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简介

对于思科IP集成联系人分发(ICD)统计信息，有两类报告：实时报告和历史报告。本文档介绍IP
ICD统计信息中平均通话队列和平均等待队列的平均数。

问：IP ICD统计中平均通话持续时间和平均等待持续时间的平均数是多少？

答：平均通话持续时间表示资源与联系人通话所花费的平均时间。通话持续时间在联系人首次连接
到资源时开始，在联系人断开与其连接的最后一个资源的连接时结束，并且不包括在这两个事件之
间发生的任何保持时间。IP ICD统计信息中的平均通话持续时间数以毫秒为单位。重置统计信息时
，系统将此值设置为0。

注意：此值不包括保持时间。

平均等待持续时间表示联系人在连接到座席之前等待的平均时间。此状态从创建联系人开始，在联
系人停止等待时结束（例如，联系人断开或联系人连接到座席）。 IP ICD统计信息中的平均等待持
续时间数以毫秒为单位。重置统计信息时，系统将此值设置为0。

注意：此值不包括保持时间。

要获取秒数，请将该数除以1000。要获取分钟数，请将该数除以60000（60秒* 1000）。
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http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_3_0/maintenance/Admin/admin_guide3.0.2.pdf
http://www.cisco.com/en/US/customer/support/index.html
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