

Chat-Warteschlangenaktivitat

Chat-Warteschlangenaktivitat

Chat-Warteschlangenaktivitat

Chat-Warteschlangenaktivitat

Statistik

Durchschn. BegrufSungsdauer

Max. BegruBungsdauer

Durchschn. Antwortdauer

Max. Antwortdauer

Durchschn. NachrichtengroBe

Gesamtzahl der
Agentenantworten

Gesamtdauer der
Agentenantworten

GesamtgroBe der
Agentennachrichten

Gesamtzahl der
Agentennachrichten

Service-Level

Angefordert

Akzeptiert

Abgebrochen

Angefordert (15 Min.)

Definition
Kunden auf einen Agenten

wahrend der Bearbeitung einer
Chatsitzung.

Die durchschnittliche Dauer vor
der ersten BegriRung durch
einen Agenten wahrend der
Bearbeitung einer Chatsitzung.

Die maximale Dauer vor der
ersten BegrufBung durch einen
Agenten wahrend der
Bearbeitung einer Chatsitzung.

Die durchschnittlich erforderliche
Zeit fur einen Agenten, um
wahrend der Bearbeitung einer
Chatsitzung einem Kunden zu
antworten.

Die maximal erforderliche Zeit
flr einen Agenten, um wahrend
der Bearbeitung einer
Chatsitzung einem Kunden zu
antworten.

Die durchschnittliche GroRe der
vom Agenten wahrend der
Bearbeitung einer Chatsitzung
gesendeten Nachricht.

Die Gesamtzahl der Antworten,
die der Agent an den Kunden
gesendet hat.

Die Gesamtdauer, die ein Agent
mit dem Antworten an einen
Kunden verbracht hat

Die Gesamtzahl der Zeichen, die
der Agent in die Nachricht
eingegeben hat.

Die Gesamtzahl der Nachrichten,
die der Agent gesendet hat.

Ein Verhaltnis der
angenommenen Chats zu den
angeforderten Chats.

Die Gesamtzahl von
angeforderten Chats.

Die Gesamtzahl von durch den
Agenten akzeptierten Chats.

Die Gesamtzahl von Chats, die
wahrend des Wartens
abgebrochen wurden.

Die Gesamtzahl von
angeforderten Chats.
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Bericht

Chat-Warteschlangenaktivitat

Chat-Warteschlangenaktivitat

Chat-Warteschlangenaktivitat

Chat-Warteschlangenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

Statistik

Akzeptiert (15 Min.)

Aktuell wartend

Wartezeit

AWT

Anmeldedauer

Dauer Bereit

Dauer Nicht bereit

% E-Mail-Belegung

Klingeldauer

Bearbeitungszeit

Durchschn. Bearb.

Angeboten

Definition
Die Gesamtzahl von durch den
Agenten akzeptierten Chats.

Die aktuelle Anzahl von Chats,
die darauf warten, akzeptiert zu
werden.

Die Gesamtzeit, die der Chat mit
Wartezeit verbracht hat, bevor er
abgebrochen oder von dem
Agenten akzeptiert wurde.

Die durchschnittliche Zeit, die
der Chat mit Wartezeit verbracht
hat, bevor er abgebrochen oder
von dem Agenten akzeptiert
wurde.

Die Gesamtdauer, die
Uberwachte Agenten angemeldet
waren. Wenn dieser Statistiktyp
auf GroupAgents oder
GroupPlaces angewendet wird,
berechnet er die gesamte
Anmeldezeit fur alle Agenten, die
der angegebenen Gruppe
angehoren.

Die Gesamtdauer, wahrend der
dieser Agent auf die nachste E-
Mail gewartet hat.

Die Gesamtdauer, wahrend der
dieser Agent im Status ,Nicht
bereit” auf E-Mail-Medien
gewartet hat.

Das Verhaltnis der Zeit, die mit
der Bearbeitung von E-Mail-
Sitzungen verbracht wurde, zur
gesamten Anmeldedauer des
Agenten.

Die Gesamtdauer, die ein E-Mail-
Pop-up auf dem Desktop des
Agenten angezeigt wurde.

Die Gesamtdauer, die der Agent
mit der Bearbeitung einer E-Mail
verbracht hat (die Dauer ist nicht
auf die Fokuszeit des Agenten
beschrankt).

Die durchschnittliche Dauer, die
der Agent mit der Bearbeitung
einer E-Mail verbracht hat (die
Dauer ist nicht auf die Fokuszeit
des Agenten beschrankt).

Die Gesamtzahl der E-Mails, die
dieser Ressource oder
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Bericht

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

Statistik

Angeboten (Std.)

% Akzeptiert

% Abgelehnt

% Verpasst

Akzeptiert

Akzeptiert (Std.)

Abgelehnt

Abgelehnt (Std.)

Verpasst

Definition
Agentengruppe wahrend des
angegebenen Zeitraums zur
Bearbeitung angeboten wurden.
Dieser Statistiktyp zahlt
Interaktionen, die sowohl von
Business-Routing-Strategien als
auch anderen Agenten
angeboten wurden.

Die Gesamtzahl der E-Mails, die
dieser Ressource oder
Agentengruppe wahrend des
angegebenen Zeitraums zur
Bearbeitung angeboten wurden.
Dieser Statistiktyp zahlt
Interaktionen, die sowohl von
Business-Routing-Strategien als
auch anderen Agenten
angeboten wurden.

Der Prozentsatz von E-Mails, die
von einem Agenten akzeptiert
wurden, basierend auf der
Gesamtzahl angebotener E-Mails.

Der Prozentsatz von E-Mails, die
von einem Agenten abgelehnt
wurden, basierend auf der
Gesamtzahl angebotener E-Mails.

Der Prozentsatz von E-Mails, die
von einem Agenten verpasst
wurden, basierend auf der
Gesamtzahl angebotener E-Mails.

Die Gesamtzahl der E-Mails, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die
akzeptiert wurden.

Die Gesamtzahl der E-Mails, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die
akzeptiert wurden.

Die Gesamtzahl der E-Mails, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die
abgelehnt wurden.

Die Gesamtzahl der E-Mails, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die
abgelehnt wurden.

Die Gesamtzahl der E-Mails, die
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Bericht

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Agentenaktivitat

E-Mail-Warteschlangenaktivitat

Statistik

Verpasst (Std.)

Fertig

Fertig (Std.)

% Fertig

% Erfolgte Weiterl.

Erfolgte Weiterleitungen

Unerwinscht gesendet

Eingetreten

Definition
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung

angeboten wurden und die
verpasst wurden.

Die Gesamtzahl der E-Mails, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die
verpasst wurden.

Die Gesamtzahl der Inbound-E-
Mails, die von einem Agenten
oder einer Agentengruppe
wahrend des angegebenen
Zeitraums beendet wurden.

Die Gesamtzahl der Inbound-E-
Mails, die von einem Agenten
oder einer Agentengruppe
wahrend des angegebenen
Zeitraums beendet wurden.

Der Prozentsatz von E-Mails, die
von einem Agenten beendet
wurden, basierend auf der
Gesamtzahl angebotener E-Mails.

Der Prozentsatz von E-Mails, die
an einen anderen Agenten
weitergeleitet wurden, basierend
auf der Gesamtzahl angebotener
E-Mails.

Die Gesamtzahl der
Weiterleitungen von E-Mails, die
dieser Agent oder diese
Agentengruppe wahrend des
angegebenen Zeitraums
vorgenommen hat/haben. Wenn
er auf GroupAgents oder
GroupPlaces angewendet wird,
berechnet dieser Statistiktyp die
Gesamtanzahl an
Weiterleitungen, die alle Agenten
der jeweiligen Gruppe
durchgefuhrt haben. Dieser
Statistiktyp zahlt jede
Weiterleitungsinstanz separat,
einschlielSlich derer, bei denen
der Agent die gleiche Interaktion
mehrmals weiterleitet.

Die Gesamtzahl der E-Mails, die
von einem Agenten ohne
Anforderung des Kunden
gesendet wurden.

Die Gesamtzahl von E-Mail-
Interaktionen, die wahrend des
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eServices-Statistiken

Bericht

E-Mail-Warteschlangenaktivitat

E-Mail-Warteschlangenaktivitat

E-Mail-Warteschlangenaktivitat

E-Mail-Warteschlangenaktivitat

eServices-Agentenaktivitat

eServices-Agentenaktivitat

eServices-Agentenaktivitat

eServices-Agentenaktivitat

Statistik

Angehalten

Verschoben

Max. verarbeitet

Min. verarbeitet

Nutzung

Anmeldedauer

E-Mail in Bearbeitung

Angebotene E-Mails

Definition
angegebenen Zeitraums in die
Warteschlange eingetreten sind.

Die Gesamtzahl der E-Mail-
Interaktionen, fur die die
Bearbeitung wahrend des
angegebenen Zeitraums
angehalten wurde, wahrend sie
sich in dieser Warteschlange
befanden.

Die Gesamtzahl der E-Mails, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums von dieser
Warteschlange in eine andere
Warteschlange verschoben
wurden.

Die Hochstanzahl von E-Mails, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums innerhalb des Contact
Center entweder zu bearbeiten
waren oder bearbeitet wurden.

Die Mindestanzahl von E-Mails,
die innerhalb des angegebenen
Zeitraums entweder zu
bearbeiten waren oder bearbeitet
wurden.

Der Prozentsatz der Zeit, die ein
Agent aktiv mit der Bearbeitung
von Kontakten verbracht hat, im
Vergleich zur aktuellen Zeit.

Die Gesamtdauer, wahrend der
Uberwachte Agenten angemeldet
waren.

Die Gesamtzahl der
Interaktionen, die von dieser
Ressource zum Zeitpunkt der
Messung bearbeitet werden.
Wenn er auf GroupAgents
angewendet wird, gibt dieser
Statistiktyp die aktuelle Anzahl
der Interaktionen an, die alle
Agenten in einer bestimmten
Agentengruppe bearbeitet
haben.

Die Gesamtzahl der E-Mails, die
dieser Ressource oder
Agentengruppe wahrend des
angegebenen Zeitraums zur
Bearbeitung angeboten wurden.
Dieser Statistiktyp zahlt
Interaktionen, die sowohl von
Business-Routing-Strategien als
auch anderen Agenten
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eServices-Statistiken

Bericht

eServices-Agentenaktivitat

eServices-Agentenaktivitat

eServices-Agentenaktivitat

eServices-Agentenaktivitat

eServices-Agentenaktivitat

eServices-Agentenaktivitat

eServices-Agentenaktivitat

eServices-Agentenaktivitat

Statistik

Akzeptierte E-Mails

Bearbeitete E-Mails

Bearbeitungsdauer E-Mails

Chat in Bearbeitung

Angebotene Chats

Akzeptierte Chats

Bearbeitete Chats

Bearbeitungsdauer Chats

Definition
angeboten wurden.

Die Gesamtzahl der E-Mails, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die
akzeptiert wurden.

Die Gesamtzahl der E-Mails, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums von einem Agenten
oder einer Agentengruppe
bearbeitet und verarbeitet
wurden.

Die Gesamtdauer, die Agenten/
Agentengruppen mit der
Bearbeitung von E-Mail- und
SMS-Transaktionen verbracht
haben.

Die Gesamtzahl der
Interaktionen, die von dieser
Ressource zum Zeitpunkt der
Messung bearbeitet werden.
Wenn er auf GroupAgents
angewendet wird, gibt dieser
Statistiktyp die aktuelle Anzahl
der Interaktionen an, die alle
Agenten in einer bestimmten
Agentengruppe bearbeitet
haben.

Die Gesamtzahl der Chats, die
dieser Ressource wahrend des
angegebenen Zeitraums zur
Bearbeitung angeboten wurden.
Dieser Statistiktyp zahlt
Interaktionen, die sowohl von
Business-Routing-Strategien als
auch anderen Agenten
angeboten wurden.

Die Gesamtzahl der Chats, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten und akzeptiert
wurden.

Die Gesamtzahl der Chats, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums von einem Agenten
oder einer Agentengruppe
bearbeitet und verarbeitet
wurden.

Die Gesamtdauer, die der Agent/
die Agentengruppen mit der
Bearbeitung von Chat-
Transaktionen verbracht hat/
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eServices-Statistiken

Bericht

eServices-Agentenaktivitat

eServices-Agentenaktivitat

eServices-Agentenaktivitat

eServices-Agentenaktivitat

eServices-Agentenaktivitat

KPIs eServices-Warteschlange

KPIs eServices-Warteschlange

KPIs eServices-Warteschlange

KPIs eServices-Warteschlange

KPIs eServices-Warteschlange

KPIs eServices-Warteschlange

Statistik

Soziale Medien in Bearbeitung

Angebotene soziale Medien

Akzeptierte soziale Medien

Bearbeitete soziale Medien

Bearbeitungsdauer soziale
Medien

E-Mail wartend

E-Mail in Bearbeitung

E-Mail in Warteschlange

Chat wartend

Chat in Bearbeitung

Chat in Warteschlange

Definition
haben.

Die Gesamtzahl der aktuellen
Interaktionen, die von dieser
Ressource zum Zeitpunkt der
Messung bearbeitet werden.

Die Gesamtzahl der Interaktionen
in sozialen Medien, die dieser
Ressource wahrend des
angegebenen Zeitraums zur
Bearbeitung angeboten wurden.
Dieser Statistiktyp zahlt
Interaktionen, die sowohl von
Business-Routing-Strategien als
auch anderen Agenten
angeboten wurden.

Die Gesamtzahl der Interaktionen
in sozialen Medien, die wahrend
des angegebenen Zeitraums zur
Bearbeitung angeboten wurden
und die akzeptiert wurden.

Die Gesamtzahl der Interaktionen
in sozialen Medien, die wahrend
des angegebenen Zeitraums von
einem Agenten an diesem
Arbeitsplatz oder diesem
Agenten an seinem Desktop
bearbeitet wurden.

Die Gesamtdauer, die der Agent/
die Agentengruppen mit der
Bearbeitung von Transaktionen
fUr soziale Medien verbracht hat/
haben.

Die Gesamtzahl der E-Mail-
Interaktionen, die zurzeit auf ihre
Bearbeitung warten.

Die Gesamtzahl der E-Mail-
Interaktionen, die zurzeit
bearbeitet werden.

Die Gesamtzahl der E-Mail-
Interaktionen, die sich zurzeit in
der Interaktionswarteschlange
befinden.

Die Gesamtzahl der Chat-
Interaktionen, die zurzeit auf ihre
Bearbeitung warten.

Die Gesamtzahl der Chat-
Interaktionen, die zurzeit
bearbeitet werden.

Die Gesamtzahl der Chat-
Interaktionen, die sich zurzeit in
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eServices-Statistiken

Bericht

KPIs eServices-Warteschlange

KPIs eServices-Warteschlange

KPls eServices-Warteschlange

KPIs eServices-Warteschlange

KPIs eServices-Warteschlange

KPIs eServices-Warteschlange

Facebook-Medienaktivitaten

Facebook-Medienaktivitaten

Facebook-Medienaktivitaten

Facebook-Medienaktivitaten

Statistik

Soziale Medien wartend

Soziale Medien in Bearbeitung

Soziale Medien in Warteschlange

Arbeitsobjekt wartend

Arbeitsobjekt in Bearbeitung

Arbeitsobjekt in Warteschlange

Angeboten

Angeboten (60 Min.)

% Akzeptiert

% Abgelehnt

Definition
der Interaktionswarteschlange
befinden.

Die Gesamtzahl der Interaktionen
in sozialen Medien, die zurzeit
auf ihre Bearbeitung warten.

Die Gesamtzahl der Interaktionen
in sozialen Medien, die zurzeit
bearbeitet werden.

Die Gesamtzahl der Interaktionen
in sozialen Medien, die sich
zurzeit in der
Interaktionswarteschlange
befinden.

Die Gesamtzahl der
Arbeitsobjektinteraktionen, die
zurzeit auf ihre Bearbeitung
warten.

Die Gesamtzahl der
Arbeitsobjektinteraktionen, die
zurzeit bearbeitet werden.

Die Gesamtzahl der
Arbeitsobjektinteraktionen, die
sich zurzeit in der
Interaktionswarteschlange
befinden.

Die Gesamtzahl der Posts, die
diesem Agenten oder dieser
Agentengruppe wahrend des
angegebenen Zeitraums zur
Bearbeitung angeboten wurden.
Dieser Statistiktyp zahlt
Interaktionen, die sowohl von
Business-Routing-Strategien als
auch anderen Agenten
angeboten wurden.

Die Gesamtzahl der Posts, die
diesem Agenten oder dieser
Agentengruppe wahrend des
angegebenen Zeitraums zur
Bearbeitung angeboten wurden.
Dieser Statistiktyp zahlt
Interaktionen, die sowohl von
Business-Routing-Strategien als
auch anderen Agenten
angeboten wurden.

Der Prozentsatz von Posts, die
von einem Agenten akzeptiert
wurden, basierend auf der
Gesamtzahl angebotener
Facebook-Aktivitaten.

Der Prozentsatz von Posts, die
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eServices-Statistiken

Bericht

Facebook-Medienaktivitaten

Facebook-Medienaktivitaten

Facebook-Medienaktivitaten

Facebook-Medienaktivitaten

Facebook-Medienaktivitaten

Facebook-Medienaktivitaten

Facebook-Medienaktivitaten

Facebook-Medienaktivitaten

Twitter-Medienaktivitaten

Statistik

% Verpasst

Akzeptiert

Akzeptiert (60 Min.)

Abgelehnt

Abgelehnt (60 Min.)

Verpasst

Verpasst (60 Min.)

Simultane Facebook-Aktivitaten

Angeboten

Definition
von einem Agenten abgelehnt
wurden, basierend auf der

Gesamtzahl angebotener
Facebook-Aktivitaten.

Der Prozentsatz von Posts, die
von einem Agenten verpasst
wurden, basierend auf der
Gesamtzahl angebotener
Facebook-Aktivitaten.

Die Gesamtzahl der Posts, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die der
Agent akzeptiert hat.

Die Gesamtzahl der Posts, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die der
Agent akzeptiert hat.

Die Gesamtzahl der Posts, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die
abgelehnt wurden.

Die Gesamtzahl der Posts, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die
abgelehnt wurden.

Die Gesamtzahl der Posts, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die
verpasst wurden.

Die Gesamtzahl der Posts, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die
verpasst wurden.

Die Gesamtzahl der momentan
gleichzeitig erfolgenden
Facebook-Aktivitaten.

Die Gesamtzahl der Tweets, die
diesem Agenten oder dieser
Agentengruppe wahrend des
angegebenen Zeitraums zur
Bearbeitung angeboten wurden.
Dieser Statistiktyp zahlt
Interaktionen, die sowohl von
Business-Routing-Strategien als
auch anderen Agenten
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eServices-Statistiken

Bericht

Twitter-Medienaktivitaten

Twitter-Medienaktivitaten

Twitter-Medienaktivitaten

Twitter-Medienaktivitaten

Twitter-Medienaktivitaten

Twitter-Medienaktivitaten

Twitter-Medienaktivitaten

Twitter-Medienaktivitaten

Twitter-Medienaktivitaten

Statistik

Angeboten (60 Min.)

% Akzeptiert

% Abgelehnt

% Verpasst

Akzeptiert

Akzeptiert (60 Min.)

Abgelehnt

Abgelehnt (60 Min.)

Verpasst

Definition
angeboten wurden.

Die Gesamtzahl der Tweets, die
diesem Agenten oder dieser
Agentengruppe wahrend des
angegebenen Zeitraums zur
Bearbeitung angeboten wurden.
Dieser Statistiktyp zahlt
Interaktionen, die sowohl von
Business-Routing-Strategien als
auch anderen Agenten
angeboten wurden.

Der Prozentsatz von Tweets, die
von einem Agenten akzeptiert
wurden, basierend auf der
Gesamtzahl angebotener Twitter-
Aktivitaten.

Der Prozentsatz von Tweets, die
von einem Agenten abgelehnt
wurden, basierend auf der
Gesamtzahl angebotener Twitter-
Aktivitaten.

Der Prozentsatz von Tweets, die
von einem Agenten verpasst
wurden, basierend auf der
Gesamtzahl angebotener Twitter-
Aktivitaten.

Die Gesamtzahl der Tweets, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die der
Agent akzeptiert hat.

Die Gesamtzahl der Tweets, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die der
Agent akzeptiert hat.

Die Gesamtzahl der Tweets, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die
abgelehnt wurden.

Die Gesamtzahl der Tweets, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die
abgelehnt wurden.

Die Gesamtzahl der Tweets, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die
verpasst wurden.
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eServices-Statistiken

Bericht

Twitter-Medienaktivitaten

Twitter-Medienaktivitaten

Statistik

Verpasst (60 Min.)

Simultane Twitter-Aktivitaten

Definition
Die Gesamtzahl der Tweets, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums zur Bearbeitung
angeboten wurden und die
verpasst wurden.

Die Gesamtzahl der momentan
gleichzeitig erfolgenden Twitter-
Aktivitaten.
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Warteschlangenstatistik

Bericht Statistik Definition

Die Gesamtzahl der live (aktuell)
oder virtuell erfolgenden
Sprachinteraktionen, die zurzeit
auf einer Verteilungs-DN warten,
bei der es sich in der Regel um
eine VQ handelt.

Die Gesamtzahl der Kunden, die
einen Ruckruf akzeptiert haben.

Rickrufaktivitat In Warteschl.

Ruckrufaktivitat Akzeptierte Rickrufe

Die Gesamtzahl der Anrufe, die
Ruckrufaktivitat Beantwortete Rickrufe von einem Agenten beantwortet
wurden.

Die Gesamtzahl aller
Zeitinteraktionen, die in der
Ruckrufaktivitat Wartezeit gesamt Warteschlange verbracht
wurden. Dies ist kein
Durchschnittswert.

Die Gesamtzahl der
Zeitinteraktionen, die innerhalb
Ruckrufaktivitat Beantwortet in Wartezeit gesamt  der Warteschlange beantwortet
wurden. Dies ist kein
Durchschnittswert.

Ein Verhaltnis von beantworteten
Anrufen zu anderen Anrufen, die

in die Warteschlange oder an den
Routing-Punkt eingetreten sind.

KPIls Warteschlange Service-Level

Ein Verhaltnis der innerhalb von
10 Sekunden beantworteten

KPls Warteschlange Service Level (10 Sek.) Anrufe zu anderen Anrufen, die in
die Warteschlange oder an den
Routing-Punkt eingetreten sind.

Ein Verhaltnis der innerhalb von
20 Sekunden beantworteten

KPls Warteschlange Service Level (20 Sek.) Anrufe zu anderen Anrufen, die in
die Warteschlange oder an den
Routing-Punkt eingetreten sind.

Ein Verhaltnis der innerhalb von
30 Sekunden beantworteten

KPls Warteschlange Service Level (30 Sek.) Anrufe zu anderen Anrufen, die in
die Warteschlange oder an den
Routing-Punkt eingetreten sind.

Ein Verhaltnis der innerhalb von
45 Sekunden beantworteten

KPIs Warteschlange Service Level (45 Sek.) Anrufe zu anderen Anrufen, die in
die Warteschlange oder an den
Routing-Punkt eingetreten sind.
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Warteschlangenstatistik

Bericht

KPIs Warteschlange

KPIs Warteschlange

KPls Warteschlange

KPls Warteschlange

KPls Warteschlange

Statistik

Service Level (60 Sek.)

Einmalig eingetreten

Eingetreten

Abgebrochen

Beim Klingeln abgebrochen

Definition
Ein Verhaltnis der innerhalb von
60 Sekunden beantworteten
Anrufe zu anderen Anrufen, die in
die Warteschlange oder an den
Routing-Punkt eingetreten sind.

Die Gesamtzahl der ersten
Eintritte von Sprachinteraktionen
in eine bestimmte Warteschlange
oder an einen bestimmten
Routing-Punkt. Da die Option
,DistinguishByConnlID" aktiviert
ist, zahlt der Stat Server jeden
Anruf nur einmalig, auch wenn
eine Interaktion mehr als einmal
in eine bestimmte
Warteschlange, einen
bestimmten Routing-Punkt oder
eine bestimmte
Warteschlangengruppe
eingetreten ist.

Die Gesamtzahl von Anrufen, die
in eine bestimmte Warteschlange
oder an einem bestimmten
Routing-Punkt eingetreten sind.
In der Regel kdnnen lhnen
mehrere Anrufe vorliegen, die in
dieselbe Warteschlange flr eine
einzelne Sprachinteraktion
eintreten und die das Ziel nach
einer bestimmten
Zeituberschreitung andern
mussen.

Die Gesamtzahl der virtuell oder
live erfolgenden
Sprachinteraktionen, die in einer
bestimmten Warteschlange oder
an einem bestimmten Routing-
Punkt abgebrochen werden,
wenn ein Anrufer auflegt,
wahrend er in dieser
Warteschlange oder an diesem
Routing-Punkt wartet, oder wenn
die Kundenleitung aus einem
beliebigen Grund abgebrochen
wird. Diese Metrik beinhaltet
keine Sprachinteraktionen, die
wahrend des Klingelns
abgebrochen wurden.

Die Gesamtzahl der virtuell oder
live erfolgenden
Sprachinteraktionen, die
abgebrochen werden, wahrend
ein Agenten-Desktop klingelt,
wenn die Kundenleitung aus
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Bericht Statistik Definition

einem beliebigen Grund
abgebrochen wird.

Die Gesamtzahl der
Sprachinteraktionen, die aus
dieser Virtual Queue entfernt
wurden. Das Konzept geldschter
Anrufe gilt fir Routing-
Strategien, in denen eine

KPls Warteschlange Gelbdscht Interaktion in einer Virtual Queue
auf die Verflgbarkeit von einem
von mehreren Zielen wartet.
Wenn ein Ziel verfugbar ist, wird
der Anruf an dieses Ziel
weitergeleitet und aus anderen
Zielen ,geldscht”.

Die Gesamtzahl der virtuell oder
live erfolgenden
Sprachinteraktionen, die aus
einer Warteschlange oder einem
Routing-Punkt direkt zu einem
Agenten weitergeleitet und von
einem Agenten beantwortet
werden.

KPls Warteschlange Beantwortet

Die Gesamtzahl der virtuell oder
live erfolgenden
Sprachinteraktionen, die aus
einer Warteschlange oder einem
Routing-Punkt direkt zu einem
Agenten weitergeleitet und in
unter 10 Sekunden von einem
Agenten beantwortet werden.

KPls Warteschlange Beantwortet < 10 Sek.

Die Gesamtzahl der virtuell oder
live erfolgenden
Sprachinteraktionen, die aus
einer Warteschlange oder einem

KPls Warteschlange Beantwortet in 10 und 20 Sek. Routing-Punkt direkt zu einem
Agenten weitergeleitet und von
einem Agenten innerhalb von 10
bis 20 Sekunden beantwortet
werden.

Die Gesamtzahl der virtuell oder
live erfolgenden
Sprachinteraktionen, die aus
einer Warteschlange oder einem
Routing-Punkt direkt zu einem
Agenten weitergeleitet und in
unter 30 Sekunden von einem
Agenten beantwortet werden.

KPls Warteschlange Beantwortet < 30 Sek.

Die Gesamtzahl der virtuell oder
live erfolgenden

KPls Warteschlange Beantwortet < 60 Sek. Sprachinteraktionen, die aus
einer Warteschlange oder einem
Routing-Punkt direkt zu einem
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Bericht Statistik Definition

Agenten weitergeleitet und in
unter 60 Sekunden von einem
Agenten beantwortet werden.

Die Gesamtzahl der live (aktuell)
oder virtuell erfolgenden
Sprachinteraktionen, die zurzeit
auf einer Verteilungs-DN warten,
bei der es sich in der Regel um
eine VQ handelt.

Die durchschnittliche Zeit von
live erfolgenden Anrufen, die
KPls Warteschlange AWT aktuell zurzeit in einer Verteilungs-DN
warten, bei der es sich in der
Regel um eine VQ handelt.

KPls Warteschlange Aktuelle Anrufe

Die maximale Anzahl an
Sprachinteraktionen, die
gleichzeitig in dieser
Warteschlange des Tages warten.

KPls Warteschlange Anrufe max.

Die Mindestanzahl an
Sprachinteraktionen, die
KPIs Warteschlange Anrufe min. gleichzeitig in dieser
Warteschlange wahrend der
letzten Stunde warten.

Die Gesamtzahl der live
erfolgenden Sprachinteraktionen,
die von einer Verteilungs-DN an
einen Agenten verteilt und
anschliefend mittels Umleitung
oder Weiterleitung an ein
anderes Ziel weitergeleitet
wurden.

KPIs Warteschlange Weitergeleitet

Die maximale Wartezeit fur live
oder virtuell erfolgende
Sprachinteraktionen, die sich
derzeit in einer Warteschlange
oder an einem Routing-Punkt
befinden.

Die maximale Dauer, die live
oder virtuell erfolgende
Sprachinteraktionen in einer
KPls Warteschlange Max. Antwortzeit Warteschlange oder an einem
Routing-Punkt gewartet haben,
bevor sie von diesem Agenten
beantwortet wurden.

KPIs Warteschlange Altester Anruf wartend

Die durchschnittliche Zeit, die ein
Sprachanruf in einer bestimmten
Warteschlange oder an einem

AP Bl R (i bestimmten Routing-Punkt
wartet, bevor die Interaktion
beantwortet wird.

KPIls Warteschlange Durchschn. Bearb. Die durchschnittliche Dauer der
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Bericht Statistik Definition

Bearbeitung einer Interaktion,
die direkt Uber diese
Vermittlungs-DN weitergeleitet
wurde.

Die durchschnittliche Zeit, die ein
Sprachanruf in einer bestimmten
Warteschlange oder an einem
bestimmten Routing-Punkt
wartet, bevor die Interaktion
abgebrochen wird.

Die durchschnittliche Zeit, die
eine Interaktion in einer

KPls Warteschlange AWT bestimmten Warteschlange oder
an einem bestimmten Routing-
Punkt wartet.

KPIs Warteschlange AWA

Der Prozentsatz der Anrufe, die in
diese Warteschlange oder an
diesem Routing-Punkt
eingetreten sind und
abgebrochen wurden, wahrend
sie sich in der Warteschlange
befanden oder bei der DN des
Agenten klingelten (hier sind alle
in die Warteschlange
eingetretenen Anrufe enthalten).

KPls Warteschlange % Abgebrochen

Der Prozentsatz der Anrufe, die in
diese Warteschlange oder an

KPls Warteschlange % Geldscht diesem Routing-Punkt
eingetreten sind und geldscht
wurden.

Die Gesamtzeit, die Anrufe in der

AP REsE A WD Warteschlange gewartet haben.

Die Anzahl der Agenten, die
KPIs Warteschlange Angemeldete Agenten momentan in einer bestimmten
Warteschlange angemeldet sind.

Die Anzahl der Agenten, die
derzeit den Status ,Bereit”
aufweisen und in der bestimmten
Warteschlange angemeldet sind.

KPls Warteschlange Bereite Agenten

Die Anzahl der Agenten, die den
Status ,Bereit” aufweisen, im
KPIs Warteschlange % Bereite Agenten Vergleich zu den Agenten, die
derzeit in der bestimmten
Warteschlange angemeldet sind.

Die Gesamtzahl der ersten
Eintritte von Sprachinteraktionen
in eine bestimmte Warteschlange
Eingetreten oder an einen bestimmten
Routing-Punkt. (Siehe
Diagramme zum
Teilnehmerstatus in der Ubersicht

Grund fur
Warteschlangenuberlauf
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Warteschlangenstatistik

Bericht

Grund fur
Warteschlangenuberlauf

Grund fur
Warteschlangenuberlauf

Grund fur
WarteschlangenUberlauf

Grund flr
Warteschlangenuberlauf

Statistik

Geldscht

% Geloscht

Uberlauf geschlossen

Uberlauf Sondertag

Definition
der Serie ,Reporting Technical
Reference”.) Da die Option
,DistinguishByConnID" aktiviert
ist, zahlt der Stat Server jeden
Anruf nur einmalig, auch wenn
eine Interaktion mehr als einmal
in eine bestimmte
Warteschlange, einen
bestimmten Routing-Punkt oder
eine bestimmte
Warteschlangengruppe
eingetreten ist. Wenn er auf
GroupQueues angewandt wird,
summiert dieser Statistiktyp die
Anzahl solcher Interaktionen fur
alle Warteschlangen in der
Gruppe.

Die Gesamtzahl der
Sprachinteraktionen, die aus
dieser Virtual Queue entfernt
wurden. Das Konzept geldschter
Anrufe gilt fur Routing-
Strategien, in denen eine
Interaktion in einer Virtual Queue
auf die Verfugbarkeit von einem
von mehreren Zielen wartet.
Wenn ein Ziel verfugbar ist, wird
der Anruf an dieses Ziel
weitergeleitet und aus anderen
Zielen ,geldscht”.

Der Prozentsatz der Anrufe, die in
die Warteschlange oder an
Routing-Punkten eingetreten sind
und anschlieSend geldscht
wurden.

Die Gesamtzahl der
Sprachinteraktionen, die aus
dieser Virtual Queue entfernt
wurden. Das Konzept geldschter
Anrufe gilt fur Routing-
Strategien, in denen eine
Interaktion in einer Virtual Queue
auf die Verfugbarkeit von einem
von mehreren Zielen wartet.
Wenn ein Ziel verfagbar ist, wird
der Anruf an dieses Ziel
weitergeleitet und aus anderen
Zielen ,gel6scht”.

Die Gesamtzahl der
Sprachinteraktionen, die aus
dieser Virtual Queue entfernt
wurden. Das Konzept geldschter
Anrufe gilt fur Routing-
Strategien, in denen eine
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Bericht Statistik

Grund fur

Warteschlangenuberlauf Uberlauf Notfall

Grund fur

Warteschlangenuberlauf LEeEu Sbp el

Grund fur

WarteschlangenUberlauf Uberlauf Routing

Grund fur

Warteschlangeniiberlauf Uberlauf Sprachmitteilung

Definition
Interaktion in einer Virtual Queue
auf die Verfugbarkeit von einem
von mehreren Zielen wartet.
Wenn ein Ziel verfugbar ist, wird
der Anruf an dieses Ziel
weitergeleitet und aus anderen
Zielen ,geldscht”.

Die Gesamtzahl der
Sprachinteraktionen, die aus
dieser Virtual Queue entfernt
wurden. Das Konzept geldschter
Anrufe gilt fur Routing-
Strategien, in denen eine
Interaktion in einer Virtual Queue
auf die Verfugbarkeit von einem
von mehreren Zielen wartet.
Wenn ein Ziel verfugbar ist, wird
der Anruf an dieses Ziel
weitergeleitet und aus anderen
Zielen ,gel6scht”.

Die Gesamtzahl der
Sprachinteraktionen, die aus
dieser Virtual Queue entfernt
wurden. Das Konzept geldschter
Anrufe gilt fur Routing-
Strategien, in denen eine
Interaktion in einer Virtual Queue
auf die Verfugbarkeit von einem
von mehreren Zielen wartet.
Wenn ein Ziel verfugbar ist, wird
der Anruf an dieses Ziel
weitergeleitet und aus anderen
Zielen ,geldéscht”.

Die Gesamtzahl der
Sprachinteraktionen, die aus
dieser Virtual Queue entfernt
wurden. Das Konzept geldschter
Anrufe gilt fir Routing-
Strategien, in denen eine
Interaktion in einer Virtual Queue
auf die Verfugbarkeit von einem
von mehreren Zielen wartet.
Wenn ein Ziel verfugbar ist, wird
der Anruf an dieses Ziel
weitergeleitet und aus anderen
Zielen ,geldscht”.

Die Gesamtzahl der
Sprachinteraktionen, die aus
dieser Virtual Queue entfernt
wurden. Das Konzept geldschter
Anrufe gilt fir Routing-
Strategien, in denen eine
Interaktion in einer Virtual Queue
auf die Verfugbarkeit von einem
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Warteschlangenstatistik

Bericht Statistik

Grund fur

WarteschlangenUberlauf Uberlauf Nachricht

Grund fur

WarteschlangenUberlauf e suEg iz EE

iWD-Warteschlangenaktivitat Eingetreten
iWD-Warteschlangenaktivitat Angehalten
iWD-Warteschlangenaktivitat Verschoben
iWD-Warteschlangenaktivitat Max. verarbeitet

Definition
von mehreren Zielen wartet.
Wenn ein Ziel verfugbar ist, wird
der Anruf an dieses Ziel
weitergeleitet und aus anderen
Zielen ,geldscht”.

Die Gesamtzahl der
Sprachinteraktionen, die aus
dieser Virtual Queue entfernt
wurden. Das Konzept geldschter
Anrufe gilt fir Routing-
Strategien, in denen eine
Interaktion in einer Virtual Queue
auf die Verflgbarkeit von einem
von mehreren Zielen wartet.
Wenn ein Ziel verfugbar ist, wird
der Anruf an dieses Ziel
weitergeleitet und aus anderen
Zielen ,geldscht”.

Die Gesamtzahl der
Sprachinteraktionen, die aus
dieser Virtual Queue entfernt
wurden. Das Konzept geldschter
Anrufe gilt fir Routing-
Strategien, in denen eine
Interaktion in einer Virtual Queue
auf die Verfugbarkeit von einem
von mehreren Zielen wartet.
Wenn ein Ziel verfugbar ist, wird
der Anruf an dieses Ziel
weitergeleitet und aus anderen
Zielen ,geldscht”.

Die Gesamtzahl von
Arbeitsobjektinteraktionen, die
wahrend des angegebenen
Zeitraums in die Warteschlange
eingetreten sind.

Die Gesamtzahl der
Arbeitsobjektinteraktionen, fir
die die Bearbeitung wahrend des
angegebenen Zeitraums
angehalten wurde, wahrend sie
sich in dieser Warteschlange
befanden.

Die Gesamtzahl der
Arbeitsobjekte, die wahrend des
angegebenen Zeitraums von
dieser Warteschlange in eine
andere Warteschlange
verschoben wurden.

Die Héchstanzahl von
Arbeitsobjekten, die wahrend des
angegebenen Zeitraums
innerhalb des Contact Center
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Warteschlangenstatistik

Bericht

iWD-Warteschlangenaktivitat

iWD-Warteschlangenaktivitat

iWD-Warteschlangenaktivitat

Statistik

Min. verarbeitet

Aktuell wartend

Aktuell in Warteschlange

Definition
entweder zu bearbeiten waren
oder bearbeitet wurden.

Die Mindestanzahl von
Arbeitsobjekten, die innerhalb
des angegebenen Zeitraums
entweder zu bearbeiten waren
oder bearbeitet wurden.

Die Gesamtzahl der
Arbeitsobjektinteraktionen, die
zurzeit auf ihre Bearbeitung
warten.

Die Gesamtzahl der
Arbeitsobjektinteraktionen, die
sich zurzeit in der
Interaktionswarteschlange
befinden.
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Berichtsvorlagen verwalten

Zur Vereinfachung der Widget-Erstellung kénnen Sie Vorlagen erstellen und verwenden. Jeder
Benutzer mit ausreichenden Berechtigungen kann die Vorlagen erstellen oder andern. Sie kénnen
anschlieBend verschiedene Widgets anhand Ihrer Berichtsvorlage erstellen.

Einstellungen
4w s e 1]

88 SalesTeamlead : 28 Blank Dashboard } £t Widget Template | : +
EEEE —
¥ ©  25Templates /1 Selected Object(s) v Dashboard Management -t

Campaign Activity Wallboard Management
a Name Type Modified Widget Management
Widget Template Management
S| v I Puise m 1] Import/Export Options
o Agent Group Status Agent Group. Place Group
N Description:
& AgentKPis Agent, Place. Agent Group, Monitor the activity associated wiith
outbound campaigns.
& Agent Login Agent
Object Types (2):
o Alert Widget Calling List
Campaign
E o Campaign Activity Calling List, Campaign
Statistics (15):
& Campaign Callback Status Calling List, Campaign. Cam. s
Attempt Busies
& Campaign Group Activity Campaign Group Attempts Cancelled
Attempts made
o Campaign Group Status Campaign Group Dialed Abandoned

Wahlen Sie zum Verwalten von freigegebenen Widget-Vorlagen die Option Verwalten.

Die einfachste Mdglichkeit, eine Vorlage zu erstellen, ist, eine vorhandene Widget-Vorlage in Genesys
Pulse zu klonen und zu bearbeiten. Genesys Pulse stellt einen Basissatz an vordefinierten Vorlagen
zur Verfligung, die bereits mit den Ublichen Statistiken fir Berichtsaktivitaten, die von Genesys-
Losungen bearbeitet werden, ausgestattet sind. Jeder Benutzer mit ausreichenden Berechtigungen
kann die verfligbaren Vorlagen erstellen oder andern.

Um eine Widget-Vorlage zu erstellen, mUssen Sie folgende Elemente hinzufigen bzw. konfigurieren:

¢ Einen oder mehrere Objekttypen;
¢ Eine oder mehrere Statistiken (mindestens eine nicht auf Zeichenfolgen beruhende Statistik).

¢ Ein Widget-Typ mit bestimmten Optionen, um die Informationen anzuzeigen

Sie kénnen die Statistiken ausblenden oder einblenden und Optionen anzeigen, wenn Sie Widgets
erstellen oder bearbeiten.
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Tipp

Sie kdnnen die Text-Widget-Vorlage klonen, um lhre eigenen Voreinstellungen zur

zukinftigen Verwenden festzulegen.

Wichtig

Sie kdnnen nur von Benutzern erstellte Vorlagen bearbeiten, aulSer die Option
editable_templates im Abschnitt [pulse] des Genesys Pulse-Anwendungsobjekts ist
auf true festgelegt. Genesys Pulse Gberschreibt bei jedem Start samtliche an
vordefinierten Vorlagen vorgenommenen Anderungen mit den urspriinglichen
vordefinierten Vorlagen, aulRer wenn Sie die Option [pulsel/install_templates auf

false festlegen.

Vorlagen fur andere Benutzer ausblenden

Save Widget Template

Widget Template Name *

Custom report

Description

[ Save to Genesys Configuration Server

Widget Template Name Modified

» W Environment

Saved Location : /Environment/Scripts/Custom report

Cancel
| ~ W Environment
™ v W Scripts

ﬂ o Custom report Agent, Agent Group

Custom report

Modified March 7, 2013 by default
:

Access Groups:
Permissions are set via GAX Configuration
Manager

Link to Configuration Manager

Object Types (2):
Agent
Agent Group

Statistics (1):
Statisticl

Wenn Sie lhre Widget-Vorlagen erstellen, kdnnen Sie verhindern, dass andere lhre Vorlagen sehen

Pulse Help

79



Berichtsvorlagen verwalten Warteschlangenstatistik

oder verwenden.

Wichtig

Um zu verhindern, dass andere Benutzer Ihre Widget-Vorlagen verwenden, mussen

Sie Uber GAX-Berechtigungen verfligen: Zugriff Configmanager; Skripts lesen; und
Skripts erstellen/Vollstandige Kontrolle.

Wenn Sie lhre Vorlagen speichern, wahlen Sie die Option Auf Genesys Configuration Server
speichern.

Klicken Sie anschlieend im Vorlagen-Management auf Link zum Configuration Manager auf der
rechten Seite unter Zugriffsgruppen.

Von hier aus kdnnen Sie definieren, welche Berechtigungen Personen flr lhre Vorlagen haben.
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Statistiken auswahlen

Statistics * Add

Hit ... 7 2 1 = .
Display Name

Esti o § Hit Ratio
Description

EEL = m The percentage of successful dialing attempts initiated by a Campaign
Manager with a call result of Answer (DialAnswer)-that is, a call is

Dial... 2 answered by a human voice-relative to the number of all dialing attempts
made (Diallade) during the same time period.

i Alias Dizplay Format

Dial... B & i ] i
Campaign_Hit_Ratio Integer

Ans... = m Motification Mode Motification Frequency (seconds)
Time-Based 60

Atte... 2 @
Statistic Type

Afte . 2 @ CampHitRatio

Atte... 2 @

DoN... 2 §

In der Genesys Pulse-Statistikdefinition kdnnen Sie Statistikparameter unabhangig davon angeben,
ob diese auf einem Stat Server in Ihrer Umgebung verfligbar sind. Das bedeutet, Sie mlssen auch die
Stat Server-Optionen aktualisieren, um sicherzustellen, dass der mit Genesys Pulse verbundene Stat
Server die entsprechenden Optionen enthalt (z. B. Statistiktypen und Filter). Sie kdnnen Statistiken je
nach Bedarf anzeigen oder ausblenden.

Sie missen mindestens eine nicht auf Zeichenfolgen beruhende Statistik hinzuftgen.

Wahlen Sie die Statistiken und Eigenschaften, die Sie in lhrer Vorlage aufnehmen maochten. Siehe
Berichtsvorlagen und Statistikdetails.

Genesys Pulse zeigt die Statistikdetails an, wenn Sie eine Statistik auswahlen. Zu diesen
Informationen zahlen die Komponenten der Statistiktypdefinition sowie andere Parameter, die die von
Genesys Pulse an Stat Server gesendete Anfrage ausmachen. Beim Erstellen, Klonen oder Bearbeiten
einer Vorlage in Genesys Pulse kénnen Sie die Statistikdefinition andern.
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Statistik nach Spalten gruppieren

Widget Template Management > Agent Login Template

Objects/Statistics Display Options
Object Type * Statistics* Add
b 2
& Select All Current Status v B 1 Current_Status String b
-
Time in Status s B i
B4 Agent Formula
Login Time S B i
AgentGroup Notification Mode * Statistic Type *
ContinuousLeginT..  ~ & § Changes-Based = ExtendedCurrentStatus
Place
Reason /7 B i Time Profile Insensitivity
Place Group
Employee Id S B §
DN Place /s 8§ Time Range Filter
DN/Queue Group Switeh /s B §
Queue
Legin Id /s B i , ,
Hide Statistic [¥ Show Agent State Icon
Routing Point Extenion /s 0 &
Filter Qut LoggedOut Agents
Calling List Position /s B 0
Additional Data
c i Cument Status KVP S B |
S ¥ Hardware Reason Codes [# Software Reason Codes
C Calling List Service Type s B §
ampaign Calling Lisf Ty
Campaign Group Service Sub Type P - | Group by Columns
Customer Segment P |
Routing Strategy
T Rusiness Result /2 O ® T

Zuerst mussen der Statistiktyp mit GroupBy und GroupByColumns in den Stat Server-Optionen
definiert werden.

Sobald die Statistiken definiert sind, kdnnen Sie mit dieser Statistik eine Vorlage erstellen, indem Sie
das Feld Nach Spalten gruppieren verwenden. Siehe GroupBy auf der Seite ,Statistik-
Eigenschaften”.

Sie kdnnen dann Widgets mit dieser neuen Vorlage erstellen.

Pulse Help 82



Berichtsvorlagen verwalten Warteschlangenstatistik

Collectors auswahlen

Widget Template Management > Agent KPIs Random Template

Objects/Statistics Display Options
Object Type * Statistics* Add Collectors Setup ~
a
= select All Lunch Time /Z B & . Auto
Display Name
- y
= Offline Time v [i] M=l Ut
b4 Agent . Site 1 collectorl ~ |
Description
Ringing Ti g =
¥ Agent Group MEHES /s B & The total of time an agent was not available
. § Ready with Reason Lunch. Site 2 | Choose among the following...  ~ |
Dialing Time /7 B §
¥ Place Al collector2
Handle Time 7 g ias S
i B & L . collectord
LDUCLS /s B 0 Notification Mode Notifi¢ R
DN . Time-Based 60
Out Time /7 B §
Statistic Type Filter
DN/Queue Group e LIAlA Timaa s o = M

Ab Version 8.5.108 kdnnen Benutzer in Genesys Pulse bestimmte Genesys Pulse Collectors zuweisen,
um alle Widgets basierend auf dieser Vorlage zu verwalten. Um diese Funktion zu aktivieren, missen
Sie im Genesys Pulse-Anwendungsobjekt im Abschnitt [pulse] die Option
enable_manual_collector_binding auf true festlegen und die Rolle mit der Berechtigung Pulse —
Collectors manuell binden ausgewahlten Benutzern zuweisen.

Im Screenshot kdnnen Sie Standort 1 und Standort 2 sehen, da es sich um eine Konfiguration mit
mehreren Standorten handelt. Fur eine Konfiguration mit einem Standort wird nur ein Standort
angezeigt.
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Anzeigeoptionen

[0 sales Wallboard 3 B2 Sales Dashboard 3 = HF

2% Dashboard : £ Widget Template | : 4=

Widget Template Management > Campaign Activity Custom Template

Objects/Statistics Display Options Alerts

Template Name Preview in Presentation Mode (live data not shown here)

Campaign Activity Custom

Description
Monitor the activity associated with outbound campaigns. Campaign Activity Custom
Hit Ratio v
Widget Type: List Widget
get Typ viag -
= e z - Object 1 60
—
Size Object 4 98
I
Object 3 345
Object 2 682
Object 0 940

Headline Statistic

Hit Ratio ~
Sort

Low to high -
Widget refresh rate

60 seconds ~

Definieren Sie die Anzeigeoptionen fur Ihr Bericht-Widget, um lhre Vorlage zu validieren. Diese legen
fest, was Benutzern angezeigt wird, aber sie kdnnen dann die Optionen auf ihrem eigenen Dashboard
andern, wahrend sie Widgets erstellen oder bearbeiten.

¢ Benennen Sie das Berichts-Widget und geben Sie einen Titel an.

e Wahlen Sie den anzuzeigenden Widget-Typ.

e Wahlen Sie zusatzlich verfligbare Optionen aus.
Hinweis: Der Maximalwert fUr die Saulendiagramme in Listen- und KPI-Widgets entspricht dem
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maximalen Wert aller Objekte, die fir die Statistik in diesem Widget ausgewahlt wurden, oder dem
maximalen Wert des Alarms, der fur dieses Widget konfiguriert wurde.

e Wahlen Sie die auf die Darstellung bezogenen Optionen (z. B. GréRe).

¢ Optional: Wahlen Sie bei Vorlagen, die anderungsbasierte Statistiken (CurrentStatus und
ExtendedCurrentStatus) verwenden, Schnelle Aktualisierungen aktivieren. Siehe Implementieren
von RabbitMQ fur schnelle Widget-Updates.

Wichtig

Vergewissern Sie sich, dass lhre Umgebung die Anzahl der Widgets und die
Aktualisierungsrate, die Sie verwenden mochten, verarbeiten kann. Eine héhere
Aktualisierungsrate stellt hdhere Anforderungen an CPU, Speicher, Festplatte und
Netzwerk.

Tipp

Der Widget-Typ ,Zeile” ist im Vorlagen-Assistent nicht verfligbar. Sie kdnnen diesen
Typ auswahlen, wenn Sie ein Widget mit individuell (nicht nach Gruppe) ausgewahlten
Objekten erstellen.
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Alarme

o
S FPulse

4
Demo Dashboard :

Add a Widget Agent KPIs Ran... :

Widget Template Management = Agent Login Template

UX Testing

Blank Dashboard  : Ir widget Templat... :

Objects/Statistics Display Options Alerts
Alerts for Statistic (1)
Time in Status Lower is better @ if equal or greater than... if equal or smaller than... O if equal or smaller than... 1]
900 900 600
Add Alerts for Statistic
Advanced Alerts (1)
g Canditions Login Time v Equal or smaller than v 560 % +
@D Buider ©Or
and
Continuous Login Time  ~ Greater than v 1200 % +
Actions

Conditions must be true for 10 seconds ~

Send Email w Login Alert to

Cancel

username@example.com

Cancel « Done

Ab Version 9.0.000 kdnnen Alarme verwendet werden, um Schwellenwerte (Rot, Orange und Grun) fur
jede numerische Statistik (Zeit-, Ganzzahl-, Prozentsatz- oder Nummernformat) in den Alarmen fiir
Statistik anzugeben. Dezimalwerte kénnen als Schwellenwerte fir Nummer/Prozentsatz-Statistiken
und Ganzzahlwerte fUr andere Statistiken angegeben werden.

Warnung

Nur numerische, nicht auf einer Formel basierende Statistiken (Zeit-, Ganzzahl-,
Prozentsatz- oder Nummernformat) mit dem Benachrichtigungsmodus Zeitbasiert
oder Reset-basiert sind in den Erweiterten Alarmen verfugbar.

Geben Sie die komplexe Bedingung im Abschnitt Erweiterte Alarme an, wenn Sie mehr als eine
Statistik verwenden oder E-Mail-Benachrichtigungen senden missen. Der Abschnitt Erweiterte

Alarme bietet die folgenden zwei Modi:
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e Builder: Vereinfacht das Erstellen von grundlegenden Bedingungen.

¢ Erweitert: Ermodglicht das Erstellen einer komplexen Bedingungen, indem der Variablen Result der
Boolesche Wert, numerische Wert oder Zeichenfolgenwert mithilfe von gultigen JavaScript-Ausdricken
zugewiesen wird.

Der Abschnitt Erweiterte Alarme kénnte in bestimmten Genesys Pulse-Konfigurationen nicht
verfligbar sein. Siehe Mikrodienste flr weitere Informationen.

Vorlagenanderungen weitergeben

Save Widget Template "Custom report’

Select the widgets to update:

] Widget Name User

v Custom report default

™ p

# Custom report Shared Widget
[+ Custom report ezpulse2

[¥f Overwrite Display Options and Alerts for selected widgets.

0 Based on the template changes, Genesys recommends you overwrite the Display Options for the selected widgets.

Cancel Save and Propagate Save Only
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Wenn Sie nach dem Bearbeiten auf Speichern klicken, zeigt Genesys Pulse eine Liste aller Benutzer-

Widgets an, die die Vorlage verwenden. Genesys Pulse listet die Titel und Eigentimer der Widgets
auf.

¢ Wahlen Sie, welche Widgets aktualisiert werden sollen.

* Falls notwendig, bietet Genesys Pulse das Kontrollkastchen Anzeigeoptionen und Alarme fir
ausgewahlte Widgets uberschreiben.

e Wenn Sie das Kontrollkdstchen aktivieren, aktualisiert Genesys Pulse den Widget-Typ, die Kopfzeile,
alle weiteren Anzeigeoptionen in den Widgets (aulBer die Aktualisierungsrate), die Konfiguration der
Alarme fUr Statistiken sowie die Statistikdefinitionen und zulassigen Objekttypen.

* Wenn Sie das Kontrollkastchen nicht aktivieren, aktualisiert Genesys Pulse nur die
Statistikdefinitionen und zulassigen Objekttypen.

Wichtig

Anderungen in ,Erweiterte Alarme*“ werden nicht weitergegeben.

Nachste Schritte

Informieren Sie sich Uber die folgenden Themen:

¢ Widget-Typen

* Beliebte Echtzeitberichte

» Externen Inhalt mithilfe eines IFRAME Widgets anzeigen
¢ Statistikeigenschaften

e Berichtsformeln

¢ Funktionsbibliothek fur Vorlagen
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Statistikeigenschaften

Beim Auswahlen einer Statistik innerhalb des Vorlagen-Assistenten zeigt Genesys Pulse die Werte der
Eigenschaften der Statistik an. Die Eigenschaften der Statistik werden unten erlautert.

Tipp
Sie kénnen die Statistikdefinition bei der Definition einer Vorlage andern. Siehe
Berichtsvorlagen und Statistikdetails.

Alias

Der Alias muss ein eindeutiger Name sein, der die technische Bezeichnung der Statistik darstellt.
Verwenden Sie einen ASCII-Buchstaben als erstes Zeichen.

Alias anzeigen

Unter , Alias anzeigen” wird der Name angezeigt, der im Bericht verwendet wird.

Beschreibung

Die Beschreibung erklart die funktionelle Bedeutung der Statistik.

Anzeigeformat

Das Anzeigeformat legt fest, ob Werte als Zeitangaben oder Zahlen dargestellt werden, und legt far
Zahlen die Anzahl der Dezimalstellen fest. Abhangig von der Statistik, die Sie auswahlen, sind die
verfligbaren Formate in der Dropdown-Liste zeitbasiert oder numerisch.

Werteliste: Zeit, Ganzzahl, Zahl, Prozent, Zeichenfolge, Status
Ab Version 9.0.0 ist das neue Anzeigeformat Status fur Statistiken mit Statistiktyp =

ExtendedCurrentStatus verfugbar. Das Anzeigeformat Status ermdglicht die Auswahl der aktuellen
Eigenschaften des Agentenstatus, die Sie anzeigen mdchten:
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e Status anzeigen

e Symbol anzeigen

e Dauer hinzufigen
e Medien hinzufigen

e Wenn zutreffend, ,Nicht stdren” anzeigen

g tamn ey e

ey s bk [re——r—.

LR TR S TR T T I T R T T T U
B R B OB OB OB B OB 8 W 8 B 8

] ey

o g s

Anzeigeoptionen flr den Agentenstatus

Ab Version 9.0.001 ist der Editor fir erweiterte Anzeigeoptionen fur das Anzeigeformat Status
verfugbar. Er erméglicht das vollstandige Ersetzen der Standarddarstellung mit einer vom Benutzer
entworfenen Darstellung basierend auf der Literalsyntax von JavaScript-Zeichenfolgen.

Die folgenden Variablen kénnen fir den anzuzeigenden Status verwendet werden:

¢ ${status} - Statusname
¢ ${media} - Medienname
e ${duration} - Dauer des aktuellen Status im Zeitformat (hh:mm:ss)

¢ ${dnd} - Dauer des Status ,Nicht storen” im Zeitformat (hh:mm:ss). Das Kontrollkastchen Wenn
zutreffend, ,Nicht stdren” anzeigen muss aktiviert sein, um den Status Nicht stdren und die
Dauer auswahlen zu kénnen, selbst wenn die Variable ${dnd} im benutzerdefinierten Format im Editor
definiert ist.

Wenn der Wert ${media} oder ${dnd} nicht verflgbar ist, wird Undefiniert angezeigt. Um dies zu
verhindern, kdnnen Sie Bedingungen angeben und ternare Operatoren verwenden.

Beispiele:

Anzeigeformat Beispiel fiir angezeigte Daten
${media && !dnd ? media + " || ": voice || WaitForNextCall(00:23:12)
""}${status}(${duration}) -

(standardmaBige Formatdarstellung, wenn alle Iagg?edOut(Ol:ZO:IS)
Statuseigenschaften aktiviert sind) DoNotDisturb(00:03:10)
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Anzeigeformat Beispiel fiir angezeigte Daten

00:23:12 in WaitForNextCall(voice)
${duration + "in " + status}${media ? "(" +

media+ ||)|| : ||||} oder

01:02:00 in LoggedOut

Abgemeldete Agenten herausfiltern

Current Status s 3
v L]
Time in Status rd ] Display Name *
) Current Status
Login Time 4 [}
) Description
Continuous Login Time rd i
The current state (status) of a specified agent. Some examples of an agent's status include Callinbound, CallOutbound, and CallConsult.
Reason ’ i
Employee Id 4 i Alias * Display Format *
Place 7 5 Current_Status String .
switch ’ = [¥ Show Agent State Icon
Legin Id ’ i Formula
. Motification Mode * Statistic Type *
Extension Fd i
Changes-Based - ExtendedCurrentStatus

Position rd i

Time Profile Insensitivity
Current S Hidd Vi i
Service Type s/’ [ Time Range Filter
Service Sub Type Va 1
Customer Segment rd i

Hide Statistic M Filter out LoggedOut Agents

Business Result ’ i

Additional Data

[¥ Hardware Reason Codes [¥ Software Reason Codes

User Data

Innerhalb einer Berichtsvorlage kénnen Sie Agenten im Status Abgemeldet aus lhren Berichten
herausfiltern. Die Option Abgemeldete Agenten herausfiltern funktioniert zusammen mit den
Statistiken Aktueller Status, die auf dem Statistiktyp ExtendedCurrentStatus basieren. Nach der
Aktivierung wird die Option Abgemeldete Agenten herausfiltern auf alle Statistiken in der Vorlage
angewendet.
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Filter

& GAX Configuration

Home = Applications = Applications = Stat_Server Properties

General
Application Options

Connections

Key
Ports
¥ Filters
Tenants
Bronze
Options
Bronze_Call

Permissions

Bronze_Chat
Dependencies

Bronze_Email
Application Options

Bronze_fax

Bronze_sms
Bronze_webcallback

Die Filter sind statistische Filter, die fur Aktionen, die bei der Berechnung der Statistik verwendet
werden, restriktive Bedingungen definieren. Lesen Sie das Kapitel , Statistische Kategorien” im Stat
Server-Benutzerhandbuch, um etwas lUber das Definieren gefilterter Statistiken zu erfahren.

Die Liste der Filter ist im Abschnitt , Konfiguration” von GAX verflgbar. Diese Ansicht steht in den Stat
Server-Anwendungsoptionen, die von Genesys Pulse verwendet werden, zur Verfliigung.

Ihr Konto muss Uber die Berechtigung verfugen, auf diesen Abschnitt zuzugreifen.
In GAX kdnnen Sie einen Filter hinzufigen, bearbeiten oder [6schen.

Beispiel fir Filter Angenommen, Sie méchten Anrufe basierend auf Sprache filtern: Wenn das
Unternehmen den Schlissel ,Sprache” so eingerichtet hat, dass fur Anrufer, die Spanisch sprechen,
der Schlussel ,,Sprache” und der Wert ,,Spanisch” identifiziert wird, kdnnten Sie die Funktion
.PairExists UserData” verwenden, um nach Anrufen mit angehangten Daten mit der Schltssel-Wert-
Paarung Sprache/Spanisch zu suchen.
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Auf der Registerkarte ,Optionen” im Fenster ,Eigenschaften von Stat Server” kénnen Sie im Abschnitt
[Filter] als Option ,SpanishLanguage” hinzufligen und einen Filter fir Anrufe mit angehangten Daten
mit dem SchlUssel ,Sprache” und dem Wert ,,Spanisch” festlegen.

In diesem Beispiel wiirde das Feld ,Name” den Wert , SpanishLanguage” und das Feld ,Wert” den
Eintrag ,PairExists("Language"”,"Spanish")” aufweisen.

Wenn jetzt ein Agent von einer Desktop-Anwendung aus das SchlUssel-Wert-Paar ,Spanisch/Sprache”
an Anrufe anfugt, werden die Anrufe aus den statistischen Berechnungen gefiltert.

Statistics * Add
Hit Ratio 2 @ —
v a ]
Estimated Time 2 @ Display Name *
Records Completed 2 @ HEEE
. Description
Dialed Abandoned 2 @
The total number of dialing attempts initiated by a Campaign Manager with a call result of Answer -
Dialed Answering Ma... 2§ (when a call is answered by a human voice). In some contact centers, the call result can also mean Right
Answers v B 1 Alias * Display Format *
Attempt Busies B § Campaign_Answers Integer v
Attempts Cancelled 2 @
[+ Formula
Attempts made 2 @
DoMotCall Results 2 @ 4
Dropped Results 2 @
Hide Statistic Show Agent State lcon
Fax Modem Results 2 @
Mo Answer Result 2 @

Im Detailbereich der Statistik konnen Sie durch Erstellen einer Formel Statistiken erstellen oder
anpassen.

Die Formel verwendet eine Javascript-basierte Syntax, mit der Sie Ausdricke mit Werten aus anderen
Statistiken berechnen kénnen und flr spezifischere Berechnungen von Genesys bereitgestellte
Funktionen verwenden kénnen. Beispielsweise kdnnen Sie das Verhaltnis von abgebrochenen Anrufen
zu in lhrer Warteschlange angebotenen Anrufen berechnen, um den Prozentsatz der abgebrochenen
Anrufe in lhrer Warteschlange zu bemessen.

In Genesys Pulse wird davon ausgegangen, dass die angebotenen Anrufe durch einen Statistikalias
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Offered und abgebrochene Anrufe durch einen Statistikalias Abandoned definiert werden.

Die Formel muss einen Wert fur ,Result” zurickgeben, um glltig zu sein, und kann auf alle Statistiken
der Vorlage mit der folgenden Syntax zugreifen: Data.<Statistikalias>.Value

Alle Formeln mussen eine Zuweisung fur die Variable Result enthalten (z. B. Result=). Das Ergebnis
der Formelberechnung ist der Endwert dieser Variable.

Zum Beispiel folgt hier eine Formel mit der Funktion G.GetAgentNonVoiceStatus():

Result = G.GetAgentNonVoiceStatus(Data.Current Status.Value, email);
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GroupBy

Wichtig

L}

Callinternal {group by language and segment)
Hame Callinternal Segment Lamnguage
«  Green, Anna 9
Grgen, Anna 1
Green, Anna 1 Silver
Green, Anna 3 English
Grean, Anna 1 Bronze English
Grean, Anna 2 Gold English
pment
Green, Anna 1 Silver English
Gréen, Anna 1 Russian
»  Owerty, Mary i1
Fer
Green, Anna
Green, Anna Bronze
Green, Anna Gaold
Green, Anna Silver
Green, Anna
v  Owerty, Mary
Orweerty, hany
Orwverty, Mary Silver

English

English
English
English

Russian
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e Die GroupBy-Unterstitzung nutzt Stat Server-Funktionen, die in der Version 8.5.103
eingefluhrt wurden. Weitere Informationen zur GroupBy-Funktion finden Sie im Stat
Server-Benutzerhandbuch.

* Genesys Pulse unterstitzt Snapshots, wenn GroupBy entweder flr alle oder keine der
Statistiken auf denselben Ausdruck angewendet wird.

e Bei Verwendung eines GroupBy-Ausdrucks, der Benutzerdaten beinhaltet, die wahrend
eines Anrufs geandert werden, wird dieser Anruf in der Gruppe mit dem alten Wert (oder
ohne Wert) UND in der Gruppe mit dem neuen Wert gezahlt. Daher erhalten Sie in der
TotalNumber-Statistik, wenn Sie alle Werte fur alle Gruppen zusammenzahlen, einen
Wert, der hoher ist als der Gesamtwert der Statistik.

Die Option GroupByColumns erleichtert die Bereitstellung von Genesys Pulse-Widgets und die
Aktivierung der multidimensionalen Datendarstellung (GroupBy-Fahigkeit) in Raster-Widgets und in
der Datenanzeige auf einer erweiterten Widget-Registerkarte.

GroupBy-Spalten mulssen gultige eindeutige Alias enthalten, die durch Kommas getrennt sind.

Wenn StatType mit GroupBy-Fahigkeit verwendet wird, mlssen folgende zusatzliche Attribute
definiert werden:

¢ GroupBy— enthalt durch Komma getrennte Gruppierungsausdricke

* GroupByColumns— enthalt durch Komma getrennte Alias flr Gruppierungsausdrucke
Beispiel:

Um die Anzahl der internen Anrufe, gruppiert nach Sprache und Segment, statt explizit definierten
und auf eine Metrik angewendeten Filtern zu Uberwachen, definieren Sie GroupBy und
GroupByColumns flr den StatType im Stat Server:

[Total Calls Grouped]

Category=TotalNumber

GroupBy=GetString(UserData, "Language"), GetString(UserData, "Segment")
GroupByColumns=Language, Segment

MainMask=CallInternal

Objects=Agent

Subject=DNAction

Flgen Sie eine Metrik, die auf diesem StatType basiert, zu lhrer Widget-Vorlage hinzu und stellen Sie
sicher, dass das Feld Nach Spalten gruppieren ordnungsgemafl mit der Zeichenfolge ,,Sprache,
Segment” ausgefullt ist.

Wichtig
Alle Metriken im StatType-Attribut GroupByColumns mussen im Feld Nach Spalten
gruppieren enthalten sein oder alle GroupBy-Daten werden ignoriert.
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Sie kdnnen die Option Nach Spalten gruppieren verwenden, wenn Sie eine Vorlage erstellen.

Unempfindlichkeit

Unempfindlichkeit beschreibt eine Bedingung fur Stat Server, nach der dieser Aktualisierungen von
statistischen Werten an seine Clients sendet. Wenn dieser Wert erhéht wird, nimmt der
Netzwerkverkehr Ublicherweise ab, gleichzeitig wird aber auch die Genauigkeit von Berichten
verringert, da die Werte nicht mehr so haufig aktualisiert werden. Diese Einstellung ist nicht in der
Stat Server-Konfiguration sichtbar, doch leiten Clients ihren Wert zusammen mit jeder
Statistikanforderung an Stat Server weiter.

Unempfindlichkeit spielt keine Rolle flr Reset-basierte Statistiken. Beim zeitbasierten oder
anderungsbasierten Benachrichtigungsmodus berichtet Stat Server nur den neu berechneten Wert,
wenn der Betrag der Differenz zwischen dem vorherigen Wert und dem neu berechneten Wert oder
dessen Prozentsatz-Verhaltnis zum neu berechneten Wert wenigstens gleich der von der
Unempfindlichkeit angegebenen Zahl ist.

Beispiel: Wenn das Ergebnis als Datentyp lange Ganzzahl aufweist - wie im Fall von Zeit messenden
Statistiken -, verwendet Stat Server fur den Vergleich die absolute Differenz der Werte. Bei einer
Einstellung der Unempfindlichkeit von 5 sendet Stat Server das neu berechnete Ergebnis an seinen
Client, wenn der Betrag der Differenz zwischen dem neuen und dem alten Ergebnis mindestens 5
(Sekunden, in der Regel) ist.

Benachrichtigungsmodus

Der Benachrichtigungsmodus legt fest, wann Stat Server aktualisierte statistische Werte sendet.
Folgende Optionen sind mdglich:

e Zeitbasiert—Wahlen Sie diesen Benachrichtigungsmodus, um Stat Server anzuweisen, die Statistik auf
Grundlage der unter der Eigenschaft Benachrichtigungshaufigkeit angezeigten Haufigkeit neu zu
berechnen. Stat Server sendet nur dann einen neuen Wert an Genesys Pulse, wenn der absolute
Unterschied zum letzten gesendeten Wert den Wert fur die Eigenschaft Unempfindlichkeit
Uberschreitet.

. Anderungsbasier‘t—Wéhlen Sie diesen Benachrichtigungsmodus, um Stat Server anzuweisen,
Anderungen sofort an Genesys Pulse zu melden.

* Keine Benachrichtigung—Wahlen Sie diese Option, um Stat Server anzuweisen, keine
Aktualisierungen zu melden. Aktualisierungen sind in diesem Fall deaktiviert.

¢ Reset-basiert—Wahlen diesen Benachrichtigungsmodus, um Stat Server anzuweisen, Genesys Pulse
den Wert mitzuteilen, bevor er auf 0 (Null) festgelegt wird. CurrentState-Statistiken kdnnen nicht im
Reset-basierten Benachrichtigungsmodus angefordert werden.

Benachrichtigungshaufigkeit

Nutzen Sie die Benachrichtigungshaufigkeit, um festzulegen, in welchem Zeitabstand (in Sekunden)
die Statistik von Stat Server neu berechnet wird und wie oft Genesys Pulse benachrichtigt wird, falls
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sich die Statistik um einen gréBeren Wert als den im Feld Unempfindlichkeit angegebenen Wert
andert. Dieses Feld wird nur verwendet, wenn ein zeitbasierter Benachrichtigungsmodus flr die
Statistik ausgewahlt wird.

Statistiktyp

Configuration

Home > Applications > Applications > Stat_Server Properties

General
Application Options
Connections
Key %
Ports
¥ AbandCallsPercentage
Tenants

¥ AbandonedFromRinging
Application Options

¥ AbandTime

v ACW_Time_lnbound

¥ ACW_Time_Other

¥ ACW_Time_Outbound

¥ AgentLoginTime

v AgentReadyTime

¥ Agents_CurrentNumber
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Der obligatorische Statistiktyp zeigt die Parameter an, die in Stat Server den Statistiktyp festlegen.
Die Liste der Statistiktypen, die in der Umgebung verflgbar sind, sollte Uber GAX (Genesys
Administrator Extension) im Abschnitt ,Konfiguration” abrufbar sein. Sie kdnnen sie in den
Anwendungsoptionen der Stat Server-Anwendung, die von Genesys Pulse verwendet wird, einsehen.
Ihr Konto muss Uber die Berechtigung verfugen, auf den Abschnitt ,Konfiguration” zuzugreifen.

In GAX kdnnen Sie einen Statistiktyp hinzufligen, bearbeiten oder [6schen.

Diese Liste sollte mit der Liste der Statistiktypen, die in der Kalkulationstabelle der Genesys Pulse-
Vorlagen ausgefluhrt ist, identisch sein.

Weitere Informationen zu den Statistiktypdefinitionen finden Sie im Stat Server-Benutzerhandbuch.
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Zeitprofil

Configuration

Home = Applications = Applications > Stat_Server Properties

General
Application Options

Connections

Key
Ports 7 OneDay,Growing
Tenants v OneHour
Options v OneHour,Growing
Permissions v OneHourSlide, Sliding
Dependencies v OneMinute
Application Options v OneMinute,Growing

v SinceLogin

v SinceLogin,SinceLogin

Verwenden Sie das Zeitprofil, um das Zeitprofil fur die Statistik zu definieren, und geben das Intervall
an, in dem gesammelte Werte berechnet werden. Alle Zeitprofile werden als Konfigurationsoptionen
im Abschnitt , Zeitprofile” des Stat Server-Anwendungsobjekts in Genesys Configuration definiert.
Informationen Uber das Einrichten von Zeitbereichen finden Sie im Stat Server-Benutzerhandbuch.

Die Liste der in der Umgebung verfugbaren Zeitprofile sollte im Abschnitt ,Konfiguration von GAX
abrufbar sein. Diese Ansicht ist in Stat Server-Anwendungsoptionen, die von Genesys Pulse
verwendet werden, verfligbar.

Ihr Konto muss Uber Berechtigungen verfugen, auf diesen Abschnitt zuzugreifen.

In GAX kdnnen Sie ein Zeitprofil hinzufligen, bearbeiten oder |6schen.
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Das Zeitprofil enthalt vier Haupttypen:

e Zunehmend
¢ Gleitend
e Auswahl

e Sincelogin
Beispiele fiir Zeitprofile

e Standard, zunehmend—Das Zeitprofil Standard verwendet einen zunehmenden Intervalltyp und setzt
jede Nacht um Mitternacht die Statistik auf O (null) zurlick. Der Standardwert lautet 00:00.

e LastHour, gleitend—Das Zeitprofil LastHour verwendet einen gleitenden Intervalltyp und verfolgt die
Aktivitat der letzten Stunde mit einer Stichprobe alle 15 Sekunden. Der Standardwert lautet 3600:15.

¢ Sincelogin, SinceLogin—SincelLogin setzt die Statistik zum Zeitpunkt der Agentenanmeldung auf 0 (null)
zuruck. Statistiken werden weitergeflihrt, solange der Agent bei einer (beliebigen) DN angemeldet ist.
Der Intervalltyp SincelLogin aggregiert statistische Daten nur fir Agenten-Objektstatistiken.

e Schichten, zunehmend—Das Zeitprofil mit dem Namen Schichten setzt Statistiken beim Schichtwechsel
um 03:00, 07:00, 11:00, 13:00, 19:00 und 01:00 Uhr auf null. Der Standardwert ist auf
3:00 +4:00, 13:00 +6:00 festgelegt.
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Zeltbereich

Home = Applications = Applications = Stat_Server Properties

General o ]
Application Options

Connections

Key
Ports
v T
Tenants TimeRanges
Options EWT_Announce_TR
iSsi Less_3sec
Permissions
Dependencies Range0-10
- . 1
Application Options Range0-120
Range0-15
Range0-20
Range0-30

Der Zeitbereich gibt an, wann Daten fur einen begrenzten Satz von Statistiken gesammelt werden.
Informationen Uber das Einrichten von Zeitbereichen finden Sie im Stat Server-Benutzerhandbuch.

Die Liste der Zeitbereiche ist im Abschnitt ,, Konfiguration“ von GAX verfligbar. Diese Ansicht ist in
Stat Server-Anwendungsoptionen, die von der Genesys Pulse-Lésung verwendet werden, verflgbar.

Ihr Konto muss uUber Berechtigungen verfligen, auf diesen Abschnitt zuzugreifen.
In GAX kénnen Sie einen Zeitbereich hinzufliigen, bearbeiten oder I6schen.

Zeitbereiche gelten flUr Statistiken folgender Kategorien:
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¢ TotalNumberinTimeRange

¢ TotalNumberInTimeRangePercentage

e CurrentNumberinTimeRange

¢ CurrentNumberinTimeRangePercentage
* ServiceFactorl

» TotalTimelnTimeRange
Beispiel fiir Zeitbereich

Nehmen wir an, Sie mochten die Gesamtzahl der innerhalb von 30 Sekunden beantworteten Anrufe
berechnen. Geben Sie daftr ,Range0-30“ in das Feld ,Name* und ,0-30“ in das Feld Value ein.

In diesem Beispiel basiert eine Genesys Pulse-Statistik, die die Gesamtzahl der Anrufe berechnet, auf
dem Zeitbereich ,,Range0-30“. Wenn ein Anruf entgegengenommen wird, nachdem er fur

25 Sekunden in einer Warteschlange war, ein zweiter Anruf nach 40 Sekunden und ein dritter Anruf
nach 10 Sekunden, zahlt Stat Server nur den ersten und den dritten Anruf.

Nachste Schritte

Informieren Sie sich Uber die folgenden Themen:

¢ Widget-Vorlagen
e Berichtsformeln

* Funktionsbibliothek flr Vorlagen
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Berichtsformeln

Wenn Sie der Meinung sind, dass einer lhrer Berichte eine andere oder zusatzliche Statistik bendtigt,
kénnen Sie die Berichtsvorlage bearbeiten, um dies zu erreichen. Sie kdnnen eine Formel zur
Berichtsvorlage hinzufugen, die die Statistik oder KPIs (Key Performance Indicators), die Sie
verwenden mochten, abruft.

Da Sie die zur Verfligung gestellten Standardvorlagen nicht andern kdnnen, wenn Sie einen der
Standardberichte andern méchten, erstellen Sie einfach einen Klon der Vorlage und machen Sie die
Anderungen in der neuen Vorlage.

Wer kann diese Statistiken erstellen? Wenn Sie Genesys Pulse-Vorlagen erstellen und bearbeiten
kénnen, kénnen Sie auch Formeln verwenden.

Wichtig
Wenn Sie bereits wissen, wie Sie die Formeln verwenden, konnen Sie die

Funktionsbibliothek verwenden, um sich bei der Erstellung Ihrer Formeln helfen zu
lassen.

Formel hinzufugen

Im Detailbereich der Statistik kdnnen Sie wahrend der Bearbeitung eines Widgets oder einer Vorlage
durch Erstellen einer Formel Statistiken erstellen oder anpassen.

Die Formel verwendet eine Javascript-basierte Syntax, mit der Sie Ausdricke mit Werten aus anderen
Statistiken berechnen kénnen und fir spezifischere Berechnungen von Genesys bereitgestellte
Funktionen verwenden kénnen. Beispielsweise kdnnen Sie das Verhaltnis von abgebrochenen Anrufen
zu in lhrer Warteschlange angebotenen Anrufen berechnen, um den Prozentsatz der abgebrochenen
Anrufe in Ihrer Warteschlange zu bemessen.
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Statistics * Add
Hit Ratio B 8
v L+ [ |
Estimated Time =2 @ Display Name *
Records Completed = @\ e
. Description
Dialed Abandoned = @\
The total number of dialing attempts initiated by a Campaign Manager with a call result of Answer -
Dialed Answering Ma .. 2 & (when a call is answered by a human voice). In some contact centers, the call result can also mean Right
Answers v B 1 Alias * Display Format *
Attempt Busies 2 @ Campaign_Answers Integer -
Attempts Cancelled B @
B Formula
Attempts made LI}
DoMotCall Results 2 @ y
Dropped Results 2 @
Hide Statistic Show Agent State lcon
Fax Modem Results I ]
No Answer Result I ] -

Prozentsatze anzeigen

Angenommen, Sie mochten Prozentsatze auf der Grundlage von zwei Metriken anzeigen lassen.
Kopieren Sie einfach das folgende Beispiel und verwenden Sie die von lhnen gewlnschten Statistiken.

In diesem Beispiel wollen wir den Prozentsatz der ausgehenden Anrufe von der Summe der
eingehenden und ausgehenden Anrufe abrufen. Die Formel kann auf jede Statistik in einer Vorlage
mit der folgenden Syntax zugreifen: Data.Statistikalias.Value. Die Formel muss einen gultigen
Value-Wert zurlickgeben.

Fur die folgende Formel nehmen wir an, dass die Outbound-Anrufe durch den Statistikalias Outbound
und die Inbound-Anrufe durch Inbound definiert werden.

Formel: Prozentsatz berechnen

if ((Data.Outbound.Value + Data.Inbound.Value) != 0) :
Result = 100 * Data.Outbound.Value / (Data.Outbound.Value + Data.Inbound.Value); .
else Result = 0; i
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Statistics * Add
Hit Ratio B 8
v L+ [ |
Estimated Time =2 @ Display Name *
Records Completed = @\ e
. Description
Dialed Abandoned = @\
The total number of dialing attempts initiated by a Campaign Manager with a call result of Answer -
Dialed Answering Ma .. 2 & (when a call is answered by a human voice). In some contact centers, the call result can also mean Right
Answers v B 1 Alias * Display Format *
Attempt Busies 2 § Campaign_Answers Integer v
Attempts Cancelled B @
B Formula
Attempts made LI}
DoMotCall Results 2 @ y
Dropped Results 2 @
Hide Statistic Show Agent State lcon
Fax Modem Results I ]
No Answer Result I ] -

Agentenstatus-KPIs anzeigen

Angenommen, Sie mochten KPIs fir Agentenstatus anzeigen. Verwenden Sie einfach die Statistik
Current Status.
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Agent Login With Formula

Name %  Current Agent %  Current Status 7 Timein Status %  Reason
State
- LoggedOut (1556212:1 15561219
HotReadyForNextCall 174627 Break
. - - LoggedOut (22321233 223212:38

m LoggedOut (2232 124 2:12:38

Definition der Statistik ,Current_Status“

Die Statistik Current Status wird durch die Eigenschaften von Stat Server-Optionen definiert. Der
Statistiktyp ExtendedCurrentStatus gibt ein spezifisches Objekt zurlick, das weiter analysiert
werden kann, um nur die Dauer des Objekts bereitzustellen.

[ExtendedCurrentStatus]
Category=CurrentState
MainMask=*
Objects=Agent
Subject=DNAction

Sie kdnnen Formeln verwenden, um nach den bendétigten Informationen zu suchen:

Agentenzeit in aktuellem Status anzeigen
Sie konnen die Dauer des Agentenstatus mithilfe der Statistik Current Status anzeigen.

Formel: Statusdauer abrufen

i Result = G.GetStatusDuration(Data.Current_Status.Value); i

Den Code fur den vom Agenten ausgewahlten Grund anzeigen
Sie kdnnen den Grundcode fur den Agentenstatus anzeigen.

Formel: Grundcode abrufen
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Wenn Sie mehrere Benutzerdaten zusatzlich zu dem Grundcode anzeigen mdchten, missen Sie die
Eigenschaft "Weitere Daten" (Benutzerdaten) der Statistik aktivieren und eine Formel anwenden, um
nur den Grundcode aus dem resultierenden Current_Status herauszufiltern, der die Benutzerdaten

und den Grundcode enthalt.

Formel: Nur Grundcode filtern

= G.GetReasonCodes(Data.Current Status.Value);
res.split(';");

for (var i = 0; i < x.length; i++) {
var s = x[il];
if (s.indexOf("Break") |
s.index0f("0ffline") > -1 ||
s.index0f("Training") > -1 ) { Result = s; break; }

> -1

function GetNRCode(state) {

if (state === null || state.type !== "AgentCurrentState")
return null;

var res = ;
var n = state.DNs.length;

if (n > 0) {
for (var i = 0; i < n; ++i) {
var dn = state.DNs[i];

if (dn.DNType === CFGNoDN && dn.DN === "chat") {
var actionsLength = dn.Actions.length;

for (var j = 0; j < actionsLength; j++) {
if (dn.Actions[j].Action ===

"NotReadyForNextCall" ) {

var userDatalength

dn.Actions[j].Data.UserData.length;

\

if (userDatalLength

0)
for (var k 0;

userDatalLength; k++) {
if (dn.Actions[j].Data.UserDatal[k].Key === "ReasonCode")

{
- K o<
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dn.Actions[j].Data.UserDatal[k].Value;

break;

break;

}

return res;

Result = GetNRCode(Data.Current Status.Value);

function GetVR(state) {
if (state === null || state.type !== "AgentCurrentState")
return null;
var res = "";
var n = state.DNs.length;

if (n > 0) {
for (var i = 0; i < n; ++i) {
var dn = state.DNs[i];

if (dn.DNType === 1 && dn.DN !== null) {
var actionsLength = dn.Actions.length;

for (var j = 0; j < actionsLength; j++) {
if (dn.Actions[j].Action ===
"NotReadyForNextCall") {
var userDatalLength =
dn.Actions[j].Data.UserData. length;

for (var h = 0; h < userDatalLength; h++)

{
if
(dn.Actions[j].Data.UserDatal[h].Key === "ReasonCode") {
res =
dn.Actions[j].Data.UserDatal[h].Value;
break;
)
}
break;
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break;

}

return res;

}

Result = GetVR(Data.Current Status.Value);

Tipp
Die Formel muss an Ihre Umgebung angepasst werden. Wenden Sie sich an den
Genesys-Kundendienst fur weitere Details.

Aktuellen Agentenstatus nach Medientyp anzeigen
Sie kdnnen den aktuellen Agentenstatus nach Medientyp anzeigen.

Formel: Agentenstatus nach Medientyp abrufen

i Result = G.GetAgentNonVoiceStatus(Data.Current_Status.Value, 'email'); i

Agenten-Skills anzeigen

Sie kbnnen die Agenten-Skills mithilfe der folgenden Formel anzeigen. Das Ergebnis umfasst den
Namen und das Level jedes Skills des Agenten.

! Result = "";

i if (Object.Skills != null) {

! for (var i = 0; i < Object.Skills.length; i++) {
i var skill = Object.Skills[i];

Result += skill.Name + " " + skill.Level +"; ";
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Interaktionseigenschaften anzeigen

Angenommen, Sie mochten Interaktionseigenschaften einschlieBlich Flow-Segmentierung, ANI und
DNIS anzeigen lassen. Sie kdnnen Formeln verwenden, um nach den benétigten Informationen zu
suchen:

Agent Login With D.. =

Agent Login With D.. £ Agent Login

Agent Login With DNIS

Name % LoginTime %  Functional % Timein % AN %  DNIS % Customer
Status Status Segment

—— = 16:01:42 Inbound 00:12:10 5115

s S— 00:45:35 Inbound 00:42:19 5125 . —

- — — 00:00:00 Logged Out 24810:41

-_—— - 00:00:00 Logged Out 2481041

00:00:00 Logged Out

Kundensegment der Interaktion anzeigen

Sie kénnen den durch das SchlUssel-Wert-Paar CustomerSegment der Interaktion definierte
Kundensegment mithilfe der folgenden Formel anzeigen.

Formel: Kundensegment abrufen

i Result = G.GetCustomerSegment(Data.Current_Status.Value); :

ANI des Kunden anzeigen
Sie kdnnen die ANI des Kunden mithilfe der folgenden Formel anzeigen.

Formel: ANI abrufen
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DNIS des Kunden anzeigen
Sie kénnen den DNIS des Kunden mithilfe der folgenden Formel anzeigen.

Formel: DNIS abrufen

Nachste Schritte

Informieren Sie sich Uber die folgenden Themen:

¢ Widget-Vorlagen
¢ Statistikeigenschaften

* Funktionsbibliothek fur Vorlagen
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Funktionsbibliothek fur Vorlagen

Wenn Sie wissen, wie Sie Formeln verwenden, konnen Sie diese Funktionsbibliothek als Referenz flr
die weitere Anpassung verwenden.

Nachfolgend finden Sie eine Funktionsbibliothek fir Genesys Pulse-Standardvorlagen, die aus
Genesys Pulse ab Version 8.5.102.02 automatisch generiert wurde.

GetAgentNonVoiceStatus(state, media) = {string}

Abrufen des Statusnamens des Agenten fur Medien aulRer Sprache

Parameter:

Name Typ Beschreibung

Aktueller Status des Agenten (in
state AgentCurrentState der Regel Wert der
entsprechenden Statistik)

media Zeichenfolge Medienname

Ergibt:

Statusnamen, wenn state und media verfugbar sind, leere Zeichenfolge, wenn
Informationen Uber angegeben Medien im jeweiligen aktuellen Status nicht
verfugbar sind, null, wenn state null oder kein Agentenstatus ist oder media
null, nicht angegebenen oder leer ist.

Typ = Zeichenfolge

GetAgentVoiceStatus(state) — {string}

Abrufen des Statusnamens des Agenten fur das Medium Sprache

Parameter:

Name Typ Beschreibung

Aktueller Status des Agenten (in
state AgentCurrentState der Regel Wert der
entsprechenden Statistik)
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Ergibt:

Statusname, wenn state verfugbar ist, null, wenn state null oder kein
Agentenstatus ist.

Typ = Zeichenfolge

GetANI(state, switchlD) = {string}

Abrufen des zuerst verfugbaren ANI-Attributs im angegebenen Agentenzustand

Parameter:
Name Typ Argument Beschreibung
Aktueller Status des
Agenten (in der Regel
state AgentCurrentState Wert der
entsprechenden
Statistik)
Telefonanlagenname ist
switchID Zeichenfolge <optional> optional, um die Suche
zu begrenzen.
Ergibt:

ANI-Wert, falls gefunden, leere Zeichenfolge, falls nicht gefunden, Null, wenn
Status Null oder kein Agentenstatus ist.

Typ = Zeichenfolge

GetBusinessResult(state)

Abrufen des Benutzerdatenwerts , Geschaftsergebnis”

Parameter:
Name Typ Beschreibung
Aktueller Status des Agenten (in
state AgentCurrentState der Regel Wert der

entsprechenden Statistik)

Pulse Help 114



Berichtsvorlagen verwalten Funktionsbibliothek fur Vorlagen

Ergibt:

Wert von Geschaftsergebnis, sofern verfugbar, leere Zeichenfolge, falls die
erforderlichen Benutzerdaten nicht verfugbar sind, null, wenn Status null oder
kein Agentenstatus ist.

GetCustomerSegment(state)

Abrufen des Benutzerdatenwerts ,Kundensegment”

Parameter:

Name Typ Beschreibung

Aktueller Status des Agenten (in
state AgentCurrentState der Regel Wert der
entsprechenden Statistik)

Ergibt:

Wert von Kundensegment, sofern verfugbar, leere Zeichenfolge, falls die
erforderlichen Benutzerdaten nicht verfugbar sind, null, wenn Status null oder
kein Agentenstatus ist.

GetDNIS(state, switchID) = {string}

Abrufen des zuerst verfugbaren DNIS-Attributs im angegebenen Agentenzustand

Parameter:
Name Typ Argument Beschreibung
Aktueller Status des
Agenten (in der Regel
state AgentCurrentState Wert der
entsprechenden
Statistik)
Telefonanlagenname ist
switchID Zeichenfolge <optional> optional, um die Suche
Zu begrenzen.
Ergibt:

DNIS-Wert, falls gefunden, leere Zeichenfolge, falls nicht gefunden, Null, wenn
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Status Null oder kein Agentenstatus ist.

Typ = Zeichenfolge

GetEmployeeld(state) = {string}

Abrufen der Mitarbeiter-ID des Agenten im angegebenen Agentenzustand

Parameter:

Name Typ Beschreibung

Aktueller Status des Agenten (in
state AgentCurrentState der Regel Wert der
entsprechenden Statistik)

Ergibt:

Mitarbeiter-ID des Agenten, sofern verfugbar, leere Zeichenfolge, wenn nicht
verfugbar (in der Regel, wenn Agent abgemeldet wurde), Null, wenn Status Null
oder kein Agentenstatus ist.

Typ = Zeichenfolge

GetExtension(state) — {string}

Abrufen der Nebenstelle des Agenten im angegebenen Agentenzustand

Parameter:

Name Typ Beschreibung

Aktueller Status des Agenten (in
state AgentCurrentState der Regel Wert der
entsprechenden Statistik)

Ergibt:

Nebenstelle des Agenten, sofern verfugbar, leere Zeichenfolge, wenn nicht
verflugbar (in der Regel, wenn Agent abgemeldet wurde), Null, wenn Status Null
oder kein Agentenstatus ist.

Typ = Zeichenfolge
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GetlLoginld(state) = {string}

Abrufen der Anmelde-ID des Agenten im angegebenen Agentenzustand

Parameter:

Name Typ Beschreibung

Aktueller Status des Agenten (in
state AgentCurrentState der Regel Wert der
entsprechenden Statistik)

Ergibt:

Anmelde-ID des Agenten, sofern verfugbar, leere Zeichenfolge, wenn nicht
verfugbar (in der Regel, wenn Agent abgemeldet wurde), Null, wenn Status Null
oder kein Agentenstatus ist.

Typ = Zeichenfolge

GetPlace(state) —» {string}

Abrufen des Platzes des Agenten im angegebenen Agentenzustand

Parameter:

Name Typ Beschreibung

Aktueller Status des Agenten (in
state AgentCurrentState der Regel Wert der
entsprechenden Statistik)

Ergibt:

Platz des Agenten, sofern verfugbar, leere Zeichenfolge, wenn nicht verfugbar (in
der Regel, wenn Agent abgemeldet wurde), Null, wenn Status Null oder kein
Agentenstatus ist.

Typ = Zeichenfolge

GetPosition(state) — {string}

Abrufen der ACD-Position des Agenten im angegebenen Agentenzustand
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Parameter:

Name Typ Beschreibung

Aktueller Status des Agenten (in
state AgentCurrentState der Regel Wert der
entsprechenden Statistik)

Ergibt:

ACD-Position des Agenten, sofern verflgbar, leere Zeichenfolge, wenn nicht
verfugbar (in der Regel, wenn Agent abgemeldet wurde), Null, wenn Status Null
oder kein Agentenstatus ist.

Typ = Zeichenfolge

GetReasonCodes(state) —» {string}

Abrufen des Grundcodes, der dem aktuellen Status des Agenten aus allen
Medientypen entspricht. Grundcodes konnen nur fur die folgenden
Agentenstatus abgerufen werden: LoggedIn, AfterCallWork,
NotReadyForNextCall, WaitForNextCall.

Parameter:

Name Typ Beschreibung

Aktueller Status des Agenten (in
state AgentCurrentState der Regel Wert der
entsprechenden Statistik)

Ergibt:

"

Grundcodes getrennt durch ,,;“, sofern verfugbar, leere Zeichenfolge, falls der
Grundcode nicht verfugbar ist, null, wenn state null oder kein Agentenstatus ist.

Typ = Zeichenfolge

GetServiceSubType(state)

Abrufen des Benutzerdatenwerts , ServiceSubType*
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Parameter:

Name Typ Beschreibung

Aktueller Status des Agenten (in
state AgentCurrentState der Regel Wert der
entsprechenden Statistik)

Ergibt:

Wert von ServiceSubType, sofern verfugbar, leere Zeichenfolge, falls die
erforderlichen Benutzerdaten nicht verfugbar sind, null, wenn Status null oder
kein Agentenstatus ist.

GetServicelype(state)

Abrufen des Benutzerdatenwerts ,ServiceType*

Parameter:

Name Typ Beschreibung

Aktueller Status des Agenten (in
state AgentCurrentState der Regel Wert der
entsprechenden Statistik)

Ergibt:

Wert von ServiceType, sofern verfugbar, leere Zeichenfolge, falls die
erforderlichen Benutzerdaten nicht verfugbar sind, null, wenn Status null oder
kein Agentenstatus ist.

GetStatusDuration(state) - {Number}

Abrufen der Dauer des aktuellen Status des Agenten

Parameter:

Name Beschreibung

Aktueller Status des Agenten, der Agentengruppe,
state DN oder Kampagne (in der Regel Wert der
entsprechenden Statistik)
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Ergibt:
Dauer in Sekunden, wenn state verfugbar ist, null, wenn state null ist.

Typ = Zahl

GetSwitches(state, sep)

Abrufen einer Liste der Telefonanlagen, in dem der Agent angemeldet ist

Parameter:

Name Typ Beschreibung

Aktueller Status des Agenten (in
state AgentCurrentState der Regel Wert der
entsprechenden Statistik)

Zu verwendendes Trennzeichen,

sep Zeichenfolge Standard ist -

Ergibt:

Liste der Telefonanlagen, sofern verfugbar, leere Zeichenfolge, wenn Agent
vollstandig abgemeldet wurde, null, wenn state null oder kein Agentenstatus ist.

GetUserDataValue(state, key)

Abrufen des Werts der ersten gefunden Benutzerdaten mit angegebenem
Schlussel

Parameter:

Name Typ Beschreibung

Aktueller Status des Agenten (in
state AgentCurrentState der Regel Wert der
entsprechenden Statistik)

key Zeichenfolge Benutzerdatenschlussel
Ergibt:

Benutzerdatenwert, sofern verflugbar, leere Zeichenfolge, falls die erforderlichen
Benutzerdaten nicht verfugbar sind, null, wenn Status null oder kein

Pulse Help 120



Berichtsvorlagen verwalten Funktionsbibliothek fir Vorlagen

Agentenstatus ist oder key null ist.

Um die Funktion GetUserDataValue(state, key) korrekt zu verwenden, aktivieren Sie das
Kontrollkastchen Benutzerdaten in den Statistikoptionen des aktuellen Status (state):

_" - - _
keine

Beispiel:

Die Statistik Current Status wird durch die Eigenschaften von Stat Server-Optionen definiert. Der
unten definierte Statistiktyp ExtendedCurrentStatus gibt ein spezifisches Objekt zurlick, das weiter
analysiert werden kann.

[ExtendedCurrentStatus]
Category=CurrentState
MainMask=*
Objects=Agent
Subject=DNAction

Sie kdnnen den Wert der angehangten Benutzerdaten mithilfe der Statistik Current Status
anzeigen.

Formel: Wert der angehangten Benutzerdaten mit dem Schlissel ,NAME’ abrufen
Ergebnis = G.GetUserDataValue(Data.Current_Status.Value, 'NAME");
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Funktionsbibliothek fur Vorlagen

Widget hinzufugen

Es ist einfach, Ihrem Genesys Pulse-Dashboard oder Wallboard neue Berichts-Widgets hinzuzuflgen.
Genesys Pulse stellt einen Basissatz an vordefinierten Berichtsvorlagen zur Verfigung, die bereits mit
den Ublichen Statistiken fur Berichtsaktivitaten, die von Genesys-Losungen bearbeitet werden,
ausgestattet sind. Jeder Benutzer mit ausreichenden Berechtigungen kann Widgets und
Berichtsvorlagen erstellen oder andern.

Berichte hinzufugen

L4 am Customer X

B8 Agent KPls : ES Agent Login Exter 3

Er—

Agent Login

Time in Status

Burlingame, Gregoria
Bat, Demarcus
Anastasio, Jae
Bufkin, Sandra

Candy, Adrian

g

[+

+ 0

x

Customize jent Login Extended Status

Clone Name

Publish (Enable Sharing)  Anastasio, Jae

Close —

28 Blank Dashboard ES Agent Login : T
b |
91.56:
Add a Widget
b |
91.56:

Es gibt zwei Mdglichkeiten, wie Sie einen Bericht zu Inrem Dashboard oder Wallboard hinzufigen

kdnnen:
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¢ Klicken Sie in der rechten Ecke auf das Symbol ,,Mehr” und dann auf Widget hinzufiuigen.

¢ Klicken Sie in leeren Dashboards und Wallboards auf das Symbol Widget hinzufugen.

Genesys Pulse 6ffnet einen Berichtersteller, der Ihnen hilft.

Bericht erstellen

< =R CustomerX H 12 Add a Widget ES AgentKPls : ER Agent Login Exter 3 _BDemoDashbcarc H ER QueueKPIs : == customerabc : oo> +

Add a Widget (Customer X)

Create Widget O 62 Templates kg

Agent Group Status

Name Type Modified
~ m Pulse Create Widget
i R —— _ “
Description:
i Agent KPls Agent, Place, Agent Group, Place G Agents are provided logins or devices and
Fulse o efault ~
< IR CustomerX H £z Add a Widget E2 Agent KPIs H ES Agent Login Exter § é’ Demo Dashboard ~ § EE Queue KPIs H 22 customer abc H Oo> +

Add a Widget (Customer X) > Agent Group Status Template

Objects Statistics Display Options Alerts -
d SR Widget Summary

Select Object(s) Objects (1) ~

o
Agent Group v . x GSYS_Client_Logging
O Name
= ~ mm Environment
] = ~ mm Agent Groups
" e

O > m

Statistics (18) ~
O > m

x Logged In
O > mQA * Ready

x Mot Ready

GSYS_Client_Logging x Break

x Lunch

x Offline

+ 8 More Clear al

Cancel Create Widget

Genesys Pulse fihrt Sie durch den Prozess zum Erstellen oder Andern von Berichts-Widgets. Klicken
Sie auf die Standardberichtsvorlage, die Sie verwenden méchten, und klicken Sie auf Widget
erstellen.

Wahlen Sie die Objekte und Statistiken, die Sie in lhren Bericht aufnehmen maochten.
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Folgende Elemente sind im Bericht-Widget erforderlich:

e Ein oder mehrere Objekte zur Messung. lhre Widgets missen weniger als 100 Objekte enthalten.
* FUgen Sie mindestens eine nicht auf Zeichenfolgen beruhende Statistik hinzu.

¢ Ein Widget-Typ mit bestimmten Anzeigeoptionen

Klicken Sie auf die Registerkarte Anzeigeoptionen, um festzulegen, wie lhr Bericht angezeigt
werden soll.

Anzeigeoptionen

< =& CustomerX : £x Add a widget : ES AgentKPlIs H ES Agent Login Exter 3 ES Queue KPIs : 38 customerabc : é’ Derr
Add a Widget (Customer X) = Agent Group Status Template
Objects Statistics Display Options Alerts

Widget Title Preview in Presentation Mode (live data not shown here)

Agent Group Status

& Show Title in Widget

Widget Type: List Widget Agent Group Status
= € I & X Logged In 3
" 1
Size Portland Agents 7
[]
CPM MonTrip - French 19
-
CPM Trip - German 36
Trip - English 1
-
Team . - 48
Headline Type
Statistics Objects =

Headline Statistic

Logged In w
Sort
Low to high ~

Widget refresh rate

AN =arands o

Sie mussen die Standardanzeigeeinstellungen fur Ihr Widget definieren. Benutzer kdnnen diese
Optionen auf ihrem eigenen Dashboard andern.
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e Geben Sie einen Namen fiur die Berichtstberschrift an.

¢ Wahlen Sie aus den zur Anzeige verfligbaren Widget-Typen aus.

e Wahlen Sie die Widget-Aktualisierungsrate.

e Wahlen Sie die auf die Darstellung bezogenen Optionen (z. B. GroRe).

e Optional: Wahlen Sie bei Vorlagen, die anderungsbasierte Statistiken (CurrentStatus und
ExtendedCurrentStatus) verwenden, die Option Schnelle Aktualisierungen aktivieren. Siehe
Implementieren von RabbitMQ flr schnelle Widget-Updates.

Wichtig

Vergewissern Sie sich, dass lhre Umgebung die Anzahl der Widgets und die
Aktualisierungsrate, die Sie verwenden moéchten, verarbeiten kann. Eine héhere
Aktualisierungsrate stellt héhere Anforderungen an CPU, Speicher, Festplatte und
Netzwerk.
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Alarme

L]
S Fulse

Demo Dashboard 2 1z Add a Widget : Agent KPIs Ran... UX Testing H Blank Dashboard 1

Add a Widget (Demo Dashboard) = Agent Login Template

Objects Statistics Display Options Alerts

Alerts for Statistic (1)

Time in Status Lower is better @ if equal or greater than... if equal or smaller than... © if equal or smaller than... i)
900 00 600
Add Alerts for Statistic v
Advanced Alerts (1)
H
L Conditions Login Time v Equal or smaller than  ~ 560 x +
@) cuider ®0r
and r i
Continuous Login Time Greater than v 1200 x +
Actions Conditions must be true for =~ 10 seconds ~
Send Email ~ Login Alert to  john.smith@example.com
Cancel + Done
Cancel Create Widget
T
—

Ab Version 9.0.000 kdnnen Alarme verwendet werden, um Schwellenwerte (Rot, Orange und Grun) far
jede numerische Statistik (Zeit-, Ganzzahl-, Prozentsatz- oder Nummernformat) in den Alarmen fir
Statistik anzugeben. Dezimalwerte kdnnen als Schwellenwerte fir Nummer/Prozentsatz-Statistiken
und Ganzzahlwerte flur andere Statistiken angegeben werden.
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Warnung

Nur numerische, nicht auf einer Formel basierende Statistiken (Zeit-, Ganzzahl-,
Prozentsatz- oder Nummernformat) mit dem Benachrichtigungsmodus Zeitbasiert
oder Reset-basiert sind in den Erweiterten Alarmen verflgbar.

Geben Sie die komplexe Bedingung im Abschnitt Erweiterte Alarme an, wenn Sie mehr als eine
Statistik verwenden oder E-Mail-Benachrichtigungen senden mussen. Der Abschnitt Erweiterte
Alarme bietet die folgenden zwei Modi:

e Builder: Vereinfacht das Erstellen von grundlegenden Bedingungen.

¢ Erweitert Ermdglicht das Erstellen einer komplexen Bedingungen, indem der Variablen Result der
Boolesche Wert, numerische Wert oder Zeichenfolgenwert mithilfe von gultigen JavaScript-Ausdricken
zugewiesen wird.

Der Abschnitt Erweiterte Alarme kdnnte in bestimmten Genesys Pulse-Konfigurationen nicht
verfugbar sein. Siehe Erweiterte Alarmfunktionen fur weitere Informationen.

Tipp
Erweiterte Alarme beeinflussen nicht die Widget-Ansicht; es werden nur E-Mail-
Benachrichtigungen verschickt.
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Collectors auswahlen

Add a Widget (Blank Dashboard) > Chat Service Level Performance Template

Objects Statistics Display Options
Select Statistic(s)

& Service Level = i
Display Name

& Requested i Service Level

= Description

Al d
nawers The ratio of chats accepted to chats requested.

¥ Abandoned X
Alias

& Requested (15min) e Service_Level

. Notification Mode

& answerad {15min) .
Time-Based

& Abandoned (15min) = Statistic Type
Tenant_GR_Servire_l svel

& Wait Time

& Service Level (10sec) = Group by Columns
PageTitle Referrer

[  Service Level (30sec)

4 Service Level (603ec)

¥  Answered (10sec)

Collectors Setup ~

Auto

Site1 | collector] -

sSite 2

collector2 -

Display Format
collector2
Percent

collector3

Notification Frequency (second
& collectord

Ab Version 8.5.108 kdnnen Benutzer in Genesys Pulse bestimmte Genesys Pulse Collectors fur ein

bestimmtes Widget zuweisen. Um diese Funktion zu aktivieren, missen Sie in der Genesys Pulse-

Konfiguration die Option enable_manual_collector_binding auf true festlegen und die Rolle mit
der Berechtigung Pulse — Collectors manuell binden ausgewahlten Benutzern zuweisen.

Im Screenshot kdnnen Sie Standort 1 und Standort 2 sehen, da es sich um eine Konfiguration mit
mehreren Standorten handelt. Fur eine Konfiguration mit einem Standort wird nur ein Standort

angezeigt.

Nachste Schritte

Informieren Sie sich Uber die folgenden Themen:

* Beliebte Echtzeitberichte

¢ Standardberichtsvorlagen bearbeiten

¢ Widget-Typen

¢ Externen Inhalt mithilfe eines IFRAME Widgets anzeigen
¢ Statistikeigenschaften

e Berichtsformeln
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Widget-Typen

Die Widgets auf dem Genesys Pulse-Dashboard zeigen Diagramme, die eine Ubersicht Gber die
Aktivitaten in lhrem Kontaktcenter bieten. Am besten wahlen Sie einen Bericht-Widget-Typ tber die
Vorschau des Widgets, wenn Sie ein neues Widget hinzufigen. So kénnen Sie sehen, welcher Widget-
Typ am besten anzeigt, was Sie in lhren Bericht aufnehmen modchten. Das Text-Widget wird in der
Vorlage Text-Widget erstellt. Das Alarm-Widget wird in der Vorlage Alarm-Widget erstellt.
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Alarm-Widget
Alert Widget
02 [ A (0) & @2 [ | Expired (0) [¥ Deactivated (0)

Service Level (10s) for US_VQ_Group is = 110%
QueueKPIs » 22 Demo Dashboard 2 O KRS
> LastUpdated: 1744 || (O Snooze €3 Deactivate

Service Level for US_VQ_Group is 2 110%
QueueKPIs » 38 Demo Dashboard 2 (1} 3825%
> LastUpdated: 17:44 || (O Snooze € Deactivate

Service Level (20s) for US_VQ_Group is = 7000%
QueueKPls » == Demo Dashboard 2 Q K
> LastUpdated: 1744 || (O Snooze €3 Deactivate

Hot Ready for multiple Agent Groups is = 3000
AirBnB Agent Group Status » Em Demo Dashboard 2 o

~ LastUpdated: 17:45 || (O Snooze € Deactivate

2 5000 = 4000 Meutral <3000
0% of Objects 0% of Objects 0% of Objects 100% of Objects
() snooze All

Das Alarm-Widget wird in der Vorlage Alarm-Widget erstellt. Alarme aus Widgets flir angegebene
Dashboards (oder Wallboards) werden im Alarm-Widget angezeigt. Alarme kdnnen deaktiviert (und
spater reaktiviert) oder stumm geschaltet werden (die standardmafige Stummschaltdauer betragt
15 Minuten).

Pulse Help 130



Widget hinzufigen Widget-Typen

Ring-Widget

Agent Group Status

Inbound
r A GSYS_ProdTestGrp 7820
| A B FCR_AgentGrp 603 @
; , C CPM_A
hMaximum B ? GSYS_E :
G E GSYS_C Agent Group Status
8 2 F GSYS_T
; / 6 esys.s CPM_AgentGrp
C H GSYS_H A
F
oy | GSYS_A 5 »
E D J Others
B
> %
A Ready 212
B Break 633
C Lunch 140
D Offline 684

Ein Ringdiagramm zeigt eine proportionale Darstellung der Anteile vom Gesamten, dhnlich wie bei
einem Kreisdiagramm.

Das Ring-Widget zeigt entweder:

¢ Eine Statistik fur bis zu zehn bestimmte Objekte. Wenn mehr als 10 Objekte definiert sind, zeigt das
Widget bestimmte Werte fur neun von ihnen an und fasst die anderen im Wert Weitere zusammen.

e Ein Objekt mit den Werten von bis zu zehn definierten Statistiken.

Abhangig von der ausgewahlten Referenz bei der Option , Zyklus von“ kann eine Laufbandanzeige
definiert werden, um mehrere zusatzliche Elemente anzuzeigen.

Die Werte Gesamt, Durchschnitt, Maximum, Minimum oder kein Wert kénnen in der Mitte des Ring-
Widgets angezeigt werden.
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Gitter-Widget

Edit Widget (Demo Dashboard) = Agent KPls

Objects Statistics

Display Options

Statistics
3 Selected .
Pin Name Column

Row Density

Comfy Compact

Row Color Contrast

Low High

Widget refresh rate

60 seconds ~

Cancel

Alerts

Preview in Presentation Mode (live data not shown here)

Agent KPls
Name a

Anastasio, Jae
Batt, Demarcus
Bufkin, Sandra

Burlingame, Greg...

Candy, Adrian
Doe, John

Doom, Tona

Gildersleeve, Libr...

Hilyard, Ellena
Hoffer, Gerardo

Innmmnlli Tarraes

Login Time Ra...

00:06:56
00:02:27
00:08:22
00:10:33
00:15:43
00:02:51
00:12:37
00:05:58
00:07:56
00:09:54

SENT

Y0000 0O0CODOODDO

Ready Time
00:14:08
00:08:47
00:02:56
00:08:09
00:03:47
00:03:22
00:02:02
00:03:22
00:01:11
00:01:39

AnnN-ED

Not Ready Time

00:07-41
00:00:39
00:12:05
00:15:04
00:16:34
00:06704
00:04:47
00:02:16
00:10:31
001246

An1E19

Das Gitter-Widget zeigt eine Liste der Elemente und ihre zugehdrigen Statistiken.

Ab Version 9.0.001 stehen neue Optionen auf der Registerkarte Anzeigeoptionen des Widget-
Assistenten flr das Gitter-Widget zur Verfligung:

¢ Zeilendichte:

Komfortabel (Standard) oder Kompakt

¢ Zeilenfarbkontrast:
Niedrig (Standard) oder Hoch
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KPI-Widget
dashboard KPI widgets

Campaign Callback Status

CallingList

 i——————
Missed

495 ©

Campaign Callback Status

Completed

CallingList g9 @

wallboard KPIl widgets

Silwer Calls Gold calls Flatinium calls Sales Ready Sales Mot Aeady  Sales Working

34 49 39 8 0 1

[N TN T oy s sy [T
100%e | 100%e | 100%e| 88.89% ()9 [11.11%e
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Wichtig
Der Maximalwert fur die Saulendiagramme in KPI-Widgets entspricht dem maximalen

Wert aller Objekte, die fUr die Statistik in diesem Widget ausgewahlt wurden, oder
dem maximalen Wert des Alarms, der fur dieses Widget konfiguriert wurde.

Dashboard-KPI-Widget

Das Dashboard-KPI-Widget zeigt entweder eine Statistik fur mehrere Objekte oder mehrere
Statistiken fUr ein Objekt an - je nach Wert der Option ,, Zyklus von“. Die Option ,Zyklus von" ist
verfugbar, wenn das Widget Uber Objekte verflgt, die einzeln ausgewahlt wurden und nicht nach
Gruppe.

Wallboard-KPI-Widget

Das Wallboard-KPI-Widget unterscheidet sich vom Dashboard-KPI-Widget. Das Wallboard-KPI-Widget
zeigt nur eine Statistik fur ein ausgewahltes Objekt und ist auf grofl3e Bildschirme ausgelegt. Sie
kénnen zwischen normalem oder Wortgrafik-Widget auswahlen.

Sie kédnnen eine zusatzliche Linie fur einen Statistiktrend aktivieren, wenn Sie die Option Format auf
Wortgrafik andern.
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Liniendiagramm

Agent Group Status

CPM_AgentGrp LI

a0

]

40

Agent Group Status

20 Ready 15min v

150 i

o
[] 8

100

50
0 [
18:00 18:03 18:06 18:09 1812 1815
® 21 CPM_aAgentGrp @ 130 FCR_AgentGrp @ 184 GSYS_AgentGrp

Sie kénnen das Liniendiagramm beispielsweise verwenden, um den Trend der beantworteten Anrufe
der einzelnen Agenten zu vergleichen. Sie kdnnen ein Anzeigeintervall von 15 Minuten, 1 Stunde oder
1 Tag auswahlen. Wahlen Sie bis zu drei Objekte mit dem Kopfzeilentyp , Statistiken” oder bis zu drei
Statistiken mit dem Kopfzeilentyp ,Objekt” aus.
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Listen-Widget

Agent Activity

Qwerty, Mary

Concurrent Chats 11

Offered = -

Agent Activity
%Closed by Agent

e

Avg Duration

%Trans Made

R

— Batt Demarcus — ./ ™. 00:00:01 @
Avg Chat Duration '

Kates, Wynell . 000008 @
= Sutton, Alisa 00:00:23

Strange, Lasha... 00:00:25

Doe, John 00:00:27

e 15m

Das Listen-Widget zeigt entweder eine Statistik flr viele Objekte oder mehrere Statistiken fir ein
Objekt. Abhangig von der ausgewahlten Referenz steht moéglicherweise die Option , Kopfzeilentyp” fur
diesen Widget-Typ zur Verfligung.

Der Maximalwert fur die Saulendiagramme in Listen-Widgets entspricht dem maximalen Wert aller

Objekte, die fUr die Statistik in diesem Widget ausgewahlt wurden, oder dem maximalen Wert des
Alarms, der flur dieses Widget konfiguriert wurde.

Wichtig
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Nicht numerische (Fehler-) Werte werden in numerische Werte umgewandelt, damit sich eine Gerade
zwischen den vorherigen und den nachsten gultigen Werten ergibt.

Beispiel: Eine Statistik hat die historischen Werte:
10, 10, 10, 10, Fehler, Fehler, Fehler, 50, 50, Null, 10.
Die Diagrammwerte kénnen wie folgt auf einer Geraden gezeichnet werden:

10, 10, 10, 10, 20, 30, 40, 50, 50, 30, 10.

Text-Widget

Display Options

Widget Title Preview in Presentation Mode (live data not shown here)

Text Widget

[ Show Title in Widget Normal Widget View

Size

. #2dBcd2

Text

Normal s B I

A

-

Specific font size is applicable for the M pinned view only. The normal
widget view will show text that i auto-resized to fit the whole widget size.

¥ Pinned to Bottom

Das Text-Widget wird in der Vorlage Text-Widget erstellt.

Ab Version 8.5.108 beinhaltet Genesys Pulse die Funktion, Informationen fur seine Zielgruppen mit
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einem Text-Widget anzuzeigen. Das Text-Widget kann als News-Feed-Ticker angezeigt und von
Administratoren bearbeitet werden.

Ab Version 9.0.001 kénnen Sie GroflSe, Farbe und Stil des Texts andern und die Hintergrundfarbe
anpassen. Bei Erstellung in einem Wallboard erbt das Text-Widget standardmaRig das aktuelle Design
des Wallboards im Vollbildmodus.
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Widget-Verwaltung

Ubersicht

Mithilfe der Widget-Verwaltung kbnnen Administratoren die grundlegenden Vorgange wie das
Bearbeiten, Entfernen und Aktivieren/Deaktivieren von Widgets eines Benutzers Uberblicken und
ausfihren. Sie sehen die zusammengefassten Informationen Uber die Anzahl der Widgets fir jeden
Benutzer und jedes Dashboard oder Wallboard:

25 SalesTeamlead ; [ SalesWallboad ; XX Widget Managem +

Widget Management

O 9widgets ~

Agent Login
Name Type Widget Count Modified Status.
> 2 default User 5 A Active X i
~ & jdoe User 3 & Active
Widget refresh rate:
~ m Sales Team Lead Dashboard 2 Today 10 seconds
@ AgentKPis List Widget = v Active Statistics (15):
Business Result
£ Facebook Media Activity List Widget - 7 e Continuous Login Time
Current Status
+ O sales Wallboard Wallboard 1 Today Customer Segment
Employee Id
£ Agent Login KPIWallboard Widget - v Active Extension

Loginid
Login Time
Place
Position

~ & msmith User 1 2 Active

~ m Blank Dashboard Dashboard 1 Today
& AgentLogin Grid Widget - v Active +5More

Objects (1):
Johnson, Paul

Mithilfe dieser Informationen kdnnen Administratoren die Genesys Pulse Collector-Last verringern,
indem Sie ein Widget deaktivieren (Daten werden fur deaktivierte Widgets nicht erfasst) oder
unerwinschte Widgets entfernen. Deaktivierte Widgets werden wieder aktiviert, sobald es ein
Benutzer wieder 6ffnet. Benutzer, die aus Genesys Configuration entfernt wurden, sind als Inaktiv
gekennzeichnet und kénnen sicher zusammen mit ihren Dashboards und Widgets aus Genesys Pulse
entfern werden:
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5 SalesTeamlead ; [ SalesWalboard i X WidgetManagem +

Widget Management

v x ] © 9 Widgets / 1 Selected Object(s) ~
Facebook Media Activity
Deactivate Widgets(s)
o wame Type Widget Count Modified Status.
> 3 default User 5 2 Active x i
=] v A jdoe User 3 & Active

Widget refresh rate:

=] ~ 0 Sales TeamLead Dashboard 2 Today 10 seconds

£ Agent KPIs List Widget - x Inactive Statistics (12):
% Accepted
=] e Facebook Media Activity List Widget - % Missed
% Rejected
O Sales Wallboard Wallboard 1 Today e
Accepted (50m)
i Agent Login KPIWallboard Widget - v Active P e
Missed
~ & msmith User 1 2 Active Missed (60m)
Offered
~ m Blank Dashboard Dashboard 1 Today Oftered (60m)
£ Agent Login Grid Widget - v Active +2 More

Objects (41):

mm

dfter diter

Doe, John

ezpulse, ezpulse

ezpulse ezpulse

ezpulsel, ezpulsel
Johnson, Paul

new_agent, new_agent
newly_added, newly_added

+31 More

Zugriff auf die Widget-Verwaltung aktivieren

Sie aktivieren den Zugriff auf die Widget-Verwaltung, indem Sie dem Benutzer entsprechende
Berechtigungen zuweisen:

¢ Gehen Sie auf der GAX-Seite Configuration Manager unter Konten zu Rollen und suchen Sie die Rolle,
die dem Benutzer zugewiesen ist.

¢ Bearbeiten Sie die Berechtigungen, die durch die Rolle zugewiesen werden, auf der Registerkarte
Zugewiesene Berechtigungen im Abschnitt Pulse, um die folgende Aktion zu ermdglichen:

e Pulse — Benutzer verwalten - Die Widgets anderer Benutzer verwalten, andere Benutzer und ihre
Dashboards I6schen.

* Pulse — Registerkarten verwalten und Pulse — Widgets verwalten sind Voraussetzungen flr
die Berechtigung Pulse — Benutzer verwalten.

Genesys Pulse-Widgets verwalten

Wahlen Sie zum Offnen der Widget-Verwaltung die Option Widget-Verwaltung im Meni
Einstellungen:

Pulse Help 140



Widget hinzufugen Widget-Verwaltung

Dashboard Management +

Wallboard Management

Widget Management

Widget Template Management

Import/Export Options

Select a Widget to view details.

Von hier aus kdnnen Sie die folgenden Aktionen ausfuhren:

» Uberblick tiber Widgets; Widgets bearbeiten, aktivieren/deaktivieren oder entfernen

e Dashboard oder Wallboards entfernen (Sie kdnnen ein Dashboard oder Wallboard vollstandig [6schen
oder die Widgets I6schen und Dashboards oder Wallboards leer lassen)

¢ Benutzer entfernen (Sie kénnen einen Benutzer vollstandig I6schen oder die Widgets [6schen und
Dashboards oder Wallboards leer lassen)

Are you sure you want to delete the following

object(s)?

User(s)

Dashboard(s)

¥ Widget(s)
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Wichtig

e Aus der Widget-Verwaltung entfernte Benutzer werden nicht aus Genesys
Configuration entfernt und kénnen sich bei Genesys Pulse erneut als neuer Benutzer
ohne gestartet Dashboards anmelden.

* Freigegebene Widgets und persoénliche Widgets, die identische Statistiken und Objekte
enthalten, mussen eventuell zusammen deaktiviert oder aktiviert werden. In diesem Fall
mussen Sie die Aktivierung/Deaktivierung im Dialogfeld mit allen betroffenen Widgets
bestatigen.

e Deaktivierte Widgets werden automatisch aktiviert, wenn sich der dazugehoérige
Benutzer bei Genesys Pulse anmeldet.
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The following related widget(s) will be

deactivated:

Widget Name User
Agent Login msmith

Agent Login jdoe

) Once activated again, the widget would not provide any data for the inactive period.
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Widget-Fehler

Widget-Fehler

Auf dieser Seite werden die Fehler beschrieben, die in Genesys Pulse auftreten kbnnen, um Genesys
Pulse-Administratoren bei deren Losung zu unterstitzen. In den meisten Fallen mussen Benutzer
einen Genesys Pulse-Administrator kontaktieren, um diese Fehler zu Iésen.

Genesys Pulse Collector-Fehler uber Snapshot

Diese Fehler werden Uber Snapshots von Genesys Pulse Collector bereitgestellt. Diese Fehlerarten
werden fUr jede GET-/Snapshot-Anfrage gehandhabt.

Fehlercode in Snapshot

504

849

854

996

803

984, 997, 998

Meldung im Widget

Daten sind zu alt. Stellen Sie
sicher, dass Genesys Pulse
Collector lauft.

».Nach Spalte %c gruppieren” ist
nicht in der Definition des
Statistiktyps angegeben.

»Nach Spalte %c gruppieren”
fehlt in der Definition der
Statistik ,,%s"“.

Keine Verbindung zum Stat
Server.

Der Statistikalias ,,%s" ist
ungultig.

Statistikanforderung
fehlgeschlagen.

Vorgeschlagene Losung

Stellen Sie sicher, dass Genesys
Pulse Collector, das mit Genesys
Pulse verbunden ist, [duft und
Snapshots erstellt. Stellen Sie
sicher, dass Genesys Pulse
Snapshot-Dateien lesen kann
(der Zugriff auf den Snapshot-
Ordner ist nicht eingeschrankt;
Genesys Pulse ist so konfiguriert,
dass WebDAV ordnungsgemalfd
genutzt wird, wenn Genesys
Pulse Collector auf einem
Remote-Host installiert ist).

Stellen Sie sicher, dass , Nach
Spalte gruppieren”
ordnungsgemaf in der
Statistikdefinition der Widget-
Vorlage, die fur das Widget
verwendet wird, und in den
Anwendungsoptionen von Stat
Server, mit dem Genesys Pulse
Collector verbunden ist,
konfiguriert ist.

Stellen Sie sicher, dass Stat
Server, mit dem Genesys Pulse
Collector verbunden ist, lauft und
der Stat Server-Host verfugbar
ist.

Stellen Sie sicher, dass die
Statistikdefinitionen in der
Widget-Vorlage korrekt sind, die
flr dieses Widget verwendet
werden.

Stellen Sie sicher, dass der
Statistiktyp ordnungsgemaR in
der Widget-Vorlage, die fur
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Fehlercode in Snapshot

985

972

960-963, 989, 990, 992-994

968, 973, 991

978, 979

836

841

843

Meldung im Widget

Statistikanforderungen sind
unvollstandig.

Der Schwellenwert
von %d Objekten fir das Widget
wurde Uberschritten.

[some] formelbasierte Statistik
,%s" kann nicht berechnet
werden.

[some] formelbasierte Statistik
.%s" kann aufgrund einer
ZeitUberschreitung nicht
berechnet werden.

Widget-Konfiguration ist falsch.

Widget enthalt zu viele
Statistiken. Es sind maximal %d
Statistiken zulassig.

Widget enthalt zu viele Gruppen.

Es sind maximal %d Gruppen
zulassig.

Widget enthalt zu viele
formelbasierte Statistiken. Es
sind maximal %d formelbasierte
Statistiken zulassig.

Vorgeschlagene Losung

dieses Widget verwendet wird,
und in den Anwendungsoptionen
von Stat Server, mit dem
Genesys Pulse Collector
verbunden ist, definiert ist.
Stellen Sie sicher, dass Stat
Server nicht Uberlastet ist.

Verringern Sie die Anzahl der
Objekte, die im Widget
verwendet werden, oder andern
Sie den Schwellenwert mithilfe
der Genesys Pulse Collector-
Option ,max-objects-per-layout”.

Stellen Sie sicher, dass die
formelbasierte Statistikdefinition
in der Widget-Vorlage korrekt ist,
die fir dieses Widget verwendet
wird. Uberprifen Sie
beispielsweise die Aliase der
Statistiken, die in der Formel
verwendet werden. Stellen Sie
sicher, dass die Statistikwerte,
von denen die Formel abhangt,
verfugbar sind. Vergewissern Sie
sich auBerdem, dass die
Statistikdefinition keine
unendlichen Schleifen enthalt
und die Funktionen korrekt
definiert sind.

Siehe weitere Fehlermeldungen
auf der Benutzeroberflache und
im Snapshot, um den Grund zu
ermitteln.

Verringern Sie die Anzahl der
Statistiken, die im Widget
verwendet werden, oder andern
Sie den Schwellenwert mithilfe
der Genesys Pulse Collector-
Option , max-statistics-per-
layout”.

Verringern Sie die Anzahl der
Gruppen, die im Widget
verwendet werden, oder andern
Sie den Schwellenwert mithilfe
der Genesys Pulse Collector-
Option ,max-metagroups-per-
layout”.

Verringern Sie die Anzahl der
formelbasierten Statistiken, die
im Widget verwendet werden,
oder andern Sie den
Schwellenwert mithilfe der
Genesys Pulse Collector-Option
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Fehlercode in Snapshot Meldung im Widget Vorgeschlagene Losung
»max-formulas-per-layout”.

Wobei Folgendes gilt:

e %cC ist eine nach Spaltenname sortierte Gruppe.
¢ %d ist eine Dezimalzahl.
e %s ist ein Statistikalias.

e [some] steht fir das Wort ,some” (irgendein(e/r)), das nicht angezeigt wird, wenn der Alias der
problematischen Statistik bekannt ist.

¢ Codes 978 und 979 sind schwerwiegende Fehler, wodurch keine Daten aus einem Snapshot angezeigt
werden.

HTTP-Fehler

Diese Fehler werden aus standardmaBigen HTTP-Fehlercode zugeordnet. Der Umgang mit dieser
Fehlerart erfolgt flr jede HTTP-Anforderung an Genesys Pulse. Kontaktieren Sie einen Genesys Pulse-
Administrator, um diese Fehler zu I3sen.

Code Beschreibung
0 Keine Verbindung zum Server maoglich.
403 Zugriff verboten.
404 %item nicht gefunden.
500 Interner Server-Fehler.
503 Service nicht verfugbar.

Dabei gilt, dass %item ein Widget, eine Registerkarte, eine Vorlage usw. sein kann, das/die nicht in
der Genesys Pulse-Datenbank verfugbar ist.
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Externe Inhalte anzeigen

Sie kdnnen ein IFRAME-Widget verwenden, um Inhalte aus einer externen URL auf Ihrem Genesys
Pulse-Dashboard anzuzeigen. Méglicherweise mdéchten Sie lhre externen Inhalte anpassen, bevor Sie
versuchen, das Gewinschte in Genesys Pulse anzuzeigen. Tatsachlich andert Genesys Pulse nichts
innerhalb des iFrame, fligt aber Bildlaufleisten hinzu, wenn der Inhalt gréBer ist als der verfliigbare
Bereich.

IFRAME-Widgets verwenden, um externe Inhalte anzuzeigen

22 IFRAME Example: ;

Categonies disctibution Hotleads
Legend ©

1933
@ actionable
® webstore-goods-buy
Count
@® webstore-goods-phones
® webstore-feedback
® pageExit
@® accepiChat

@ timeout

@ cancel

. @ acceptCallback r |
y Y
In Review

Tolal Issues. 560

Flgen Sie ein neues Widget hinzu und wahlen Sie die Vorlage , IFRAME".

Sie bendtigen fur ein IFRAME-Widget eine Webadresse fir die Dashboard-Widget-URL.
Moglicherweise mdchten Sie eine zweite Webadresse fur die Erweiterte Widget-URL verwenden,
da auf die GroRe des Dashboards erweiterte Widgets Diagramme viel detailreicher als ein regulares
Dashboard-Widget anzeigen kdénnen.
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Optionen fur IFRAME-Widget

Die verfugbaren Anzeigeoptionen fur IFRAME-Widgets umfassen Folgendes:
¢ Widget-Titel—Der Titel wird am oberen Rand lhres Widgets angezeigt. Verwenden Sie dies, um den
Inhalt des Widgets zu identifizieren.
* GroBe—Die ist das Verhaltnis von Breite und Hohe lhres Widgets.

* Dashboard-Widget-URL—Dies ist die Web-Adresse des Inhalts, den Sie in Ihrem Widget anzeigen
mochten.

* Automatische Aktualisierung—Erlauben Sie Genesys Pulse, den Inhalt automatisch entsprechend
der Widget-Aktualisierungsrate zu aktualisieren.

* Erweiterte Widget-URL—Dies ist die Web-Adresse des Inhalts, den Sie in Ihrem erweiterten Widget
anzeigen mochten.

¢ Automatische Aktualisierung—Erlauben Sie Genesys Pulse, den Inhalt automatisch entsprechend
der Widget-Aktualisierungsrate zu aktualisieren.

* Widget-Aktualisierungsrate—Dies ist die Zeitdauer in Sekunden, die Genesys Pulse abwartet, bevor
der Widget-Inhalt aktualisiert wird, falls die automatische Aktualisierung aktiviert ist.

Dashboard Widget URL *

< enter your url =

B Autormiatic réfresh

Expanded Widget URL

< enter your url =

Automatic refresh

Widget refresh rate

10 seconds -

IFRAME_Options

Tipp
Hier ist ein Beispiel fur eine IFRAME-html-Seite einschlieBlich Anweisungen in einer
Infodatei:

¢ |IFRAME-Beispiel (ZIP).
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Nachste Schritte

Informieren Sie sich Uber die folgenden Themen:

e Dashboards und Wallboards verwalten

¢ Berichts-Widgets zu lhrem Dashboard oder Wallboard hinzufligen
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Importieren/Exportieren

Benutzerdefinierte Dashboards, Wallboards und Vorlagen
importieren und exportieren

Import/Export Options

Dashboard Management

Wallboard Management

Widget Template Management E 'mport and Export

gent Group Status Import/Export Options

ogged In

Filter

B B By Taw Caicnas morbeng T Tea Mot Wy e T botes LT [

Sie kdnnen Dashboards, Wallboards und Vorlagen aus einer Umgebung in eine andere exportieren.
Dies bedeutet, dass Sie nach dem Erstellen eigener benutzerdefinierter Inhalte auf Basis der
Geschaftsanforderungen auf einfache Weise ein Paket fur die Verwendung in anderen Umgebungen
erstellen kénnen.

Paketdatei aus der Umgebung exportieren

1. Wahlen Sie im MenU oben rechts Import-/Exportoptionen aus.

2. Wahlen Sie aus dem zentralen Repository beliebige Dashboards, Wallboards und Widget-Vorlagen aus.
Sie kdnnen auch einen Filter auf den Typ der Objekte oder den Namen der Dashboards anwenden.
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3. Klicken Sie auf Exportieren, um eine Paketdatei (JSON-Format) auf Ihrem System zu speichern.

Paketdatei in eine andere Umgebung importieren

1. Wahlen Sie in einer anderen Umgebung im MenU oben rechts Import-/Exportoptionen aus.
2. Klicken Sie auf Importieren, um eine zuvor exportierte Paketdatei auszuwahlen.

3. Wahlen Sie die Dashboards, Wallboards und Widget-Vorlagen aus der Paketdatei aus, um sie in die
aktuelle Umgebung zu importieren.

4. Klicken Sie auf Importieren.

Nachste Schritte

Informieren Sie sich Uber die folgenden Themen:

e Dashboards und Wallboards

e Berichtsvorlagen verwalten
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