Entender o Relatério de Historico de Chamadas
Detalhado para Chamadas W ebex
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| ntroduction

Este documento descreve um Unico exemplo de um Relatério de histérico detalhado de chamadas para
entender o fluxo de chamadas nesses relatérios.

Prerequisites
Requirements

A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

» Entender recursos como modelos de relatério.

» Entender claramente o fluxo de chamadas que vocé pretende analisar.

» Entender os recursos de chamada do Webex, como Atendimento automatico e Fila de chamadas, bem
como sua configuracdo e terminol ogia.

Componentes Utilizados

As informagdes neste documento sdo baseadas em:
* Hub de controle

The information in this document was created from the devices in a specific lab environment. All of the
devices used in this document started with a cleared (default) configuration. Se arede estiver ativa,
certifigue-se de que vocé entenda o impacto potencial de qualquer comando.

| nfor magoes de Apoio

Este documento define um cenario de chamada para compreender conceitos basicos no relatério de chamada
para o histérico detalhado de chamadas.

Osrelatorios gjudam vocé arastrear e analisar o desempenho dos servicos Webex em sua organizacéo. Vocé
pode usar esses relatdrios para ver detalhes de cada reuni&o, a frequéncia com gque 0s usuarios enviam



mensagens entre si, detalhes de chamadas e filas de chamadas do Webex Calling, a frequéncia com que os
dispositivos Webex sdo usados, informagdes integradas e muito mais.

Neste documento, vocé aprenderd apenas sobre os relatdrios de chamada do Webex, especificamente o
Relatorio de historico detalhado de chamadas.

Nota: O relatério gerado tem varias colunas. A descricdo de cada coluna pode ser lida nas
informacdes do Relatorio detalhado do historico de chamadas.

Cenario de chamada

Para este artigo, o fluxo de chamadas usado é um Atendimento automético com linha principal
+12028638111. Quando chamada e a opcéo 4 é selecionada, a chamada é encaminhada para um grupo de
busca com o ramal 8001, onde 30 agentes recebem a chamada e, em seguida, essa chamada pode ser
atendida por um agente disponivel desse grupo de busca. Se ninguém atender, a chamada deve ir parao
ramal de correio de voz 8002.

Fluxo de chamada

1. O primeiro trecho desta chamada € um nimero de PSTN (Public Switched Telephone Network)
(nimero de chamada) que chama o nimero de chamada Webex +12028638111 que pertence ao
atendimento automético.

2. Auto Attendant +12028638111 acessa 0 menu Auto Attendant e, se a opcao numero 4 for pressionada,
o chamador ouve alVR e é transferido para o ramal 8001. Esta € a segunda parte desta chamada.

3. Se achamada ndo for atendida, ela sera encaminhada para o Correio de voz compartilhado no ramal
8002. Se esse cenario for atingido, esse sera o terceiro leg da chamada.

Estes séo os trechos que fariam com que o cenario de chamada fosse concluido.

Cada um desses trechos tem 0 mesmo ID de correlacdo, que representa uma Unica chamada.

Observacéo: cada chamada 1:1 tem duas entradas. Um originando e o outro terminando. Originando
(saida) em termos de um chamador e Encerrando (entrada) para a extremidade do receptor.

Linhasdo Relatério

Este relatério mostra dados detalhados do historico de chamadas. Essas informagdes podem ser usadas para
visualizar tendéncias em um nivel superior ou detal har tipos de chamada especificos, que podem ser usados
para entender o comportamento da chamada.

Um relatério completo para este cenario de chamada ao longo de um periodo de um més tem mais de mil
linhas de entrada.

E por isso que é (til filtrar as chamadas por 1D de correlagéo, para que vocé possa focalizar e analisar apenas
essa Unica chamada.

Na préximaimagem, vocé pode ver um relatério mensal desse cenario de chamada, em que a secéo real cada
representa uma Unica chamada:


https://help.webex.com/en-us/article/nmug598/Reports-for-Your-Cloud-Collaboration-Portfolio#Cisco_Concept.dita_db7ad178-27d6-4659-9740-b2c7f02601cc
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V océ pode ver que uma Unica chamada (vocé pode vé-la se filtrar a colunapor 1D de correlacdo), tem varias
linhas. Isso pode resultar em sobrecarga, além disso, em exemplos como este, em que a chamada em si tem
trechos de chamada diferentes e muitos agentes envolvidos.

E importante entender que, para cada trecho, vocé tem duas entradas (linhas) no relatdrio para a terminago
eaorigem.

V océ pode voltar ao cendrio original, em que a chamada atinge 30 agentes. Para esta Unica chamada, vocé
tem 60 entradas para cada interacdo desta chamada com cada agente no grupo de busca. A chamada paraum
grupo de busca é considerada como uma Unica chamada, e esta tem subchamadas que sdo encapsul adas
dentro da chamada para o grupo de busca.



Fluxo de chamada norelatorio

Com base no exemplo fornecido, esta € uma parte do relatério gerado para o relatério de histérico detalhado
de chamadas.

Calling number Called number User Calling line 1D Called line 1D Correlation 1D

15152905490 12028638111 NA Hunt Grpup - WIRELESS CALLER NA 5342f91e-1cBa-4326-aBb5-decdich663

15152905420 Hunt Group - WIRELESS CALLER 5342131e-1cBa-4326-a8b5-decdfch663
15152905490 MNA 5342f91e-1cBa-4326-a8b5-AecdichbE
15152905450 2001 NA MNA Bruce Wayne 5342191e-1cBa-4326-aBb5-decdfch663

15152905490 2001 Bruce Wayne Hunt group - WIRELESS CALLER NA 5342f31e-1cBa-4326-aBb5-decdfcbob3
15152905450 30059 NA MNA Clark Kent 5342f31e-1cBa-4326-aBb5-decdfcb663
15152905490 3009 clark Kent Hunt Group - WIRELESS CALLER A, 5342f91e-1cEa-4326-38b5-decdfchbe3
15152905450 3006 NA MA Barry Allen 5342f91e-1cBa-4326-3Bb5-decdfcb663
15152905430 3006 Barry Allen Hunt Group - WIRELESS CALLER WA 5342{91e-1cBa-4326-3Eb5-decdfch663
15152905450 00E NA MA Peter Parker 5342f91e-1cBa-4326-aBb5-decdfcb663
15152905430 300E Peter Parker Hunt Group - WIRELESS CALLER HA 5342191¢-1¢Ba-4326-aBb5-decdichbh3
15152905450 1234 NA MA David Vasguez 5342f91e-1cBa-4326-aBb5-decdfch663
15152905430 1234 Bruce Banner Hunt Group - WIRELESS CALLER NA 5342131e-1cBa-4326-aBb5-decdfch 663
15152905480 G033 NA MNA Bruce Banner 53425‘31@1:3#-43EE-&BhS--iL'ﬁdF:hEHI\

Nota: As colunas mostradas séo um objeto de interesse para a andlise apresentada aqui. HAmais
colunas nos relatorios que podem ser de interesse em seu proprio cenario.

O primeiro campo - destacado em amarelo - é a entrada para o primeiro trecho, quando o nimero PSTN
(como Verizon) +15152905490 atinge o grupo de busca +12028638111. Vocé pode confirmar isso se
marcar a coluna Tipo de usuario no relatorio. O valor AutomatedAttendantVideo indica um Atendimento
automético.

Como vocé pode ver, na segunda linha, o atendimento automatico chama o grupo de busca (ramal 8001) -
iSso é destacado em marrom - e o grupo de busca chama o primeiro agente - isso € destacado em verde -
(Bruce Wayne com ramal 2001). A entrada de origem indica esta chamada. Da mesma forma, a entrada de
terminac&o para o mesmo trecho. Esta é uma chamada entre o grupo de busca e o primeiro agente, que gera
uma entrada de origem e de término. A chamada n&o € atendida por Bruce Wayne (vocé pode ver isso na
coluna Respondidas, que para esta perna, esta definida como FAL SO.

Em seguida, a chamada é direcionada para o préximo agente com base no padréo de roteamento e alcanca o
ramal 3010 - destacado em azul, e como vocé pode ver, Diana Prince também n&o atende a chamada. A
chamada é movida para o proximo agente e assim por diante.

| 15152905420 1042 MNA A Lex Luthar 5342f91e-1cBa-4326-28b!
| 15152905450 1042 Lex Luthor Hunt Group - WIRELESS CALLER A 5342f91e-1cBa-4326-aBb!
15152905420 5002 NA NA Thanos 5342191e-1cBa-4326-a8h
15152905420 5002 Thanos Hunt Group - WIRELESS CALLER NA 5342f91e-1cBa-4326-a8b!

Isso continua para o ramal 5002, que pertence a Thanos - destacado em preto - que atende a chamada e a
estabel ece com o chamador PSTN.

Nota: O relatério é baseado no fuso horario UTC para padronizagéo entre fusos horarios e néo é
possivel renderizar dados em outro fuso horario.

| nfor magbes Relacionadas



* Relatdrios para seu portfdlio de colaboracdo em nuvem



https://help.webex.com/en-us/article/nmug598/Reports-for-Your-Cloud-Collaboration-Portfolio

Sobre esta tradugao

A Cisco traduziu este documento com a ajuda de tecnologias de tradugéo automatica e
humana para oferecer conteudo de suporte aos seus usuarios no seu proprio idioma,
independentemente da localizagao.

Observe que mesmo a melhor tradugao automatica nao sera tao precisa quanto as realizadas
por um tradutor profissional.

A Cisco Systems, Inc. ndo se responsabiliza pela precisdo destas tradugdes e recomenda
que o documento original em inglés (link fornecido) seja sempre consultado.



