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Explication et utilisation des rapports

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

Create

@) Recents
Shared Reports
Custom

CX Insights

Business Results
Callback
Chat
Dashboards
Designer
Details
Outbound Contact
Queues

My Reports

My Objects

Agent Conduct Report

Owner: Administrator

Modified:

10/24/17 1:27:16 PM

Use this report to contrast agent interaction handling performance against the
agent group performance, based on various measures, including
Accepted/Rejected, Responses, and Handle Time, Hold Time, Wrap Time, and
whether a Consult was initiated.

Agent Group Business Attribute Report

Owner: Administrator

Modified:

10/24/17 1:27:17 PM

Use this report to contrast agent group interaction handling activities against the
revenue generated, based on Business Result, Customer Segment, and Service
Type for each media type and interaction type.

Agent Group Queue Business Attribute Report

Owner: Administrator

Modified:

10/24/17 1:27:17 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:

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.

Agent Details Activity Report
Owner: Administrator
Modified:

10/24/17 1:27:20 PM Edit...
This report provides a chronological breakdown
over a period of time that you specify including: Copy... ion
of the agent’s active (login) session.  The colle
Move...
New 4

Agent Group Interaction Handling F
Owner: Administrator

Modified: Delete...
10/24/17 1:27:17 PM

Use this report to monitor the interaction proces
agents over specific day ranges. The report displ
Time, Engage Time, Wrap Time, and various tral
measures.

Create Shortcut...

Rename...
Create Document

Create Dashboard

Agent Interaction Hierarchy Report funas '
Owner: Administrator Share ...

Modified:

10/24/17 1:27:17 PM Properties...

Use this report to understand the hierarchy of in o

agents, including the nature of the accepted interactions and responses (whether
interactions were threaded, logical, or base).

Agent Login-Logout Details Report

Owner: Administrator

Modified:

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%

Offered by Day
0:01:26

& 0:00:52
20 /\ 0:00:17 Metrics
W Offered

Avg Handle Time
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Avg Ha...
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o o o
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Agent Name

Agent Name

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

Genesys Customer Experience User's Guide 7
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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 = [...]

Genesys Customer Experience User's Guide 10



Explication et utilisation des rapports

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.

Genesys Customer Experience User's Guide 11



Explication et utilisation des rapports

Anatomie d'un rapport

——
REPORT DETAILS) 4=

Report Filter:

PROMPT DETAILS

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

(Date (ID} »= 1/1/2011 12:00:00 AM) And (Date (ID) <

Prompt 7: Minute Price
0
Tenant
Name Queue Day
2014-11-06
8666
Environment Total
Total
Total

WAIT FOR AGE

Callback Type

omioa  Eiemer
19 24
19 24
19 24
19 24

The main section of most reports

consists of a data grid.

These information

sections can
optionally be closed
once you have

viewed them.

% Customer
Connected

126.32%
126.32%
126.32%
126.32%

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.

Datarows: ¢ | Data columns: 1 - 10 of 28 3

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.

Genesys Customer Experience User's Guide
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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

Genesys Customer Experience User's Guide 13


https://frc.docs.genesys.com/Documentation/GA/9.0.0/user/HRCXIUnderStndgReports#PDFaReport

Explication et utilisation des rapports

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
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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.

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.

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

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

2. Cliguez avec le bouton droit de la souris sur une valeur en fonction de laquelle vous souhaitez appliquer

3.

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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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 :

: Si aucune 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.

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 Valeur de la variable LANGS
Chinois (République populaire de Chine) zh-CN
Allemand (Allemagne) de-DE
Francais (Canada) fr-CA
Francais (France) fr-FR
Japonais (Japon) ja-JP
Portugais (Brésil) pt-BR
Russe (Russie) ru-RU
Espagnol (Mexique) 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.

Genesys Customer Experience User's Guide

35


https://player.vimeo.com/video/439922447?title=0&byline=0&portrait=0

Explication et utilisation des rapports

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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