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简介

本文档介绍如何创建自定义服务级别%分析器报告。服务级别%用于测量等待时间比配置的阈值时
间短的百分比。在阈值内处理或应答的任何会话都将计入以满足服务级别要求。服务级别百分比根
据满足服务级别要求的会话数显示为聚合百分比，并指示座席及时接收会话。

先决条件
要求

思科建议您了解以下主题：

Cisco Webex联系中心●

分析器●

使用的组件

分析器 ●

注意：本文档面向已将Webex联系中心部署到其网络基础设施的客户和合作伙伴。

问题

服务级别%不是标准Analyzer变量。您必须按照本文创建自定义服务级别% Analyzer报告。

解决方案

Service Level %是在为队列或技能调配的服务级别阈值内应答的呼叫数（在技能间隔内按队列报告
），除以呼叫总数（包括已放弃呼叫）乘以100。



不显示在站点级或团队级实时报告中。

注意：虽然此度量对外拨呼叫可见，但与此类呼叫无关。

已处理呼叫是指终止类型为正常和快速断开的呼叫。已放弃呼叫是终止类型已放弃的呼叫。以下是
Webex联系中心中使用的各种终端类型。根据您的业务理由，不同的终止类型可以分类为已处理或
已放弃。

可能的终止类型值：

已放弃 — 呼叫在分发到目标站点之前终止，并且呼叫在系统中的时间超过为租户调配的短呼叫
阈值中指定的时间。此外，当呼叫振铃到座席但座席不接听呼叫时，会发生此终止类型。

●

Transfer_error -由于各种原因，无法将呼叫转接给座席。●

正常 — 呼叫正常结束。●

重新分类 — 呼叫发送到另一个入口点。●

已转接 — 呼叫由座席转接。●

自助服务 — 呼叫在IVR或呼叫者请求回叫选项中结束。●

Short_call — 呼叫从未连接，且呼叫的总持续时间小于指定的短呼叫阈值。●

Quick_disconnect呼叫已连接，但呼叫的座席通话时间小于指定的“突然断开”阈值。●

溢出 — 呼叫被转接到为队列调配的溢出目标号码。通常，当呼叫排队的时间超过路由策略中指
定的最长队列时间时，或由于呼叫发送到座席时出错而发生。

●

默认情况下，Analyzer中没有服务级别%报告。按照以下步骤创建服务级别%报告。

步骤1.打开Analyzer模块并创建新的可视化。

步骤2.从Type下拉列表中，选择Customer Session Record。



步骤3.添加会话ID配置文件变量并将其命名为Total或Total Calls。 

步骤4.添加新的会话ID配置文件变量并将其命名为Handled。拖放框中的“终止类型”(Termination
Type)配置文件变量，以将其用作过滤器。 



步骤5.键入normal和quick_disconnect终止类型。

步骤6.添加新的会话ID配置文件变量。将其命名为Abdoned并按已放弃的终止类型过滤。



步骤7.右键单击“已处理”配置文件变量时，可以看到创建新配置文件变量的选项。

步骤8.将新变量命名为Offered。以下公式显示“优惠”配置文件变量应为“已处理”和“已放弃”变量之和
。



步骤9.添加其他会话ID配置文件变量。在SL中命名。此字段表示在服务级别阈值内应答的呼叫数。
按“终止类型”(Termination Type)“普通”(normal)和“快速断开”(quick_disconnect)过滤。 

步骤10.在控制面板的队列配置中指定服务级别阈值。指定的值将用于计算Analyzer报告中的In
Service Level调用。



此外，在SL中过滤队列持续时间值。这是在队列中配置的服务级别阈值的值（以毫秒为单位）。

步骤11.右键点击In SL创建新的配置文件变量。 



步骤12.将其命名为SL%并调整公式，使SL%等于在SL中除以已提供。

步骤13.在行/系列段中添加队列名称配置文件变量。

步骤14.配置SL%配置文件变量以百分比表示形式显示数据。右键点击SL%变量以修改数据表示
，如下所示 



步骤15.保存并运行报告。



关于此翻译
思科采用人工翻译与机器翻译相结合的方式将此文档翻译成不同语言，希望全球的用户都能通过各
自的语言得到支持性的内容。
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