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Guide d'utilisateur Genesys CX Insights 9.0

Bienvenue dans le Guide de I'utilisateur Genesys CX Insights. Genesys Customer Experience Insights
(Genesys CX Insights / GCXI) fournit des rapports qui résument I'activité du centre de contacts. Ce
document est valable uniquement pour les versions 9.0.x de Genesys CX Insights et est destiné aux
déploiements sur site de Genesys CX Insights. Si vous avez Genesys CX Insights dans le cloud
Genesys Engage, consultez le guide Génération de rapports dans le cloud.

Notez que les liens, les vidéos et les PDF joints a ce document conduisent parfois a
des documentations ou des vidéos en anglais, méme si ce document a été traduit
dans une autre langue.

Ce guide reprend la ou s'arréte le Guide de déploiement de Genesys CX Insights. Avant de
commencer a utiliser ce document, vous devez effectuer les opérations suivantes :

» Configurez Genesys Info Mart et ses applications de support pour mesurer et enregistrer l'activité du
centre de contacts (non requis pour la génération de rapports iWD).

e Configurez iWD Datamart et ses applications de support pour mesurer et enregistrer l'activité du centre
de contacts (non requis pour la génération de rapports Genesys Info Mart).

 Installez et configurez Reporting and Analytic Aggregates (RAA) (non requis pour la génération de
rapports iWD).

¢ Installez et configurez votre environnement MicroStrategy.

 Installez et importez les rapports appropriés et le projet CX Insights.

Ce document décrit les rapports, les mesures, les attributs et les invites que vous rencontrerez dans
Genesys CX Insights, et explique les opérations suivantes :

* Comment gérer les rapports préts a I'emploi qui sont déployés avec Genesys CX Insights.

e Comment créer ou modifier des rapports et les éléments de projet de support a I'aide de MicroStrategy
Web.

e Comment les éléments du projet sont organisés pour dresser un tableau de I'activité du centre de
contacts au sein de votre entreprise.

Ce document décrit les versions 9.0.x de Genesys CX Insights. Pour les autres versions de Genesys
CX Insights, consultez le site Web Genesys Customer Care ou demandez le DVD de la bibliothéque de
documentation, que vous pouvez commander par e-mail a Genesys Order Management aupres de
Genesys Order Management.

Genesys CX Insights nécessite une version compatible du logiciel MicroStrategy, comme décrit dans
le Guide de déploiement de Genesys CX Insights et dans I'Alerte produits.

Genesys Customer Experience User's Guide 6



Guide d'utilisateur Genesys CX Insights 9.0

A propos de Genesys CX Insights

Genesys CX Insights fournit des rapports et des tableaux de bord qui résument I'activité du centre de
contacts. Les rapports affichent I'activité du centre de contacts a l'aide de grilles faciles a lire, tandis
que les tableaux de bord résument un plus large éventail d'informations a I'aide de différents
dispositifs visuels. A partir de la version 9.0, Genesys CX Insights remplace Genesys Interactive
Insights (GI2), I'outil de génération de rapports historiques utilisé dans les versions précédentes de
Genesys.

Logiciel MicroStrategy

Ce document ne décrit pas en détail le fonctionnement du logiciel MicroStrategy, car ces informations
sont fournies dans la documentation fournie par MicroStrategy. Pour plus d'informations sur le
fonctionnement de MicroStrategy Web, MicroStrategy Developer ou d'autres outils fournis par
MicroStrategy, reportez-vous au CD de documentation de la plate-forme MicroStrategy ou consultez
directement la Documentation des produits MicroStrategy en ligne.

Conseil

Comme vous pouvez personnaliser I'apparence et les fonctionnalités des interfaces
utilisateur MicroStrategy, les écrans présentés dans ce guide peuvent étre différents
de ce que vous voyez dans votre environnement.
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Nouveau dans cette version

Cette section décrit les changements qui ont été intégrés a ce guide depuis la version 9.0.0 de
Genesys CX Insights.

Genesys CX Insights 9.0.019

* De nouveaux tableaux de bord permettent une meilleure analyse de ['utilisation de I'application
Designer :

e Tableau de bord d'analyse du chemin d'étape — Découvrez la premiére et la derniere étapes
franchies par les clients, ainsi que le nombre de sessions qui ont abouti a chaque disposition finale.
(GCXI1-4285)

* Tableau de bord des détails de I'ANI — Explorez les résultats des interactions clients en fonction de
I'identification du numéro automatique (ANI). (GCXI-4624)

* De nouveaux tableaux de bord fournissent des vues hebdomadaires de I'activité du centre de contacts.
Ces tableaux de bord se trouvent dans le dossier Tableaux de bord et sont dupliqués dans les dossiers
Agents, Résultats commerciaux, Designer et Files d'attente, selon le cas :

* Tableau de bord hebdomadaire des performances des groupes d'agents — Explorez le traitement
hebdomadaire des interactions au niveau du groupe sur une base hebdomadaire.

Tableau de bord hebdomadaire de I'utilisation des groupes d'agents — Comprenez comment les
agents ont employé leur temps au cours d'une semaine.

e Tableau de bord hebdomadaire des attributs commerciaux — Explorez la catégorisation des
résultats commerciaux des interactions sur une base hebdomadaire.

+ Tableau de bord récapitulatif de files d'attente hebdomadaires — Evaluez les performances
hebdomadaires des files d'attente configurées.

* Tableau de bord hebdomadaire de confinement en Libre-service — Explorez le volume des
interactions qui sont (ou ne sont pas) contenues dans Libre-service.
(GCXI-4742)

* Prise en charge de SAML — Genesys CX Insights prend désormais en charge SAML. Lorsqu'elle est
configurée, cette fonctionnalité vous permet d'utiliser le serveur SAML pour fournir une authentification
a Genesys CX Insights. Cette fonctionnalité est fournie en avant-premiere. Pour plus d'informations,
reportez-vous a la documentation SSO pour Genesys CX Insights. (GCXI-4081)

e Pour plus de clarté, plusieurs attributs et invites ont été renommés. Les attributs et les invites qui
étaient précédemment désignés par ID de ressource et Dernier ID de ressource sont désormais
désignés par ID de I'employé et Dernier ID de I'employé, respectivement, dans les rapports suivants :

* Rapport sur les performances des ressources

* Tableau de bord des performances des ressources
» Rapport sur les détails des taches

» Rapport sur les détails des opérations des taches

Pour plus d'informations, consultez le Guide de référence des projets Genesys CX Insights 9.0.
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(GCXI-4757)

A partir de la version 9.0.019.01, certains noms de pod ont été modifiés pour refléter I'engagement de
Genesys en matiere de diversité, d'égalité et d'inclusivité. Ce document fait référence aux pods « gcxi-
primary » et « gcxi-secondary ». Dans la version 9.0.019.00 et les versions antérieures, ces pods
étaient nommés « gcxi-master » et « gexi-slave ».

Genesys CX Insights 9.0.016

« Améliorations apportées aux rapports iWD

e L'attribut Type de média est utilisé pour distinguer différents types de média (tels que élément
de travail ou e-mail). Il est ajouté aux rapports suivants : Rapports Valeur commerciale du point
de capture, Durée de la tache du point de capture, Niveau de service du segment client, Processus

intrajournalier, Performances des ressources, Age de la tache, Détails des taches et Rapport détaillé
des opérations des taches.

* L'invite Type de média permet aux utilisateurs de filtrer en fonction de différents types de média.
Elle est ajoutée aux rapports contenant I'attribut Type de média et aux tableaux de bord suivants :

Tableaux de bord Point de capture, Niveau de service du segment client, Processus intrajournalier,
Performances des ressources, Age de la tache.

* Les attributs Type d'interaction et Sous-type d'interaction permettent d'organiser les données
par type et sous-type d'interaction. Ils sont ajoutés aux Rapports Détails des taches, Détails des
opérations des taches et Performances des ressources.

* L'invite Type d'interaction permet de filtrer les rapports Détails des taches, Détail des opérations
des taches et Performances des ressources par Type d'interaction.

Pour plus d'informations, reportez-vous a la page Rapports et tableaux de bord de CX Insights for
iWD.

(CIWD-784)
« Améliorations apportées aux rapports Designer :

» Tableau de bord analytique de robot — Ce nouveau tableau de bord apparait dans les dossiers
Tableaux de bord et Designer. Il fournit des rapports détaillés sur |'activité du robot pendant les flux
d'interactions qui impliquent des applications Genesys Designer et compare les sessions en Libre-

service avec et sans participation de robot, ce qui peut vous aider a comprendre I'impact des robots
sur I'expérience client. (GCXI-3669)

* Tableau de bord de disposition finale — Ce nouveau tableau de bord apparait dans les dossiers
Tableaux de bord et Designer. Il fournit des informations détaillées que vous pouvez utiliser pour
comprendre les tendances des résultats des interactions en explorant la maniére dont les ICP
évoluent dans le temps. (GCXI-3447)

Pour plus d'informations, consultez la page Rapports Designer.
* Prise en charge de LDAP — Genesys CX Insights prend désormais en charge LDAP. Cette

fonctionnalité est fournie en avant-premiere. Pour plus d'informations, consultez la page SSO pour
Genesys CX Insights. (GCXI-4080)
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Genesys CX Insights 9.0.014

e La prise en charge de deux packs linguistiques supplémentaires a été ajoutée : Néerlandais et Polonais.
Reportez-vous a la page Langues prises en charge.

e Ajout de la description de nouveaux rapports :
* Rapport Valeur commerciale du point de capture
» Rapport Plage de priorités des files d'attente

» Rapport Age de la tache

e Mise a jour de la description du Rapport Détails des opérations des taches, y compris un changement
dans le nom d'une mesure (« Dernier ID de ressource » est renommé « ID de ressource »).

» Mise a jour de la description du Tableau de bord Age de la tAche, y compris un changement dans le nom
d'une mesure (« En attente avant échéance » est renommé « En attente avant SLA »).

e Ajout d'une section révisée Dépannage des sources de projet, avec des informations sur les connexions
directes.

Genesys CX Insights 9.0.013

« Améliorations apportées aux rapports iWD — Les nouveaux rapports et tableaux de bord iWD
suivants ont été ajoutés :

* Tableau de bord Niveau de service du segment client
» Tableau de bord Durée et priorité des files d'attente
» Tableau de bord Age de la tAche

» Rapport Age de la tache

 Amélioration apportées aux rapports Chat — Un nouveau rapport et un nouveau tableau de bord,
dans le dossier Chat, fournissent des rapports détaillés sur les taux et les pourcentages d'acceptation
des interactions :

» Rapport acceptation interactions

* Tableau de bord Acceptation interactions

« Améliorations apportées aux rapports Designer — Trois nouveaux rapports ont été ajoutés pour
fournir des rapports détaillés sur les activités, les interactions en Service assisté et les interactions en
Libre-service, respectivement :

* Rapport récap. Activités
 Interactions Service assisté par rapport Derniere étape

e Rapport statistiques Libre-service

« Améliorations apportées au routage prédictif Genesys — Les améliorations et corrections
suivantes ont été intégrées aux rapports Routage prédictif :

* Une nouvelle mesure, Résultat, a été ajoutée au Rapport opérationnel de routage prédictif.

» Dans le Rapport opérationnel de routage prédictif, la mesure « Délai de traitement » est renommée

Genesys Customer Experience User's Guide 10
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« Délai trait. moyen (Fmt) ».

Genesys CX Insights 9.0.012

e Amélioration des performances du Rapport détaillé d'activité d'agent - La définition de SQL forme libre
du Rapport Détail agent a été améliorée afin de fournir de meilleures performances des requétes de la
base de données.

e Améliorations apportées au Rapport opérationnel de routage prédictif — Genesys CX Insights fournit
désormais des rapports plus détaillés sur le temps pendant lequel les interactions ont attendu la fin de
|'évaluation du routage prédictif, y compris une nouvelle mesure (Délai trait. moyen) dans le Rapport
opérationnel de routage prédictif.

Genesys CX Insights 9.0.011

* Améliorations apportées aux Rapports Chat — Deux rapports, Rapport session chat et Rapport
engagement chat, ont été activés dans le dossier Chat.

* Prise en charge des rapports Co-navigation — Deux rapports, Rapport détaillé Co-navigation et
Rapport récapitulatif Co-navigation, ont été activés dans le dossier Co-navigation.

« Améliorations apportées aux rapports Genesys intelligent Workload Distribution (iWD) —
notamment :

* Un nouveau tableau de bord Processus intrajournalier, qui fournit quatre apercus intrajournaliers
fondés sur pres de vingt mesures, vous permettant d'afficher des informations détaillées sur les
taches iWD terminées qui étaient en retard, ainsi que les nombres, les pourcentages et les
moyennes des taches iWD terminées.

e Améliorations apportées au Rapport sur les détails des taches, notamment de nouveaux attributs et
mesures qui fournissent des informations plus détaillées sur de nombreux aspects du traitement
des taches, notamment la source de la tache, le segment client, le produit, le type et le statut de la
tache.

Genesys CX Insights 9.0.010

Cette version contient les nouvelles fonctionnalités et améliorations suivantes :

¢ Rapports iWD — Huit nouveaux rapports fournissent des informations sur les interactions du centres
de contacts impliquant Genesys Info Mart et intelligent Workload Distribution (iWD) : Rapports CX
Insights for iWD :

* Rapport Valeur commerciale du point de capture
* Rapport Durée des taches du point de capture

* Rapport Niveau de service du segment client

* Rapport Processus intrajournalier

» Rapport Plage de priorités des files d'attente
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e Rapport Durée des taches en file d'attente
* Rapport sur les performances des ressources

» Rapport sur les détails des taches

Rapports omnicanaux — Un nouveau rapport a été ajouté pour fournir des rapports détaillés sur
|'activité des agents sur tous les canaux de média :

e Rapport d'activité omnicanal agent

Amélioration apportées aux rapports sur les groupes d'agents — Un nouveau rapport a été

ajouté pour fournir des informations sur la facon dont les agents sont répartis entre les groupes
d'agents :

e Rapport détaillé appartenance groupe membres

* Prise en charge étendue de la localisation — GCXI prend désormais en charge |'affichage des

rapports et de l'interface utilisateur dans deux langues supplémentaires : Arabe et Coréen. Reportez-
vous a la page Langues prises en charge.

* Nouvelles fonctionnalités de journalisation — Genesys CX Insights fournit désormais des

informations de journalisation détaillées pour des composants sélectionnés. Pour plus d'informations,
reportez-vous a la section Acces aux informations du journal.

Rapport Durée de concentration — Deux nouvelles mesures, Concentration et Durée de
concentration, ont été ajoutées aux dossiers de projet CX Insights suivants : GCXI/Agent/Activité, GCXI/
Agent/Activité/File d'attente et GCXI/Attribut commercial/Client BA. Ces mesures peuvent étre utilisées
dans les rapports Agents et Résultats commerciaux.

Genesys CX Insights 9.0.009

Cette version contient les nouvelles fonctionnalités et améliorations suivantes :
* Rapports Genesys Task Routing — Cette version ajoute la prise en charge des rapports sur Genesys
Task Routing (GTR), y compris deux nouveaux tableaux de bord :
* Tableau Volume taches

* Tableau Taches agent

¢ Rapports Co-navigation — Cette version ajoute la prise en charge des rapports sur les sessions Co-
navigation, incluant plus de vingt nouvelles mesures et deux nouveaux rapports :

* Rapport détaillé Co-navigation

* Rapport récapitulatif Co-navigation

Les rapports du dossier Co-navigation ne sont pris en charge que pour les déploiements cloud
Genesys Engage.

 Améliorations apportées aux rapports Files d'attente — Un nouveau rapport, Vitesse
d'acceptation (secondes), a été ajouté. Ce rapport est similaire au rapport Vitesse d'acceptation

(heures) existant, mais il est plus approprié pour les types de média pour lesquels les réponses du
centre de contacts sont censées étre rapides, comme la voix et le chat.

* Prise en charge de la localisation — GCXI| prend désormais en charge l'affichage des rapports et de
I'interface utilisateur dans plusieurs langues en plus de I'anglais américain.
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* Le Rapport de flux d'interaction fournit désormais deux nouvelles invites : Agent Cible et File d'attente
cible.

Genesys CX Insights 9.0.007

Il s'agit de la version initiale de Genesys Customer Experience Insights (CX Insights).

Autres modifications

Pour obtenir des informations sur les autres modifications apportées depuis la version initiale,
consultez les liens Nouveau dans la version 9.0.0 et Alertes produits de la version 9.0 sur la page
Genesys CX Insights.
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Gestion de I'environnement MicroStrategy
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MicroStrategy Developer

Cette page décrit I'environnement MicroStrategy et présente MicroStrategy Developer, une
application Web que vous pouvez utiliser pour effectuer des activités de gestion. D'autres pages de
ce document traitent de I'utilisation de MicroStrategy Developer pour personnaliser ou créer des
mesures ou des attributs. Cette page décrit les principales taches administratives que vous pouvez
effectuer avec MicroStrategy Developer. Pour plus d'informations, ou pour des informations sur
d'autres taches administratives, consultez I'Aide sur I'administration du systeme MicroStrategy.

Important

Notez que les liens, les vidéos et les PDF joints a ce document conduisent parfois a
des documentations ou des vidéos en anglais, méme si ce document a été traduit
dans une autre langue.

La figure MicroStrategy Developer montre |'écran de bienvenue de MicroStrategy Developer, qui
résume les taches les plus courantes que les administrateurs effectuent a I'aide de cet outil.
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Gestion de dossiers
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Définition d'autorisations sur des dossiers dans
Developer

Le logiciel MicroStrategy utilise une hiérarchie de dossiers pour organiser les documents du
référentiel. Vous contrélez I'acces a ces dossiers et aux éléments spécifiques qu'ils contiennent en
définissant des autorisations. Les sous-dossiers du dossier racine CX Insights contiennent des sous-
dossiers de rapports et de documentation. Pour définir les autorisations de sécurité d'un objet ou
d'un dossier, cliquez avec le bouton droit de la souris et sélectionnez Propriétés, comme indiqué a
la figure Définition d'autorisations sur des dossiers dans Developer.

Une installation MicroStrategy déploie de nombreux dossiers par défaut qui ne sont pas utilisés par
tous les utilisateurs de rapports GCXI. En tant qu'administrateur MicroStrategy, vous pouvez
éventuellement masquer ces dossiers pour éviter toute confusion. Pour masquer des dossiers a
certains groupes d'utilisateurs, appliquez des niveaux Pas d'acceés a ces groupes dans le profil de
sécurité des propriétés des dossiers.

Pour plus d'informations, reportez-vous a la section Définition de |'acces au niveau des objets du
Guide de déploiement de Genesys CX Insights.
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Gestion des connexions

La routine d'installation de Genesys CX Insights copie un objet de connexion a la base de données
lorsqu'elle importe le projet CX Insights dans le référentiel MicroStrategy. Genesys vous recommande
de modifier cette connexion afin qu'elle relie le projet CX Insights a votre source de données (votre
base de données Info Mart). Reportez-vous a la section Etapes apres l'installation du Guide de
déploiement de Genesys CX Insights pour obtenir des instructions détaillées sur la facon de lier le
projet CX Insights a votre Data Mart.

Gestion du projet CX Insights

Vous controlez les utilisateurs disposant d'un accés en écriture sur le projet CX Insights en définissant
les autorisations utilisateur de maniere appropriée dans MicroStrategy Developer. N'accordez cette
autorisation qu'aux utilisateurs qui en ont besoin ; la modification du projet peut affecter les résultats
des rapports pour tous ceux qui les recoivent. Consultez les descriptions des rapports pour savoir
quelles mesures du projet CX Insights sont directement utilisées dans les rapports Genesys CX
Insights.

Gestion des utilisateurs, des groupes et des privileges

Pour contrdler les objets du référentiel MicroStrategy qui sont accessibles aux autres utilisateurs de
votre centre de contacts, configurez des comptes MicroStrategy pour les utilisateurs qui accéderont
au systeme et affectez les utilisateurs a des groupes, ce qui permet aux utilisateurs d'hériter des
priviléges des groupes. Affectez des utilisateurs via I'une des méthodes suivantes :

» Affectez les utilisateurs aux groupes d'utilisateurs CX Insights prédéfinis a I'aide des niveaux d'acces
prédéfinis.
» Affectez les utilisateurs a des groupes que vous créez avec des autorisations personnalisées.
Pour savoir comment affecter des utilisateurs dans un environnement MicroStrategy, reportez-vous
aux sections Gestion des utilisateurs MicroStrategy et Roles de sécurité MicroStrategy. Pour plus

d'informations sur les restrictions d'accés, reportez-vous a la section A propos des restrictions d'accés
aux données intégrées.

Vidéo : Modification de votre propre mot de passe

Link to video

Cette vidéo expligue comment modifier votre propre mot de passe, si vos autorisations le
permettent. Notez que certaines étapes présentées dans cette vidéo peuvent varier légérement en
fonction de la version de Genesys CX Insights que vous avez installée.
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Vidéo : Gestion des utilisateurs
Link to video
Cette vidéo expligue comment gérer les utilisateurs, notamment comment :

e créer des utilisateurs

e supprimer des utilisateurs

* modifier les mots de passe des utilisateurs
e modifier les autorisations des utilisateurs

Notez que certaines étapes présentées dans cette vidéo peuvent varier légerement en fonction de la
version de Genesys CX Insights que vous avez installée.

Groupes d'utilisateurs predefinis

ﬂcx Insights Dynamic Access Restriction
&} CX Insights Editors

ﬁCX Insights Static Access Restriction
ﬁCK Insights Users Administrators

&3 CX Insights Viewers

ﬂEveryane

General Developers

ﬁGeneral Editors

ﬂ General Users Administrators

ﬂ General Viewers

ﬂiWD Developers

&} iWD Editors

ﬁiWD Users Administrators

&3 WD Viewers

&} MicroStrategy Groups

ﬂ System Administrators
Groupes d'utilisateurs prédéfinis

Lorsque vous créez un utilisateur, vous devez I'ajouter a au moins un groupe d'utilisateurs, ce qui

permet de contréler la capacité de I'utilisateur a travailler avec des rapports et des tableaux de bord.
Normalement, vous pouvez le faire en affectant des utilisateurs aux groupes d'utilisateurs prédéfinis
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décrits dans cette section.

Groupes d'utilisateurs et privileges prédéfinis

Si vous avez besoin d'autorisations différentes de celles attribuées aux groupes prédéfinis, Genesys
vous recommande d'éviter de modifier les privileges des groupes d'utilisateurs prédéfinis, car ces
groupes d'utilisateurs sont remplacés lors des mises a niveau. Au lieu de cela, créez des groupes
personnalisés en dupliquant le groupe d'utilisateurs que vous souhaitez modifier et modifiez le
groupe dupliqué. Notez que la structure des groupes des versions 9.0.011 et ultérieures est différente
de celle des versions précédentes du logiciel et que chaque groupe contient uniqguement des
utilisateurs (et ne contient pas d'autres groupes).

Groupes Récapitulatif Niveau d'acceés au projet

Groupes d'utilisateurs définis par

le client. Défini par 'utilisateur

Personnalisé
Les membres de ce groupe
peuvent créer, modifier ou
afficher des objets du projet
Genesys CX Insights.

Développeurs CX Insights Genesys CX Insights

Filtre de sécurité que vous

pouvez utiliser pour limiter

I'acces aux données en fonction

du nom d'utilisateur, de Genesys CX Insights
I'emplacement géographique, du

secteur d'activité ou du role

organisationnel.

Restrictions d'acceés dynamiques
CX Insights

Les membres de ce groupe
peuvent modifier ou afficher les
objets du projet Genesys CX
Insights.

Editeurs CX Insights Genesys CX Insights

Filtre de sécurité que vous
pouvez utiliser pour empécher
Restrictions d'acces statiques CX  les membres de groupes
Insights d'utilisateurs spécifiés d'afficher
les données d'une liste d'objets
que vous spécifiez.

Genesys CX Insights

Les membres de ce groupe
peuvent gérer les utilisateurs du Genesys CX Insights
projet Genesys CX Insights.

Administrateurs d'utilisateurs CX
Insights

Les membres de ce groupe
Observateurs CX Insights peuvent afficher les objets du Genesys CX Insights
projet Genesys CX Insights.

Le groupe Tout le monde vous
permet d'appliquer facilement
des privileges, des
Tout le monde appartenances a des rbles de aucun
sécurité ou des autorisations a
tous les utilisateurs. Tous les
utilisateurs sont

Genesys Customer Experience User's Guide 18



Gestion de I'environnement MicroStrategy

Nouveau dans cette version

Groupes

Développeurs généraux

Editeurs généraux

Administrateurs d'utilisateurs
généraux

Observateurs généraux

Développeurs iWD

Editeurs iwD
Administrateurs d'utilisateurs
iwD

Observateurs iWD

Groupes MicroStrategy

Administration du systéme

Notez que certains groupes ne donnent acces qu'a un projet spécifique :

Récapitulatif

automatiqguement membres de
ce groupe.

Les membres de ce groupe
peuvent créer, modifier et
afficher les objets de n'importe
quel projet.

Les membres de ce groupe
peuvent modifier et afficher les
objets de n'importe quel projet.

Les membres de ce groupe
peuvent gérer les utilisateurs de
n'importe quel projet.

Les membres de ce groupe
peuvent afficher les objets de
n'importe quel projet.

Les membres de ce groupe
peuvent créer, modifier et
afficher des objets du projet CX
Insights for iWD.

Les membres de ce groupe
peuvent modifier et afficher les
objets du projet CX Insights for
iWwD.

Les membres de ce groupe
peuvent gérer les utilisateurs du
projet CX Insights for iWD.

Les membres de ce groupe
peuvent afficher les objets du
projet CX Insights for iwD.

Groupes intégrés inclus dans
tous les déploiements
MicroStrategy.

Les membres de ce groupe
disposent de fonctionnalités sans
restriction.

Niveau d'accés au projet

tout

tout

tout

tout

iWD

iWwD

aucun

tout

CX Insights — L'appartenance a des groupes présentant ce préfixe permet aux utilisateurs de travailler uniguement dans le cadre
du projet Genesys CX Insights. Général — L'appartenance a des groupes présentant ce préfixe permet aux utilisateurs de travailler
dans n'importe quel projet. iWD — L'appartenance a des groupes présentant ce préfixe permet aux utilisateurs de travailler

uniquement dans le cadre du projet iWD.

Autorisations nécessaires pour gérer d'autres utilisateurs

Pour gérer les comptes d'autres utilisateurs, vous devez étre membre de |I'un des groupes
d'utilisateurs Administrateur indiqués dans le tableau suivant, qui décrit les types de comptes que
chaque type d'administrateur peut gérer, ainsi que les actions qu'il peut effectuer sur chacun d'eux.
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Le tableau suivant décrit les autorisations nécessaires pour gérer les utilisateurs.

Tableau : Fonctionnalités de gestion des utilisateurs

Administrateurs
d'utilisateurs

Administrateurs
d'utilisateurs CX

Administrateurs

Groupe de d'utilisateurs

gestion Administrateur

Groupe géré
Personnalisé

Groupes
MicroStrategy

Administrateurs
systeme

Controéle total

Controéle total

Controéle total

généraux
Controle total
Pas d'acces

Pas d'acces

Afficher/Modifier/

Insights

Controle total

Pas d'acces

Pas d'acces

Afficher/Modifier/

iwD

Controle total

Pas d'acces

Pas d'acces

Afficher/Modifier/

Tout le monde Controéle total Modifier des Modifier des Modifier des
enfants enfants enfants
. Afficher/Modifier/
Dée:eglgggeurs Controle total Modifier des Pas d'acces Pas d'acces
9 enfants
) Afficher/Modifier/
Editeurs généraux  Controle total Modifier des Pas d'acces Pas d'acces
enfants
Afficher/Modifier/
Ogsg:;/s’)c(eurs Contréle total Modifier des Pas d'acces Pas d'acces
9 enfants
Administrateurs Afficher/Modifier/
d'utilisateurs Contréle total Modifier des Pas d'accés Pas d'acces
généraux enfants
Restrictions Afficher/Modifier/ . .
d'acces statiques Contréle total Modifier des gifichernFlociicn Pas d'acces
; des enfants
CX Insights enfants
Restrictions , s
d'accé; Controle total 'I?\/Ifglc?ik;iirr/l\c/ilgglﬁer/ Afficher/Modifier Pas d'acces
dynamiques CX des enfants
, enfants
Insights
, Afficher/Modifier/ Afficher/Modifier/
Deyeloppeurs CX Contréle total Modifier des Modifier des Pas d'acces
Insights
enfants enfants
- Afficher/Modifier/ Afficher/Modifier/
Ed|lteurs CX Contréle total Modifier des Modifier des Pas d'acces
Insights
enfants enfants
Afficher/Modifier/ Afficher/Modifier/
Ob;ervateurs EX Contréle total Modifier des Modifier des Pas d'acces
Insights
enfants enfants
Administrateurs Afficher/Modifier/ Afficher/Modifier/
d'utilisateurs CX Controéle total Modifier des Modifier des Pas d'acces
Insights enfants enfants
Afficher/Modifier/ Afficher/Modifier/
Développeurs iWD  Controle total Modifier des Pas d'acces Modifier des
enfants enfants
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Editeurs iwD

Observateurs iWD

Administrateurs
d'utilisateurs iWD

Controéle total

Controle total

Controéle total

Afficher/Modifier/
Modifier des
enfants

Afficher/Modifier/
Modifier des
enfants

Afficher/Modifier/
Modifier des
enfants

Pas d'accés

Pas d'acces

Pas d'acces

Afficher/Modifier/
Modifier des
enfants

Afficher/Modifier/
Modifier des
enfants

Afficher/Modifier/
Modifier des
enfants
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Modification de votre propre mot de passe

You can

change your

d . Preferences
passwora in

Feedback
the Genesys

Help

CX Insights
web

About MicroStrategy

. Logout
interface.

Change Password

Project: CX Insights

Please fill in all of the text fields displayed below:

User name: Administrator
Old password:

Mew password:

Mew password verification:

Change Password Cancel

Pour modifier votre mot de passe, procédez comme suit. Tous les utilisateurs ne sont pas autorisés a
modifier leur mot de passe ; contactez votre administrateur pour savoir si vous disposez de la

fonctionnalité décrite sur cette page.

Si vous avez oublié votre mot de passe ou si vous ne parvenez pas a vous connecter,
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contactez votre administrateur/le niveau d'assistance suivant.

. Connectez-vous a MicroStrategy Web.

. Dans la barre de menus, cliquez sur votre nom d'utilisateur, puis sur Préférences.

Cliquez sur Changer le mot de passe.

Dans le champ Ancien mot de passe, entrez votre mot de passe actuel.

SIS SIS

Dans le champ Nouveau mot de passe, entrez votre nouveau mot de passe, puis entrez-le de
nouveau dans le champ Vérification du nouveau mot de passe.

6. Cliquez sur Changer le mot de passe.
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Modification du mot de passe d'un autre utilisateur
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Name Login Owner
1 CX Insights reports Viewer Viewer Administrator E
1 Exar ExampleUser Administrator
E{!jt I

Administrator

\

General u Project Access u Security Filters |_| Groups u Authentication u Add

id Tene Delete... Tenant Viewers

New... »

Login name: ‘ExampleUser ‘
Full name: ‘Example User Name ‘
Description:

Password: ‘o..oooll ‘

Confirm password: ‘........ ‘

=

[¥] User must change password at next logon

Password expiration * Never

(" Date/# of days |1,.'1 9/2017 /

[30 /
K |90

[T Account disabled

0K Cancel
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Procédez comme suit pour modifier le mot de passe d'un autre utilisateur (par exemple, s'il a oublié
son mot de passe) ou pour gérer un compte d'utilisateur existant.

Pour modifier le compte d'un autre utilisateur, vous devez vous connecter en tant que membre d'un
groupe disposant du privilege Créer et modifier des utilisateurs et des groupes.

Conseil

Pour les utilisateurs créés sans appartenance a un groupe autre que Tout le monde,
seul I'administrateur qui a créé I'utilisateur peut modifier le mot de passe de cet
utilisateur. Les nouveaux utilisateurs doivent toujours étre membres d'au moins un
groupe, autre que Tout le monde.

1. Dans votre navigateur Web, ouvrez la page MicroStrategy Web Administrator :

http://<hostname>:<port>/MicroStrategy/servliet/mstrServerAdmin

2. Sur la page qui apparalt, sélectionnez votre serveur.

3. Sur I'écran de connexion de MicroStrategy Web Administrator, entrez votre nom d'utilisateur et votre
mot de passe actuel, puis cliquez sur Se connecter. La page Outils s'ouvre.

4. Cliquez sur Gestionnaire des utilisateurs.

5. Cliquez sur un groupe dont I'utilisateur est membre. Une liste apparait, affichant tous les utilisateurs de
ce groupe.

6. Cliquez a I'aide du bouton droit de la souris sur le nom de |'utilisateur, et, dans le menu, cliquez sur
Modifier.

7. Dans le champ Mot de passe, entrez le nouveau mot de passe, puis entrez-le de nouveau dans le
champ Confirmer le mot de passe.

8. Sélectionnez L'utilisateur doit modifier le mot de passe lors de sa prochaine connexion et
effectuez toute autre modification, si nécessaire.

9. Cliquez sur OK.

Modification des mots de passe des administrateurs

Genesys vous recommande de modifier le mot de passe Administrateur par défaut.

Procedure: Modification du mot de passe de I'administrateur
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MicroStrategy

Purpose: Utilisez cette procédure pour créer un mot de passe pour le compte Administrateur
MicroStrategy par défaut.

Steps

1. Ouvrez le fichier gcxi.properties pour le modifier. Remarque : Si vous utilisez gcxi-
secrets.yaml pour stocker les secrets, modifiez-le au lieu de modifier gcxi.properties comme
indiqué dans cette procédure, et, apres I'étape 3, supprimez et recréez vos secrets en exécutant
kubectl delete -f k8s/gcxi-secrets.yaml et kubectl create -f k8s/gcxi-
secrets.yaml.

2. Entrez des valeurs dans les champs suivants :
MSTR PASSWORD OLD=<old password>
MSTR PASSWORD=<new password>
ou :
<old_password> est le mot de passe existant.
<new_password> est le nouveau mot de passe.
3. Entrez les commandes suivantes pour supprimer et recharger configmap gcxi-config.
kubectl delete configmap gcxi-config

kubectl create configmap gcxi-config --from-env-file=<path>/gcxi.properties --
namespace genesys

ou :

<path> est le chemin d'acces au répertoire dans lequel se trouve votre fichier
gcxi.properties.

4. Entrez les commandes suivantes pour arréter les conteneurs en cours d'exécution :
kubectl scale deploy/gcxi-secondary --replicas=0
kubectl scale deploy/gcxi-primary --replicas=0
5. Entrez les commandes suivantes pour démarrer les conteneurs.
kubectl scale deploy/gcxi-primary --replicas=1
kubectl scale deploy/gcxi-secondary --replicas=1

6. Ouvrez le fichier gcxi.properties pour le modifier.

7. Une fois les deux pods en cours d'exécution, connectez-vous a l'interface web Genesys CX
Insights a I'aide du nouveau mot de passe.
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Création d'un utilisateur

Name Login
. . L CX Insights access CXInsights access
To simplify the process of restrictions restrictions
creatmg a new user, select I CX Insights report CX Insights report
developers developers

the group (for example,
cX thl.ghtS I"GPOI"L'S VI.GWGI"S) —-l\ CX Insights report editors CX Insights report editors

before you click _ _ : :
dd CX Insights report v@vers CX Insights report viewers Ad

Create New User.

| CX Insights report viewers
Eve A

General U Project Access H Security Filters H Groups H Authentication

Login name: |ExampIeUser |

Full name: |Exam|:-le User Name |

Log | Description:

L CX Insights reports Viewer Vie

ik Tenant Viewers Ten| .
Password: |ooooooo |

Confirm password: |....... |

-

¥ User must change password at next logon

Password expiration (& Never

(" Date/# of days 1/19/2017

[~ Account disabled

0K Cancel

Pour créer un compte d'utilisateur, procédez comme suit.

Pour modifier le compte d'un autre utilisateur, vous devez vous connecter en tant que membre d'un
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groupe disposant du privilege Créer et modifier des utilisateurs et des groupes.

1. Dans votre navigateur Web, ouvrez la page MicroStrategy Web Administrator :

http://<hostname>:<port>/MicroStrategy/servliet/mstrServerAdmin

2. Sur la page qui apparait, sélectionnez votre serveur.

. Sur I'écran de connexion de MicroStrategy Web Administrator, entrez votre nom d'utilisateur et votre
mot de passe actuel, puis cliquez sur Se connecter. La page Outils s'ouvre.

4. Cliquez sur Gestionnaire des utilisateurs.

5. Dans le menu, cliguez sur Créer un utilisateur.

. Spécifiez les informations relatives a I'utilisateur comme il convient, dans chaque onglet de I'éditeur. Si

vous avez besoin de plus d'informations sur un champ, consultez I'aide MicroStrategy Web
Administrator. Assurez-vous des points suivants :

1. Renseignez les champs Nom de connexion, Nom complet, Mot de passe, Confirmer le mot de

passe et d'autres sélections conformément a vos stratégies en matiére de mots de passe (dans
I'onglet Général).

2. Attribuez au moins un Groupe (dans I'onglet Groupes). Par défaut, tous les utilisateurs sont
également membres du groupe Tout le monde, mais vous devez attribuer au moins un groupe,
sinon le nouveau compte d'utilisateur ne pourra pas étre modifié par d'autres administrateurs.

7. Cliquez sur OK.

8. Pour vérifier que l'utilisateur a été créé, ouvrez I'un des groupes auxquels vous I'avez ajouté (ou ouvrez
le groupe Tout le monde).
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Suppression d'un utilisateur

Administrator CX Insights reports Developer

Owner: Administrator Owner: Administrator

Modified: 7/4/18 2:40:01 PM Modified: 7/20/18 11:49:54 AM
Sample CX Insights report developer user

CX Insights reports Editor CX Insights reports Viewer

Owner: Administrator owner: Administrator

Modified: 7/20/18 11:49:54 AM Modified: 7/20/18 11:49:54 AM

Sample CX Insights report editor user Sample CX Insights report viewer user

CX Insights Tester Mrs Example User
Owner: Administrator
Modified: 7/20/18 11:49:53 AM
Sample CX Insights tester user

L Bt

Administrator CX Insighgs reports Developer
Owner: Admin Owner: Afimin
Modified: 7/4 Modified

Sample C er usel
CX Insights reports Editor ngights reports Viewer
Owner: Administrator ef: Administrator

Modified: 7
“¥In=  MicroStrategy Web

Sample C

]
1]

CX Insights ¢ ! 5 Are you sure you want to delete the user, "Mrs Exa Jser
Owner: Adm frator
Modified: 7 18 11:27:59 PM

Sample CX Insi

Pour supprimer un compte d'utilisateur, procédez comme suit.

Pour modifier le compte d'un autre utilisateur, vous devez vous connecter en tant que membre d'un
groupe disposant du privilege Créer et modifier des utilisateurs et des groupes.

1. Dans votre navigateur Web, ouvrez la page MicroStrategy Web Administrator :

http://<hostname>:<port>/MicroStrategy/servliet/mstrServerAdmin

2. Sur la page qui apparait, sélectionnez votre serveur.

3. Sur I'écran de connexion de MicroStrategy Web Administrator, entrez votre nom d'utilisateur et votre
mot de passe actuel, puis cliquez sur Se connecter. La page Outils s'ouvre.
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Cliquez sur Gestionnaire des utilisateurs.
Ouvrez un groupe dont l'utilisateur est membre, par exemple Tout le monde.

Survolez I'utilisateur que vous voulez supprimer a I'aide de la souris et cliquez sur Supprimer.

N o vk

Cliquez sur OK.

Pour plus d'informations, consultez le site web MicroStrategy.
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SSO pour Genesys CX Insights

Avertissement

Déclaration de support spécial Les fonctionnalités LDAP et SAML sont fournies en
avant-premiere. Genesys les prendra en charge du mieux possible, mais nous ne
pouvons pas garantir qu'elles fonctionnent dans toutes les configurations. Il incombe
au client de tout tester dans un environnement de laboratoire/test avant de planifier
un déploiement en production.

Conformément a I'engagement de Genesys en matiére de diversité, d'égalité et
d'inclusivité, a partir de la version 9.0.019.01, certains noms de pod ont été modifiés ;
le présent document fait référence aux pods « gcxi-primary » et « gcxi-secondary ».
Dans la version 9.0.019.00 et les versions antérieures, ces pods étaient nommés

« gcxi-master » et « gexi-slave ».

Vous pouvez configurer Genesys CX Insights pour qu'il utilise LDAP ou SAML. L'authentification
unigue (SS0O) permet aux utilisateurs connectés de naviguer entre plusieurs applications sans avoir a
saisir de nouveau leurs informations d'identification. Cette page fournit des exemples d'étapes qui
peuvent nécessiter des modifications pour s'adapter a votre environnement ; contactez Genesys
Professional Services si vous avez besoin d'une aide supplémentaire :

» Activer et configurer SAML/Gérer SAML
» Activer et configurer LDAP/Gérer LDAP

Activer et configurer SAML

Pour activer SAML, suivez I'une des procédures de cette section :

e Activer SAML dans les déploiements qui utilisent Helm

e Activer SAML dans les déploiements qui utilisent des descripteurs Kubernetes
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Procedure: Activer SAML dans les déploiements qui utilisent
Helm

Purpose: Activez SAML dans les scénarios ou vous déployez Genesys CX
Insights avec Genesys CX Insights - Kubernetes via Helm ou OpenShift via
Helm.

Prerequisites
Avant de commencer :

* La version 9.0.019.00 ou une version ultérieure de GCXI est déployée dans votre environnement.
GCXI fait office de fournisseur de services (SP) SAML.

* Vous avez acces a un fournisseur d'identité (IdP) SAML.
Steps
1. Exécutez la commande suivante pour effectuer une sauvegarde de la base de données méta
GCXI :
kubectl apply -f k8s/gcxi-backup.yaml
2. Exécutez la commande suivante pour arréter un conteneur :

helm upgrade -n gcxi -f <values file> --set gcxi.replicas.worker=1
<release name> <path to chart>

ou :

<values_file> — nom de votre fichier de valeurs YAML. Il s'agit généralement du méme
fichier que celui que vous avez utilisé lors du déploiement a I'aide des instructions figurant
sur : Genesys CX Insights - Kubernetes via Helm.

<release_name> — nom de la version Helm GCXI.
<path_to_chart> — chemin d'accés aux fichiers de graphiques Helm.
Par exemple :

helm upgrade -n gcxi -f values-test.yaml --set gcxi.replicas.worker=0 gcxi-helm
gcxi/

3. Générez les fichiers de configuration SAML — suivez les instructions du site Web de
MicroStrategy : Comment générer les fichiers de configuration, mais notez les points suivants :

e Lorsque les instructions du site Web de MicroStrategy demandent une URL de base d'entité,
utilisez : http://<server>:8080/MicroStrategy/saml/config/open.

¢ Vous devez vous connecter en utilisant les informations d'identification de I'administrateur
Tomcat que vous avez définies a I'aide de la variable gcxi.env.TOMCAT ADMINPWD lors de
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I'installation. Si vous n'avez pas défini de mot de passe, vous pouvez en définir un pendant
la mise a niveau ou contacter le service client pour obtenir de I'aide.

4. Exécutez la commande suivante et examinez les résultats pour vous assurer que les fichiers liés
a SAML apparaissent dans le pod en cours d'exécution :

kubectl exec gcxi-0 -n gcxi -- ls /opt/tomcat/webapps/MicroStrategy/WEB-INF/
classes/resources/SAML

5. A un emplacement approprié, créez un répertoire vide appelé saml_folder. (Vous pouvez utiliser
un autre nom, mais cette procédure suppose que vous avez utilisé le nom saml_folder).

6. Copiez les fichiers de configuration SAML du pod dans le répertoire saml_folder :

kubectl cp -n gcxi gcxi-0:/opt/tomcat/webapps/MicroStrategy/WEB-INF/classes/
resources/SAML/ saml folder

Vérifiez que les fichiers sont correctement copiés dans saml_folder et qu'aucun autre fichier
ne figure dans le répertoire.

7. Al'aide du fichier saml_folder/SPMetadata.xml, enregistrez-vous auprés de I'ldP — les étapes
exactes varient suivant votre IdP.

8. Copiez le fichier IDPMetadata.xml fourni par votre IdP dans saml_folder.

9. Vérifiez que le répertoire saml_folder contient les fichiers suivants :

custom
IDPMetadata.xml
MstrSamlConfig.xml
SamlKeystore. jks
SPMetadata.xml
SpringSAMLConfig.xml

Genesys CX Insights n'utilise pas le dossier personnalisé.

10. Exécutez la commande suivante pour créer une carte de configuration - gcxi-saml :

kubectl create cm gcxi-saml --from-file saml_ folder

Une fois cette opération terminée, supprimez saml_folder, car il n'est plus nécessaire.

11. Modifiez le fichier gexi.properties en ajoutant les variables suivantes pour activer SAML et le
définir comme mode de connexion par défaut :

MSTR WEB SAML_ON=true
MSTR WEB_DEFAULT LOGIN MODE=64

12. Exécutez les commandes suivantes pour arréter le pod gcxi :

helm upgrade -n gcxi -f <values file> --set gcxi.replicas.worker=0
<release name> <path to chart>

N

ou :

<values_file> — nom de votre fichier de valeurs YAML. Il s'agit généralement du méme
fichier que celui que vous avez utilisé lors du déploiement a l'aide des instructions figurant
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sur : Genesys CX Insights - Kubernetes via Helm.

<release_name> — nom de la version Helm GCXI.

<path_to_chart> — chemin d'accés aux fichiers de graphiques Helm.
Par exemple :

helm upgrade -n gcxi -f values-test.yaml --set gcxi.replicas.worker=0 gcxi-helm
gcxi/

Attendez que les pods soient arrétés avant de poursuivre.

13. Exécutez les commandes suivantes pour mettre a niveau GCXI (en utilisant les valeurs de
gcxi.properties pour définir les variables de conteneur) :

helm upgrade -n gcxi -f <values file> --set-file gcxi.envext=gcxi.properties
<release name> <path to chart>

ou:

<values_file> — nom de votre fichier de valeurs YAML. Il s'agit généralement du méme
fichier que celui que vous avez utilisé lors du déploiement a l'aide des instructions figurant
sur : Genesys CX Insights - Kubernetes via Helm.

<release_name> — nom de la version helm gcxi.
<path_to_chart> — chemin d'accés aux fichiers de graphiques Helm.
Par exemple :

helm upgrade -n gcxi -f values-test.yaml --set-file gcxi.envext=gcxi.properties
gcxi-helm gexi/

Attendez que GCXI soit installé.

14. Ouvrez MicroStrategy Web (http://<server>:8080/MicroStrategy/serviet/mstrWeb) ; vous serez
automatiquement redirigé vers la page de connexion de I'ldP SAML.

Procedure: Activer SAML dans les déploiements qui utilisent
des descripteurs Kubernetes

Purpose: Activez SAML dans les environnements dans lesquels vous
déployez GCXI via des descripteurs Kubernetes.
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Prerequisites
Avant de commencer :
* La version 9.0.019.00 ou une version ultérieure de GCXI est déployée dans votre environnement.
GCXIl fait office de fournisseur de services (SP) SAML.

* Vous avez acces a un fournisseur d'identité (IdP) SAML.

» Cette procédure suppose que I'espace de noms par défaut est genesys. (Si le votre ne I'est pas,
vous devez ajouter -n genesys a toutes les commandes kubectl).

Steps

1. Exécutez la commande suivante pour effectuer une sauvegarde de la base de données méta
GCXI :

kubectl apply -f k8s/gcxi-backup.yaml
2. Exécutez la commande suivante pour arréter un conteneur GCXI :
kubectl scale --replicas=0 deployment gcxi-secondary

3. Générez les fichiers de configuration SAML — suivez les instructions du site Web de
MicroStrategy : Comment générer les fichiers de configuration, mais notez les points suivants :

e Lorsque les instructions du site Web de MicroStrategy demandent une URL de base d'entité,
utilisez : http://<server>:8080/MicroStrategy/saml/config/open.

e Vous devez vous connecter a http://<server>:8080/MicroStrategy/saml/config/open
en utilisant les informations d'identification de I'administrateur Tomcat. Vous pouvez changer
le mot de passe de I'administrateur Tomcat en définissant la variable TOMCAT _ADMINPWD
(reportez-vous a la Procédure : Configuration de secrets Kubernetes) ou contactez le service
client pour obtenir de I'aide.

4. Exécutez la commande suivante et examinez les résultats pour vous assurer que les fichiers liés
a SAML apparaissent dans le pod en cours d'exécution :

kubectl exec $(kubectl get po -o name | grep gcxi-primary) -- ls /opt/tomcat/
webapps/MicroStrategy/WEB-INF/classes/resources/SAML

5. A un emplacement approprié, créez un répertoire vide appelé saml_folder. (Vous pouvez utiliser
un autre nom, mais cette procédure suppose que vous avez utilisé le nom saml_folder).

6. Copiez les fichiers de configuration SAML du pod dans le répertoire saml_folder :
kubectl cp $(kubectl get pod -1 role=gcxi-primary -o
jsonpath="{.items[0] .metadata.name}"):/opt/tomcat/webapps/MicroStrategy/WEB-
INF/classes/resources/SAML/ saml folder

Vérifiez que les fichiers sont correctement copiés dans saml_folder et qu'aucun autre fichier
ne figure dans le répertoire.

7. Al'aide du fichier saml_folder/SPMetadata.xml, enregistrez-vous auprés de I'ldP — les étapes
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exactes varient suivant votre IdP.
8. Copiez le fichier IDPMetadata.xml fourni par votre IdP dans saml_folder.
9. Vérifiez que le répertoire saml_folder contient les fichiers suivants :

custom
IDPMetadata.xml
MstrSamlConfig.xml
SamlKeystore. jks
SPMetadata.xml
SpringSAMLConfig.xml

Genesys CX Insights n'utilise pas le dossier personnalisé.

10. Exécutez la commande suivante pour créer une carte de configuration - gcxi-saml :
kubectl create cm gcxi-saml --from-file saml folder
Une fois cette opération terminée, supprimez saml_folder, car il n'est plus nécessaire.

11. Modifiez le fichier gcxi.properties en ajoutant les variables suivantes pour activer SAML et le
définir comme mode de connexion par défaut :

MSTR_WEB_SAML ON=true
MSTR WEB_ DEFAULT LOGIN MODE=64

12. Exécutez les commandes suivantes pour recréer la carte de configuration gcxi-config :

kubectl delete cm gcxi-config
kubectl create cm gcxi-config --from-env-file k8s/gcxi.properties

13. Modifiez le fichier gcxi.yaml et ajoutez le volume gcxi-saml et volumeMount a la définition des
déploiements gcxi-secondary et gcxi-primary :

volumeMounts:
- mountPath: /genesys/gcxi config/saml
name: gcxi-saml

volumes:
- name: gcxi-saml
configMap:
name: gcxi-saml
optional: true

14. Exécutez les commandes suivantes pour recréer les pods gcxi et appliquer ainsi les
changements gcxi.yaml :

kubectl delete -f k8s/gcxi.yaml
kubectl create -f k8s/gcxi.yaml

Attendez que GCXI soit installé.

15. Ouvrez MicroStrategy Web (http://<server>:8080/MicroStrategy/servilet/mstrWeb) ; vous serez
automatiquement redirigé vers la page de connexion de I'ldP SAML.
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Gestion de SAML

Si vous avez activé SAML, utilisez les informations de cette section pour le gérer.

» Désactiver SAML dans les déploiements qui utilisent Helm

» Désactiver SAML dans les déploiements qui utilisent des descripteurs Kubernetes

Procedure: Désactiver SAML dans les déploiements qui utilisent
Helm

Purpose: Désactivez SAML lorsque GCXI est déployé via Helm.
Steps

1. Exécutez les commandes suivantes pour arréter GCXI :

helm upgrade -n gcxi -f <values file> --set gcxi.replicas.worker=0
<release name> <path to chart>

ou :

<values_file> — nom de votre fichier de valeurs YAML. Il s'agit généralement du méme
fichier que celui que vous avez utilisé lors du déploiement a I'aide des instructions figurant
sur : Genesys CX Insights - Kubernetes via Helm.

<release_name> — nom de la version Helm GCXI.
<path_to_chart> — chemin d'accés aux fichiers de graphiques Helm.
Par exemple :

helm upgrade -n gcxi -f values-test.yaml --set gcxi.replicas.worker=0 gcxi-helm
gcxi/

2. Exécutez les commandes suivantes pour mettre a niveau GCXI (en utilisant les valeurs de
gcxi.properties pour définir les variables de conteneur) et redémarrer les pods :

helm upgrade -n gcxi -f <values file> <release name> <path to chart>

ou :

<values_file> — nom de votre fichier de valeurs YAML. Il s'agit généralement du méme
fichier que celui que vous avez utilisé lors du déploiement a I'aide des instructions figurant
sur : Genesys CX Insights - Kubernetes via Helm.

<release_name> — nom de la version Helm GCXI.

<path_to_chart> — chemin d'accés aux fichiers de graphiques Helm.
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Par exemple :
helm upgrade -n gcxi -f values-test.yaml gcxi-helm gcxi/

Attendez que GCXI soit mis a niveau.

Procedure: Désactiver SAML dans les déploiements qui utilisent
des descripteurs Kubernetes

Purpose: Désactivez SAML lorsque GCXI est déployé a l'aide de
descripteurs Kubernetes.

Prerequisites

Cette procédure suppose que I'espace de noms par défaut est genesys. (Si le votre ne I'est
pas, vous devez ajouter -n genesys a toutes les commandes kubectl).

Steps

1. Modifiez le fichier gcxi.properties et supprimez les variables suivantes :

MSTR WEB_SAML_ON=true
MSTR WEB_DEFAULT LOGIN MODE=64

2. Exécutez les commandes suivantes pour recréer la carte de configuration gcxi-config :

kubectl delete cm gcxi-config
kubectl create cm gcxi-config --from-env-file k8s/gcxi.properties

3. Exécutez les commandes suivantes pour recréer les pods gcxi :

kubectl delete -f k8s/gcxi.yaml
kubectl create -f k8s/gcxi.yaml

Activer et configurer LDAP

Pour activer LDAP, suivez I'une des procédures de cette section :

» Activer LDAP dans les déploiements qui utilisent Helm

< Activer LDAP dans les déploiements qui utilisent des descripteurs Kubernetes
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Dans les deux cas, vous devez ensuite suivre la section Configurer LDAP.

Procedure: Activer LDAP dans les déploiements qui utilisent
Helm

Purpose: Activez LDAP lorsque GCXI est déployé via Helm.
Prerequisites

Assurez-vous que la version 9.0.014.00 ou une version ultérieure de GCXI est déployée dans
votre environnement.

Steps
Avant de commencer, procédez comme suit pour configurer GCXI :

1. Localisez la bibliotheque OpenLDAP a l'intérieur du conteneur :

1. Exécutez la commande suivante pour vous assurer que la bibliothéque OpenLDAP est
installée, et localisez le chemin d'accés a la bibliotheque :

kubectl exec gcxi-0 -- ldconfig -p | grep ldap
2. Copiez ou notez le chemin d'acces, par exemple, /usr/lib64/libldap-2.4.s0.2.

2. Exécutez la commande suivante pour effectuer une sauvegarde de la base de données méta
GCXI :

helm upgrade <release name> <path to chart> --reuse-values --set
gcxi.deployment.deployJobBackup=true

ou :

<release_name> — nom de la version Helm GCXI.

<path_to_chart> — chemin d'accés aux fichiers de graphiques Helm.
Par exemple :

helm upgrade gcxi-helm gcxi/ --reuse-values --set
gcxi.deployment.deployJobBackup=true

Attendez que la tache gcxi-backup soit terminée.

3. Exécutez la commande suivante pour empécher la tache de sauvegarde de s'exécuter a chaque
mise a niveau de la version :

helm upgrade <release name> <path to chart> --reuse-values --set
gcxi.deployment.deployJobBackup=false

ou:
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<release_name> — nom de la version Helm GCXI.
<path_to_chart> — chemin d'acces aux fichiers de graphiques Helm.
Par exemple :

helm upgrade gcxi-helm gcxi/ --reuse-values --set
gcxi.deployment.deployJobBackup=false

4, Exécutez la commande suivante pour arréter un conteneur :

helm upgrade <release name> <path to chart> -n gcxi --reuse-values --set
gcxi.replicas.worker=0

ou :

<release_name> — nom de la version Helm GCXI.

<path_to_chart> — chemin d'accés aux fichiers de graphiques Helm.

Par exemple :

helm upgrade gcxi-helm gcxi/ -n gcxi --reuse-values --set gcxi.replicas.worker=0

Attendez que les pods soient arrétés avant de poursuivre.

5. Modifiez le fichier gcxi.properties et ajoutez les variables suivantes pour activer LDAP et le
définir comme mode de connexion par défaut :

MSTR WEB_LDAP_ON=true
MSTR WEB_DEFAULT LOGIN MODE=16

N'ajoutez pas de commentaires, d'espaces supplémentaires ni de lignes vides.

6. Exécutez la commande suivante pour mettre a niveau et redémarrer GCXI (en utilisant les
valeurs de gcxi.properties pour définir les variables de conteneur) et redémarrer les pods :

helm upgrade <release name> <path to chart> -n gcxi --reuse-values --set-file
gcxi.envext=gcxi.properties --set gcxi.replicas.worker=2

ou :

<release_name> — nom de la version Helm GCXI.

<path_to_chart> — chemin d'accés aux fichiers de graphiques Helm.
Par exemple :

helm upgrade gcxi-helm gcxi/ -n gcxi --reuse-values --set-file
gcxi.envext=gcxi.properties --set gcxi.replicas.worker=2

Attendez que GCXI soit mis a niveau.

LDAP est maintenant activé dans GCXI et reste activé aprés le redémarrage du conteneur.
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Procedure: Activer LDAP dans les déploiements qui utilisent des
descripteurs Kubernetes

Purpose: Rassemblez les informations dont vous aurez besoin pour
configurer LDAP et activer LDAP dans GCXI.

Prerequisites

e La version 9.0.014.00 ou une version ultérieure de GCXI est déployée dans votre environnement.

» Cette procédure suppose que I'espace de noms par défaut est genesys. (Si le votre ne I'est pas,
vous devez ajouter -n genesys a toutes les commandes kubectl).

Steps
Avant de commencer, procédez comme suit pour configurer GCXI :

1. Localisez la bibliotheque OpenLDAP a l'intérieur du conteneur :

1. Exécutez la commande suivante pour vous assurer que la bibliothéque OpenLDAP est
installée, et localisez le chemin d'accés a la bibliotheque :

kubectl exec $(kubectl get po -o name | grep gcxi-primary) -- ldconfig -p
| grep ldap

2. Copiez ou notez le chemin d'acces, par exemple, /usr/lib64/libldap-2.4.s0.2.

2. Activez LDAP :

1. Exécutez la commande suivante pour effectuer une sauvegarde de la base de données méta
GCXI :

kubectl apply -f k8s/gcxi-backup.yaml

2. Exécutez les commandes suivantes pour arréter les conteneurs en cours d'exécution :
kubectl scale --replicas=0 deployment gcxi-secondary
kubectl scale --replicas=0 deployment gcxi-primary

3. Modifiez le fichier gcxi.properties et définissez MSTR_WEB_LDAP_ON=true.

4. Pour que LDAP soit le mode de connexion par défaut, modifiez le fichier gcxi.properties et
définissez MSTR_WEB_DEFAULT_LOGIN_MODE=16.

5. Exécutez les commandes suivantes pour charger gcxi.properties dans Kubernetes :
kubectl delete configmap gcxi-config
kubectl create configmap gcxi-config --from-env-file=k8s/gcxi.properties

6. Exécutez la commande suivante pour démarrer le conteneur PRIMARY :
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kubectl scale --replicas=0 deployment gcxi-primary

Attendez que PRIMARY soit terminé (attendez I'exécution de Tomcat et que la page
MicroStrategyWeb soit disponible).

7. Exécutez la commande suivante pour démarrer le conteneur SECONDARY :
kubectl scale --replicas=1 deployment gcxi-secondary

LDAP est maintenant activé dans GCXI et reste activé apres le redémarrage du
conteneur.

Si vous prévoyez d'utiliser LDAPS, vous devez également monter le dossier dans lequel
résident vos certificats. Reportez-vous a la section LDAP avec SSL pour plus d'informations.

Configuration de LDAP

Pour les déploiements Helm et Kubernetes, utilisez les instructions de cette section pour configurer
LDAP.

Procedure: Configurer les parametres de connexion LDAP
Purpose: Pour établir une connexion au serveur LDAP.

Steps

1. Connectez-vous a MicroStrategy Developer.
2. Cliquez sur Administration > Serveur > Configurer MicroStrategy Intelligence Server.
3. Cliquez sur LDAP, et, dans la section Serveur, fournissez les parametres suivants :

e Hote : <hostname or ip of ldap server>

e Port: <port of ldap server>

* Connexion de sécurité : Cleartext

¢ Méthode d'authentification : Binding (Obligatoire)

o Utilisateur de l'authentification (Ce compte d'utilisateur est utilisé lorsque GCXI doit
accéder a Active Directory, effectuer une recherche, répertorier tous les utilisateurs, etc. Il
s'agit d'un « utilisateur de services »).

e : Par exemple :

e DN : CN=<user_cn>,0U=<ou>,.., DC=<dc>,..
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* Mot de passe : <mot de passe du domaine>

4. Cliquez sur LDAP > Plate-forme, et fournissez les parametres suivants :

¢ Nom du fournisseur du serveur LDAP : <votre fournisseur> (par exemple, Microsoft
Active Directory)

* Pilote de connectivité LDAP : <votre pilote de connectivité> (par exemple, Open
LDAP)
¢ Plate-forme Intelligence Server : Linux

* Noms des fichiers de connectivité LDAP : <path to openldap lib> (Il s'agit du chemin

d'acces a l'intérieur du conteneur gcxi, que vous avez découvert a I'étape 1. Recueillez les
informations et activez LDAP.)

5. Cliquez sur LDAP > Filtres, et fournissez les parametres suivants :

DN racine : DC=<dc>,DC=<dc>.. (Il s'agit du point de départ de la recherche LDAP)

Filtre de recherche utilisateur : <user search> (La valeur que vous entrez ici dépend des

parameétres LDAP. Par exemple, (&(objectclass=person)(sAMAccountName=
#LDAP_LOGIN#)).)

Filtre de recherche de groupe : <group search> (La valeur que vous entrez ici dépend
des parameétres LDAP. Par exemple, (&(objectclass=group) (member=#LDAP_DN#)).)

Nombre de niveaux de groupe supérieurs a importer : 1

6. Pour vérifier que la connexion entre le serveur LDAP et Intelligence Server peut étre établie,
essayez de vous connecter a MicroStrategy Web (<IP>/MicroStrategy/serviet/mstrWeb) en
utilisant les informations d'identification LDAP. Notez que méme lorsque vous parvenez a vous
connecter, les privileges utilisateur ne sont pas encore définis. Les privileges peuvent étre

attribués manuellement a chaque utilisateur dans mstrServerAdmin ou importés et configurés
comme décrit a la section Importation de LDAP, synchronisation et liaison.
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Importation de LDAP, synchronisation et liaison
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LDAP - Importation
Vous devez configurer les priviléges des utilisateurs qui se connectent a I'aide des informations
d'identification LDAP. Des informations détaillées sur cette étape sont disponibles dans le document

MicroStrategy suivant : KB18506 : Importation et liaison des utilisateurs a I'aide de l'intégration LDAP
avec MicroStrategy Intelligence Server 9.x et les versions plus récentes.

LDAP avec SSL

Pour prendre en charge SSL avec LDAP, vous devez exécuter le conteneur avec un dossier monté
contenant les certificats LDAP et vous assurer que le dossier est monté sur tous les serveurs du
cluster. Pour plus d'informations, reportez-vous a la section Comment configurer la connectivité LDAP
via Texte en clair.

LDAP dans un conteneur

A partir de la version 9.0.014.00 de Genesys CX Insights, une option de configuration,
MSTR_WEB_LDAP_ON, active LDAP pour MicroStrategy.

Gestion de LDAP

Si vous avez activé LDAP, utilisez les informations de cette section pour le gérer.

« Désactiver LDAP dans les déploiements qui utilisent Helm

e Désactiver LDAP dans les déploiements qui utilisent des descripteurs Kubernetes
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Procedure: Désactiver LDAP dans les déploiements qui utilisent
Helm

Purpose: Désactivez LDAP lorsque GCXI est déployé via Helm.
Steps

1. Exécutez les commandes suivantes pour arréter GCXI :

helm upgrade -n gcxi -f <values file> --set gcxi.replicas.worker=0
<release name> <path to chart>

ou :

<values_file> — nom de votre fichier de valeurs YAML. Il s'agit généralement du méme
fichier que celui que vous avez utilisé lors du déploiement a I'aide des instructions figurant
sur : Genesys CX Insights - Kubernetes via Helm.

<release_name> — nom de la version Helm GCXI.
<path_to_chart> — chemin d'accés aux fichiers de graphiques Helm.
Par exemple :

helm upgrade -n gcxi -f values-test.yaml --set gcxi.replicas.worker=0 gcxi-helm
gcxi/

2. Exécutez les commandes suivantes pour démarrer les pods GCXI :
helm upgrade -n gcxi -f <values file> <release name> <path to chart>
ou :
<values_file> — nom de votre fichier de valeurs YAML. Il s'agit généralement du méme
fichier que celui que vous avez utilisé lors du déploiement a I'aide des instructions figurant
sur : Genesys CX Insights - Kubernetes via Helm.
<release_name> — nom de la version Helm GCXI.
<path_to_chart> — chemin d'accés aux fichiers de graphiques Helm.

Par exemple :

helm upgrade -n gcxi -f values-test.yaml gcxi-helm gcxi/

Procedure: Désactiver LDAP dans les déploiements qui utilisent
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des descripteurs Kubernetes

Purpose: Désactivez LDAP lorsque GCXI est déployé a l'aide de
descripteurs Kubernetes.

Prerequisites

Cette procédure suppose que I'espace de noms par défaut est genesys. (Si le votre ne I'est
pas, vous devez ajouter -n genesys a toutes les commandes kubectl).

Steps

1. Modifiez le fichier gcxi.properties et supprimez les variables suivantes :

MSTR WEB_LDAP_ON=true
MSTR WEB_DEFAULT LOGIN MODE=16

2. Exécutez les commandes suivantes pour recréer la carte de configuration gcxi-config :

kubectl delete cm gcxi-config
kubectl create cm gcxi-config --from-env-file k8s/gcxi.properties

3. Exécutez les commandes suivantes pour recréer les pods gcxi :

kubectl delete -f k8s/gcxi.yaml
kubectl create -f k8s/gcxi.yaml
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Explication et utilisation des rapports

Cette page vous aide a comprendre les rapports et les tableaux de bord Genesys Customer
Experience Insights (GCXI). Les rapports et tableaux de bord Genesys CX Insights pour Genesys Info
Mart compilent I'historique de I'activité d'interactions du centre de contacts et les états résumés par
I'agent des DN de téléphonie et multimédia.

Notez que les liens, les vidéos et les PDF joints a ce document conduisent parfois a
des documentations ou des vidéos en anglais, méme si ce document a été traduit
dans une autre langue.

Rapports

Creat Agent Conduct Report Agent Details Activity Report
reate Owner: Administrator a
Modified: Owner: Administrator Run... “
— 3 Modified:
= — EIUJZ;;/17 ! 2’; t16 PM{ st it interaction handl rfe ot th 10/24/17 1:27:20 PM Edit...
e EES v rmermcrmmon e g e ot e e e orsol bk
’ / over a period of time that you specify including: Copy... ion
Shared Reports Qﬁ;?:i%ﬁfﬁ'ﬁfm:a and Handle Time, Hold Time, Wrap Time, and of the agent’s active (login) session.  The colle
g Move...
Custom New »
CX Insights Agent Group Business Attribute Report Agent Group Interaction Handling § Create Shortcut...
e Owner: Administrator
= Modified: I
E— podifieds 10/24/17 1:27:17 PM Detete..
1] 10/24/17 1:27:17 PM 2 ¥
E—— Use this report to monitor the interaction proces of
—_——— Use this report to contrast agent group interaction handling activities against the Rename...
Business Results agents over specific day ranges. The report displ 3
revenue generated, based on Business Result, Customer Segment, and Service Time, Engage Time, Wrap Time, and various trai
e Type for each media type and interaction type. Tl Create Document
Create Dashboard
Chat R . - - Run as »
Agent Group Queue Business Attribute Report Agent Interaction Hierarchy Report
Dashboards Owner: Administrator Owner: Administrator Share ...
—— Modified: Modified:
) === 10/24/17 1:27:17 PM 10/24/17 1:27:17 PM Properties...
Dy == Use this report to understand how interactions were characterized either by the Use this report to understand the hierarchy of in o
system or agents, by the queue-type devices, by media type, by interaction type, agents, including the nature of the accepted interactions and responses (whether
Details and by each month-long period. interactions were threaded, logical, or base).
Outbound Contact
Agent Interval Based Report Agent Login-Logout Details Report
pleles Owner: Administrator Owner: Administrator
— Modified: Modified:

My Reports

My Objects

10/24/17 1:27:17 PM

Use this report to understand agent interaction-processing activities during a
range of hours that you specify. This report is useful to those who manage
contact center operations, enabling them to view key performance indicators.

10/24/17 1:27:20 PM

Use this report to view the times when agents logged in and out, and the
duration of each login session. The report displays the timestamps in the
tenantd€™s standard time zone.

Aremimt Mad Dnmsdns Damnsd

Genesys CX Insights comprend plusieurs douzaines de rapports préts a I'emploi, qui sont disponibles
dans les sous-dossiers du dossier CX Insights. Les données contenues dans les rapports
représentent un instantané de la base de données a un moment donné ; pour voir les données
actuelles, vous devez exécuter le rapport pour afficher les dernieres données. Les rapports utilisent
les hiérarchies, les mesures, les attributs, les invites, les détails et les filtres qui sont définis dans le

projet CX Insights.
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Les rapports sont congus via MicroStrategy Web. La figure présentée ici illustre I'organisation de
certains rapports dans le dossier Agents et certaines des opérations que vous pouvez effectuer dans
MicroStrategy Web. Pour plus d'informations sur la personnalisation des rapports, reportez-vous a la
section Personnalisation de rapports et de tableaux de bord.

Tableaux de bord

Offered Accepted Avg Handle Ti... Avg Engage Ti.. AvgHold Time Avg Wrap Time
265 238 00:00:39 00:00:23 00:00:29 00:00:14

% Busy Time % Ready Time % Not Ready Ti.. % Occupancy % Engage Time % Hold Time
0.68% 21.60% 77.70% 3.15% 0.23% 0.12%
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Genesys CX Insights comprend plusieurs tableaux de bord préts a I'emploi. Si certains tableaux de
bord sont disponibles dans le dossier CX Insights > Tableaux de bord, un grand nombre d'entre
eux se trouvent dans d'autres dossiers, dans lesquels ils sont regroupés avec des rapports en
fonction du type de contenu qu'ils fournissent -- reportez-vous a la derniere liste de Tableaux de bord

pour plus d'informations.

Les tableaux de bord Genesys CX Insights fournissent des résumés visuels d'informations qui seraient
sinon affichées dans plusieurs rapports. Les données contenues dans les tableaux de bord
représentent un instantané de la base de données a un moment donné ; pour voir les données
actuelles, vous devez actualiser le tableau de bord pour afficher les dernieres données. Pour une
visualisation optimale des tableaux de bord, réglez la résolution de votre écran sur la plus haute
résolution possible et, dans tous les cas, sur une largeur d'au moins 1 280 pixels.
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Les tableaux de bord sont concus a I'aide de MicroStrategy Web. Pour plus d'informations sur la

personnalisation des tableaux de bord, reportez-vous a la section Personnalisation de rapports et de
tableaux de bord.

Interfaces CX Insights

Votre interaction avec CX Insights se fera généralement dans I'une des deux interfaces graphiques :

e MicroStrategy Web — Lorsque vous visualisez, exécutez a la demande ou modifiez un rapport ou un
tableau de bord, vous le faites a I'aide de MicroStrategy Web, la principale interface graphique de
Genesys CX Insights, a laquelle vous accédez via I'URL (<yourserver>/MicroStrategy/servlet/
mstrWeb) fournie par votre administrateur. Les administrateurs peuvent configurer les autorisations qui

déterminent les opérations que chaque utilisateur peut effectuer dans MicroStrategy Web. Cette page
porte sur MicroStrategy Web.

Navigateurs pris en charge :

e Au moment de la publication, MicroStrategy certifie les dernieres versions des navigateurs Web
suivants :

e Apple Safari

¢ Google Chrome (Windows et iOS)
e Microsoft Edge

Microsoft Internet Explorer (les versions 9 et 10 sont prises en charge, mais ne sont pas certifiées)
¢ Mozilla Firefox

MicroStrategy Developer — Réservé a I'usage des administrateurs, MicroStrategy Developer est une
application autonome a laquelle vous accédez sur I'ordinateur sur lequel le logiciel MicroStrategy est
déployé. Utilisez Developer pour créer et gérer des projets, des objets et des utilisateurs et pour

effectuer d'autres opérations administratives. MicroStrategy Developer est présenté plus en détail sur
la page Explications sur le projet.

e Rt

Tableau de bord de centre de contacts sur un
appareil mobile
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Support mobile

Vous pouvez également accéder aux tableaux de bord Genesys CX Insights depuis votre iPad Apple.
Genesys prend en charge l'accés aux tableaux de bord de cette maniere, mais ne recommande pas
d'utiliser les rapports depuis un appareil mobile, car ils ne sont pas concus pour les petits écrans.
Consultez le Guide de déploiement de Genesys CX Insights pour plus d'informations, ainsi que le site
Web de MicroStrategy.

La documentation Genesys, y compris le présent document, couvre également les appareils mobiles.
Dans la plupart des cas, il est plus facile d'utiliser Genesys CX Insights, et la documentation, en mode

paysage.

Vidéo : Génération de rapports dans Genesys CX Insights

Link to video

Cette vidéo expligue comment générer des rapports dans Genesys CX Insights.
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Acces et exécution de rapports et de tableaux de bord

Business Metrics Executive Report
= Owner: Administrator

Modified:

Shared Reports I— 10/24/17 1:27:18 PM

Use this report to monitor contact center performance, particularly if
ontact center, and to gauge service |
stal number of interactions that werg

Custom

CX Insights ind Dependents...

Agents Run as L4 )
I isiness Attribute Report

Share ...

= 1 Properties...
Callback ——— Lo peee e veeeeo .. -he Business Result for interactions, to
——— contrast that result against the Service Level and against callers' initial
Chat objective, and to understand outcomes in light of various interaction

handling measures.

Dashboards
Designer

Details

Outbound Contact

1. Accédez au lien Genesys CX Insights (MicroStrategy Web) fourni par votre administrateur.

2. Siune page apparaflt, vous demandant de sélectionner un serveur, sélectionnez le serveur sur lequel
afficher les rapports (vous n'en avez probablement qu'un seul, mais si plusieurs apparaissent et si vous
ne savez pas lequel sélectionner, contactez votre administrateur).

3. A l'invite, entrez votre nom d'utilisateur et votre mot de passe.

4. La page Genesys CX Insights apparait. Cliquez sur Rapports partagés > CX Insights.
Dans la plupart des cas, les rapports dont vous avez besoin se trouvent dans le dossier Rapports
partagés :

* Rapports partagés—Les rapports et tableaux de bord stockés dans les Rapports partagés sont
accessibles aux autres utilisateurs (si les privileges d'acces le permettent).

e Mes rapports—Les rapports stockés dans vos dossiers privés tels que Mes rapports ne sont
visibles que par vous. Ce dossier n'est visible que par les utilisateurs qui disposent de privileges
suffisants pour modifier ou sauvegarder des rapports.

5. Les rapports sont divisés en sous-dossiers selon leur fonction ; sélectionnez un sous-dossier, par
exemple Résultats commerciaux.

6. Dans la liste de rapports, double-cliquez sur un rapport ou cliquez sur le bouton droit de la souris et
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sélectionnez Exécuter. Par exemple, Rapport exécutif de mesures d'opérations. Les invites de ce
rapport apparaissent.

7. Sélectionnez une date ou une plage de dates et faites éventuellement des sélections dans d'autres
invites.
Pour générer des rapports significatifs, sélectionnez des dates pour lesquelles votre environnement
dispose de données. Notez que, si vous travaillez dans un environnement de démo/développement, les
données sont disponibles pour une période limitée :

e Pour les rapports Genesys CX Insights, les données sont disponibles pour la période de
septembre 2015 a octobre 2016.

* Pour les rapports Genesys CX Insights for iWD, les données sont disponibles pour la période du
12 février 2019 au 21 février 2019.

Lorsque vous exécutez des rapports dans de tels environnements, sélectionnez des dates comprises
dans cette plage ou supprimez simplement la valeur par défaut de la premiére invite (Date/Jour
prédéfini) avant d'exécuter le rapport.

[+] Plus d'invites

De nombreux rapports proposent une longue liste d'invites, mais vous n'étes pas obligé de faire des
sélections a toutes ces invites. Pour la plupart des rapports, il suffit de sélectionner une date ou une
plage de dates et de cliquer sur Exécuter le rapport pour générer le rapport. Avant de le faire, notez
que les valeurs par défaut Date de début et Date de fin englobent la totalité de I'année en cours ;
suivant votre environnement, il se peut que cette plage ne convienne pas. Pour plus d'informations sur
les invites, reportez-vous a la section Comment contréler les données qui apparaissent dans un
rapport 7.

8. Cliquez sur Exécuter le rapport.
Le rapport apparait. Vous pouvez filtrer, zoomer sur et interagir avec de nombreuses valeurs du

rapport.

Lorsque vous naviguez dans Genesys CX Insights, des fils d'Ariane cliquables
s'affichent en haut et en bas de la page :

Rapports partagés > CX Insights > Résultats commerciaux

Cliguez sur n'importe quel mot du fil d'Ariane pour revenir a ce dossier.
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Aide pour trouver des rapports
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< C' | ® 192.168.99.100:8080/MicroStrategy/servlet/mstrWeb?1024001=1&method=p
orts > CX Insights QO
Agents
R Owner: Administrator
Modified:
Shared Reports 10/24/17 1:27:18 PM
My Reports
My Objects Callback N
Owner: Administrator
. . Modified:
History List 10/24/17 1:27:18 PM
My Subscriptions
Dashboards
Owner: Administrator
Modified:

10/24/17 1:27:19 PM

Details

Owner: Administrator
Modified:

10/24/17 1:27:20 PM

Queues

Owner: Administrator,

Modified:

B¥.
=
Shared Reports =  Contains = | Callback x Q Refine
Name Oowner Modified Location
Callback Administrator 10/24/17 1:27:18 PM Shared Reports > CX Insights

2z Callback Details Report Administrator 10/24/17 1:27:18 PM Shared Reports > CX Insights = Callback
g2z Callback Summary Report Administrator 10/24/17 1:27:18 PM Shared Reports > CX Insights > Callback
gz= Campaign Callbacks Summary Report Administrator 10/24/17 1:27:19 PM Shared Reports > CX Insights = Outbound Con

nge (Callback) Administrator 10/24/1

ared Reports > CX Insights = [...]
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Vous pouvez utiliser la fonction de recherche pour trouver facilement tous les rapports dont le nom
contient un mot ou une expression donné :

1. Sélectionnez le dossier de premier niveau CX Insights (pour effectuer une recherche dans tout le
dossier).
2. En haut de la page, cliquez sur la loupe pour ouvrir la fenétre de recherche.

3. Sélectionnez un dossier (par exemple Rapports partagés) dans lequel effectuer la recherche, entrez
un terme de recherche (par exemple Rappel) et appuyez sur Entrée. (ou cliquez sur la loupe).

4. Pour des options de recherche plus puissantes, cliquez sur Affiner. Des options de recherche avancées
apparaissent, que vous pouvez utiliser pour affiner votre recherche en fonction de différents criteres
tels que le type d'objet, le propriétaire, la date ou la description.
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Anatomie d'un rapport

—
REPORT DETAILS) 4=

7T x
Report Filter:
(Date (ID)} == 1/1/2011 12:00:00 AM} And (Date (ID) =
These information |

sections can

Prompt 1: 5tart Date
1/1/2011

Prompt 2: End Date
12/31/2017 12:00:00 AM
Prompt 3: Queue

Prompt not answered
Prompt 4: Channel
Prompt not answered
Prompt 5: Callback Type
Prompt not answered
Prompt 6: Tenant
Prompt not answered

optionally be closed
once you have

viewed them.

Prompt 7: Minute Price
0
Datarows: ¢ | Data columns: 1 - 10 of 28 3
Tenant Customer % Customer
Name  Cueue Day Callback Type empted o nnected Connected
2014-11-06 | WAIT FOR AGE 19 24 126.32%
8666
Environment Total 19 24 126.32%
Total 19 24 126.32%
Total 19 24 126.32%

The main section of most reports
consists of a data grid.

Chaque rapport est divisé en plusieurs sections (a I'exception de la section principale du rapport,
chaque section est appelée « éditeur ») :

» Editeur de détails du rapport — fournit des informations sur les données du rapport. Vous pouvez
éventuellement fermer cet éditeur en cliquant sur x.

+ Editeur de détails des invites — fournit des informations sur les valeurs des invites utilisées pour
exécuter le rapport. Vous pouvez éventuellement fermer cet éditeur en cliqguant sur x.

e Grille du rapport — dans la plupart des cas, les rapports sont constitués d'une simple grille illustrant
les données sélectionnées. Certains noms d'invite et de mesure affichés dans les rapports sont
explicites, mais d'autres peuvent nécessiter une explication ; consultez les descriptions des rapports
individuels (reportez-vous a la Liste de rapports) pour plus d'informations sur des invites et des
mesures spécifiques.
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« D'autres éditeurs apparaissent si vous les ouvrez, comme |'Editeur de filtres d'affichage.

Signification de la valeur zéro dans un rapport

Lorsque la requéte sous-jacente d'un rapport Genesys CX Insights ne renvoie aucune ligne, le rapport
n'affiche aucune donnée. Par exemple, une requéte visant a récupérer I'activité d'un agent donné
d'une équipe dans laquelle I'agent n'a pas travaillé ne renvoie aucune donnée.

R S——

[ e —
- e —

e—
e TR —

Valeurs zéro dans le Rapport vitesse acceptation

Pour les rapports Genesys CX Insights qui renvoient des lignes, mais dans lesquels un champ donné
n'est pas applicable, les rapports renvoient une valeur 0.

Cela se produit, par exemple, lorsque toutes les interactions d'un jour donné sont acceptées dans les
quatre premiers intervalles de temps de service définis pour un locataire, mais qu'aucune n'est
acceptée au-dela du quatrieme intervalle. Dans ce cas, le Rapport vitesse acceptation (secondes),
dont une partie est illustrée a la figure Valeurs zéro dans le Rapport vitesse acceptation, affiche 0
valeur pour le cinquiéme intervalle jusqu'au dixieme.

Les rapports renvoient également 0 pour les mesures lorsque les colonnes de la base de données
sous-jacente sur lesquelles les mesures sont basées contiennent des valeurs 0. De plus, lorsqu'un
rapport est basé sur une requéte qui rassemble des données provenant de plus d'une table
d'agrégation, il est possible que certaines cellules du rapport soient vides tandis que d'autres
contiennent des données.

Pour les mesures composites telles que les pourcentages et les moyennes, chaque fois qu'un
nombre 0 ou une durée 0 apparait, les rapports affichent @ pour ces mesures. La durée moyenne des
appels mis en attente, par exemple, est égale a 0 dans les cas ol aucun appel n'a été mis en attente
pendant l'intervalle, ou lorsque la durée des appels mis en attente était de 0 seconde (ou d'une
fraction d'1 seconde).

Les rapports personnalisés que vous créez peuvent se comporter différemment suivant leur
conception.

Grille du rapport

La zone principale d'un rapport type est constituée d'une simple grille, optimisée pour la visualisation
a I'écran, mais aussi facile a imprimer au format PDF, XLS ou autre. (Pour les rapports comportant un
grand nombre de colonnes ou de lignes, il sera peut-étre plus facile pour vous d'afficher vos rapports
au format PDF.)

Les premieres colonnes de chaque rapport représentent les Attributs (également appelés
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Dimensions). Il s'agit des valeurs qui divisent les données, et leur impact est cumulatif, de gauche a
droite. Par exemple, dans le Rapport d'utilisation d'agent (illustré ici), la premiére colonne divise les
données par Nom de locataire, la deuxieme colonne subdivise les données des locataires par Type de
média, la troisieme colonne subdivise les données des locataires/médias par Nom de I'agent, la
guatrieme colonne subdivise les données des agents individuels par Type d'interaction, et la
cinquieme colonne subdivise les données par Jour.

Longer reports are
divided across several

pages.

Attributes (dimensions). Some reports contain

These values more columns than can

subdivide the data. fit on screen. \

Hda12 °”W / \ Data rows: 1-50 of 51 | Data colirms: 1-100f22 p
'r:‘:;:l l:;;a e “W oo . Wt Aw“r:nu mr&mv:m Avp Hold MT;U mm g cm;fmm -

20110411 ] [ 0 [ 00:01:30 000128 00004 000000 00:00:00 00:00.00

 ABOO1_sip Internal 20110413 2 2 [ 2 000308 000306 OOOODO 060000 06:00:00 00:00:00

(AB001 _sip) 2011-1-10 3 3 [] 3 00:00:52 000047 00:00:17 00:00:00 00:00:00 00000:00

Total 14 1 0 14 01235 DO0133  DOOONE 00000 00:00:00 000000

20110411 0 10 0 10 00:01:05 000053 000024 0O00:00 00:00:00 0070000

2011-04-13 2 2 0 2 00:03:06 00:01:40 00:01:26 00:00:00 00:00:00 00:00:00

| ABO0Z_sip Intermal 2011-11-03 5 5 0 5 00:01:12 000055 00:00:17 00:00:00 00:00:00 00:00:00

1AG002_sp) 2011-11-08 8 8 [ ] 00.01:03 000043 0OD0:20  00:00:00 00:00:00 0010000

2011-11-10 3 3 0 3 00:00:52 000042 00006 | 0O00:00 00:00:00 00:00.00

Total ] ] [ = 0001:13 0O:00553 000026 00:00:00 00:00:00 00:00:00

20110411 8 [ 2 [ 000052 000045 0000:07 00:00:00 00:00:00 000000

20110413 2 2 0 0000 000006 0070000

Suivant votre réle d'accés et du rapport que vous consultez, vous pouvez manipuler un rapport de
plusieurs facons :

e Trier—Cliquez dans une colonne avec le bouton droit de la souris et sélectionnez une option dans le
menu Trier pour trier le tableau en fonction de I'ordre de cette colonne. Ou sélectionnez Trier la grille
pour trier le tableau selon plusieurs colonnes. Toutes les colonnes ne peuvent pas étre triées.

» Explorer—Cliquez dans une colonne avec le bouton droit de la souris et sélectionnez une option dans le
menu Explorer pour effectuer un zoom avant ou un zoom arriére sur les données de cette colonne. Par
exemple, pour passer de I'affichage des données pour le Mois a leur affichage pour le Jour, I'Heure,
voire méme I'Année. Reportez-vous a la section Exploration des données du rapport. Toutes les
colonnes ne peuvent pas étre explorées.

* Filtrer—Cliquez dans une colonne avec le bouton droit de la souris et sélectionnez une option dans le
menu Filtrer sur, pour ouvrir I'Editeur de filtres d'affichage, dans lequel vous pouvez sélectionner une
ou plusieurs conditions. Reportez-vous a la section Filtrage des données du rapport.

Les rapports basés sur les agents ne contiennent pas de données qui résument les interactions
virtuelles, I'activité des agents virtuels ni I'activité des ports Interactive Voice Response (IVR).
Toutefois, si les IVR sont configurés comme des ressources de traitement dans votre environnement,
les données qui se rapportent aux ports IVR sont incluses dans les rapports sur les attributs
commerciaux et les détails des interactions.

Vidéo : Exploration ou filtrage dans des rapports

Link to video
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Cette vidéo expligue comment lire, explorer et filtrer les rapports historiques dans Genesys CX
Insights.

Contrble des données qui apparaissent dans un rapport

INDEX X || 1. Report Date i
F Summary of your selections | 2{1/2017 |
1 Report Date v
2 Agent Group 2. Agent Group i
3 Agent
S—— Search for:

edia e

?‘D |Q]|7 Match case

5 Interaction Type Available: Selected:
6 Tenant & AGL e (none)

€ AG123

& Agent Group 1

& Agent Group 2 b
< AgentGrouplTen

¢ Chat distribution for processing

¢ E-mail distribution for processing LI

2 T il VA ressicasr arsaan

1-150f15

El] BI¥

3. Agent i

Search for:

|| match case
Availahle: Selected:

< 601_forTest::601_forTest:601_forTest:, 601_forTes = (none)
< 602_forTest::602_forTest:602_forTest:, 602_forTe:

& 602_swTenl:602_swTenl:602_swTenl:, 602_5w'l_
© 603_swTenl::603_swTenl:603_swTenl:, 603 swl

© 604 _swTenl::604 swTenl:604 swTenl:, 604 swT

¢ 901::901:901:, 901 (901)
s tasn
HA4 1-300f41 P M

Dans de nombreux cas, il se peut que vous souhaitiez limiter les données rassemblées dans un
rapport, par exemple :

] BM

* Si votre environnement contient une grande quantité de données, certains rapports peuvent devenir
tres longs.

e Si vous voulez afficher un rapport sur un seul aspect du centre de contacts, comme un seul groupe
d'agents.
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Lorsque vous ouvrez un rapport, les invites du rapport apparaissent, vous permettant de
personnaliser les données figurant dans le rapport. Les invites disponibles sont propres a chaque
rapport—I'exemple présenté ici concerne le Rapport de conduite des agents :

« A chaque invite, entrez ou sélectionnez les valeurs appropriées. Chaque invite fournit soit une liste
déroulante, soit un champ de recherche et un bouton correspondant.

« Utilisez I'Index a gauche de la zone d'entrée des invites pour passer rapidement a n'importe quelle

section des invites.

Dans de nombreux cas, les valeurs par défaut sont appropriées ; en cas de doute

sur l'effet d'une invite donnée, consultez les descriptions ci-dessous ou essayez

d'exécuter le rapport avec les valeurs par défaut pour avoir une meilleure idée
du résultat. Chaque rapport comporte un ensemble unique d'invites a partir
desquelles vous pouvez sélectionner des valeurs pour les attributs utilisés dans
le rapport. Par exemple, dans le Rapport de conduite des agents, vous
pouvez effectuer les sélections d'invite suivantes :

[+] Afficher : Invites du Rapport de conduite des agents

Invite

Date de rapport

Groupe d'agents

Nom de I'agent

Type de média

Type d’interaction

Nom du locataire

Description

Sélectionnez le jour pour lequel vous souhaitez
générer un rapport. (Ce rapport décrit I'activité
d'une seule journée.)

Vous pouvez limiter le rapport a des informations
sur des groupes spécifiques.

Vous pouvez limiter le rapport a des informations
sur des agents spécifiques.

Vous pouvez limiter le rapport pour qu'il ne
contienne que des informations sur certains Types
de média.

Vous pouvez limiter le rapport pour qu'il ne
contienne que certains Types d'interaction.

Dans les environnements multi-locataires, vous
pouvez limiter le rapport pour qu'il ne contienne
que le locataire sélectionné.
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Filtrage des données du rapport
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VIEW FILTER The filter is empty. Add Condition [¥ Auto-Apply changes ? x
I Filter On: _-H Cancel
a
Agent Name I—
Interaction Type
Media Type
Ten Quarter Interaction Quarter Not
Mar Tenant Mame Type Offered Wrap Accepted Accepted Respo
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Apres avoir exécuté un rapport, vous pouvez filtrer davantage les données qui apparaissent dans le
rapport. Ces options de filtrage sont puissantes et vous permettent d'effectuer davantage de
sélections que celles que vous avez effectuées sur la page d'invites lors de I'exécution du rapport.
Vous pouvez ajouter plusieurs filtres a un rapport.

Pour filtrer un rapport, utilisez I'une des méthodes suivantes :

Création d'un filtre a I'aide de I'Editeur de filtres d'affichage

Ouvrez I'Editeur de filtres d'affichage pour créer manuellement un filtre.

1.
2.

Ouvrez et exécutez un rapport. Par exemple, Agents > Rapport d'utilisation d'agent.

Cliguez sur Outils > Filtre d'affichage.
L'Editeur de filtres d'affichage apparait.

. Cliquez sur Ajouter une condition.

La liste déroulante Filtrer sur apparait.

. Cliguez sur Filtre sur et sélectionnez une valeur en fonction de laquelle appliquer un filtre. Par

exemple, Nom de l'agent vous permettra d'afficher uniguement I'agent spécifié dans le rapport.
Une liste de données des agents disponibles apparait.

. Double-cliquez sur le nom de chaque Agent a inclure (vous pouvez en inclure un, plusieurs, voire tous),

puis cliquez sur Appliquer.
Vous pouvez ajouter plusieurs filtres a un rapport.

Filtrage sur les sélections

Utilisez Filtrer sur pour créer un filtre plus rapidement.

1.
2.

3.

Ouvrez et exécutez un rapport. Par exemple, Agents > Rapport d'utilisation d'agent.

Cliquez avec le bouton droit de la souris sur une valeur en fonction de laquelle vous souhaitez appliquer
un filtre (une valeur dans I'une des colonnes d'attributs telle le nom d'un agent).

Cliquez sur Filtrer sur les sélections.
L'Editeur de filtres d'affichage apparait, vous permettant de modifier le filtre selon vos besoins.
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Exploration des données du rapport
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Agent Name Inte_rryap{;tion Day Offered Accepted n{:{!‘eogl ed Responses H_%E"g;e E_l;l?];:gée hv_ﬁ::'d "
011-04-11 0 00:01:30 | 00:01:28 | 00:00:14
ASDD1_sip | Intemnal 2011-04-13 2 2 o 00:03:06  00:03:06  00:00:00
(ABOO1_sip) 2011-11-10 o 00:00:52 | 00:00:47 | 00:00:17
Total 14 14 0 14  00:01:35 | 00:01:33 | 00:00:16
2011-04-11 10 10 0 10 | 00:01:05 | 00:00:53 | 00:00:24
2011-04-13 0 00:03:06  00:01:40 | 00:01:26
AS0D02_sip | Int 2011-11-03 o 00:01:12 | 00:00:55 | 00:00:17
(ABOO2_sip) 2011-11-08 o 00:01:03 | 00:00:43 | 00:00:20
2011-11-10 0 00:00:52 | 00:00:42 | 00:00:16
Total 28 28 0 28 00:01:13 | 00:00:53 00:00:26
2011-04-11 2 00:00:52  00:00:45 | 00:00:07
11-04-13 10 | 00:00:04 | OO:00:00
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201 Sort —_— ™ 00:01:22 | 00:00:14
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fg“‘”“’“ 5 6 0 6 | DO0:00:27 | 00:00:26  00:00:04

2011-04-12 ,03:.06 00:01:40 00:01:26
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Vous pouvez explorer les données du rapport pour obtenir des informations plus détaillées (ou plus
générales).

1. Pour explorer un rapport, vous devez commencer par ouvrir et exécuter le rapport.

2. Cliguez avec le bouton droit de la souris sur un titre du rapport ; un menu contextuel s'ouvre. S'il est
possible d'explorer la mesure sur laquelle vous avez cliqué, Explorer apparait dans le menu.
Les choix disponibles varient en fonction du type de données sur lequel vous cliquez (« Zoom avant sur
le Nom de I'agent », « Zoom arriére sur le Mois », « Zoom avant sur le Type d'interaction », etc.). Toutes
les données ne peuvent pas étre explorées. Par exemple, un clic droit sur I'en-téte Jour (dans les
rapports dans lesquels cet en-téte apparait, comme Agents > Rapport d'utilisation d'agent) vous
permet d'accéder a une autre période telle que le mois ou I'année. Les fleches du menu indiquent si
une option d'exploration est un zoom « Avant » ou un zoom « Arriere ».

3. Sélectionnez I'une des actions d'exploration qui apparaissent. Le rapport est automatiquement mis a
jour pour tenir compte de ce changement. Ouvrez de nouveau le menu Explorer ; les options
disponibles ont maintenant changé.

Pour des options d'exploration plus compleétes, cliquez sur le menu Données, et sélectionnez
Explorer. L'Editeur d'exploration apparait et vous permet d'explorer plusieurs colonnes et
d'accéder a des options avancées.

Considérations en matiere d'exploration

La possibilité d'effectuer un zoom avant ou arriere au sein d'un rapport vous permet d'afficher les
résultats d'un point de vue plus large ou plus étroit. Cependant, il est important de comprendre la
logique appliguée par Genesys CX Insights lors de I'exploration, car, dans certains cas, les données

peuvent sembler disparaitre aprés I'exploration, ou vous voyez apparaitre des données qui ne sont
pas celles auxquelles vous vous attendiez.

L'exploration se fait le long des hiérarchies d'attributs, par exemple, un zoom arriere d'Agent a
Groupe d'agents ou un zoom avant de Groupe d'agents a Agent :

» Hiérarchie des agents : Groupe d'agents «—- Nom de l'agent

* Hiérarchie des groupes de campagnes :Groupe de campagnes «- Campagne

Hiérarchie des interactions : Type d'interaction «- Sous-type d'interaction

Hiérarchie des types de service : Type de service «— Sous-type de service

Hiérarchie des intervalles : Année «- Trimestre «- Mois «- Jour «- Heure «- 30 minutes

Hiérarchie des files d'attente : Groupe de files d'attente «- File d'attente
Des résultats inattendus peuvent se produire dans différentes situations, par exemple :

* Lorsque vous exécutez un rapport avec des invites de date pour une séquence spécifique de jours, puis
que vous explorez une période plus longue, le rapport affiche les données de I'intégralité de la nouvelle
période. Toutefois, cela ne fonctionne que si la séquence spécifique de jours comprend la clé de départ
DATE_HEURE_KEY pour la période que vous souhaitez explorer. Sinon, il se peut que le rapport ne
renvoie aucune donnée. Par exemple, si vous commencez par exécuter un rapport sur le ler jour
jusqu'au 5éme jour du mois, puis que vous effectuez un zoom arriére au niveau du mois, le rapport
reprend les données du reste du mois. Cependant, si vous I'exécutez sur une autre période de cing

jours - mettons, du 5éme jour au 10éme jour, puis que vous effectuez un zoom arriére, le rapport ne
renvoie aucune donnée.
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e Lorsque les résultats agent-campagne apparaissent, le fait d'effectuer un zoom avant de Campagne a
Groupe de campagnes, puis un zoom arriere d'Agent a Groupe d'agents peut entrainer des lignes
doublons.

e |l n'est pas possible d'effectuer un zoom avant des résultats agrégés aux résultats au niveau Interaction
ou Segment d'interaction. (Cela est différent d'une exploration le long de la hiérarchie des interactions,
qui est basée sur le type et le sous-type d'interaction (par exemple, Inbound/InboundNew), et non sur
les branches de l'interaction).
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Impression ou exportation des données du rapport

Add to History LIS
Create Personal View
Share ...

Send Now...

Subscribe to

Export
Print...

Full Screen Mode C I"‘epor‘f:
to PDF

Exporting a

Excel with formatting
HTML
Plain text

Agent Utilization Report

Export: [Whole report =] Page Header and Footer: Edit Custom Settings...

Scaling:
Report Header: i i
& Adjust font to[100  [% of original size b ELEL T ST

€ Fit to: pages wide by tl [T] Print cover page

Orientation: @ \With Fitter Details

& portrait [§ ' with Report Details

" Landscape
= Cover page location:

@ Before report
" After report

Show advanced options

[T Do not prompt me again.
Export

Vous pouvez facilement exporter vos rapports dans différents formats, notamment le format PDF
(utile pour I'impression) ou Excel/CSV (utile si vous souhaitez transférer les données dans d'autres
applications ou modifier manuellement les résultats).

1. Cliquez sur Accueil rapport > Exporter > PDF.
La page Options PDF apparait dans un nouvel onglet du navigateur.

2. Vous pouvez sélectionner des options pour contrbler le mode d'exportation du rapport, comme la taille
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de la page, l'orientation ou d'autres aspects de la mise en forme. Pour de nombreux rapports, il est
conseillé de sélectionner Ajuster a la largeur de la page et Paysage.

3. Cliquez sur Exporter. Le PDF s'ouvre automatiquement dans I'onglet du navigateur. Si vous étes
satisfait du résultat, vous pouvez cliquer sur Télécharger (pour sauvegarder le fichier) ou sur
Imprimer.

Certains utilisateurs trouvent utile d'exporter les données vers un format de feuille de calcul, car il
est alors possible de trier et d'afficher plus facilement les données, en particulier si votre rapport
contient beaucoup de données, en raison de la plus grande surface d'écran disponible dans une
application de feuille de calcul telle que Microsoft Excel. Cela est particulierement vrai si votre
rapport contient une grande quantité de données ou dans le cas de rapports qui ne peuvent tout
simplement pas tenir dans une fenétre de navigateur parce qu'ils contiennent de nombreuses
colonnes ou lignes.
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Planification de la livraison des rapports
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Vous trouverez peut-étre utile d'exécuter le méme rapport régulierement, tous les jours ou toutes les semaines, par exemple, et de le transmettre
automatiquement a un ou plusieurs utilisateurs de votre centre de contacts, que ce soit par e-mail, sur une imprimante ou sur un appareil mobile.
Cette procédure expligue comment planifier la livraison d'un rapport par e-mail en commencant par définir une adresse e-mail, puis en s'abonnant
au rapport a l'aide de cette adresse.

Pour pouvoir configurer une adresse e-mail, vous devez étre un administrateur (ou un membre du groupe « Développeurs de rapports CX Insights »
ou « Editeurs de rapports CX Insights »). Sinon, contactez votre administrateur pour qu'il effectue les étapes 2 et 3 pour vous (les étapes sont
fournies par MicroStrategy dans l'article KB30581).

1.

Connectez-vous a CX Insights.

2. Cliquez sur votre nom d'utilisateur, sélectionnez Préférences et cliquez sur Adresses e-mail.

w

o N o u A

. Dans la liste Adresses e-mail, cliquez sur Ajouter une nouvelle adresse. Entrez le Nom de lI'adresse (un nom court pour identifier le compte),

|'Adresse physique (I'adresse e-mail), et sélectionnez le Dispositif. Il s'agit du type d'email tel que Outlook.

. Cliquez sur Sauvegarder.
. Dans les fils d'Ariane, cliquez sur CX Insights pour revenir a la page d'accueil.
. Ouvrez le dossier Rapports partagés et accédez au rapport que vous souhaitez planifier.

. Passez la souris sur le nom/la description du rapport pour faire apparaftre plusieurs options sous la description. Cliquez sur Abonnements.

Sur la page Mes abonnements, faites défiler vers le bas et cliquez sur Ajouter un abonnement e-mail. Les options Abonnement par e-mail
apparaissent, comme le montre la figure adjacente.

. Sélectionnez une option dans les listes Planifier et A. Dans la liste A, vous pouvez ajouter plusieurs destinataires.

10.

Vous pouvez également tester I'abonnement en sélectionnant Envoyer un apercu maintenant. (si vous le faites, vous devriez recevoir un e-mail dans
les minutes qui suivent). Cliquez sur OK.

Conseil

Dans certains scénarios, les messages e-mail qui informent les utilisateurs de rapports planifiés peuvent contenir des
caractéres imprévus dans la ligne d'objet du message. Si vous rencontrez ce probléme, reportez-vous au Probleme connu
GCXI-2327.
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Si vous créez un abonnement pour un utilisateur qui est ou devient ultérieurement désactivé, MicroStrategy n'envoie pas le rapport a cet utilisateur,
mais continue a I'envoyer aux autres abonnés.

Dans la version 9.0.010 ou les versions ultérieures, si vous avez créé des abonnements pour un utilisateur, procédez comme suit pour transférer ces
abonnements a un autre utilisateur (sans avoir a les recréer a partir de zéro) :

1. Ouvrez Produits MicroStrategy > Gestionnaire de commandes. Une boite de dialogue de connexion apparait.
2. Connectez-vous en tant qu'utilisateur membre du groupe Développeurs généraux et du groupe Administrateurs d'utilisateurs généraux.

3. Entrez la commande suivante dans un script :
ALTER EMAILSUBSCRIPTION "<subscription name>" OWNER "<user name>" IN PROJECT "<project name>";
Par exemple :
ALTER EMAILSUBSCRIPTION "Agent Conduct Report 3/21/19 2:30:15 PM" OWNER "Administrator" IN PROJECT "CX Insights";

4. Dans le menu, cliquez sur Connexion > Exécuter.

Pour plus d'informations sur les groupes d'utilisateurs (y compris les groupes Développeurs généraux et Administrateurs d'utilisateurs
généraux), reportez-vous au Guide de déploiement de Genesys CX Insights. Si vous rencontrez des difficultés, contactez I'Assistance client Genesys
pour obtenir de l'aide.
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Activation des langues sur le serveur

Genesys CX Insights prend en charge plusieurs langues et les fichiers
correspondants sont inclus dans I'IP. Toutefois, avant que les utilisateurs puissent
sélectionner une langue, un administrateur doit I'activer sur le serveur.

Pour activer une langue sur le serveur, procédez comme suit.

1. Exécutez la commande suivante pour effectuer une sauvegarde de GCXI meta db :
kubectl apply -f k8s/gcxi-backup.yaml

2. Exécutez la commande suivante pour arréter les conteneurs en cours d'exécution.
kubectl scale deploy/gcxi-secondary --replicas=0
kubectl scale deploy/gcxi-primary --replicas=0

3. Modifiez le fichier gcxi.properties et ajoutez la variable LANGS :
LANGS=<lang code 1>,<lang code 2>,..<lang code N>

ol chaque <lang code> est une valeur de la table de Langues prises en charge. La premiere
valeur ajoutée (<lang code 1>) devient la langue par défaut. Par exemple, pour que le chinois
(simplifié) soit la langue par défaut et pour activer I'allemand (Allemagne) et le japonais :

LANGS=zh-CN,de-DE, ja-JP

Remarque :

* :Siaucune valeur n'est définie pour la variable LANGS, en-US (anglais américain) est la langue
utilisée.

e La langue par défaut est controlée par la premiére valeur ajoutée a la variable LANGS et peut
étre toute langue autre que en-US. Si vous souhaitez utiliser en-US comme langue par défaut,
faites de toute autre langue la langue par défaut, puis changez la langue en suivant les étapes
de la section Changement de la langue utilisée dans les rapports.

e Lors de la mise a niveau vers une version ultérieure de GCXI dans des scénarios ou vous avez
défini une valeur par défaut autre que en-US, vous devez définir une valeur pour la variable
LANGS dans gcxi-properties ou GCXI reviendra a en-US comme langue par défaut. Toutefois,
les préférences utilisateur (définies dans Changement de la langue utilisée dans les rapports)
sont préservées aprés une mise a niveau.

e Le format des variables <lang code> a changé a partir de la version 9.0.010.

4. Exécutez la commande suivante pour charger gcxi.properties dans Kubernetes :
kubectl delete configmap gcxi-config

kubectl create configmap gcxi-config --from-env-file=k8s/gcxi.properties --namespace
genesys

5. Exécutez les commandes suivantes pour démarrer le conteneur PRIMARY :

kubectl scale deploy/gcxi-primary --replicas=1
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Attendez que PRIMARY soit terminé (attendez I'exécution de Tomcat et que la page
MicroStrategyWeb soit disponible).

6. Exécutez la commande suivante pour démarrer le conteneur SECONDARY :

kubectl scale deploy/gcxi-secondary --replicas=1

Les utilisateurs peuvent maintenant changer la langue. (Reportez-vous a la section Changement de
la langue utilisée dans les rapports.)

Remarque :

e Lorsque vous activez une langue sur le serveur, les rapports et I'interface graphique basculent
automatiquement dans cette langue.

e Lorsque les utilisateurs non administratifs modifient leurs préférences linguistiques, ils voient apparaitre
une liste de choix de langues qui comprend des langues que vous n'avez pas activées. Pour éviter
toute confusion, si les utilisateurs doivent changer de langue, vous devez les informer des langues que
vous avez activées pour qu'ils puissent les utiliser.

e En tant qu'administrateur, vous pouvez modifier les parametres linguistiques par défaut pour tous les
utilisateurs ; connectez-vous en tant qu'administrateur et cliquez sur Préférences -> Parametres
par défaut du projet -> Général.

Langues prises en charge

Genesys CX Insights fournit une assistance pour traduire (localiser) I'interface graphique et les
rapports Genesys CX Insights. Consultez le tableau approprié correspondant a votre déploiement :

* Prise en charge des langues du projet Genesys CX Insights

¢ Prise en charge des langues du projet Genesys CX Insights for iWD

Prise en charge des langues du projet Genesys CX Insights

Langue Valeur de la variable LANGS

Arabe (versions 9.0.010.04 et ultérieures) ar-SA
Chinois (simplifié) zh-CN
Néerlandais (versions 9.0.014 et ultérieures) nl-NL
Francais (Canada) fr-CA
Francais (France) fr-FR
Allemand (Allemagne) de-DE
Italien it-IT
Japonais ja-JP
Coréen (versions 9.0.010.04 et ultérieures) ko-KR
Polonais (versions 9.0.014 et ultérieures) pl-PL
Portugais (Brésil) pt-BR
Russe ru-RU
Espagnol (Amérique latine) es-419
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Turc

tr-TR

La prise en charge de la localisation de Genesys CX Insights for iWD est disponible a partir de la

version 9.0.014.

Prise en charge des langues du projet Genesys CX Insights for iWD

Langue
Chinois (République populaire de Chine)
Allemand (Allemagne)
Francais (Canada)
Francais (France)
Japonais (Japon)
Portugais (Brésil)
Russe (Russie)
Espagnol (Mexique)

Valeur de la variable LANGS
zh-CN
de-DE
fr-CA
fr-FR
ja-JP
pt-BR
ru-RU
es-MX

Dans les versions 9.0.013 et antérieures, vous ne pouvez pas modifier la langue utilisée dans les

rapports Genesys CX Insights for iWD.
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Changement de la langue utilisée dans les rapports

General

Default start page: | Home r

Color Theme:

Language: Default ¥ | | Show advanced options

Default -
Chinese (Simplified)

Chinese (Traditional)

Danish (Denmark)

Dutch (Netherlands)
Dynamic HTML: English (United Kingdom)
English {United States)
French {Belgium)

French {France)
ﬁGGESSthlIt\f mode: French [5wi1zer13nd} Jatibl_”w
German (Germany) S
German (Switzerland
Italian (Italy)

Drup down menus: Italian [:SWItZE‘dand:l e mMenus
Japanese

Korean

Palish

Sort Portuguese (Brazil)

Russian

Spanish (Spain) i

B =

Avant de pouvoir sélectionner une langue, un administrateur doit I'activer sur le serveur. Une seule
langue, en plus de I'anglais américain, est activée a tout moment. Contactez votre administrateur
pour savoir quelle langue est disponible pour votre utilisation (ou reportez-vous a la section
Activation des langues sur le serveur). Les modifications décrites dans cette procédure s'appliquent
uniguement a vos propres sessions et non aux autres utilisateurs.

ly in Outline mode ¥

Procédez comme suit pour modifier la langue utilisée dans I'interface graphique et les rapports.

1. Connectez-vous a Genesys CX Insights.
2. Cliquez sur le menu déroulant en regard de votre nom d'utilisateur et sélectionnez Préférences.
3. Sur la page Préférences utilisateur > Général :

1. Changez la langue utilisée dans l'interface graphique : Dans la section Langue, sélectionnez une
langue dans la liste.

2. Changez la langue utilisée dans les rapports : Cliquez sur Afficher les options avancées et, dans
la liste Métadonnées, sélectionnez une langue.
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4. Faites défiler la page jusqu'en bas et cliquez sur Appliquer.

5. Utilisez la fleche de retour du navigateur ou cliquez sur les fils d'Ariane pour continuer.

Toutes les langues énumérées dans l'interface graphique ne sont pas activées pour
votre utilisation. Vérifiez auprés de votre administrateur.

Vidéo : Changement de la langue utilisée dans les rapports

Link to video

Cette vidéo expligue comment changer la langue utilisée dans les rapports Genesys CX Insights.
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Ou puis-je en savoir plus ?

x Preferences

g Feedback

fe>

e About MicroStrateay

Two ways to

access
. ¥ Add Conditi
MicroStrategy nanen G Logout
HQIP: Data rows: 41 | Data columns: 1 - 10 of 88 p

Inbound

Select Help from the menu to access MicroStrategy user guides. =
Click ? to access context-sensitive help. ﬁ

VIEW FILTER The filter is empty. T+ Add Condition ¥ Auto-Apply changes {‘5 )%/

Datarows: 41 | Data columns: 1 - 10 ufq Help for VIEW FILTER editor

Interaction
i Type
Le:;:t h'ﬂlss;ﬂ GEETELITR Avo Hold | Avag W Avg Consult Avg Consult
Day Offered stk sl o Received Received Wrap

Time Time

Time

D4-11

En plus de la Documentation Genesys CX Insights, la Documentation MicroStrategy étendue est
disponible. (MicroStrategy est le moteur de Genesys CX Insights.) Reportez-vous aux liens vers les
pages wiki spécifiques de MicroStrategy a la page Ressources supplémentaires du présent document.

e Pour obtenir une aide contextuelle expliquant les options que vous voyez sur l'interface graphique de
Genesys CX Insights, cliquez sur le ? en regard de I'éditeur a propos duquel vous souhaitez plus
d'informations.

e Pour les utilisateurs avancés qui recherchent des informations détaillées, cliquez sur le menu en regard
de votre nom d'utilisateur, puis sur Aide pour accéder aux derniers guides et manuels d'utilisation
MicroStrategy en ligne.
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Explications sur le projet

Les utilisateurs de rapports interagissent avec Genesys Customer Experience Insights (Genesys CX
Insights/GCXI) exclusivement par le biais de MicroStrategy Web, qui leur permet de se connecter de
maniere transparente au Projet CX Insights pour lancer des requétes sur leur data mart. Les
utilisateurs de rapports peuvent consulter les rapports et, s'ils disposent des droits d'acces
nécessaires, créer ou modifier des rapports en sélectionnant des objets dans le projet CX Insights.
Tout cela est possible sans jamais voir ou devoir comprendre les requétes complexes ni les structures
de données du data mart sous-jacent.

Cette page décrit le projet CX Insights standard. A partir de la version 9.0.010, un
deuxieme projet, CX Insights for iWD est inclus pour les clients iWD. Sa structure et
ses caractéristiques sont similaires a celles du projet CX Insights décrit sur cette page.
Reportez-vous a la section A propos du projet CX Insights for iWD ci-dessous. Vous
trouverez également des informations supplémentaires sur la page Rapports CX
Insights for iWD.

Notez que les liens, les vidéos et les PDF joints a ce document conduisent parfois a
des documentations ou des vidéos en anglais, méme si ce document a été traduit
dans une autre langue.

Cette page présente le projet sous-jacent qui opere en coulisses pour prendre en charge les rapports,
et aborde brievement MicroStrategy Developer, l'interface utilisée pour créer et gérer les objets. Pour
des instructions détaillées sur I'utilisation de MicroStrategy Developer, consultez la Documentation
produit MicroStrategy.

Conseil

Si vous connaissez Genesys Interactive Insights (GI2), qui a été remplacé par Genesys
CX Insights, vous pouvez considérer le projet CX Insights comme similaire, d'un point
de vue conceptuel, a GI2 Universe.
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A propos du projet CX Insights
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Genesys CX Insights s'appuie sur la plate-forme Bl de MicroStrategy, qui utilise le concept de projet
— un environnement contenant les éléments nécessaires a la génération de rapports historiques. Le
projet Genesys CX Insights définit les tables de base de données utilisées dans votre environnement,
stocke le schéma et les objets des rapports de maniere hiérarchique, et définit le schéma de sécurité
qui contréle I'accés aux objets. Parmi les objets stockés dans cette hiérarchie figurent des objets
d'application tels que des filtres, des invites, des mesures et des rapports, ainsi que des objets de
schéma tels que des attributs et des faits. Le contenu du projet Genesys CX Insights est défini par le
référentiel de métadonnées MicroStrategy, un modele orienté objets qui stocke les informations dans
une base de données relationnelle et définit les différents objets :

e Objets de schéma — Objets créés dans I'application, qui correspondent aux objets de la base de
données tels que les tables, les vues et les colonnes. Les objets de schéma comprennent des faits, des
hiérarchies et d'autres objets stockés dans le dossier Objets de schéma MicroStrategy Developer.

e Objets d'application — Objets utilisés dans I'analyse de données. Les objets d'application comprennent
les rapports, les documents, les filtres, les modeles, les groupes personnalisés, les mesures et les
invites.

e Objets de configuration — Objets qui fournissent des informations sur la connectivité, les privileges des
utilisateurs et I'administration de projets. Les objets de configuration comprennent les instances de
base de données, les utilisateurs et les groupes.

Genesys prend en charge la création de rapports personnalisés, mais pas la personnalisation des
métadonnées sous-jacentes.

Pour des informations détaillées sur les objets que vous pouvez utiliser pour personnaliser les

rapports, consultez le Guide de référence des projets Genesys CX Insights, qui décrit les mesures et
les attributs, ainsi que les dossiers utilisés pour les organiser.

Hiérarchie du projet
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. | The “GCX folder orgarizes the metrics
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the ame sublalder.
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Dossier GCX

|

¢ Dossier GCXI — ouvrez ce dossier pour parcourir les objets tels que les invites, les attributs et les
mesures, organisés selon une hiérarchie pratique. Lorsque vous créez ou modifiez des rapports,
sélectionnez les mesures et les attributs d'un sous-dossier donné, afin de garantir la compatibilité.

¢ Dossier Objets publics — ouvrez ce dossier pour parcourir les rapports.

Pour en savoir plus sur un objet, cliquez sur I'objet avec le bouton droit de la souris et sélectionnez
Propriétés. La boite de dialogue Propriétés apparait, fournissant des informations, notamment une
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description de I'objet, comme indiqué a la figure Boite de dialogue Propriétés.

Pour modifier une mesure ou afficher la formule, cliquez sur la mesure avec le bouton droit de la
souris et sélectionnez Modifier. L'écran Editeur de mesures apparait, fournissant des informations
détaillées, comme indiqué a la figure Editeur de mesures.

Pour plus d'informations sur la création de vos propres rapports personnalisés, reportez-vous a la
section Personnalisation de rapports.

Convention d'affectation de noms aux mesures du projet
Genesys CX Insights

Les mesures sont organisées selon une structure hiérarchique qui correspond aux rapports qu'elles
prennent en charge. Dans de nombreux cas, les mesures de différents dossiers/rapports portent le
méme nom, mais elles n'ont souvent pas de descriptions (reportez-vous a la boite de dialogue
Propriétés) ni de définitions (reportez-vous a la boite de dialogue Editeur de mesures) identiques.

Les mesures détaillées proviennent des tables Genesys Info Mart suivantes :

* SM_RES_STATE_FACT

« SM_RES_STATE_REASON_FACT

* MEDIATION_SEGMENT _FACT

e INTERACTION_RESOURCE_FACT
Toutes les mesures d'intervalle proviennent de tables d'agrégation contenant « | » dans le nom
d'objet de la base de données — par exemple :

+ AG2_|_AGENT SUBHR

« AG2_|_STATE_RSN_SUBHR

+ AG2_|_SESS_STATE_SUBHR
Aucune convention d'affectation de noms spéciale n'identifie une table comme contenant des
mesures de disposition, si ce n'est que les mesures de disposition proviennent toutes de tables AG2_*
qui n'utilisent pas « _|_» dans le nom de la table, par exemple :

* AG2_AGENT_CAMPAIGN_HOUR

+ AG2_AGENT_QUEUE_HOUR

e AG2_CAMPAIGN_HOUR

+ AG2_QUEUE_HOUR

+ AG2_QUEUE_ABN_HOUR

« AG2_QUEUE_ACC_AGENT HOUR

+ AG2_QUEUE_GRP_HOUR

+ AG2_ID_HOUR
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« AG2_AGENT HOUR
« AG2_AGENT GRP_HOUR

Chaque hiérarchie contient sept tables et/ou vues, qui ont les suffixes suivants :

« SUBHR
« HOUR
« DAY

« WEEK
« MONTH
« QRTR
« YEAR

Classification des mesures

Toutes les mesures sont classées dans I'un des trois types suivants :

e Détails
e Intervalle
e Disposition
On peut également dire des mesures qu'elles mesurent les interactions clients ou de consultation, et,

en ce qui concerne les interactions de consultation, qu'il s'agit soit de consultations a chaud, soit de
consultations simples. Les sous-sections suivantes décrivent chacune de ces classifications.

Mesures de détails

Les Mesures de détails fournissent la mesure d'une seule et méme activité, contrairement aux
mesures d'intervalle et de disposition, qui regroupent des informations sur un certain nombre
d'interactions se produisant sur une période de temps. Voici des exemples de mesures de détails :

* Session\Durée Actif

 Etat\Durée Motif

 Etat interaction\Durée

* Tentative de traitement\Temps file d'attente

Mesures d'intervalle

Les Mesures d'intervalle mesurent les activités se produisant dans l'intervalle de rapport au fur et a
mesure qu'elles se produisent, sans tenir compte du fait que les interactions se terminent pendant
I'intervalle et que l'intervalle se termine.

Les nombres et les durées de ces mesures sont coupés lorsque les interactions se déroulent sur
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plusieurs intervalles et sont attribuées a chacun des intervalles auxquels les activités se produisent.

Dans les scénarios dans lesquels une interaction attend en file d'attente lorsque l'intervalle change,

le temps que l'interaction a effectivement attendu en file d'attente pendant le premier intervalle est

attribué au premier intervalle. Par exemple, si une interaction attend dans la file d'attente

3:58-4:03 PM, deux minutes sont attribuées au premier intervalle (3:30-3:59 PM) et les trois minutes
restantes sont attribuées au deuxieme intervalle (4:00-4:29 PM).

En outre, un nombre est attribué a chaque intervalle dans lequel I'interaction persiste, c'est-a-dire un
nombre 1 pour l'interaction qui attend dans la file d'attente pendant le premier intervalle et un autre
nombre 1 pour la méme interaction, qui attend en file d'attente, pendant le deuxieme intervalle.

Les mesures d'intervalle fournissent une interprétation de I'activité qui s'est produite pendant un
intervalle. Voici des exemples de mesures d'intervalle :

 FEtat d'interaction\Temps consultation recue

 Etat d'interaction\Suspens

+ Etat résumé\Temps actif

+ Etat résumé\Occupé

o Mesures du dossier Etat interaction

Mesures de disposition

Les Mesures de disposition fournissent une interprétation du nombre et de la durée de I'activité du
centre de contacts, en attribuant leurs mesures a l'intervalle au cours duquel une interaction a été
recue par la ressource du centre de contacts, que la ressource soit un DN de médiation ou une
ressource de traitement telle qu'un agent.

Dans les scénarios dans lesquels un agent parle a un client sur plusieurs jours, la totalité du temps de
conversation est attribuée au premier intervalle de rapport et aucun temps n'est attribué au dernier
intervalle. Par exemple, si un agent parle a un client en dépassant la limite d'une journée (11:45 PM
-12:15 AM), la totalité du temps de conversation (30 minutes) est attribuée au premier intervalle de
rapport (Jour 1) et aucun temps n'est attribué aux derniers intervalles (Jour 2).

De méme, le nombre (d'l interaction) est attribué au premier intervalle ; aucun nombre n'est attribué
au deuxieme. En tant que telles, les mesures de disposition sont additives ; leurs nombres d'un
intervalle peuvent étre ajoutés aux nombres d'autres intervalles pour obtenir une quantité d'activité
totale sur tous les intervalles, sans double comptage.

Voici des exemples de mesures de disposition :

* Activité\Temps moy consultation recue
* Client BA\% Transfert initié Agent

e Client Q\Suspens

* Contact agent\Apercu

Conseil
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Remarque spéciale concernant les mesures de disposition des campagnes — Pour les
mesures associées aux campagnes sortantes, les nombres et les durées sont attribués
a l'intervalle au cours duquel les tentatives de contact ont été effectuées.

Interactions clients et interactions de consultation

Le projet CX Insights contient des objets qui mesurent uniquement les interactions clients ou les
interactions de consultation ; ces objets sont décrits dans ce document comme interaction client et
interaction de consultation, respectivement. Cette distinction vous permet de créer des rapports qui
résument les activités qui s'alignent mieux sur le coeur de métier d'un centre de contacts.

Certaines mesures combinent ces différentes parties du cycle de vie d'une interaction, notamment
celles qui font partie de la classe Client Q et Consultations. Certaines mesures combinent les
interactions clients avec un sous-ensemble d'interactions de consultation, ou consultations a chaud.

Le tableau suivant résume si les mesures de chaque dossier de projet incorporent I'activité liée aux
clients ou I'activité liée aux consultations ; et, dans ce dernier cas, quel type d'activité de
consultation est mesuré. Quelques mesures ne sont liées ni a l'activité clients, ni a 'activité
consultations ; cela est indiqué dans la colonne S. O. (Les mesures Limite de la classe Objets de
service, par exemple, ne mesurent pas |'activité du centre de contacts ; elles sont fournies a titre
administratif pour la dérivation d'autres mesures).

Tableau : Interactions clients et interactions de consultation dans le cadre du projet CX Insights

Chemin

d'acces au Client Consultation Consultation
dossier\ simple a chaud
Mesure

File d'attente\
Client Q et
Consultations
Q\Abandonné
en attente
STI\*

File d'attente\

Client Q et

Consultations v
Q\Accepté

Agent STIV*

Agent\Activité :

Mesures de

toutes les v
consultations a

chaud

Agent\Activité :

Mesures de

toutes les v
autres

consultations

Consultation
simple et a S. O.
chaud
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Agent\Activité :
Mesures de
toutes les
valeurs
Accepté,
Offert,
Réponses

Agent\Activité :
Traitement

Agent\Activité :
Toutes les
autres mesures

Contact
sortant\Contact
agent :
Mesures de
toutes les
consultations a
chaud

Contact
sortant\Contact
agent :
Mesures de
toutes les
autres
consultations

Contact
sortant\Contact
agent : Toutes
les autres
mesures

Attribut
commercial\
Consultations
BA : Mesures
de toutes les
consultations a
chaud

Attribut
commercial\
Consultations
BA : Mesures
de toutes les
autres
consultations

Attribut
commercial\
Client BA* :
Toutes les
mesures
Accepté

Attribut
commercial\
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Client BAV* :
Toutes les
autres mesures

File d'attente\
Consultations
Q : Mesures de
toutes les
consultations a
chaud

File d'attente\

classe

Consultations

Q : Mesures de v
toutes les

autres

consultations

Contact
sortant\
Tentative
contact\*

File d'attente\
ClientQ:
Toutes les
mesures
Accepté (mais
pas les
mesures
Accepter)

File d'attente\

Client Q :

Toutes les

mesures v v
Arrivé,

Distribuer/é et

Offert

File d'attente\
ClientQ:
Toutes les
autres mesures

File d'attente\
Client Q et v v
Consultations\*

Détails\

Tentative de

traitement : v
Toutes les

mesures Client

Détails\
Tentative de
traitement :
Toutes les
mesures
Conférence
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Détails\

Tentative de

traitement : v v
Revenu,

Satisfaction

Détails\

Tentative de

traitement :

Mesures Temps

file d'attente, v v
Temps réponse,

Temps point

d'acheminement

et Durée totale

Agent\Etat et
motif\Etat v v
d'interaction

Agent\Détails\
classe Etat v v
d'interaction\*

Objets de
service\*

Agent\Détails\
Session\*

Agent\Détails\
Etat\*

Agent\Etat et
motif\*
Agent\Etat et

motif\Etat v v
résumé\*

Types de média disponibles

Le tableau Types de médias applicables dans le cadre du projet résume les types de média
applicables pour les groupements de mesures dans tous les dossiers dans lesquels ils se trouvent.
« Toutes les mesures Abandon », par exemple, s'applique a toutes les mesures qui mesurent
I'abandon des interactions, qu'il s'agisse de consultations abandonnées, de mesures d'invitations et
d'attentes abandonnées, de mesures d'abandons courts, d'abandons standard ou de mesures
d'abandons dans un intervalle de temps de service, y compris les durées, les nombres, les valeurs
maximales, les moyennes et les pourcentages desdites mesures.

Tableau : Types de médias applicables dans le cadre du projet

Média Voix Média Sync Tous les médias S. O.
Toutes les mesures y
Abandon
Toutes les mesures y
Accepté/Non
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accepté

Toutes les mesures
Durée Actif

Toutes les mesures
Limite et Données
actuelles

Toutes les mesures
Occupé

Toutes les mesures
Effacer

Toutes les mesures
Conférence (Notez
que le média E-
mail ne s'applique
pas aux mesures
Conférence.)

Toutes les mesures
Consultation
(Notez que le
média Chat ne
s'applique pas aux
mesures
Consultation.)

Toutes les mesures
Numérotation

Toutes les mesures
Distribué

Toutes les mesures
Durée (a ne pas
confondre avec
toutes les mesures
qui mesurent la
durée)

Tous les
paramétres
Occupation

Toutes les mesures
Arrivé

Toutes les mesures
Terminé

Toutes les mesures
Traitement

Toutes les mesures
Attente

Toutes les mesures
Invitation

Toutes les mesures
Offert

Toutes les mesures
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Sortant

Toutes les mesures
Prét, Non prét/
Occupation

Toutes les mesures
Redirigé

Toutes les mesures
Rejeté

Toutes les mesures
Réponse, Pas de
réponse et
Répondu

Toutes les mesures
Revenu et
Satisfaction

Toutes les mesures
Acheminé autre

Toutes les mesures
Compétence

Toutes les mesures
Bloqué

Toutes les mesures
Transférer

Toutes les mesures
Inconnu

Toutes les mesures
A chaud

Toutes les mesures
Post-appel

Lorsque la liste des types de média applicables d'une mesure donnée au sein du groupe s'éloigne de
la norme, les différences sont notées ci-dessus (le média Chat ne s'applique pas aux mesures
Consultation et le média E-mail ne s'applique pas aux mesures Conférence).

Pour les mesures qui peuvent étre classées comme appartenant a plus d'un groupe (c'est-a-dire,
représentées par deux lignes ou plus dans le tableau), la régle de type de média la plus restrictive
s'applique. Par exemple, la mesure Temps post-appel consultation recue a chaud peut étre classée

dans les catégories suivantes :

e « Toutes les mesures Consultation », qui s'applique a tous les médias, sauf le chat.

» « Toutes les mesures A chaud », qui s'applique uniquement au média Voix.

e « Toutes les mesures Post-appel », qui s'applique uniquement au média Voix.

Les deux dernieres régles de média sont les plus restrictives des trois ; elles s'appliquent par

conséquent aux mesures Temps post-appel consultation recue a chaud.
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Source d'informations agrégees Info Mart

Les tables créées et alimentées par le moteur d'agrégation constituent la source immédiate de
données agrégées sur le centre de contacts des rapports Genesys CX Insights. Ce moteur
d'agrégation, Reporting and Analytics Aggregates (RAA - Agrégations de rapports et d'analyses), est
déployé lors de l'installation de Genesys CX Insights et est décrit dans la Documentation RAA.

Les rapports CX Insights sont créés a partir de données tirées des tables agrégées, ce qui vous
permet d'afficher les performances des ressources du centre de contacts au fur et a mesure que les
interactions passent par ces ressources ou sont traitées par elles. Les tables de dimensions Info Mart
suivantes fournissent des attributs descriptifs :

e CALLING_LIST e USER_DATA CUST DIM
 CAMPAIGN e TENANT

* DATE_TIME e TIME_RANGE

* RESOURCE_ * INTERACTION_TYPE
 RESOURCE_GROUP_COMBINATION e INTERACTION_DESCRIPTOR
* GROUP_ * RESOURCE_STATE

* MEDIA TYPE » RESOURCE_STATE_REASON

Pour plus d'informations sur les vues commerciales de chaque domaine agrégé, consultez le Guide de
l'utilisateur des agrégations de rapports et d'analyses. Pour savoir comment les données sont
alimentées dans la base de données Info Mart, consultez le Guide de I'utilisateur Genesys Info Mart.

Mappage des mesures indépendantes des médias

Genesys CX Insights établit des rapports sur les interactions internes, sortantes et entrantes via les
canaux de média Chat, E-mail et Voix. Pour que les mesures s'appliquent a des médias autres que le
média Voix, Genesys CX Insights utilise des noms d'objet indépendants des médias (au lieu de les
répliquer et d'attribuer des noms identifiant les médias).

Cela peut étre différent de ce a quoi vous vous attendez si vous étes habitué a la terminologie axée
sur la voix généralement utilisée dans les centres de contacts qui surveillent uniquement les
interactions vocales. Par exemple, « Durée moy occupation » décrit la durée moyenne d'une
conversation téléphonique active, mais vous étes peut-étre plus familier avec le terme « Durée de
conversation moy ».

Mappage entre les mesures indépendantes des médias et la terminologie vocale

Le tableau Mappage entre les mesures indépendantes des médias et la terminologie vocale
peut vous aider a faire la transition vers une terminologie indépendante des médias en mappant les
termes courants du secteur vers les noms des mesures indépendantes des médias de Genesys CX
Insights :
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Tableau : Mappage entre les mesures indépendantes des médias et la terminologie vocale

Terme axé sur la voix Terme indépendant des médias dans GCXI

Abandonné pendant la sonnerie Abandonné invitation

ACW (travail post-appel) Post-appel
Accepter (pour le chat)

Réponse Réponse (pour I'e-mail)

Répondu dans seuil Accepté dans limite

ASA (Vitesse de réponse moyenne) Temps d'acceptation moyen

Numérotation Invitation ou Inviter

Durée de connexion Durée Actif
Alerte ou Alerter

Sonnerie Invitation ou Inviter (Sonnerie et Numérotation constituent
toutes les deux des mesures Invitation.)

Conversation Engage

Mappage entre les états d'interaction Genesys Info Mart et les états d'interaction
Genesys CX Insights

Le tableau suivant illustre la maniére dont Genesys Info Mart prescrit certains états indépendants des
médias aux interactions, qui different [égerement de la maniere dont Genesys CX Insights reflete les
états d'interaction (ixn) dans les noms de certaines mesures :

Classification Genesys Info Mart Classification GCXI

Cela se reflete dans la composante Numérotation

Initic des mesures Invitation.

Alerte En alerte. Cela se reﬂét_e d_ans la composante
Alerte des mesures Invitation.

Connecté Engagé.

Attente Attente.

Post-appel Post-appel.

Inconnu Inconnu.

Cette différence est surtout visible dans les données extraites par le Rapport détaillé d'activité
d'agent. Pour les médias en ligne, par exemple, le rapport décrit I'état d'une interaction comme
connectée (Connecté), alors que I'on pourrait s'attendre a ce qu'elle soit classée comme Engagé. Pour
en savoir plus sur la classification des états d'interaction de Genesys Info Mart, consultez le manuel
de référence correspondant (disponible dans le Jeu de documentation Genesys Info Mart) ; ils sont
décrits dans la table INTERACTION_RESOURCE_STATE.
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A propos du projet CX Insights for iwD

Vous pouvez accéder au projet CX Insights for iWD ou le modifier en utilisant les mémes interfaces
que celles décrites pour Genesys CX Insights (ci-dessus).

E-pg CX Insights for iWD
& History
Elﬂ;? My Personal Objects
=Ll WD
‘@m0 Agent
- Capture
- Classification
- Queue
-l Service Objects
i E|l:j Time
EIG Project Builder
- Project Objects
- Public Objects
- [_d Schema Objects
- & Data Explorer - CX Insights for iWD

2
i
2
&

Hiérarchie du projet

¢ Dossier iWD — ouvrez ce dossier pour parcourir les objets tels que les invites, les attributs et les
mesures, organisés selon une hiérarchie pratique. Lorsque vous créez ou modifiez des rapports,
sélectionnez les mesures et les attributs d'un sous-dossier donné, afin de garantir la compatibilité.

e Dossier Objets publics — ouvrez ce dossier pour parcourir les rapports.

Pour en savoir plus sur un objet, cliquez sur I'objet avec le bouton droit de la souris et sélectionnez
Propriétés. La boite de dialogue Propriétés apparait, fournissant des informations, notamment une
description de I'objet, comme indiqué a la figure Boite de dialogue Propriétés. Pour modifier une
mesure ou afficher la formule, cliquez sur la mesure avec le bouton droit de la souris et sélectionnez
Modifier. L'écran I’;diteur de mesures apparait, fournissant des informations détaillées, comme
indiqué a la figure Editeur de mesures. Pour plus d'informations, reportez-vous a la section A
propos du projet CX Insights.
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Convention d'affectation de noms aux mesures du projet
Genesys CX Insights for iwD

Les mesures sont organisées selon une structure hiérarchique qui correspond aux rapports qu'elles
prennent en charge. Dans de nombreux cas, les mesures de différents dossiers/rapports portent le
méme nom, mais elles n'ont souvent pas de descriptions (reportez-vous a la boite de dialogue
Propriétés) ni de définitions (reportez-vous a la boite de dialogue Editeur de mesures) identiques.
Les mesures et les attributs sont regroupés et stockés dans des vues d'agrégation.

Chaque dossier contient I'ensemble des attributs et mesures disponibles pour étre utilisés dans la
vue d'agrégation appropriée. Cependant, les attributs et les mesures ne sont pas dupliqués dans le
modele GCXI Meta et sont présentés dans différents dossiers sous forme de raccourcis.

Les mesures proviennent des vues d'agrégation suivantes :

* IWD_AGG_TASK_AGENT_<time postfix>
* IWD_AGG_TASK_CAPT_<time postfix>

* IWD_AGG_TASK CLASSIF_<time postfix>
* IWD_AGG_TASK_QUEUE_<time postfix>

Chaque vue agrégée du Data Mart est suffixée par un intervalle de temps :

« SUBHR
« HOUR
« DAY

« WEEK
« MONTH
« QRTR
« YEAR

Les mesures du Rapport sur les détails des taches proviennent de la table iWD Data Mart suivante :

e TASK_FACT

Source des informations agrégées iWD

Les tables créées et alimentées par le iWD Data Mart sont la source immédiate de données agrégées
sur le centre de contacts des rapports Genesys CX Insights for iwD.

Les rapports CX Insights for iWD sont créés a partir de données tirées des vues combinées agrégées,
ce qui vous permet d'afficher les performances des ressources du centre de contacts au fur et a
mesure que les interactions passent par ces ressources ou sont traitées par elles. Les mesures
prédéfinies suivantes sont disponibles :
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* % Terminé &
% Te e e Temps achevement

* % Terminé échu . Terminé * Accepte

. i e Temps moy traitement
Temps acceptation . Terminé échu

. i e Temps traitement
Temps moy acceptation . Nouveau

. > ¢ Temps max traitement
Temps moy achevement . En attente

. i ¢ Temps min traitement
Temps moy traitement o (G el G

e Temps m téme pré- N , * Arrive
€mps moy systeme pre » Temps systéme pré-source
source o @i

. « Temps systéme source
e Temps moy systéme source PSSy

Pour plus d'informations sur les tables d'agrégations iWD, consultez le Guide de référence iWD Data
Mart.

Dépannage des sources de projets

Les sources de projets MicroStrategy représentent une connexion a la base de métadonnées utilisée
pour exécuter le projet et sont utilisées pour créer, manipuler et administrer les projets MicroStrategy.
Genesys ne fournit pas d'informations sur la modification au niveau du projet, et celle-ci ne doit étre
tentée que par des utilisateurs avancés. Dans certains scénarios, la source du projet peut étre
verrouillée. Cette section fournit des informations pour vous aider a résoudre ce probléme en créant
une connexion a la source du projet en utilisant le mode de connexion Direct, comme décrit dans la
Documentation MicroStrategy. Vous devez procéder comme suit :

1. Créez un DSN ODBC pour la base de données méta via les outils Windows standard (sources de données
ODBC).

2. Pour créer la connexion, vous devez avoir installé Developer sous Windows. Dans Developer, cliquez sur
Nouvelle source de projet, puis, sous Mode de connexion, sélectionnez Direct. Configurez la
connexion pour qu'elle utilise le DSN ODBC que vous avez créé a |'étape précédente.

3. Sivous exécutez le serveur PostgresSQL préemballé fourni dans le package d'installation, utilisez la
commande de terminal suivante pour obtenir les valeurs d'héte/de port pour I'h6te de déploiement du
noeud principal du cluster :

kubectl get services

Cela vous permet de vous connecter a la base de données méta avec des capacités limitées
(suffisantes pour déverrouiller le schéma).
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Personnalisation des rapports

Cette page fournit des informations générales pour vous aider a personnaliser le projet et les
rapports CX Insights afin d'obtenir des fonctionnalités supplémentaires. Les rapports historiques préts
a I'emploi sont suffisamment flexibles pour répondre a la plupart des besoins professionnels.
Cependant, Genesys Customer Experience Insights (Genesys CX Insights/GCXI) est hautement
personnalisable, et vous pouvez modifier les rapports en fonction de vos besoins spécifiques. La
modification des rapports peut s'avérer un processus complexe et n'est recommandée qu'aux
utilisateurs avancés. Pour obtenir de I'aide, contactez votre représentant Genesys.

MicroStrategy Developer
| Eile Edit View Go Tools Administration Schema Window Help
(B % am|xdelames] (B @ salls /

Other Shotcuts | Logation: @) GCX\Administration /

Folder List % | | Name |/
B @ GCXI 3 System Administration
- ‘ Administration System Monitors

E_ Configuration Managers
E s

03 Qpen Project : Delivery Managers

User Manager

& O Micre )

a Architect.
falovpicate project_|

X Delete Del

l'lJf! D:r:n.dmt F,:

Add to Shortcut Bar

Prioritigation...
a Project Configuration...

\_///”—

Duplication du projet

Important

Notez que les liens, les vidéos et les PDF joints a ce document conduisent parfois a
des documentations ou des vidéos en anglais, méme si ce document a été traduit
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dans une autre langue.

La facon la plus simple de créer des rapports personnalisés consiste a commencer par une copie d'un
rapport ou du projet CX Insights :

* Vous pouvez personnaliser une copie du projet. Si vous utilisez cette méthode, vos modifications sont
sauvegardées dans le cas ol vous mettez Genesys CX Insights a niveau vers une version ultérieure. Il
s'agit de la meilleure approche si vous créez des rapports que vous allez utiliser régulierement pendant
une période donnée. Cette méthode garantit également que, si vous rencontrez des problemes avec
vos personnalisations, vous pouvez facilement restaurer le projet d'origine. Reportez-vous a la figure
Duplication du projet pour des informations sur la réalisation d'une copie du projet via MicroStrategy
Developer.

¢ Vous pouvez personnaliser une copie d'un rapport dans le projet par défaut ou dans un projet dupliqué.
Si vous personnalisez une copie d'un rapport dans le projet par défaut, sachez que vos modifications
seront perdues lorsque vous mettrez Genesys CX Insights a niveau vers une version ultérieure. Cette
approche est appropriée si vous créez un rapport a usage unique, si vous souhaitez simplement
expérimenter ou si vous créez un rapport que vous pourrez facilement recréer dans des versions
ultérieures. Reportez-vous a la section Création d'un rapport basé sur un rapport existant.

* Pour des informations détaillées sur les objets que vous pouvez ajouter aux rapports, consultez le Guide
de référence des projets Genesys CX Insights, qui décrit les mesures et les attributs disponibles dans
Genesys CX Insights.

Vidéo : Personnalisation de rapports
Link to video

Cette vidéo expligue comment personnaliser des rapports historiques dans Genesys CX Insights.
Utilisez toujours les mesures et les attributs d'un seul sous-dossier — évitez de mélanger des
mesures et des attributs provenant de plusieurs sous-dossiers.
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Creation d'un rapport basé sur un rapport existant
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REPORT HOME -~ TOOLS - Dy

If you plan to
customize a report,
Undo first save a copy of the
e report with a new
Grid name in the My
o Reports or Custom
folder, and then apply

your customizations

g and Graph

on the saved report.

?T X

Save As

| RepDrt| | Filter| | Template

Save in: | My Reports =

Agent Group Report (New Metric)
My Agent Conduct Report
Training Agent Report

3 iterns found
Mame: [My Agent Conduct Report] OK

Description: IUse this report to contrast agent -

; i - ) Cancel
interaction handling performance against —
the agent group performance, based on
various rmeasures, including

Accepted/Rejected, Responses, and Handle -
Tirre Llald Tiemes WAfrves Tiess —ed werdbsdblor

[¥ Keep report prompted.

# Advanced Options...
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La facon la plus simple de créer un rapport consiste a sauvegarder une copie d'un rapport existant a
modifier. Commencez par parcourir les rapports fournis préts a I'emploi et sélectionnez celui qui
ressemble le plus a ce que vous souhaitez créer.

1. Connectez-vous via un compte disposant de privileges d'administrateur.
2. Ouvrez et exécutez le rapport que vous souhaitez modifier.
3. Dans I'éditeur Sauvegarder sous :

1. Cliquez sur Accueil rapport > Sauvegarder sous.

2. Dans le champ Sauvegarder dans, sélectionnez I'une des deux options suivantes : Rapports
partagés > Personnalisés — pour permettre aux autres utilisateurs d'accéder au rapport modifié,
ou Mes rapports — pour que vous seul puissiez accéder au rapport modifié.

3. Entrez un Nom pour le rapport, et, éventuellement, modifiez la Description ou les Options
avancées.

4. Cliquez sur OK.

4. Dans |'éditeur Rapport sauvegardé, cliquez sur Exécuter le rapport récemment sauvegardé.

5. La page d'invites s'ouvre ; effectuez les sélections appropriées et cliquez sur Exécuter le rapport.
Vous pouvez maintenant modifier le rapport :

6. Dans le menu, cliquez sur Grille > Conception pour afficher I'éditeur Objets du rapport (s'il n'est pas
déja visible).

7. Une fois que vous avez fini de modifier le rapport, cliquez sur Sauvegarder.

Outre les nombreuses options disponibles lorsque vous cliquez avec le bouton
droit de la souris sur différentes zones du rapport, vous pouvez réorganiser les
données déja présentes dans le rapport via I'opération glisser-déposer, ajouter
de nouveaux objets en les faisant glisser dans le rapport a partir de I'éditeur
situé a gauche, etc. Il est utile d'activer les boutons a I'écran (Outils > Boutons
de recherche/Boutons pivots, par exemple).

Suppression d'objets des rapports

Lorsque vous personnalisez des rapports Genesys CX Insights pour répondre aux besoins de votre
entreprise, vous devez respecter certaines régles spécifiques en ce qui concerne la suppression des
attributs et/ou des mesures indésirables des rapports. Si vous ne suivez pas ces recommandations,
vous risquez, dans certaines circonstances, de rencontrer des erreurs de base de données et/ou
d'autres erreurs lors de I'exécution des rapports.

Suppression d'objets de la couche de présentation

Si vous supprimez une mesure ou un attribut de la requéte du rapport, vous devez également le ou la
supprimer de la couche de présentation. L'inverse n'est cependant pas nécessairement vrai : si vous
supprimez une mesure de la couche de présentation, vous n'étes pas obligé de la supprimer de la
requéte du rapport, méme si cela peut améliorer les performances du rapport.
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Suppression d'objets de modeéles de rapport

Lorsque vous supprimez un objet d'un rapport, il est toujours présent dans le modele sous-jacent. Si
vous avez supprimé un objet du rapport, vous pouvez le supprimer du modeéle sous-jacent, ce qui
peut améliorer les performances.

Un modeéle de rapport est la structure sous-jacente sur laquelle les rapports MicroStrategy sont
construits. Les modeles spécifient la mise en page et le formatage des informations des rapports et
précisent quelles informations le rapport doit extraire de quelles sources de données. Les modeles
définissent également le formatage, notamment les polices, la couleur, I'alignement et des
caractéristiques de rapport supplémentaires telles que les totaux/sous-totaux, les seuils de mesure,
etc.

Combinaison de données provenant d'autres sources

Genesys CX Insights prend en charge la combinaison de données avec des sources tierces. A 'aide
de MicroStrategy Web, vous pouvez importer des données telles qu'un rapport stocké sur
Salesforce.com ou des données statistiques de site Web provenant de votre compte Google Analytics,
ou encore des fichiers (Excel ou CSV) provenant de votre ordinateur local, et les utiliser pour créer
des rapports ou des tableaux de bord. Notez que la combinaison de données nécessite des
connaissances avancées, des priviléges de compte spécifiques et un environnement configuré pour
prendre en charge l'importation de données depuis la source spécifiée. Pour des informations
détaillées sur I'importation de données Salesforce ou Google Analytics, consultez les ressources
suivantes et demandez a votre administrateur d'activer cette fonctionnalité pour que vous puissiez
['utiliser :

¢ Importation de données de Google Analytics
e Importation de données d'un rapport Salesforce.com

Notez que vous ne pouvez pas combiner des données de Genesys Info Mart avec des sources de
données iWD.

Résolution des problemes d'incompatibilité

Il est possible que vos rapports personnalisés généerent des résultats difficiles a interpréter, des
erreurs ou des temps de traitement des requétes excessivement longs lorsque certaines
combinaisons de mesures et d'attributs sont incluses dans le rapport. Ces conditions peuvent se
produire dans plusieurs situations, par exemple :

e Combinaison incorrecte d'attributs incompatibles tels que les attributs File d'attente et Nom état
dans un méme rapport.
* Combinaison incorrecte de mesures de disposition et d'intervalle dans un méme rapport.

Pour cette raison, lorsque vous créez des rapports ou que vous personnalisez de nouveaux rapports,
Genesys recommande de respecter les régles suivantes afin de minimiser les problemes :
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¢ Dans tout rapport, utilisez des mesures et des attributs provenant d'un seul sous-dossier.

e Sélectionnez un ou plusieurs attributs Heure dans chaque rapport.

Pour finir, comme c'est le cas lors de toute conception de rapport, étudiez les expressions SQL du
rapport personnalisé que vous avez généré pour vous assurer que le moteur MicroStrategy joint
correctement les données et que les données renvoyées ont un sens.

Double comptage

Les interactions relatives a un objet sont attribuées a chaque groupe dont I'objet est membre. Ainsi,
dans les scénarios dans lesquels un agent est membre de plusieurs groupes d'agents, les interactions
sont comptabilisées pour chaque groupe et peuvent donc apparaitre plusieurs fois dans les rapports
historiques. Il en va de méme pour les files d'attente qui sont membres de deux groupes de files
d'attente ; les interactions qui sont attribuées a une telle file d'attente sont indiquées aux deux
groupes de files d'attente. Cela peut entrainer des résultats inattendus dans vos rapports
personnalisés.
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Objets incompatibles
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ALL OBJECTS ?
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When adding objects
(such as prompts,
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always add them from
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For example,
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MicroStrategy Web : Correspondance d'invites, d'attributs et de mesures lors de I'édition de rapports
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Il peut se produire des incompatibilités si vous créez un rapport a I'aide de mesures et d'attributs

provenant de dossiers incompatibles.

Pour éviter les problemes d'incompatibilité, Genesys recommande vivement d'ajouter des objets
(invites, attributs et mesures) provenant d'un sous-dossier donné du dossier GCXI. Chaque sous-
dossier contient un ensemble d'attributs et de mesures qui sont congus pour fonctionner ensemble.
Ne mélangez jamais des objets provenant d'un autre dossier — méme s'ils peuvent porter le méme

nom, ils ne sont pas compatibles.

Lﬂiﬁﬂﬂ|_1 gid-cent7-1:349520CX Insights\GCXNAgent' Detail\lxn State

\

Folder List x
= pa OX Insights A
B History
#-%§ My Personal Objects
=3 GCXl
= Agent
&3 Activity
#- L3 Custom
-3 Detail
- Custom
= _Jm
-3 Custom
= Session =
& State

Name

¥

| Modification Time | Description |

(B Custom
@ 2dditicnal Info
£l Duration

4

E‘ Start DateTime
@ start Timestam

@ State

4/4/2018 €:25:51 PM
4/4/2018 6:26:45 PM  This Attribute
4/4/2018 6:28:56 PM  The differen
4/4/2018 62645 PM  This Attrib
4/4/2018 62645 PM  This Attrib

4/4/2018 &26:45 PM  Enables data to
47472018 B 26:45 PM Where a record

MicroStrategy Developer : Correspondance d'invites, d'attributs et de mesures lors de I'édition de rapports
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Utilisation de données jointes

Utilisez les informations de cette page pour personnaliser les projets et les rapports Genesys CX
Insights (GCXI) afin de fournir des résultats organisés en fonction des données utilisateur de votre
propre entreprise.

Notez que les liens, les vidéos et les PDF joints a ce document conduisent parfois a
des documentations ou des vidéos en anglais, méme si ce document a été traduit
dans une autre langue.

Configuration des données utilisateur des réseaux socCiaux

Le Rapport d'occupation sociale dépend de la facon dont les données utilisateur sont configurées
dans votre environnement et des stratégies que vous utilisez pour acheminer les interactions. Cette
section explique comment configurer votre environnement pour produire des rapports sur les
données utilisateur des réseaux sociaux. Le Rapport d'occupation sociale et les objets qui le
soutiennent directement sont décrits a la section Rapport d'occupation sociale d'agent. Pour
configurer les données utilisateur des réseaux sociaux, procédez comme suit :

1. Examinez les stratégies de routage de votre environnement en ce qui concerne les données utilisateur
et mettez-les a jour, si nécessaire.
Les stratégies de routage par défaut fournies par Genesys ne définissent pas le motif Envoyé
lorsque les réponses sont envoyées. Vous devez concevoir votre stratégie pour remplacer le motif
Arrét de traitement Normal par Envoyé lorsque cet événement se produit. Si vous ne le faites
pas, les rapports sur les médias tiers GCXI génerent des résultats pour les transferts uniquement,
et non pour les réponses.

2. Le package d'installation de Genesys Info Mart comprend un exemple de fichier de spécifications de
données jointes, ccon_adata_spec_GIM_example.xml, qui contrdle les KVP des données utilisateur
stockés par Interaction Concentrator (ICON). Dans ce fichier, les KVP des réseaux sociaux requis sont
énumérés, mais commentés. Si vous basez votre fichier de spécifications de données jointes ICON sur
ccon_adata_spec_GIM_example.xml, décommentez les lignes appropriées pour permettre a ICON
d'enregistrer les données requises.

Dans le fichier de spécifications des données jointes, assurez-vous que les clés suivantes sont
spécifiées :

» Classify_Actionability_CtgRelevancy
* Classify_Sentiment_CtgRelevancy
* KloutScore

* CtgName

* Screen_Sentiment_CtgName
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* Screen_Actionability_CtgName
» Classify_Actionability CtgName

Classify_Sentiment_CtgName

» desktop_influence

Placez ce fichier dans le répertoire racine d'ICON. Reportez-vous aux étapes 1 et 2 de la section
Activation de la génération de rapports sur les données utilisateur du Guide de déploiement de
Genesys Info Mart pour des instructions détaillées.

3. Exécutez make gim UDE template <rdbms>.sql par rapport a la base de données Info Mart pour créer
les objets de base de données pour la génération de rapports de détails sur les réseaux sociaux. Ce
script SQL est déployé dans le sous-dossier \script dans le cadre d'une installation GCXI. Pour plus
d'informations, consultez le chapitre Fichiers d'application du Guide de déploiement des agrégations de
rapports et d'analyses.

4. Exécutez I'agrégation en mode autonome et spécifiez le parametre d'exécution setFeature comme
suit :
-setFeature=eServicesSM

Ce paramétre permet a RAA d'agréger les données des réseaux sociaux, y compris le mappage de
GEN_ES _KEY (dans la table IRF_USER_DATA KEYS) vers USER_DATA KEY1 dans les hiérarchies
H_ID, H_ AGENT et H_ AGENT _QUEUE.

Notez que USER _DATA KEY1 ne peut étre mappé qu'une seule fois par hiérarchie. Si vous avez
précédemment mappé ce champ vers CUSTOM_KEY_ 10 (comme indiqué a I'étape 2 de Exemple -
Rapport Tentative de traitement personnalisé) pour I'exemple Ligne de produits, vous pouvez
mapper USER_DATA KEY2 vers CUSTOM_KEY_10.

Consultez le Guide de I'utilisateur des agrégations de rapports et d'analyses pour savoir comment
exécuter l'agrégation dans ce mode autonome.

Votre environnement est prét a traiter les données utilisateur des réseaux sociaux pour chaque
interaction et RAA est équipé pour agréger ces données. Vous pouvez désormais utiliser Rapports
d'occupation sociale agent et d'occupation sociale pour récupérer les données significatives.

La section suivante décrit des objets supplémentaires, dont certains prennent indirectement en
charge les rapports sur les données utilisateur des réseaux sociaux.

Objets de données utilisateur dans le projet

Le tableau Objets de données utilisateur prédéfinis répertorie les objets clés associés aux données
utilisateur.

Objets de données utilisateur prédéfinis
Agent/Activité

Type et nom de l'objet (M=Mesure, A = Table et champ de Caracteres ou
Attribut/Dimension) données utilisateur Numérique
M Applicabilité AG2_AGENT_*.ACTIONABILINGmérique
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Agent/Activité

M Score d'influence

M Offert avec applicabilité
M Offert avec influence

M Offert avec sentiment
M Score de sentiment

AG2_AGENT_GRP_*.ACTIONABILITY

AG2_AGENT_QUEUE_*.ACTIONABILITY

AG2_AGENT_*.INFLUENCE

AG2_AGENT_GRP_*.INFLUENCE Numérique

AG2_AGENT_QUEUE_*.INFLUENCE

AG2_AGENT_*.ACTIONABILITY_OFFERED

AG2_AGENT GRP_*,
ACTIONABILIT(QRAERR e
AG2_AGENT_QUEUE_*,

ACTIONABILITY_OFFERED

AG2_AGENT_*.INFLUENCE_OFFERED
AG2_AGENT_GRP_*.INFLUENCE_OR{ERFRrique

AG2_AGENT_QUEUE_*.INFLUENCE_OFFERED

AG2_AGENT_*.SENTIMENT_OFFERED
AG2_AGENT_GRP_* SENTIMENT_ORFERERrique

AG2_AGENT_QUEUE_*.SENTIMENT_OFFERED

AG2_AGENT_*.SENTIMENT
AG2_AGENT_GRP_*SENTIMENT ' Nymérique

AG2_AGENT_QUEUE_* SENTIMENT

Exemple de données utilisateur Agent\Activité\Activité

Dimension 1

Dimension 2

A
Dimension 5
Dimension 6

A
Dimension 10

A Filtrage catégorie
d'applicabilité

A Filtrage catégorie de

sentiment

USER_DATA_CUST_DIM_1.DIM_ATTRIBUTE_1

USER_DATA_CUST_DIM_1.DIM_ATTRIBUTE_2
Caracteres

USER_DATA_CUST DIM_1.DIM_ATTRIBUTE_5

USER_DATA_CUST_DIM_2.DIM_ATTRIBUTE_1

Caracteres
USER_DATA _CUST DIM_2.DIM_ATTRIBUTE_5

USER_DATA_GEN_ES.SCREEN_

ACTIONABILITY_CTGNAM ECa racteres

USER_DATA_GEN_ES.SCREEGaracteres
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Agent/Activité

SENTIMENT_CTGNAME

Attribut commercial\Client BA

M Score applicabilité AG2_ID_* ACTIONABILITY Numérique
M Arrivé avec applicabilité ~ AG2_ID *.ACTIONABILITY_ENUBREDuUe
M Arrivé avec influence AG2_ID_*.INFLUENCE_ENTEREBérique
M Arrivé avec sentiment AG2_ID *SENTIMENT _ENTBR&EDérique
M Score d'influence AG2_ID_*.INFLUENCE Numérique
un facteur de I'Exemple
de données utilisateur
M Facteur de sentiment BA\Catégorie Numérique
Classification de
sentiment
M Score de sentiment AG2_ID_*.SENTIMENT Numérique
Attribut commercial\Exemple de données utilisateur BA
Dimension 1 USER_DATA_CUST DIM_1.DIM_ATTRIBUTE_1
Blmensloni2 USER_DATA_CUST_DIM_1.DIM_ATTRIBUTE 2
A Caracteres
Dimension 5 USER_DATA_CUST_DIM_1.DIM_ATTRIBUTE_5
Dimension 6 USER_DATA_CUST DIM_2.DIM_ATTRIBUTE_1
A Caractéres
bimension 10 USER_DATA_CUST_DIM_2.DIM_ATTRIBUTE_5
. L, USER DATA GEN_ES.SCREEN
A Filtrage catégorie - - - Cgractéres
d'applicabilité ACTIONABILITY_CTGNAME
Filtrage catégorie de USER_DATA GEN_ES.SCREEN_
[ gori .
A sentiment SENTIMENT_CTGNAME Caracteres
Détail\Tentative de traitement\Exemple de données utilisateur de traitement
Détail 1 IRF_USER_DATA_CUST_1.CUSTIGMEDATA 1
Détail 2 IRF_USER_DATA_CUST_1.CUSTOM_CABA&tares
A Détail 14 IRF_USER_DATA_CUST_1.CUSTOM QABA&tares
Détail 15 IRF_USER_DATA_CUST_1.CUSTOM_Nu¥féridue
Détail 16 IRF_USER_DATA_CUST_1.CUSTOM IDARrifiie
Dimension 1 USER_DATA CUST DIM_1.DIM_ATTRIBUTE_1
e Dimension 2 USER_DATA_CUST_DlM_l.D|M_A1‘rg1§[ﬁg‘fres
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Agent/Activité

ST G USER_DATA_CUST DIM_1.DIM_ATTRIBUTE 5

Dimension 6 USER_DATA_CUST DIM_2.DIM_ATTRIBUTE_1

A Caracteres

Dimension 10 USER_DATA_CUST DIM_2.DIM_ATTRIBUTE_5

File d'attente\Exemple de données utilisateur de file d'attente

Dimension 1 USER_DATA_CUST DIM_1.DIM_ATTRIBUTE_1

Dimension 2 USER_DATA_CUST DIM_1.DIM_ATTRIBUTE 2
A Caracteres

Dimension 5 USER_DATA_CUST DIM_1.DIM_ATTRIBUTE_5

Dimension 6 USER_DATA CUST DIM_2.DIM_ATTRIBUTE_1

A Caractéeres

S e 1 USER_DATA_CUST DIM_2.DIM_ATTRIBUTE_5

Détail\Transfert\Exemple de données utilisateur source

Dimension 1 USER_DATA _CUST DIM_1.DIM_ATTRIBUTE_1

Dimension 2 USER_DATA_CUST_DIM_1.DIM_ATTRIBUTE_2
A Caracteres

e B USER_DATA_CUST_DIM_1.DIM_ATTRIBUTE_5

Dimension 6 USER_DATA_CUST DIM_2.DIM_ATTRIBUTE_1

A Caracteres

T, USER_DATA_CUST DIM_2.DIM_ATTRIBUTE_5

Détail\Transfert\Exemple de données utilisateur cible

Dimension 1 USER_DATA_CUST DIM_1.DIM_ATTRIBUTE_1

SULE USER_DATA_CUST_DIM_1.DIM_ATTRIBUTE 2
A Caracteres

Dimension 5 USER_DATA_CUST DIM_1.DIM_ATTRIBUTE_5

Dimension 6 USER_DATA CUST_DIM_2.DIM_ATTRIBUTE_1

A Caracteres

St 10 USER_DATA_CUST DIM_2.DIM_ATTRIBUTE_5

File d'attente\Exemple de données utilisateur de file d'attente
A Dimension 1 USER _DATA CUST DIM_1.DIC4rATI®I&ITE 1
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Agent/Activité

DIRENEE 2 USER_DATA_CUST _DIM_1.DIM_ATTRIBUTE_2

e B USER_DATA_CUST DIM_1.DIM_ATTRIBUTE_5

Dimension 6 USER_DATA_CUST DIM_2.DIM_ATTRIBUTE_1

A Caracteres

Dimension 10 USER_DATA_CUST_DIM_2.DIM_ATTRIBUTE_5

Mappage de tables de clés de données utilisateur

Les tableaux suivants — Faible cardinalité — Mappage de tables de clés et Forte cardinalité —
Mappage de tables de clés — décrivent le mappage par défaut/recommandé des tables de données
utilisateur.

Faible cardinalité — Mappage de tables de clés
Mappage de tables de clés
Nom de table

GCXI/Nom de la base de Nom PK de la Nom de clé . :
d'objet données table de UDE <-> ohﬁgsggm Commentaires
Genesys Info  dimensions  IRF_USER DATA REYS
Mart
CX Insights\
GCXI\Attribut
commercial\ INTERACTION_DESGIRER’AIRTION_DESMSIF[E’RAE{UICE\Y_DES@(BEZY@RLNEERACﬂ@KE@@@@I@WOR_KEY
Résultat fournie avec le
commercial chr;er‘rt]a par
. éfaut pour
g)((:)l(T\SAI?th'ts\ t stocker les KVP
riou a faible
commercial\ e [
Segment client définis par
CX Insights\ Genesys tels
GCXI\Attribut que _Ie type de
commercial\ service et I_e
Type de service segment client.
CX Insights\ Cette table ne
nsignts nécessite

GCXI\ Attribut aucune
gomrrjceruaclj\ personnalisation.

ous-type de
service
CX Insights\

GCXI\ Exemple
de données
utilisateur\

USER_DATA CUSTIDIM 1 CUSTOM_KEY_1 AG2_ xxx.USER_DATA KEY1
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Dimension 1-
Dimension 5

CX Insights\
GCXI\ Exemple
de données
utilisateur\
Dimension 1-
Dimension 5

CX Insights\

GCXI\Exemple

de données

utilisateur\Type

d'appel GSW, USER DATA GEN_IDM 1 USER DATA GEN_DBIBR k&%.USER_DATA GEN_KEY1
Dimension 2

Gen -

Dimension 5

Gen

CX Insights\
GCXN\Exemple
de données
utilisateur\
Dimension 6
Gen -
Dimension 10
Gen

USER_DATA CUSTIDIM 2 CUSTOM_KEY 2 AG2_xxx.USER_DATA KEY2

USER_DATA_GEN_IDM _2 USER_DATA_GEN_BIBR K&%.DSER_DATA GEN_KEY2

Forte cardinalité — Mappage de tables de clés

Mappage de tables de clés

GCXI/N Nom de table
om de la base de Nom PK de la Nom de clé . ;
d'objet données table de UDE <-> Olc’u;i;sc:lcuXI Commentaires
Genesys Info dimensions IRF_USER_DATA_I?E%
Mart

CX Insights\

GCXN\Détail\

Tentative de

traitement\

Exemple de IRF USER DATA CUSBTDOM DATA [146] IRF USER DATA CUST 1.CUSTOM DATA [1-16]
données - - =T : - - = e
utilisateur de

traitement

\Détail 1 -

Détail 16

CX Insights\

GCXI\Détail\

Tentative de IRF_USER _DATA GENSE ID S. 0. IRF_USER DATA GEN_1.CASE_ID
traitement\ID

cas

CX Insights\

GCXI\Détail\

Tentative de IRF_USER _DATA GENSTOMER ID S. 0. IRF_USER DATA GEN_1.CUSTOMER_ID
traitement\ID

client
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CX Insights\

GCXI\Détail\

Tentative de IRF_USER_DATA_GREVENUE S. 0. IRF_USER_DATA_GEN_1.REVENUE
traitement\

Revenu

CX Insights\
GCXI\Détail\
Tentative de IRF_USER DATA GENTISFACTION S. 0. IRF_USER _DATA GEN_1.SATISFACTION
traitement\
Satisfaction

Utilisation des objets de données utilisateur préedéfinis

Si les données utilisateur que vous avez configurées dans votre environnement correspondent
exactement aux exemples de tables qui ont été importées dans le projet, ainsi qu'a leur structure,
tout ce que vous avez a faire pour utiliser les objets de données utilisateur prédéfinis dans des
rapports personnalisés consiste a rendre visibles les objets correspondants et a sauvegarder le projet.
Les objets sont révélés aux concepteurs de rapports et peuvent étre utilisés dans les rapports. Si,
toutefois, la configuration de vos données utilisateur utilise des tables ou une structure de table
différentes, procédez comme suit :

1. Sinécessaire, ajoutez les tables de données utilisateur appropriées au schéma GCXI. (Reportez-vous a
|'étape 4 de la section Exemple - Rapport Tentative de traitement personnalisé.)

2. Modifiez les définitions des objets de données utilisateur, si vous le souhaitez. Par exemple :

* Les champs des tables IRF_USER_DATA CUST_* peuvent étre numériques ou sous forme de
caracteres.

» Sj votre table de données utilisateur est nommée différemment de celle utilisée dans la table ci-
dessus.

e Sivous voulez que l'attribut fasse référence a un champ différent de celui qui est déja défini pour
I'objet.

* Sivous voulez que l'attribut soit disponible sous forme d'invite utilisateur dans un rapport
personnalisé. (Reportez-vous a I'étape 5 de la section Exemple - Rapport Tentative de traitement
personnalisé.)

* Si vous voulez renommer les dossiers, attributs ou mesures prédéfinis.

3. Sauvegardez le projet.

Remarque spéciale sur les données utilisateur numériques

Le Rapport de perspective client comprend quatre mesures basées sur des données utilisateur
numeériques : Revenu, Satisfaction, Revenu moy et Satisfaction moy. L'exécution de
I'agrégation (pour fournir les données de ce rapport) produira des erreurs si les utilisateurs sont
autorisés a joindre des données non numériques aux interactions pour ces attributs commerciaux.
Vous devez vous assurer que les ressources qui définissent les valeurs des clés de données utilisateur
Revenu et Satisfaction sont configurées ou formées, selon le cas, pour enregistrer uniquement des
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valeurs numériques. Reportez-vous a la section Vérification du type de données incorrect du Guide de
l'utilisateur des agrégations de rapports et d'analyses pour savoir comment corriger cette situation.

En plus des informations de cette page, reportez-vous aux supports suivants :

* Exemple - Rapport Tentative de traitement personnalisé
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Exemple - Rapport Tentative de traitement
personnalisé

Cet exemple de personnalisation montre comment vous pouvez modifier le rapport Tentative de
traitement pour afficher vos données personnalisées.

1. Création de tables de dimensions de données utilisateur

Créez et renseignez une ou plusieurs tables de données utilisateur dans la base de données Info Mart
— Dans la base de données Info Mart, créez et renseignez une table de dimensions de données
utilisateur personnalisée (par exemple, USER_DATA CUST DIM_10). Les tables
USER_DATA CUST DIM_x stockent des informations sur les modifications des données qui
accompagnent les événements téléphoniques enregistrés par Interaction Concentrator (ICON) et
traités ensuite par les processus d'exécution ETL de Genesys Info Mart. Genesys Info Mart écrit dans
ces tables jusqu'a cinqg descripteurs de vos données commerciales. Cet exemple renseigne deux
champs : PRODUCT LINE, avec les données de la ligne de produits, et PRODUCT _CODE, avec les
données du code produit.

Reportez-vous a la documentation Modéle de données physique Genesys Info Mart correspondant a
votre SGBDR (disponible sur docs.genesys.com) pour obtenir le modele de données complet des
tables USER_DATA_CUST DIM_*,

2. Mappage des clés et des colonnes de données utilisateur

Configurez les clés de données utilisateur des tables d'agrégation pour qu'elles pointent vers vos
tables de données utilisateur et renseignent les tables d'agrégation. — Les informations de cette
section expliquent comment configurer les clés et les colonnes de données utilisateur dans les tables
Mappage et Agrégation de la base de données Info Mart.

Tables de mappage des données utilisateur dans Info Mart

Les attributs spécifiques au déploiement, sous forme de données jointes définies par I'utilisateur,
sont représentés dans le modéle Genesys Info Mart a la fois par des données a faible cardinalité (au
format chaine) et par des données a forte cardinalité (aux formats numérique, date/heure et chaine).
Les données utilisateur de type chaine a faible cardinalité qui sont associées a une ressource
d'interactions, comme les modeéles d'automobiles et les codes de produits, sont stockées dans les
tables de dimensions IRF_USER_DATA_KEYS et USER_DATA CUST DIM x. Les données utilisateur a
forte cardinalité associées a une ressource d'interactions, comme les prix, le nombre de widgets
vendus et les dates, sont stockées dans les tables d'extensions de faits IRF_USER_DATA GEN_1 et
IRF_USER_DATA CUST x. A ces tables s'ajoutent les tables CTL_ UD_TO_UDE_MAPPING et
CTL_UDE_KEYS_TO_DIM_MAPPING que vous devez mettre a jour :
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e CTL_UD_TO _UDE_MAPPING lie les clés de données utilisateur définies dans I'application ICON sous-
jacente aux colonnes de données utilisateur définies dans les tables susmentionnées.

e CTL_UDE_KEYS TO DIM_MAPPING mappe les tables de dimensions de données utilisateur
(USER_DATA CUST DIM_ x) vers IRF_USER_DATA KEYS.

Exécutez I'exemple de script (Exemple de script SQL pour la création et le mappage de données
utilisateur) pour configurer le mappage et la sauvegarde des données utilisateur dans votre
environnement. Reportez-vous également aux supports suivants :

e Guide de déploiement d'Interaction Concentrator.

» Script make gim UDE template.sql, fourni avec le déploiement de Genesys Info Mart. Notez que RAA
déploie des scripts avec des noms similaires—make gim UDE template <rdbms>.sql. Ces scripts,
toutefois, ont un contenu totalement différent et sont concus pour configurer les données utilisateur a
des fins de mesures sur les réseaux sociaux.

e Feuille de calcul Mappage des données utilisateur du Guide de déploiement de Genesys Info Mart. Cette
feuille de calcul contient plusieurs colonnes que vous pouvez utiliser pour enregistrer des informations
sur les clés de données jointes spécifiques utilisées dans votre environnement. Pensez a ajouter a cette
feuille de calcul chaque table de données jointes personnalisée utilisée dans votre environnement.

* Reportez-vous a Remarque spéciale sur les données utilisateur numériques pour des informations
sur la configuration des clés des données utilisateur Revenu et Satisfaction.

e Les instructions a I'étape 4 (ci-dessous) pour ajouter des dimensions de données utilisateur au
projet et personnaliser les rapports s'appliquent a tous les champs de ce document, et elles ne sont
requises que si vous prévoyez d'utiliser des tables autres que les tables Genesys Info Mart par
défaut.

Les données jointes prédéfinies apparaissent également dans d'autres tables de la base de données
Info Mart, notamment les suivantes :

* INTERACTION_DESCRIPTOR (champs CUSTOMER_SEGMENT, SERVICE_TYPE, SERVICE_SUBTYPE,
BUSINESS_RESULT)

* STRATEGY
» REQUESTED_SKILL
* ROUTING_TARGET

L'utilisation des données jointes de ces tables sort du cadre de cette section. Plusieurs rapports sont
toutefois fournis pour tous les champs liés aux données jointes de la table
INTERACTION_DESCRIPTOR.

Configuration des clés de données utilisateur dans les tables d'agrégation

Les tables d'agrégation AG2_AGENT, AG2_AGENT_CAMPAIGN, AG2_AGENT_QUEUE, AG2_CAMPAIGN et
AG2_ID fournissent chacune deux colonnes de clés que vous pouvez configurer pour les joindre a
deux tables de dimensions de données utilisateur de votre choix. Les tables AG2_QUEUE, QUEUE_ACC
et QUEUE_ABN sont également configurées pour prendre en charge USER_DATA KEY1 et

USER_DATA KEY2. Les tables de dimensions de données utilisateur stockent uniquement des données
de type chaine a faible cardinalité. Les tables d'agrégation AG2_AGENT_GRP fournissent également
deux colonnes de ce type, mais leurs valeurs sont héritées des tables AG2_AGENT. Les champs
USER_DATA KEY ne sont pas disponibles dans les tables d'agrégation uniguement de sessions
d'agent, d'états d'agent, d'intervalles d'agent et de files d'attente.
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Mappage des clés de données utilisateur des tables/
vues d'agrégation vers des dimensions de données
utilisateur

Ces colonnes sont les suivantes :

* USER_DATA_KEY1—Clé qui pointe vers une table de dimensions telle que USER_DATA CUST_DIM_10
stockant cing dimensions.

* USER_DATA KEY2—Clé qui pointe vers une deuxieme table de dimensions stockant cing autres
dimensions.

Ces deux champs donnent accés a un total de 10 dimensions de données jointes - ou deux
hiérarchies - pour chaque table et chaque vue d'agrégation, comme le montre la figure de droite.
Vous devez configurer la tache d'agrégation de sorte qu'elle agrége et renseigne ces champs.

Notre exemple de ligne de produits utilise le jeu d'agrégations d'attributs commerciaux, AG2_ID_*, qui
se compose de quatre tables et de trois vues. Nous devons configurer la colonne USER_DATA_KEY1
dans chacune d'elles pour qu'elle pointe vers la table de dimensions de données utilisateur
personnalisée, USER_DATA CUST _DIM_10. Pour plus d'informations sur la facon de mapper le champ
USER _DATA KEY2, reportez-vous a la section Comment configurer les données utilisateur pour
I'agrégation ? du Guide de ['utilisateur Agrégations de rapports et d'analyses.

1. Créez un fichier texte ayant le contenu suivant sur une seule ligne :

(map-user-data-key (hierarchy: H ID) (dimension: USER DATA KEY1l) (expression:
irfud.CUSTOM KEY 10))

2. Sauvegardez le fichier dans le répertoire racine de Genesys Info Mart sous le nom user-data-map.ss.

Au prochain redémarrage du serveur Genesys Info Mart, le processus d'agrégation détecte ce fichier
et I'agrégation commence.

Reportez-vous a la documentation Modéle de données physique Agrégations de rapports et
d'analyses (disponible sur docs.genesys.com) pour obtenir un modele de données des tables
d'agrégation dans la base de données Info Mart, et a la documentation Modele de données physique
Genesys Info Mart pertinente (disponible sur docs.genesys.com) pour obtenir des informations sur la
structure des tables USER_DATA CUST DIM *,

3.Configuration du stockage des données utilisateur

Définissez les options de configuration de Genesys Info Mart et d'Interaction Concentrator pour la
collecte des données utilisateur. — Il existe plusieurs options que vous pouvez utiliser pour configurer
les données qui sont écrites dans la base de données Info Mart et la durée de conservation des
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données. En particulier, vous pouvez configurer le stockage des données utilisateur comme suit :

» Dans Interaction Concentrator, au moyen du fichier de spécifications des données jointes

(adata_spec.xml) et des options de configuration ICON telles que EventData pour les données
utilisateur basées sur les événements.

» Dans Genesys Info Mart, au moyen de scripts SQL personnalisables pour créer des tables de mappage
et de stockage dans la base de données Info Mart.

Certaines de ces options s'appliquent spécifiquement aux données utilisateur. Les versions
intermédiaires de Genesys Info Mart et d'Interaction Concentrator peuvent également contenir de
nouvelles options de configuration qui affectent les résultats. Consultez les documents suivants pour
obtenir une liste et une description de ces options :

* Guide de déploiement de Genesys Info Mart
* Notes de publication de Genesys Info Mart
» Guide de déploiement d'Interaction Concentrator

¢ Notes de publication d'Interaction Concentrator

4. Modification de I'entrepot du projet

Si vous prévoyez de configurer des données jointes basées sur des tables autres que les tables
Genesys Info Mart par défaut, procédez comme suit pour modifier I'entrep6t du projet.

B e o e e

Hirettom i (B & 2> 8

e e | e | e |

b

[ T T 1 -
Te - [

CRE T e

DT T p—————— —y—

Editeur d'attributs

1. Ouvrez MicroStrategy Developer et le projet CX Insights. Cela nécessite un compte de connexion avec
des informations d'identification appropriées.

2. Dans le menu principal, cliquez sur Schéma > Catalogue d'entrep6éts. La boite de dialogue
Catalogue d'entrepdts apparait :

1. Dans la liste Tables disponibles dans l'instance de base de données, sélectionnez la table

USER _DATA CUST DIM 10 et cliquez sur « > » pour la déplacer vers la liste Tables utilisées dans
le projet.
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2.

Cliquez sur Sauvegarder et fermer.

3. Dans la liste de dossiers MicroStrategy Developer, accédez au dossier CX Insights > Objets du
schéma > Tables et vérifiez que la table USER_DATA_CUST DIM_10 est maintenant visible.

4. Dans la liste de dossiers MicroStrategy Developer, ouvrez le dossier CX Insights > GCXI > Exemple
de données utilisateur, cliquez avec le bouton droit de la souris sur I'un des attributs standard
Dimension 1 - Dimensionl0 et sélectionnez Editer. L'Editeur d'attributs apparait :

1.

Modifiez I'attribut de sorte qu'il utilise la table USER_DATA _CUST _DIM_10 dans le formulaire
d'attribut ID.

Modifiez le formulaire Dimension x pour le lier a la colonne personnalisée PRODUCT_LINE ou
PRODUCT_CODE :

( PRODUCT LINE VARCHAR(170) NOT NULL DEFAULT 'none',
PRODUCT CODE VARCHAR(170) NOT NULL DEFAULT 'none',)

Répétez les deux étapes précédentes pour chacun des attributs Dimension 1 a Dimension 10
restants. Notez que si les données jointes sont préalablement configurées (via les objets de projet
GCXI par défaut), les changements que vous effectuez ici peuvent affecter les données des
rapports.

Cliquez sur Sauvegarder et fermer.

Cliqguez sur Schéma > Mettre a jour le schéma pour mettre a jour le schéma du projet.

Les attributs sont maintenant préts a étre utilisés dans les rapports.

5. Modification du Rapport Tentative de traitement

Dans Genesys CX Insights/MicroStrategy, vous pouvez facilement ajouter des données jointes sous
forme d'attributs, puis afficher les résultats sous forme soit d'attributs, soit de mesures. Cette
procédure vous expligue comment personnaliser le Rapport Tentative de traitement pour afficher les
données des attributs personnalisés sous forme de mesures.
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Editeur de mesures
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1. Ouvrez le Rapport Tentative de traitement en mode d'édition.

2. Cliquez sur ALL OBJECTS et accédez a GCXI\Détails\Tentative de traitement\Exemple de
traitement des données utilisateur.

3. Faites glisser un attribut dans le rapport, par exemple Détail 1.

4. Cliquez a I'aide du bouton droit de la souris sur la colonne dans laquelle I'attribut Détail 1 apparait dans
le rapport, puis sélectionnez Insérer mesure\maximum.

5. Cliquez sur REPORT OBJECTS.

6. Cliquez a I'aide du bouton droit de la souris sur la mesure Min (Détail 1), et sélectionnez Editer.
L'Editeur de mesures apparait :

7. Vous pouvez renommer la mesure.

8. Corrigez la fonction pour qu'elle utilise la forme Détail 1 de I'attribut Détail 1 au lieu de la forme ID -
Détail 1@Détail 1.

9. Cliquez sur Sauvegarder.

10. Cliquez a l'aide du bouton droit de la souris sur I'attribut Détail 1 et sélectionnez Supprimer de la
grille.

11. Vous pouvez également réorganiser I'ordre des colonnes en faisant glisser la colonne de mesure
Détail 1 vers la position souhaitée dans le rapport.

12. Sauvegardez et exécutez le rapport pour valider les données.

Exemple de script SQL pour la création et le mappage de
données utilisateur

L'exemple de script suivant fournit le code SQL utilisé pour cet exemple (a I'étape 2. Mappage des
clés et des colonnes de données utilisateur). Notez qu'il s'agit uniguement d'un exemple de script.
Vous devez le valider pour pouvoir |'utiliser dans votre environnement.

IF EXISTS ( SELECT 1
FROM sysobjects
WHERE id = object id('USER DATA CUST DIM 10') AND type = 'U' )
DROP TABLE USER DATA CUST DIM 10

GO

CREATE TABLE USER DATA CUST DIM 10 (
ID INT identity )
TENANT KEY INT NOT NULL ,
CREATE_AUDIT KEY INT NOT NULL ,
PRODUCT LINE VARCHAR(170) NOT NULL DEFAULT 'none',
PRODUCT CODE VARCHAR(170) NOT NULL DEFAULT 'none',
DIM ATTRIBUTE 3 VARCHAR(170) NOT NULL DEFAULT 'none',
DIM ATTRIBUTE 4 VARCHAR(170) NOT NULL DEFAULT 'none',
DIM ATTRIBUTE 5 VARCHAR(170) NOT NULL DEFAULT 'none',
CONSTRAINT PK USER DATA CUST DIM 10 PRIMARY KEY(ID) )
GO

SET IDENTITY INSERT USER DATA CUST DIM 10 ON;
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-- This row is for the predefined key 'UNKNOWN'. It is
-- mandatory. Do not remove it!
INSERT INTO USER DATA CUST DIM 10 (
1D,
TENANT KEY,
CREATE_AUDIT KEY )
VALUES ( -1, -1, -1 ) ;
GO

-- This row is for the predefined key 'NO VALUE'. It is
-- mandatory. Do not remove it!
INSERT INTO USER DATA CUST DIM 10 (
1D,
TENANT KEY,
CREATE_AUDIT KEY )
VALUES ( -2, -2, -1) ;
GO

SET IDENTITY INSERT USER DATA CUST DIM 10 OFF;

-- Add a foreign key reference column from IRF USER DATA KEYS
-- to the user data dimension table.

-- Note: Adding columns to a sizeable IRF _USER DATA KEYS table

-- could consume significant DBMS resources and time. Consider the
-- tradeoff between:

-- (1) adding redundant columns initially and adding/activating

-- mapping later and

-- (2) adding columns later.

ALTER TABLE IRF USER DATA KEYS
ADD CUSTOM KEY 10 INT NOT NULL DEFAULT -2
GO

-- Add mapping between user data dimension table and
-- IRF_USER DATA KEYS to CTL UDE KEYS TO DIM MAPPING

INSERT INTO CTL UDE KEYS TO DIM MAPPING (
DIM TABLE NAME,
DIM TABLE PK NAME,
UDE_KEY NAME )
VALUES (
'USER_DATA CUST DIM 10',
‘I,
'CUSTOM KEY 10" )
GO

-- Add mapping between user data keys and user data tables to
-- CTL_UD _TO UDE_MAPPING.

-- Note: ICON should be configured to record these user data keys.

INSERT INTO CTL UD TO UDE MAPPING (
ID ,
UD KEY NAME ,
UDE TABLE NAME ,
UDE_COLUMN_NAME ,
PROPAGATION RULE,
DEFAULT VALUE ,
ACTIVE_ FLAG )

VALUES (
103 ,
"CustomProductLine’ ,
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'USER_DATA_CUST DIM 10',
*PRODUCT LINE' )
'CALL' )
1)

GO

INSERT INTO CTL UD TO UDE MAPPING (
ID ,
UD_KEY NAME ,
UDE_TABLE NAME
UDE COLUMN NAME ,
PROPAGATION RULE,
DEFAULT VALUE ,
ACTIVE FLAG )

VALUES (
104 )
'CustomProductCode’ ,
"USER DATA CUST DIM 10',
"PRODUCT_CODE' )
"CALL' ,
1)

GO
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Gestion des performances

Cette page décrit les étapes que vous pouvez suivre pour améliorer les performances de Genesys
Customer Experience Insights (Genesys CX Insights/GCXI).

Notez que les liens, les vidéos et les PDF joints a ce document conduisent parfois a
des documentations ou des vidéos en anglais, méme si ce document a été traduit
dans une autre langue.

Optimisation du filtrage des rapports

Le filtrage au sein des rapports Genesys CX Insights a été optimisé pour améliorer les performances
des rapports. Deux types de filtres sont utilisés, en fonction des différentes approches
d'échantillonnage des données :

* Filtres optimisés — Afin d'optimiser les performances dans la plupart des scénarios, un rapport
spécial est utilisé comme filtre. Les résultats du rapport de filtre spécial sont chargés en mémoire et
utilisés comme filtre pour le rapport principal. La plupart des rapports utilisent ces filtres de date et

d'heure (reportez-vous a la section Rapports qui utilisent le filtre standard pour obtenir une liste de
ceux qui ne le font pas).

* Filtres standard — Ces filtres font partie de I'expression SQL et s'inserent dans I'opérateur WHERE de
|'expression SQL principale pour recevoir le jeu de données du rapport.

Les rapports avec le filtre optimisé sont stockés dans un dossier — CX Insights\Objets publics\
Rapports\CX Insights\Service — qui n'est visible que par les développeurs de rapports :

e Prédéfini et jour
e Prédéfini et plage de dates
» Prédéfini et plage de jours et d'heures
Les filtres standard sont stockés dans le dossier CX Insights\GCXI\Heure et comprennent :
* Prédéfini et jour
e Prédéfini et plage de dates

e Prédéfini et plage de jours et d'heures
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Rapports qui utilisent le filtre standard

Les rapports suivants utilisent le filtre de rapport de date et d'heure standard :

* CX Insights\Détails\Rapport détaillé de transfert

e CX Insights\Détails\Rapport de tentative de traitement d'interaction
e CX Insights\Routage prédictif\Rapport détaillé de routage prédictif

* CX Insights\Rappel\Rapport détaillé sur les rappels

e CX Insights\Co-navigation\Rapport récapitulatif Co-navigation

e CX Insights\Agent\Rapport d'attribut commercial de groupe d'agents
e CX Insights\Agent\Rapport de traitement d'interaction par des groupes d'agents
e CX Insights\Agent\Rapport détaillé appartenance groupe membres

e CX Insights\Agent\Rapport de hiérarchie d'interaction d'agent

e CX Insights\Agent\Rapport d'utilisation d'agent

e CX Insights for iWD\tous les rapports

Tous les autres rapports utilisent les filtres de date et d'heure optimisés.

Procedure: Résolution des problemes de délai d'expiration

Purpose: Les performances des rapports basés sur SQL peuvent varier en fonction des
données contenues dans votre base de données. Dans certaines situations, les rapports qui
utilisent les filtres optimisés peuvent s'exécuter plus lentement que prévu et, dans certains
cas, des délais d'expiration peuvent se produire. Pour résoudre ce probléme, Genesys
recommande de modifier le rapport concerné de sorte qu'il utilise les filtres de date et d'heure
standard. Procédez comme suit pour supprimer le filtre spécial optimisé d'un rapport et le
remplacer par un filtre standard.

Steps
e Connectez-vous a MicroStrategy Web via un compte disposant de droits de développeur ou
d'administrateur.
e Ouvrez le rapport.

e Exécutez le rapport, puis cliqguez sur « Conception » pour ouvrir le mode Conception.

» Dans le panneau Filtre de rapport, cliquez sur le X en regard du filtre optimisé que vous
souhaitez supprimer (par exemple Prédéfini et jour).

» Dans le coin inférieur gauche de I'écran, cliquez sur TOUS LES OBJETS.

e Ouvrez le dossier GCXI/Heure, recherchez |'objet de filtre standard portant le méme nom que
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celui que vous avez supprimé (par exemple, Prédéfini et jour) et faites-le glisser dans le
panneau Filtre de rapport pour remplacer celui que vous avez supprimé.

» A l'aide de la fleche Vers le haut située en regard du filtre récemment ajouté, déplacez-le en
haut de la liste (a la méme position que celui que vous avez supprimé).

* Sauvegardez et fermez le rapport.

Moment optimal pour exécuter les rapports

Les rapports historiques Genesys CX Insights fournissent un instantané de I'activité du centre de
contacts et de I'entreprise en ce qui concerne la transformation et I'agrégation les plus récentes
effectuées dans la base de données Info Mart. Pour les interactions terminées dans les intervalles de
rapport terminés qui ont eu lieu avant les dernieres transformations et agrégations, les rapports
fournissent des résultats cohérents chaque fois qu'ils sont exécutés. Toutefois, les résultats peuvent
varier pour les interactions qui sont encore actives ou pour les intervalles qui ne sont pas terminés.
Par exemple, I'exécution d'un rapport de type mensuel en milieu de mois donne des résultats
différents de ceux obtenus en exécutant le méme rapport mensuel a la fin du mois.

Comme les autres applications Genesys, Genesys CX Insights nécessite que le
parameétre GMT (Greenwich Mean Time - Heure moyenne de Greenwich) de votre
systeme soit exact et synchronisé entre les serveurs de votre environnement.

Les en-tétes de chaque rapport affichent la date du rapport (qui est la date et I'heure auxquelles le
rapport a été exécuté) et non la date et I'heure auxquelles la tache de transformation la plus récente
a été exécutée. En fait, la date et I'heure d'exécution de la tache de transformation la plus récente ne
sont pas reflétées dans le rapport, méme si c'est a cette date et a cette heure que I'activité du centre
de contacts est reflétée par les données du rapport.

Pour les niveaux d'agrégation plus petits, les variations des résultats des rapports sont plus
prononcées, étant donné la configuration, dans l'application Genesys Info Mart, de la taille des blocs
de données a transformer. Genesys Info Mart est une application de génération de rapports
historiques. Vous devez donc faire attention a I'interprétation des résultats des rapports lorsque vous
utilisez Genesys CX Insights comme outil quasiment en temps réel pour obtenir des rapports
quotidiens (par exemple, lorsque la journée n'est pas encore terminée ou qu'elle I'est depuis peu).

De nombreux facteurs contribuent a la latence de la disponibilité des données entre la date et I'heure
de la transformation et de I'agrégation les plus récentes et la date et I'heure d'exécution du rapport,
notamment les facteurs suivants :

e Planification de taches ETL et performances des taches.

e Volume d'interactions et nombre de segments par interaction.
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* Nombre de paires clé-valeur configurées.
* Matériel et SGBDR utilisés dans votre environnement.

e Performances de la procédure de fusion d'ICON.

Pour en savoir plus sur ces facteurs, consultez la documentation Genesys Info Mart et le Guide de
dimensionnement du matériel Genesys.

Acces aux informations du journal

MicroStrategy fournit des fonctionnalités de journalisation des diagnostics détaillées qui peuvent
vous aider a résoudre les problémes que vous pouvez rencontrer. Par défaut, ces journaux sont
stockés dans des sous-dossiers sous /mnt/log. Le chemin d'acces est spécifié dans la section
volumeMounts de gcxi.yaml :

mountPath: /mnt/log
name: log

Par défaut, Genesys CX Insights consigne les composants suivants :

${MSTR LOG CONF:="Authentication Server@@Trace, Database Classes@@All, Distribution
Service@@Info, Metadata Server@@Content Source Trace, Engine@@DFC Engine, Report
Server@aReport Source Trace, Kernel@@Scheduler Trace@User Trace"}

Chaque fichier journal a une taille maximale spécifiée. Lorsqu'un fichier journal MicroStrategy atteint
sa taille maximale, le fichier est renommé avec une extension .bak et un nouveau fichier journal
portant le méme nom de fichier est créé.

Par exemple, si le fichier DSSErrors.log atteint sa taille maximale, MicroStrategy le renomme
DSSErrors.bak et crée un fichier DSSErrors.log. DSSErrors.log est |le principal journal d'erreurs

enregistré par le serveur MicroStrategy Intelligence Server. Il s'agit du premier fichier journal a
examiner lors de la résolution d'un probléme avec MicroStrategy Intelligence Server.

Modification de la journalisation

Utilisez les informations de cette section pour contréler les composants consignés.

Procedure: Configuration de la journalisation

Purpose: Procédez comme suit pour modifier la journalisation.
Steps

1. Ouvrez le fichier gcxi.properties pour le modifier.
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2. Effectuez I'une des opérations suivantes :
e Pour capturer les journaux des composants supplémentaires :
1. Ajoutez le parametre suivant :
2.
{MSTR_LOG_CONF EXT:=}
3. :Parexemple:
4.
MSTR LOG_CONF_EXT=Componentl@@dispatcherla@dispatcherlb,Component2@@dispatcher2a
5. Déployez ou redéployez Genesys CX Insights.
« :0U
e Pour réinitialiser tous les journaux aux parametres par défaut :
1. Ajoutez le parameétre suivant :
2.
{MSTR_LOG_OFF:=}

3. Déployez ou redéployez Genesys CX Insights.

Pour plus d'informations sur la journalisation des diagnostics dans MicroStrategy, y compris les
commandes présentées ci-dessus, consultez le site Web de MicroStrategy, notamment les articles
KB15868 : Comment modifier la journalisation des diagnostics... et Configuration des éléments
consignés.

Genesys Customer Experience User's Guide 130



Description des rapports Utilisation de données jointes

Description des rapports

Cette page répertorie les rapports et tableaux de bord historiques, organisés par dossier, inclus dans
Genesys Customer Experience Insights (Genesys CX Insights/GCXI). Ce document est valable
uniguement pour les versions 9.0.x de Genesys CX Insights et est destiné aux déploiements sur site
de Genesys CX Insights. Si vous avez Genesys CX Insights dans le cloud Genesys Engage, consultez
le guide Génération de rapports dans le cloud.

Notez que les liens, les vidéos et les PDF joints a ce document conduisent parfois a
des documentations ou des vidéos en anglais, méme si ce document a été traduit
dans une autre langue.

Pour afficher un échantillon de la sortie d'un rapport, suivez le lien correspondant dans les onglets ci-
dessous, puis, sur la page de description du rapport, cliquez sur « Sample XXX Report.pdf ».

Pour afficher des informations plus détaillées sur chaque rapport, y compris un exemple de sortie de
rapport, cliquez sur le nom du rapport.
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Utilisation de données jointes

Rapports et tableaux de bord
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Les rapports et tableaux de bord se trouvent dans le dossier Rapports partagés > CX Insights et

sont organisés dans les sous-dossiers suivants :

* Agents

* Résultats commerciaux
¢ Rappel

* Chat

* Robot de chat

e Co-navigation

e CX Insights for iWD
* Tableaux de bord

¢ Designer

» Détails

¢ E-mail

* Contact sortant

* Routage prédictif
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Description des rapports Utilisation de données jointes

¢ Files d'attente

Vidéo : Parcours et recherche de rapports dans GCXI

Link to video

Cette vidéo expligue comment parcourir Genesys CX Insights et trouver des rapports pertinents.

Dossier Agents

Le dossier Agents contient des rapports qui vous permettent de recueillir diverses statistiques sur le
centre de contacts relatives aux agents surveillés (configurés sous forme d'objets Personne dans
Configuration Server) qui traitent les interactions de type voix, chat, SMS, e-mail, réseaux sociaux et
médias tiers :

Rapport de conduite des agents

Ce rapport permet de comparer les performances de traitement des interactions par les agents aux
performances du groupe d'agents selon différentes mesures, dont Accepté/Rejeté, Réponses, Temps
traitement, Temps mise en suspens, Temps post-appel et selon si une consultation a été initiée.

>> Retour au début

Rapport détaillé d'activité d'agent

Utilisez ce rapport pour afficher une répartition chronologique des activités des agents, y compris les
heures et la durée des sessions de connexion et le statut des appareils/DN des agents, ainsi que les
états d'interaction pertinents.

>> Retour au début

Rapport d'attribut commercial de groupe d'agents

Ce rapport permet de comparer les activités de traitement des interactions par les agents aux
revenus générés selon les éléments suivants : Résultat commercial, Segment client et Type de
service, pour chaque type de média et d'interaction. Ce rapport est stocké dans le dossier Détails.

>> Retour au début

Rapport de traitement d'interaction par des groupes d'agents

Utilisez ce rapport pour surveiller les performances de traitement des interactions de groupes
d'agents sur des plages de jours spécifiques. Le rapport affiche des informations sur Temps
traitement, Temps occupation, Temps post-appel et diverses mesures d'initiation et d'acceptation des
transferts.
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Description des rapports Utilisation de données jointes

>> Retour au début

Rapport détaillé appartenance groupe membres

Utilisez ce rapport pour générer une vue détaillée de la répartition des agents entre les groupes
d'agents, notamment des informations sur I'heure a laquelle chaque agent est entré dans et sorti de
chaque groupe.

>> Retour au début

Rapport d'attribut commercial de file d'attente de groupe d'agents

Utilisez ce rapport pour comprendre les résultats des activités des agents classés en fonction d'un
large éventail d'attributs, notamment Groupe d'agents, Résultat commercial, Segment client, Type
d'interaction, Type de média, File d'attente et Type de service.

>> Retour au début

Rapport de hiérarchie d'interaction d'agent

Ce rapport permet de comprendre la hiérarchie des interactions offertes aux agents, dont la nature
des interactions acceptées et des réponses (qu'il s'agisse d'interactions avec fil, logiques ou de
base).

>> Retour au début

Rapport basé sur l'intervalle d'agent

Utilisez ce rapport pour afficher les indicateurs clés de performance relatifs aux agents, et ainsi
évaluer leur productivité.

>> Retour au début

Rapport des détails de connexion-déconnexion relatifs aux agents

Ce rapport indigue les heures auxquelles les agents se sont connectés et déconnectés et la durée de
chaque session de connexion pendant une plage d’heures que vous spécifiez pour un jour donné. Le
rapport est stocké dans le dossier Détails.

>> Retour au début

Rapport Agent Pas prét

Utilisez ce rapport pour comprendre les motifs fournis pour le temps que les agents ont passé a I'état
Non prét.

>> Retour au début

Rapport de code de motif Agent Pas prét

Utilisez ce rapport pour controler le nombre, la durée et le pourcentage d’appels effectués et recus
par un agent, pendant que cet agent est a I’état Non prét, durant une plage d’heures que vous
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Description des rapports Utilisation de données jointes

spécifiez pour un jour donné.

>> Retour au début

Rapport d'activité omnicanal agent

Ce rapport fournit une répartition des durées passées par un agent dans différents états (Prét, Non
prét, Occupé et Autre) pour tous les canaux de média, indiquant le temps total d’interaction de
I'agent (temps passé a traiter des interactions).

>> Retour au début

Rapport de campagne sortante d'agent

Ce rapport permet de comprendre la réussite des campagnes sortantes en controlant les durées
totales et moyennes des activités de traitement d'appels (dont Temps traitement, Temps post-appel,
Temps de prévisualisation, Temps occupation et Temps mise en suspens) pour chaque agent.

>> Retour au début

Rapport de file d'attente d'agent

Ce rapport permet de comprendre un traitement d'interaction d'agent par file d'attente selon les
pourcentages et les temps d'occupation, de mise en attente et de post-appel.

>> Retour au début

Rapport d'occupation sociale d'agent

Ce rapport permet d'afficher, pour chaque agent et par jour, des informations détaillées sur les
scores de réseaux sociaux moyens de chaque réponse standard configurée ou catégorie. Le rapport
comprend les scores moyens Sentiment, Influence et Applicabilité.

>> Retour au début

Rapport détaillé sur I'état d'agent

Utilisez ce rapport pour controler les activités d’un agent non liées aux appels, notamment lorsque
I'agent est payé a la minute. Le rapport est stocké dans le dossier Détails.

>> Retour au début

Rapport récapitulatif d'activité d'agent (actif)

Ce rapport permet de comprendre le temps d'activité total des agents dans chaque état par type de
média. Le rapport décompose le temps de I'agent selon les mesures Durée Actif (la durée d'activité)
et % durée activité (le pourcentage de la durée d'activité).

>> Retour au début

Rapport récapitulatif d'activité d'agent (interaction)

Ce rapport permet de comprendre le temps d'interaction des agents dans chaque état par type de
média.
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Description des rapports Utilisation de données jointes

>> Retour au début

Rapport d'utilisation d'agent

Ce rapport permet de comprendre les performances journalieres des agents en analysant les volumes
d'interactions, les temps d'appel et les données de consultation.

>> Retour au début

Rapport de post-appel d'agent

Utilisez ce rapport pour surveiller les activités de post-appel liées aux appels que les agents (ou
groupes d'agents) effectuent apres le traitement des appels.

>> Retour au début

Tableau de bord hebdomadaire des performances des groupes
d'agents

Visualisations qui illustrent le traitement hebdomadaire des interactions au niveau du groupe.

>> Retour au début

Tableau de bord hebdomadaire de I'utilisation des groupes d'agents

Visualisations que vous pouvez utiliser pour comprendre quelle proportion du temps total d'activité
de l'agent a été passée dans chaque état.

>> Retour au début

Dossier Résultats commerciaux

Le dossier Résultats commerciaux contient des rapports qui fournissent des statistiques relatives
aux résultats commerciaux, au segment client et aux attributs commerciaux du type/sous-type de
service :

Rapport exécutif de mesures d'opérations

Ce rapport permet de surveiller les performances du centre de contacts, ce qui est particulierement
intéressant si vous ne travaillez pas directement dans le centre de contacts, mais permet aussi de
mesurer le niveau de service en se basant sur le nombre total d'interactions offertes aux ressources
par jour.

>> Retour au début
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Description des rapports Utilisation de données jointes

Rapport exécutif de perspective client
Ce rapport permet de comprendre certains indicateurs clés, par exemple le temps écoulé avant que

les clients ne soient connectés a des agents ou ne recoivent une réponse, le degré de satisfaction
des clients vis-a-vis de leurs transactions et la quantité d'argent qu'ils ont dépensée.

>> Retour au début

Rapport d'attribut commercial de volume d'interactions
Ce rapport permet de comprendre les résultats commerciaux des interactions afin de comparer ces

résultats au niveau de service et a I'objectif initial de I'appelant, ainsi que de comprendre les
résultats en se basant sur différentes mesures de traitement des interactions.

>> Retour au début

Tableau de bord hebdomadaire des attributs commerciaux
Informations et visualisations détaillées illustrant la maniere dont les interactions qui parviennent au

centre de contacts sont catégorisées en attributs de résultats commerciaux configurés dans votre
environnement.

>> Retour au début

Dossier Rappel

Le dossier Rappel contient des rapports qui fournissent des informations sur I'utilisation des rappels,
notamment sur les taux de réussite, la planification et les temps d'attente :

Rapport détaillé sur les rappels
Ce rapport permet d'obtenir un apercu détaillé sur |'utilisation des rappels dans votre centre de

contacts, y compris des informations sur le volume de rappels, les taux de réussite, les économies
réalisées et les temps d'attente des clients.

>> Retour au début

Rapport récapitulatif sur les rappels

Ce rapport permet d'obtenir un apercu détaillé de I'utilisation des rappels dans votre centre de
contacts, y compris des informations sur le volume de rappels, les taux de réussite, les économies
réalisées et les temps d'attente des clients.

>> Retour au début

Dossier Chat

Le dossier Chat contient des rapports qui fournissent des informations détaillées sur les activités de
chat du centre de contacts.
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>> Retour au début

Tableau de bord de chat asynchrone

Utilisez ce tableau de bord pour afficher des informations détaillées sur les sessions de chat
asynchrones du centre de contacts. Les sessions de chat asynchrones (Async) sont des sessions de
chat uniques entre un client et un centre de contacts qui durent longtemps (potentiellement plusieurs

jours). Les agents peuvent renvoyer une session de chat dans le flux de travail (a un état de veille),
puis se reconnecter a la session ultérieurement.

>> Retour au début

Rapport de statistiques de message de chat

Utilisez ce rapport pour en savoir plus sur la facon dont le chat est utilisé dans le centre de contacts.

>> Retour au début

Rapport d'arrét de chat

Utilisez ce rapport pour en savoir plus sur la facon dont les appels de chat sont terminés.

>> Retour au début

Tableau de bord Acceptation interactions
Utilisez ce tableau de bord pour comprendre combien de temps il faut aux agents pour accepter les

interactions clients, et pour identifier le pourcentage d'interactions acceptées rapidement ou avec un
certain retard.

>> Retour au début

Rapport acceptation interactions

Utilisez ce rapport pour afficher des statistiques sur I'acceptation des interactions par les agents, y
compris le temps qu'il faut a I'agent pour accepter les interactions, ainsi que le nombre et le
pourcentage d'interactions qui ont été acceptées rapidement ou avec un retard.

>> Retour au début

Rapport d'arrét pré-agent

Utilisez ce rapport pour en savoir plus sur les appels qui se sont terminés avant d'avoir été connectés
a un agent.

>> Retour au début

Dossier Robot de chat

Les rapports du dossier Robot de chat sont préts a I'emploi, mais, comme toujours, ils peuvent étre
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Description des rapports Utilisation de données jointes

modifiés pour répondre aux besoins spécifiques de votre entreprise.

>> Retour au début

Tableau de bord de robot

Le Tableau de bord de robot fournit un résumé de type tableau de bord que vous pouvez utiliser pour
évaluer I'impact de Robot de chat, y compris des visualisations des volumes de sessions et de
messages, et décompose les sessions selon que des robots et/ou des agents étaient impliqués.

>> Retour au début

Dossier Co-navigation

Le dossier Co-navigation contient des rapports que vous pouvez utiliser pour en savoir plus sur le
traitement par les agents des interactions du centre de contacts impliquant des sessions Co-
navigation.

>> Retour au début

Rapport détaillé Co-navigation

Utilisez ce rapport pour afficher des détails relatifs au segment concernant le traitement par les
agents des interactions du centre de contacts qui incluent des sessions Co-navigation. Le rapport
fournit des informations détaillées sur les sessions Co-navigation, notamment les durées, les modes
de navigation et les pages visitées.

>> Retour au début

Rapport récapitulatif Co-navigation

Utilisez ce rapport pour savoir comment chaque agent gére les interactions impliquant des sessions
Co-navigation, en comparant le nombre de sessions Co-navigation, la durée des sessions et le
pourcentage d'interactions qui incluent Co-navigation.

>> Retour au début

Dossier CX Insights for iIWD

Le dossier CX Insights for iWD contient des rapports qui fournissent des informations sur les
interactions du centre de contacts impliquant Genesys Info Mart et intelligent Workload Distribution
(iwD).

Rapport Valeur commerciale du point de capture

Utilisez ce rapport pour comprendre la distribution des taches par processus et par point d'entrée
(point de capture) dans le systeme iWD, et ainsi évaluer si le temps de réalisation des taches est en
corrélation avec la valeur commerciale et le temps de réalisation souhaités pour une entreprise
active. Cela peut vous permettre de mieux ajuster le schéma de priorité et les niveaux de priorité des
processus, des points de capture et des services.
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Description des rapports Utilisation de données jointes

>> Retour au début

Tableau de bord Point de capture

Utilisez ce tableau de bord pour comprendre la valeur commerciale générée par les points de capture
et le volume de travail traité par chaque point de capture. Le tableau de bord décompose le temps
moyen global consacré a I'achevement des taches (du début dans le systeme pré-source a la fin dans
iWD) en durées de taches moyennes a des étapes définies le long du chemin de routage d'une tache
pour chaque point de capture. Le tableau de bord affiche également la plage de valeurs
commerciales dans lagquelle s'inscrivent les taches, le temps moyen nécessaire a leur réalisation, et
représente le nombre total de taches terminées par rapport a la plage de valeurs commerciales qui
leur est attribuée.

>> Retour au début

Rapport Durée des taches du point de capture

Utilisez ce rapport pour identifier les goulets d'étranglement du systeme et planifier des mesures
correctives. L'utilisateur métier technique peut alors ajuster les stratégies de routage et les regles
commerciales associées afin de réduire les goulets d'étranglement et les étapes de routage. Ceci est
particulierement utile si vous fondez des stratégies de distribution ou des opérations commerciales
sur le point (le point de capture) par lequel les taches entrent dans le systeme iWD.

>> Retour au début

Rapport Niveau de service du segment client

Utilisez ce rapport pour en savoir plus sur le nombre de nouvelles taches, le nombre de taches
achevées et le pourcentage de toutes les taches qui ont été achevées pendant l'intervalle de rapport,
par jour, par segment client et par processus métier.

>> Retour au début

Tableau de bord Niveau de service du segment client

Utilisez ce tableau de bord pour en savoir plus sur le respect des accords de niveau de service, en
explorant le pourcentage des taches qui ont été achevées pendant un intervalle spécifié. Le tableau
de bord illustre les volumes de traitement par segment client et par processus métier, ce qui vous
permet de comparer les résultats obtenus par rapport a vos objectifs commerciaux, en mettant
I'accent sur les progrés de chaque segment client au fil du temps.

>> Retour au début

Tableau de bord Audit ETL

Utilisez ce tableau de bord pour afficher un apercu historique des statistiques d'exécution des taches
iWD Datamart, y compris la durée et le statut, et pour explorer d'autres informations plus détaillées
provenant de la table ETL_AUDIT.

>> Retour au début
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Tableau de bord Processus intrajournalier

Utilisez ce tableau de bord pour obtenir une vue d'ensemble intrajournaliere des taches iWD
achevées qui étaient en retard, ainsi que les nombres, les pourcentages et les moyennes des taches
iWD achevées, en décomposant le temps moyen nécessaire pour achever les taches a l'aide de trois
mesures clés : Temps moy achévement — mesure le temps moyen qu'il a fallu aux taches pour étre
achevées apres étre entrées dans le systéme, Temps moy acceptation — mesure le temps moyen
pendant lequel les taches ont été différées avant d'atteindre une ressource de traitement, et Temps
moy traitement — mesure le temps moyen pendant lequel les ressources ont travaillé sur les taches.
Le tableau de bord fournit également une vue d'ensemble de I'arriéré de taches pour une journée ou
un intervalle de rapport, en fournissant des informations synthétiques sur le nombre de taches en
attente, le nombre de taches en retard et le nombre de taches terminées alors qu'elles étaient en
retard. Les données sont organisées par jour, locataire, service et processus métier.

>> Retour au début

Rapport Processus intrajournalier

Utilisez ce rapport pour afficher des informations sur les performances des éléments de travail
historiques et en attente, pour en savoir plus sur les sources de retard, sur le débit, et pour
comprendre a quelle fréquence les taches sont en retard avant d'étre terminées.

>> Retour au début

Tableau de bord Durée et priorité des files d'attente

Utilisez ce tableau de bord pour suivre les taches depuis leur création dans le systeme pré-source
jusqu'a leur achevement dans iWD, et obtenir un apercu de la durée moyenne des taches a des
étapes définies le long du chemin de distribution d'une tache. Le tableau de bord vous permet
également d'analyser les taches en fonction de plages de priorités de files d'attente et des
différentes étapes de traitement a partir desquelles les taches ont été distribuées ou qu'elles ont
traversé avant d'étre achevées.

>> Retour au début

Rapport Plage de priorités des files d'attente

Utilisez ce rapport pour ajuster les priorités du systeme de regles et les stratégies de routage afin de
réduire les durées moyennes aux étapes de traitement. Ce rapport est particulierement utile si vous
gérez vos opérations en fonction de priorités fondées sur le niveau de service ou sur les résultats
commerciaux.

>> Retour au début

Rapport Débit de file d'attente

Utilisez ce rapport pour examiner une vue compléte des taches figurant dans les files d'attente
(Nouveau, Annuler, Rejeté, Terminé, etc.). Vous pouvez visualiser les taches par processus au sein
des services afin d'analyser la facon dont les taches passent par les étapes des processus métier
associés aux files d'attente dans un intervalle de temps donné.

>> Retour au début
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Rapport Durée des taches en file d'attente

Utilisez ce rapport pour mieux comprendre le mouvement des taches dans le systeme iWD, ce qui
permet de résoudre les problémes liés aux regles métier et aux stratégies de routage.

>> Retour au début

Tableau de bord des performances des ressources

Utilisez ce tableau de bord pour identifier rapidement le jour du mois, le service et le processus qui
occupent le temps des ressources.

>> Retour au début

Rapport sur les performances des ressources

Utilisez ce rapport pour comprendre comment les ressources traitent les taches sur des périodes
spécifiques. Obtenez un apercu et la variabilité des performances pour chaque processus, service et
des jours de travail de la ressource.

>> Retour au début

Tableau de bord Age de la tache

Utilisez ce tableau de bord pour mieux comprendre dans quelle mesure chaque service et chaque
processus respectent les accords de niveau de service. Le tableau de bord fournit des informations
détaillées sur le volume des taches qui sont traitées dans l'intervalle de niveau de service défini, et
sur le volume qui ne respecte pas l'accord de niveau de service des services et les processus.

>> Retour au début

Rapport Age de la tache

Utilisez ce rapport pour mieux comprendre dans quelle mesure chaque service et chaque processus
respectent les accords de niveau de service. Ce rapport fournit des informations détaillées sur le
volume des taches qui sont traitées dans l'intervalle de niveau de service défini, et sur le volume qui
ne respecte pas l'accord de niveau de service des services et les processus.

>> Retour au début

Rapport sur les détails des taches

Utilisez ce rapport pour comprendre les détails bruts des éléments de travail individuels lorsqu'ils
sont vus du point de vue du client. De nombreux filtres sont fournis pour faciliter le dépannage,
I'identification et la validation des résultats.

>> Retour au début

Rapport sur les détails des opérations des taches

Utilisez ce rapport pour déterminer les employés qui ont aidé a résoudre une tache lorsque celle-ci
impliquait plusieurs employés, les noms des files d'attente qui ont distribué les taches aux employés,
etc.
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>> Retour au début

Dossier Tableaux de bord

Le dossier Tableaux de bord contient des tableaux de bord préts a I'emploi, chacun d'entre eux
rassemblant deux ou plusieurs rapports GCXI quasiment associés dans des résumés visuels a l'aide
de tableaux, de graphiques et d'autres dispositifs schématiques.

Tableau de bord des détails de I'ANI

Fournit des informations détaillées sur les résultats des interactions clients, en fonction de
I'identification du numéro automatique (ANI), ce qui vous permet d'identifier les appelants fréquents
et le résultat de leurs interactions.

>> Retour au début

Tableau de bord de performances d'agent

Utilisez ce tableau de bord pour afficher facilement les informations détaillées sur I'activité d'un
agent dans le centre de contacts, dont les informations sur la durée de traitement, le volume
d'interactions et le classement relatif par rapport a d'autres agents.

>> Retour au début

Tableau de bord analytique de robot

Utilisez ce tableau de bord pour en savoir plus sur l'activité des robots et sur la facon dont ils peuvent
vous aider a améliorer |I'expérience client avec Genesys Designer.

>> Retour au début

Tableau de bord de centre de contacts

Utilisez ce tableau de bord pour afficher des informations détaillées sur les volumes d'interaction et
les indicateurs clés de performance (ICP) de I'ensemble du centre de contacts.

>> Retour au début

Tableau de bord de disposition finale

Utilisez ce tableau de bord pour analyser les tendances des résultats des interactions en affichant
des informations détaillées sur les périodes de votre choix concernant le nombre et le pourcentage
d'interactions qui entrent dans I'application Designer et finissent en phase Libre-service, par rapport
au nombre d'interactions qui entrent en phase Service assisté et sont acheminées vers un DN ou un
agent.
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>> Retour au début

Tableau de bord d'analyse du chemin d'étape

Fournit des informations détaillées et des visualisations illustrant la premiere et la derniere étapes
franchies par les clients, ainsi que le nombre de sessions qui ont abouti a chaque disposition finale.

>> Retour au début

Tableau de bord de file d'attente

Ce rapport permet de comparer les performances des files d'attente en affichant des informations
détaillées sur les performances de I'agent file d'attente par file d'attente.

>> Retour au début

Tableau de bord de superviseur

Utilisez ce tableau de bord pour évaluer le traitement des interactions et les performances des
agents en un clin d'ceil. Il comprend a la fois des informations clés sur le volume d'interactions et
I'expérience client et des graphiques illustrant I'activité de chaque agent pendant la période du
rapport.

>> Retour au début

Tableau de bord hebdomadaire des performances des groupes
d'agents
Visualisations qui illustrent le traitement hebdomadaire des interactions au niveau du groupe.
>> Retour au début
Tableau de bord hebdomadaire de |'utilisation des groupes d'agents

Visualisations que vous pouvez utiliser pour comprendre quelle proportion du temps total d'activité
de l'agent a été passée dans chaque état.

>> Retour au début

Tableau de bord hebdomadaire des attributs commerciaux

Informations et visualisations détaillées illustrant la maniere dont les interactions qui parviennent au
centre de contacts sont catégorisées en attributs de résultats commerciaux configurés dans votre
environnement.

>> Retour au début

Tableau de bord récapitulatif de files d'attente hebdomadaires

Visualisations qui vous permettent d'évaluer les performances hebdomadaires des files d'attente
configurées, de comprendre quel pourcentage d'interactions de chaque file d'attente a été accepté
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dans le niveau de service défini, de détecter les taux d'abandon élevés et de comparer les
performances de chaque file d'attente en matiere de traitement des interactions.

>> Retour au début

Tableau de bord hebdomadaire de confinement en Libre-service
Informations détaillées et visualisations que vous pouvez utiliser pour connaitre le nombre et le
pourcentage d'interactions qui entrent dans chaque application Designer et se terminent en phase

Libre-service, par rapport au nombre d'interactions qui entrent en phase Service assisté et sont
acheminées vers un DN ou un agent.

>> Retour au début

Dossier Designer

Le dossier Designer contient des rapports qui fournissent des informations sur les expériences
utilisateur lors des sessions d'applications Genesys Designer/Interactive Voice Response (IVR) du
Service assisté.

Rapport récap. Activités
Utilisez ce rapport pour afficher des informations récapitulatives sur les activités dans les applications

Designer (y compris le nombre d'activités lors d'une période donnée) ainsi que le nombre et le
pourcentage de ces activités qui sont terminées ou incomplétes.

>> Retour au début

Rapport de durée d'application

Utilisez ce rapport pour en savoir plus sur la durée des sessions de |'application Designer, soit pour
les sessions complétes, soit séparément pour Libre-service et Service assisté.

>> Retour au début

Rapport récapitulatif d'application

Utilisez ce rapport pour en savoir plus sur le résultat final des sessions d'application IVR Designer.

>> Retour au début

Rapport Interactions Service assisté par derniere étape
Utilisez ce rapport pour en savoir plus sur les appels qui passent de Libre-service a Service assisté.

Les interactions sont incluses dans ce rapport en fonction de la derniere étape a laquelle I'interaction
a été acheminée vers Service assisté.

>> Retour au début

Rapport récapitulatif de bloc

Utilisez ce rapport pour en savoir plus sur le trafic dans chaque bloc, et pour évaluer le taux et le
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type d'erreurs dans chaque bloc.

>> Retour au début

Tableau de bord analytique de robot

Utilisez ce tableau de bord pour en savoir plus sur l'activité des robots et sur la facon dont ils peuvent
vous aider a améliorer I'expérience client avec Genesys Designer.

>> Retour au début

Tableau de bord de disposition finale

Utilisez ce tableau de bord pour analyser les tendances des résultats des interactions en affichant
des informations détaillées sur les périodes de votre choix concernant le nombre et le pourcentage
d'interactions qui entrent dans I'application Designer et finissent en phase Libre-service, par rapport
au nombre d'interactions qui entrent en phase Service assisté et sont acheminées vers un DN ou un
agent.

>> Retour au début

Rapport récapitulatif d'étape

Utilisez ce rapport pour en savoir plus sur la fréguence a laquelle chaque étape est atteinte, et sur les
dispositions des appels contenant chaque étape.

>> Retour au début

Rapport statistiques Libre-service

Utilisez ce rapport pour connaitre le nombre et le pourcentage d'interactions qui entrent dans
['application Designer et se terminent en phase Libre-service, par rapport au nombre d'interactions
qui entrent en phase Service assisté et sont acheminées vers un DN ou un agent.

>> Retour au début

Rapport de réponse d'enquéte

Ce rapport permet d'en savoir plus sur la facon dont les clients répondent aux questions d'enquéte
post-appel, ainsi que de connaltre le nombre et le pourcentage de fois ou chaque réponse a été
sélectionnée, et ce par application, groupe d'agents, question ou réponse, sur différentes périodes.

>> Retour au début

Rapport de statistiques d'enquéte

Utilisez ce rapport pour en savoir plus sur les enquétes post-appel, comme le nombre d'enquétes
proposées, acceptées ou non, et le nombre d'erreurs Aucune entrée et Aucune correspondance
générées.

>> Retour au début

Tableau de bord hebdomadaire de confinement en Libre-service

Informations détaillées et visualisations que vous pouvez utiliser pour connaitre le nombre et le
pourcentage d'interactions qui entrent dans chaque application Designer et se terminent en phase
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Libre-service, par rapport au nombre d'interactions qui entrent en phase Service assisté et sont
acheminées vers un DN ou un agent.

>> Retour au début

Dossier Détails

Le dossier Détails contient des rapports qui fournissent des informations détaillées sur les
interactions de bas niveau et I'agent.

>> Retour au début

Rapport détaillé d'activité d'agent

Utilisez ce rapport pour comprendre les activités de certains agents au fil du temps, y compris les
détails de connexion, de statut et d'interactions.

>> Retour au début

Rapport détaillé appartenance groupe membres
Utilisez ce rapport pour générer une vue détaillée de la répartition des agents entre les groupes

d'agents, notamment des informations sur I'heure a laquelle chaque agent est entré dans et sorti de
chaque groupe.

>> Retour au début

Rapport des détails de connexion-déconnexion relatifs aux agents

Utilisez ce rapport pour afficher des informations détaillées sur les heures de début, de fin et les
durées des sessions de connexion des agents.

>> Retour au début

Rapport détaillé sur I'état d'agent

Utilisez ce rapport pour comprendre comment les agents utilisent leur temps hors appel et pour
comprendre les motifs donnés pour les différents états des agents.

>> Retour au début

Rapport de tentative de traitement d'interaction

Utilisez ce rapport pour analyser des informations détaillées sur le temps que les interactions passent
a chaque étape de leur progression dans le centre de contacts.

>> Retour au début

Dossier E-mail

Le dossier E-mail contient des rapports a utiliser pour en savoir plus sur les volumes, les statistiques
et les résultats des interactions par e-mail de votre centre de contacts. Les rapports du dossier E-mail
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sont préts a I'emploi, mais, comme toujours, ils peuvent étre modifiés pour répondre aux besoins
spécifiques de votre entreprise.

Rapport récapitulatif d'e-mail d'activité d'agent

Ce rapport permet d'afficher des informations détaillées sur la facon dont le temps d'activité de
chaque agent a été utilisé lors du traitement des e-mails.

>> Retour au début

Rapport d'e-mail d'utilisation d'agent

Ce rapport permet d'afficher des informations détaillées sur la facon dont le temps d'activité de
chaque agent a été utilisé lors du traitement des e-mails.

>> Retour au début

Rapport d'e-mail d'attribut commercial de volume d'interactions
Ce rapport permet de comprendre les résultats commerciaux des interactions afin de comparer ces

résultats au niveau de service et a |'objectif initial de I'appelant, ainsi que de comprendre les
résultats en se basant sur différentes mesures de traitement des interactions.

>> Retour au début

Dossier Contact sortant

Le dossier Contact sortant contient des rapports qui fournissent des informations sur la progression
des campagnes d'appels sortants, notamment des résumés de |'activité des campagnes, des rappels
des campagnes et des performances des listes de contacts :

Rapport récapitulatif sur les rappels dans les campagnes

Ce rapport permet de comprendre la fréquence a laquelle le rappel a été utilisé dans vos campagnes
sortantes, et les taux de réussite globaux des rappels.

>> Retour au début

Rapport récapitulatif de campagne

Ce rapport permet de comprendre la disposition des tentatives de numérotation de contact de la
campagne sortante, que les appels aient été connectés ou arrétés, ou qu'ils aient échoué (avec le
motif d'échec).

>> Retour au début

Rapport d'effectivité de liste de contacts

Utilisez ce rapport pour déterminer les listes d'appels qui fonctionnent efficacement et celles qui
doivent étre ajustées. Le rapport compare, pour chaque liste, le nombre de tentatives d'appels
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sortants au nombre de fois ou I'appel n'a pas abouti (une tonalité SIT a été détectée).

>> Retour au début

Dossier Routage prédictif

Le dossier Routage prédictif contient des rapports et des tableaux de bord qui vous permettent
d'en savoir plus sur la maniere dont Genesys Predictive Routing (GPR) est utilisé dans votre centre de
contacts, y compris des informations sur son impact sur I'expérience client, sur les durées d'attente,
sur les taux de résolution des problémes et d'autres mesures clés.

Tableau de bord Routage prédictif - AHT & files d'attente

Le Tableau de bord Routage prédictif - AHT & files d'attente fournit un résumé de type tableau de
bord que vous pouvez utiliser pour évaluer I'impact de I'activation de Genesys Predictive Routing
(GPR) sur 'efficacité du centre de contacts.

>> Retour au début

Tableau de bord Routage prédictif - Efficacité de modele

Le Tableau de bord Routage prédictif - Efficacité de modele fournit un résumé sous forme de
graphique a bulles que vous pouvez utiliser pour évaluer I'impact sur I'efficacité du centre de
contacts de I'activation de Genesys Predictive Routing (GPR), et pour comparer |'efficacité de
différents modéles de prédiction GPR.

>> Retour au début

Rapport de test AB de routage prédictif

Le Rapport de test AB de routage prédictif permet de suivre les résultats de test AB des modeles et
indicateurs prédictifs. Ce rapport comprend un calcul du taux de résolution au premier contact, qui
vous permet de voir rapidement a quelle fréquence les problemes des clients ont été résolus des la
premiere tentative. Cela vous permet également de comparer les interactions qui ont été traitées
lorsque le routage prédictif était activé par rapport a celles qui I'ont été lorsqu'il était désactivé. Le
rapport présente également le temps de réponse, le temps d'occupation, le temps post-appel et
d'autres indicateurs clés de performance (ICP) pertinents.

>> Retour au début

Tableau de bord Occupation d'agent de routage prédictif

Le Tableau de bord Occupation d'agent de routage prédictif fournit un résumé que vous pouvez
utiliser pour évaluer I'impact de I'activation de Genesys Predictive Routing (GPR) sur I'efficacité du
centre de contacts.

>> Retour au début

Rapport détaillé de routage prédictif

Le Rapport détaillé de routage prédictif permet d'afficher des données de niveau d'interaction
détaillées sur l'utilisation du Genesys Predictive Routing (GPR) dans votre centre de contacts, et de
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comprendre ses conséquences sur les indicateurs clés de performance (ICP), et notamment d'afficher
des mesures détaillées déterminant les scores d'agent. Cela vous permet de comparer différents
modeles ou indicateurs.

>> Retour au début

Rapport opérationnel de routage prédictif

Le Rapport opérationnel de routage prédictif permet de suivre les statistiques opérationnelles clés de
Genesys Predictive Routing (GPR), dont le nombre d'interactions offertes et acceptées, et les mesures
indiquant le temps d'attente des interactions pour obtenir un score, et leur temps d'attente dans une
file d'attente.

>> Retour au début

Rapport statistique de file d'attente de routage prédictif

Le Rapport statistique de file d'attente de routage prédictif permet de suivre les ICP de chaque file
d'attente lorsque Genesys Predictive Routing (GPR) est utilisé pour optimiser le routage. Le rapport
vous permet de surveiller les performances globales de traitement des interactions des files
d'attente, notamment en comparant, pour chaque modéle et chaque indicateur, le nombre
d'interactions offertes et acceptées, le temps d'acceptation, de traitement et d'occupation, ainsi que
les mesures d'abandon et de niveau de service.

>> Retour au début

Dossier Files d'attente

Le dossier Files d'attente contient des rapports qui vous permettent de rassembler des données
relatives au flux d'interactions via des files d'attente ACD surveillées, des files d'attente virtuelles,
des files d'attente d'interactions, des corbeilles et des objets de groupe de files d'attente.

Rapport de délai d'abandon

Ce rapport permet d'évaluer le nombre et le pourcentage d'interactions abandonnées (ou
déconnectées) alors qu'elles se trouvaient dans une file d'attente spécifique, et le pourcentage
d'interactions abandonnées par intervalle de temps de service.

>> Retour au début

Rapport de groupe de trafic d'interaction

Ce rapport permet de mieux comprendre |'efficacité du traitement des interactions dans chaque
groupe de files d'attente, a un niveau élevé, et inclut notamment des résumés des interactions
offertes, acceptées et abandonnées, et les temps moyens d'acceptation ou d'abandon.

>> Retour au début

Rapport de trafic d'interaction

Ce rapport permet d'évaluer I'efficacité des files d'attente en évaluant le volume d'interactions
acceptées sur une période donnée, plus la vitesse de réponse moyenne (Temps moy acceptation), les
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délais maximum rencontrés avant 'acceptation (Temps max acceptation) et les abandons (Temps
max attente avant abandon) du point de vue du DN de médiation.

>> Retour au début

Rapport de présentation de file d'attente

Ce rapport permet de voir les corrélations entre les différentes mesures de file d'attente pertinentes
pour les interactions clients et de consultation, et de comprendre comment les mesures contribuent a
la somme totale de toutes les interactions entrées dans une ressource de file d'attente.

>> Retour au début

Rapport récapitulatif de file d'attente

Ce rapport permet d'évaluer les performances des files d'attente configurées, de comprendre quel
pourcentage d'interactions de chaque file d'attente a été accepté dans le niveau de service défini et
de comparer les performances de chaque file d'attente en matiere de traitement des interactions.

>> Retour au début

Rapport de vitesse d'acceptation (heure)

Utilisez ce rapport pour comprendre combien de temps les interactions (telles que les e-mails ou
d'autres types de média avec des temps de réponse plus lents) ont attendu en file d'attente avant
d'étre acceptées.

>> Retour au début

Rapport vitesse acceptation (secondes)

Utilisez ce rapport pour comprendre le peu de temps que les interactions (tels que les types de média
— voix et chat avec des temps de réponse plus rapides) ont attendu en file d'attente avant d'étre
acceptées.

>> Retour au début

Tableau de bord récapitulatif de files d'attente hebdomadaires

Visualisations qui vous permettent d'évaluer les performances hebdomadaires des files d'attente
configurées, de comprendre quel pourcentage d'interactions de chaque file d'attente a été accepté
dans le niveau de service défini, de détecter les taux d'abandon élevés et de comparer les
performances de chaque file d'attente en matiere de traitement des interactions.

>> Retour au début
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Rapports des agents

Cette page décrit les rapports que vous pouvez utiliser pour en savoir plus sur les performances des
agents de votre centre de contacts. Les rapports du dossier Agents sont préts a I'emploi, mais,
comme toujours, ils peuvent étre modifiés en fonction de vos besoins professionnels spécifiques.

Notez que les liens, les vidéos et les PDF joints a ce document conduisent parfois a
des documentations ou des vidéos en anglais, méme si ce document a été traduit
dans une autre langue.

Conseil

Les interactions relatives a un agent sont attribuées a chaque groupe dont I'agent est
membre. Ainsi, dans les scénarios dans lesquels un agent est membre de plusieurs
groupes d'agents, les interactions sont comptabilisées pour chaque groupe et peuvent
donc apparaitre plusieurs fois dans les rapports historiques. De méme, les interactions
attribuées a des files d'attente qui sont membres de deux groupes de files d'attente
sont indiquées dans les deux groupes de files d'attente.
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A propos des rapports des agents

51 recents Owner:  Administrator . o
Modified: Agent Details Activity Report
Shared Raports 6/6/17 8:07:31 PM E— Owner: Administrator
5 Use this report to contrast agent interaction handling performance against the Modified:

» E Business Results
» [ calbock

> ot

» [ER] vashboards

» [E5 petails

= G

» [E= outbound contact

» B Queues
> E My Reports
» I3 My objects

4
fe History List

<

Agent Conduct Report

agent group performance, based on various measures, including

pted/Rejected, and Handle Time, Hold Time, Wrap Time, and
whether a Consult was initiated.

Agent Group Business Attribute Report

Owner: Administrator

Modified:

6/6/17 8:08:02 PM

Use this report to contrast agent group interaction handling activities against the
revenue generated, based on Business Result, Customer Segment, and Senvice
Type for each media type and interaction type.

Agent Group Queue Business Attribute Report
Owner: Administrator

Modified:

6/6/17 8:08:07 PM

Use this report to understand how interactions were characterized either by the

system or agents, by the queue-type devices, by media type, by interaction type,

and by each month-long period.

Agent Interval Based Report
Owner: Administrator

Modified:

6/6/17 8:07:50 PM

Use this repert to understand agent interaction-processing activities during a
range of hours that you specify. This report is useful to th

6/6/17 9:22:28 PM

Agent Group Interaction Handling Report

owner: Administrator

Modified:

6/6/17 8:07:57 PM

Use this report to monitor the interaction processing performance of groups of
agents over specific day ranges. The report displays information about Handle
Time, Engage Time, Wrap Time, and various transfer initiation and acceptance
measures.

Agent Interaction Hierarchy Report

Owner: Administrator

Modified:

6/6/17 8:07:45 PM

Use this report to understand the hierarchy of interactions that were offered to
agents, including the nature of the accapted interactions and responses
(whether interactions were threaded, logical, or base).

Agent Login-Logout Details Report
Owner: Administrator

Modified:

6/6/17 8:09:05 PM

e this report to view the times when agents logged in and out, and the
The report displays the timestamps in the

Les rapports suivants sont disponibles dans le dossier CX Insights > Agents :

¢ Rapport de conduite des agents

¢ Rapport détaillé d'activité d'agent

e Rapport d'attribut commercial de groupe d'agents

¢ Rapport de traitement d'interaction par des groupes d'agents

¢ Rapport détaillé appartenance groupe membres

* Rapport d'attribut commercial de file d'attente de groupe d'agents
« Rapport de hiérarchie d'interaction d'agent

¢ Rapport basé sur l'intervalle d'agent

» Rapport des détails de connexion-déconnexion relatifs aux agents
* Rapport Agent Pas prét

¢ Rapport de code de motif Agent Pas prét

« Rapport d'activité omnicanal agent

¢ Rapport de campagne sortante d'agent

¢ Rapport de file d'attente d'agent

* Rapport d'occupation sociale d'agent

e Rapport détaillé sur I'état d'agent

» Rapport récapitulatif d'activité d'agent (actif)

« Rapport récapitulatif d'activité d'agent (interaction)
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¢ Rapport d'utilisation d'agent
¢ Rapport de post-appel d'agent

Tableau de bord hebdomadaire des performances des groupes d'agents

¢ Tableau de bord hebdomadaire de I'utilisation des groupes d'agents

Rubriques connexes :

e Revenez a la liste compléte des rapports disponibles.
e Découvrez comment interpréter et utiliser les rapports.

e Découvrez comment créer ou personnaliser des rapports.
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Rapport de conduite des agents

Cette page explique comment utiliser le Rapport de conduite des agents (dossier Agents) pour en
savoir plus sur les performances des agents, y compris des informations détaillées sur le traitement
des appels de chaque agent.

Explications sur le Rapport de conduite des agents

Agent Conduct Repo
. . Consul
Tenant Media Type Agent Name Interaction Type Hour Accepted Responses Initiat
Internal 2016-10-17 15
, Agnt1 (Agnt1)
Total
2016-10-17 15
Voice
Environment Outbound 2016-10-17 16 0
4100, 4100 (4100)
2016101718
ent Conduct Report
Agent Avg Avg Avg
Consult Abandoned ; . Hold Handle Wrap
Responses .- Short ... Rejected Disconnect . . .
Initiated Inviting First Time Time Time
(Fmt) (Fmt) (Fmt)
1 0 0 0 0 0  00:00:00 00:00:00 00-:00:00
1 0 0 0 0 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00
1 0 1 0 0 0  00:00:00 00:00:05 00:00:00
1 0 1 0 0 0  00:00:00 00:00:05 00-00:00
1 0 1 0 0 0  00:00:00 00:00:05 00-00:00
3 0 3 0 0 0 00:00:00 00:00:05 00:00:00
4 0 3 0 0 0 00:00:00 00:00:04 00:00:00
4 0 3 0 0 0 00:00:00 00:00:04 00:00:00
Ce rapport décrit les performances de I'agent en matiére de traitement des interactions et se
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concentre sur des mesures qui mettent en évidence les éventuelles erreurs de traitement
d’interactions, un nombre élevé d'interactions non acceptées, des temps excessifs de mise en
suspens et de travail post-appel et des temps d’occupation avec les clients (conversation)
anormalement courts. Il compare le nombre d’interactions qui ont été abandonnées alors qu’elles
déclenchaient une alerte au niveau du DN de I’agent, le nombre d’interactions dans les limites d'une
conversation courte et le nombre d’'interactions qui ont été réacheminées a partir du DN de I'agent
parce que I'agent ne les a pas acceptées. Ces mesures indiquent les performances relatives et
doivent étre analysées avec prudence avant de tirer des conclusions ou de prendre des mesures de
correction.

Vous pouvez effectuer un zoom avant ou un zoom arriére sur les mesures suivantes :

e Groupe d'agents - Agent
e Type d'interaction - Sous-type d'interaction

* H-D-M-Q-Y

Pour avoir une meilleure idée de ce a quoi ressemble ce rapport, affichez un exemple de sortie du
rapport :
SampleAgentConductReport.pdf

Les tableaux suivants expliquent les invites que vous pouvez sélectionner lorsque vous générez le
rapport, ainsi que les mesures et les attributs qui sont représentés dans le rapport :

Invites du Rapport de conduite des agents

Invite Description

Dans la liste pratique des intervalles de temps de
roulement prédéfinis, sélectionnez un intervalle

Filtre jour prédéfini = :
s'étendant sur un jour ou plus sur lequel axer le

rapport.
Date de rapport Sélectionnez un jour pour lequel lancer le rapport.
Premiére heure a inclure dans le rapport. Pour plus
Heure début d'informations, reportez-vous a la remarque ci-
dessous.
Derniéere heure a inclure dans le rapport. Pour plus
Heure fin d'informations, reportez-vous a la remarque ci-
dessous.
Remarque :

Pour Heure début et Heure fin :

e 0 représente la premiere heure, de 12:00:00 AM a 12:59:59 AM.
* 1 représente la deuxiéme heure, de 01:00:00 AM a 01:59:59 AM.

* 23 représente la vingt-quatrieme heure, de 23:00:00 AM a 11:59:59 PM.
e 24 représente également la vingt-quatrieme heure, de 23:00:00 AM a 11:59:59 PM.
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Invite

Groupe d'agents
Agent

Type de média
Type d’interaction

Locataire

Attributs du Rapport de conduite
Attribut
Locataire
Type de média
Nom de I'agent

Type d’interaction

Heure

Description

Vous pouvez sélectionner un ou plusieurs groupes
a partir desquels rassembler des données pour le
rapport.

Vous pouvez sélectionner un ou plusieurs agents a
partir desquels rassembler des données pour le
rapport.

Vous pouvez sélectionner le type de média a
inclure dans le rapport—par exemple : VOIX, E-MAIL
et CHAT.

Vous pouvez sélectionner le type d'interaction a
inclure dans le rapport—par exemple Entrant,
Sortant et Interne.

Pour les environnements a locataires multiples,
vous pouvez sélectionner les locataires pour
lesquels inclure les données dans le rapport.

des agents

Description

Cet attribut permet d'organiser les données
comprises dans l'intervalle du rapport selon le
locataire.

Cet attribut permet d'organiser les données selon
le type de média de l'interaction : VOIX, E-MAIL et
CHAT, par exemple.

Cet attribut permet d'organiser les données selon
certains attributs de I'agent associé a l'interaction.

Cet attribut permet d'organiser les données selon
le type d'interaction (p. ex., Entrant, Sortant et
Interne).

Cet attribut permet d'organiser les données
comprises dans l'intervalle du rapport selon une
heure donnée d’'un jour de la semaine. Les valeurs
d’heure sont présentées au format AAAA-MM-JJ-
HH24.

Mesures du Rapport de conduite des agents

Mesure

Accepté

Description

Nombre total de fois ou des interactions clients ou
des consultations a chaud ont été acceptées, ont
recu une réponse, ont été extraites ou ont été
lancées par cet agent.
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Mesure Description

Pour la voix et le chat, cette mesure représente le
nombre total de fois ou des interactions clients ou
des consultations a chaud ont été acceptées par
cet agent. Pour I’e-mail, cette mesure représente le
nombre total de fois ou I’'agent a préparé une

Réponses 4
réponse sortante.

Remarque : Pour le canal voix, cette mesure est identique a
Activité\Accepté ; elle renvoie des valeurs positives quand les
agents initient des appels.

Nombre total de fois ou cet agent a initié des
demandes de collaboration ou de consultation

Consultation initiée simple, alors que les collaborations/consultations
avaient été établies et associées a des interactions
clients.

Nombre total de fois ou des interactions clients ont
été acceptées par cet agent, puis libérées,
transférées ou arrétées dans le seuil d'occupation

Court courte.

Cette mesure dépend de la valeur de I'option occupation
courte (discussion courte) telle que configurée a la section
[agg-gim-thid-AGENT-IXN].

Nombre total d'interactions de cet attribut
commercial qui ont été abandonnées ou annulées
pour un motif quelconque alors qu'elles émettaient
une alerte/sonnaient sur la premiére ressource de
traitement. Ce nombre inclut les interactions en
abandon court.

Abandonné invitation

Nombre total de fois olu des interactions clients ont
Refusé émis une alerte chez cet agent et n'ont pas été
acceptées.

Pour les interactions vocales, nombre total de fois,
durant I'intervalle du rapport, ou cet agent a libéré
des interactions clients avant I'autre partie. Pour
les interactions multimédia, sert d'indicateur pour
indiquer si I'interaction a été arrétée par I'une des

Agent déconnecté en premier parties ou par une entité extérieure (par exemple,
le serveur d'interactions ou un serveur média).

La valeur représentée par cette mesure est incrémentée
uniquement lorsque le systéme (le commutateur, par exemple)
fournit des informations de ce type.

Temps moyen (HH:MM:SS) pendant lequel cet
agent a eu des interactions clients mises en
suspens.

Temps moy mise en suspens (Fmt) Cette mesure est attribuée a l'intervalle dans lequel les

interactions sont arrivées a I'agent (qui peut différer de
I'intervalle dans lequel les interactions ont été mises en
suspens).

Attribut de I'agent : Temps moyen (HH:MM:SS) que

VRl 5 83 R (AT cet agent a passé a traiter les interactions qu'il a
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Mesure Description
regues.

Cette mesure est calculée comme le temps de traitement divisé
par la somme des interactions acceptées et des consultations
recues.

Temps moyen (HH:MM:SS) que cet agent a passé a
Temps moy post-appel (Fmt) des interactions clients alors qu'il était a I'état Post-
appel.
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Rapport détaillé d'activité d'agent

Cette page explique comment utiliser le Rapport détaillé d'activité d'agent (dossier Agents et
dossier Détails) pour en savoir plus sur des agents spécifiques.

Explications sur le Rapport détaillé d'activité d'agent

Agent Details Activity Report
- N N N N . . . Active Time . -
Tenant Media Type SessionKey Active Flag Start Ti Sess EndTi Sess  Start Ti State End Ti State Type State Name (Fm) Duration Additional Info
3 0 1/14/201112:3045 PM  1/14/2011 12:3048FPM  1/14/2011 1230:45PM  1/14/2011 12:30:48 PM NotReady 00:00:03 3 Reason Code: NO REASON
1/14/2011 123651 PM 1/14/2011 12:37:17 PM NotReady 00:10:45 26  Reason Code: NO REASON
1/14/2011123717PM 1/14/2011 12:37:18 PM Ready 00:10:45 1 Reason Code: RC_soft=89
1/14/201112:37:21 PM Inbound ::‘BOUNDAI 00:10:45 3 1xn 1D: 1
1/14/2011 123718 PM ecelver Alert
1/14/2011 12:37:36 PM Busy 00:10:45 18 Reason Code: NO REASON
INBOUND
1/14/20111237:21PM  1/14/2011 12:37:25PM  Inbound Receiver 00:10:45 4 1xn 1D: 1
Connect
1/14/20111237:25PM  1/14/201112:37:28 PM  Inbound INEOUND 00:10:45 3 Ixn ID:1
Receiver Hold
INBOUND
1/14/20111237:28PM  1/14/201112:37:32PM  Inbound Receiver 00:10:45 4 lxn ID: 1
Connect
1/14/201112:37:32PM  1/14/2011 12:37:34PM  Inbound INBOUND 00:10:45 2 1xn 1D: 1
Receiver Hold
INBOUND
1/14/20111237:34PM  1/14/201112:37:36 PM  Inbound Receiver 00:10:45 2 Ixn ID:1
5 0 1/14/2011 123651 PM  1/14/2011 12:47:36 PM Connect
1/14/2011 123736 PM 1/14/2011 12:37:41 PM Ready 00:10:45 5  Reason Code: RC_soft=89
1/14/201112:37:41PM  1/14/2011 12:39:24 PM NotReady 00:10:45 103 Reason Code: RC_soft-89
Environmen 1/14/2011 12:39:24 PM Ready 00:10:45 0 Reason Code: RC_soft=89
oice
t
1/14/2011 12:39:24 PM Inbound ::‘BQUNDM 00:10:45 4 1xn ID: 3
111472011 12:39:28 PM EEEETER
Busy 00:10:45 4 Reason Code: NO REASON
1/14/201112:39:28PM  1/14/2011 12:39:36 PM Ready 00:10:45 8 Reason Code: RC_soft=89
00:10:45 45

Ce rapport répartit les activités d'un agent chronologiquement sur une période de temps que vous
spécifiez, notamment :

* L'horodatage et la durée de la session (de connexion) active de I'agent.

e L'état collectif des appareils ou DN de I'agent (par exemple Prét, Non prét ou Occupé), quand chaque
état a commencé pour ce DN, et sa durée.

e L'état de l'interaction au moment ou elle a été présentée ou de son traitement par I'agent.

Les Rapports Récap. activité agent completent ce rapport en résumant les
durées des sessions d'agent, les états d'agent et les états d'interaction sur une
journée.

Pour les lignes relatives a I'état de I'agent, la colonne Infos supplémentaires fournit le code de motif
sélectionné pour expliquer pourquoi I'agent était dans un état donné, si des codes de motif logiciels
et/ou matériels sont configurés dans votre environnement.
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Pour avoir une meilleure idée de ce a quoi ressemble ce rapport, affichez un exemple de sortie du

rapport :

SampleAgentDetailsActivityReport.pdf

Les tableaux suivants expliquent les invites que vous pouvez sélectionner lorsque vous générez le
rapport, ainsi que les mesures et les attributs qui sont représentés dans le rapport :

Invites du Rapport detaillé d'activité d'agent

Invite
Filtre jour prédéfini
Heure de début

Heure de fin
Agent unique (obligatoire)

Type de média
Type d’interaction

Locataire

Attributs utilisés dans le Rapport
Attribut

Locataire
Type de média

Clé session

Description

Dans la liste pratique des intervalles de temps de
roulement prédéfinis, sélectionnez un intervalle
s'étendant sur un jour ou plus sur lequel axer le
rapport.

Sélectionnez le premier jour et la premiere heure
pour lesquels rassembler des données dans le
rapport.

Sélectionnez le dernier jour et la derniere heure
pour lesquels rassembler des données dans le
rapport.

Sélectionnez un ou plusieurs agents a partir
desquels rassembler des données pour le rapport.

Vous pouvez sélectionner le type de média a
inclure dans le rapport—par exemple : VOIX, E-MAIL
et CHAT.

Vous pouvez sélectionner le type d'interaction a
inclure dans le rapport, par exemple Entrant,
Sortant et Interne.

Pour les environnements a locataires multiples,
vous pouvez sélectionner les locataires pour
lesquels inclure les données dans le rapport.

détaillé d'activité d'agent

Description

Cet attribut permet d'organiser les données
comprises dans l'intervalle du rapport selon le
locataire.

Cet attribut permet d'organiser les données selon
le type de média de l'interaction : VOIX, E-MAIL et
CHAT, par exemple.

Cet attribut permet d'organiser les données selon
la session active de I'agent pour un type de média
donné.
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Attribut

Session Horodatage début

Session Horodatage fin

Etat Horodatage début

Etat Horodatage fin

Type d’interaction

Nom état

Description

Cet attribut permet d'organiser les données selon
la date de calendrier et I'heure de début de la
session de l'agent.

Cet attribut permet d'organiser les données selon
la date de calendrier et I'heure de fin de la session
de I'agent. Si I'agent n'est pas déconnecté, la
valeur de cette dimension est NULL.

Cet attribut permet d'organiser les données selon
la date de calendrier et I'heure a laquelle I'agent
est passé a un état spécifique.

Cet attribut permet d'organiser les données selon
la date de calendrier et I'heure de fin de I'état de
I'agent.

Cet attribut permet d'organiser les données selon
le type d'interaction (p. ex., Entrant, Sortant et
Interne).

Cet attribut permet d'organiser les données selon
leur état, tel que UNKNOWN, NOTREADY, READY,
BUSY ou INBOUND.

Mesures utilisées dans le Rapport détaillé d'activité d'agent

Mesure

Durée Actif (Fmt)

Durée

Infos supplémentaires

Description

Temps total (en secondes) écoulé entre le début et
la fin des sessions de connexion de cet agent sur
un canal de média donné, quels que soient les
intervalles ou la session de ressource intervient. Si
un agent se connecte a plusieurs DN, la durée de
connexion est mesurée entre le moment ou I'agent
se connecte au premier DN et le moment ou il n’est
plus connecté a aucun DN. Si la session de I'agent
était toujours active au moment de la compilation
des données, la durée de session de I'agent est
nulle dans les rapports.

Si I’'agent n’est pas contraint de se déconnecter a la fin de la
date du calendrier, la durée de connexion est divisée sur les
deux jours.

Différence (en secondes) entre le début et la fin de
I'état lié a l'interaction de I'agent.

Cet attribut permet d'organiser les données selon
la clé primaire de la table INTERACTION_FACT. Pour
les interactions vocales, I'ID d’interaction est I'ID
de connexion de I'appel, lequel est attribué par le
serveur de téléphonie. Cet ID reste inchangé aussi
longtemps que le serveur de téléphonie traite
I'interaction. Pour les interactions multimédia
provenant d’un serveur d’interactions, cette valeur
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Mesure Description
est I'ID d’interaction assigné.

En raison du volume de données que ce rapport pourrait potentiellement générer, Genesys vous
recommande de restreindre les dates de début et de fin a la plage la plus étroite répondant aux
criteres de votre rapport. Les sélections de dates par défaut couvrent une journée, et I'invite Agent
unique est obligatoire.

Comme ce rapport intégre les résultats de plusieurs tables Info Mart FACT pour relater I'historique des
activités de I'agent, certains enregistrements du rapport contiennent des valeurs nulles dans les
colonnes qui ne s'appliquent pas. Par exemple, certains types d'interaction ne s'appliquent pas a
I'état de l'agent ; par conséquent, aucune valeur n'apparaitra dans la colonne Type d'interaction pour
les enregistrements liés a I'état de I'agent (ou a la session de l'agent).

De nombreux en-tétes de colonnes de ce rapport sont générés a partir de variables.

Les données relatives aux états d'interaction sont directement tirées de la base de données Info
Mart. Reportez-vous a la section Table SM_RES_STATE_FACT du Guide de ['utilisateur Genesys Info
Mart pour prendre connaissance des considérations spéciales concernant les états de tres courte
durée (>0 et <1 s).
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Rapport d'attribut commercial de groupe

d'agents

Cette page explique comment utiliser le Rapport d'attribut commercial de groupe d'agents (dossier
Agents) pour comparer les activités de traitement des interactions des groupes d'agents aux

revenus générés par chaque groupe.

Explications sur le Rapport d'attribut commercial de groupe

d'agents

Agent Group Busine
Tenant Media Type Agent Group Business Result Customer Segment Service Type Interaction Type Day Accepted Respons
2016-05-25 4
Chat_CS Chat_ST Inbound 2016-06-01 1
iness Attribute Report
\\ Ha_ndle H:r‘:gle Enf]age E:g‘;gge Hnld ::I?i Con§ul| (:onsull Avg. Consl.llt V\{rap VClvagp Tr_apsfer %
esponses (TFI::S Time (TFI:-.'Ite) Time (T;:‘e) Time ;{s;::wed Becelved Received Time Time Time Initiated Tr.a!\sfer Revenue
(Fmt) Fmt) (Fmt) pted Time (Fmt) (Fmt) (Fmt) (Fmt) Agent Initiated

4 00:23:41 00:05:55 00:23:41 00:05:55 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0 0.00% 0

1 00:00:11 00:00:11 00:00:11 00:00:11 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0 0.00% 0

1 00:00:59 00:00:59 00:00:59 00:00:59 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 1 100.00% 0

1 00:00:13 00:00:13 00:00:13 00:00:13 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0 0.00% 0

5 00:21:36 00:04:19 00:21:36 00:04:19 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 1 20.00% 0

1 00:16:34 00:16:34 00:16:34 00:16:34 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0 0.00% 0

1 00:07:43 00:07:43 00:07:43 00:07:43 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0 0.00% 0

14 01:10:57 00:05:04 01:10:57 00:05:04 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 2 14.29% 0

4 00:23:41 00:05:55 00:23:41 00:05:55 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0 0.00% 0

1 00:00:11 00:00:11 00:00:11 00:00:11 00:00:00 00:00:00 0 00