Fehlerbehebung bei Voice Queue Routing-
Entscheidungen mit Analysebericht
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Einleitung

In diesem Dokument wird die Verwendung von Analyzer-Berichten beschrieben, um
Warteschlangenweiterleitungsentscheidungen und geparkte Kontakte in WebEx Contact Center zu untersuchen.

Voraussetzungen

Anforderungen

Cisco empfiehlt, dass Sie Uber Kenntnisse in folgenden Bereichen verfigen:
* WebEx Contact Center (WxCC) 2.0

* Analyseberichte
* Warteschlangen-Routing



* Kompetenzbasiertes Routing
* Flow-Designer

Verwendete Komponenten

Die Informationen in diesem Dokument basierend auf folgenden Software- und Hardware-
Versionen:

* WebEx Contact Center (WxCC) 2.0

Die Informationen in diesem Dokument beziehen sich auf Gerate in einer speziell eingerichteten
Testumgebung. Alle in diesem Dokument verwendeten Gerate begannen mit einer geldschten
(Standard-)Konfiguration. Wenn Ihr Netzwerk in Betrieb ist, stellen Sie sicher, dass Sie die
mdglichen Auswirkungen aller Befehle kennen.

Uberblick

Routinguntersuchungen in Warteschlangen sind in WebEx Contact Center weit verbreitet. Sie
kénnen melden, dass ein Sprachkontakt geparkt oder in die Warteschlange gestellt blieb, obwohl
offenbar Agenten verfigbar waren.

Um die Routing-Entscheidung zu verstehen, missen mehrere Datenpunkte wie
Warteschlangenkonfiguration, Teamverteilung, Zuweisung von Fahigkeiten und Agentenaktivitat
wahrend der betroffenen Zeitstempel miteinander in Beziehung gesetzt werden. Wahrend einige
dieser Informationen in Berichten von Stock Analyzer verfligbar sind, benétigen Sie haufig
zusatzliche Transparenz, um zu bestimmen, warum ein Kontakt nicht weitergeleitet wurde.

Dieses Dokument behandelt ausschliel3lich die Sprachkommunikation. Digitale Kanale wie Chat,
E-Mail, SMS und Social Messaging sind nicht im Rahmen dieses Artikels.

Die in diesem Dokument beschriebene benutzerdefinierte Analyseberichtsvorlage unterstitzt die
Konsolidierung von routingbezogenen Informationen und bietet zusatzliche Transparenz, wenn
Sie geparkte Kontakte und das Warteschlangen-Routingverhalten in WebEx Contact Center
untersuchen.

Analyzer-Berichtsvorlage

Die Berichtsvorlage Agentenstatus - TAC (Technical Assistance Center) bietet Einblick in die Agentenaktivitat wahrend
eines bestimmten Zeitraums. Der Bericht kann zur Uberpriifung von Agentenstatusiibergédngen, Teamzuweisungen und
Kompetenzzuweisungen verwendet werden.

wenn Sie Warteschlangen-Routingszenarien untersuchen.

Die diesem Artikel beigefugte Berichtsvorlage Agentenstatus - TAC finden Sie unten.



Inhalt des Berichts

Der Bericht enthalt die folgenden Felder:

+ Teamname

+ Agent-Name

+ Agent-Kenntnisse

+ Aktivitatsstatus

* Name des Leerlaufcodes

* Grund
 Aktivitatsstartzeitstempel

» Zeitstempel fUr Aktivitatsende
» Kontakt-Sitzungs-ID

Berichtsvorlage importieren

Importieren Sie die angehangte Berichtsvorlage Agentenstatus - TAC in Analyzer.

Fehlerbehebung

Identifizieren der betroffenen Warteschlange

Rufen Sie die mit dem gemeldeten Problem verknUpfte Interaktions-ID ab.

Verwenden Sie den Bericht "CSR Report - Yesterday" (Customer Session Record), um die
Interaktion zu identifizieren und Folgendes zu identifizieren:

+ Warteschlangenname
» Parkzeit
» Kontaktdauer

Notieren Sie den Zeitraum, in dem der Kontakt geparkt blieb, da er fir die restliche Untersuchung
bendtigt wird.

Warteschlangenkonfiguration Gberprufen

Navigieren Sie zu Control Hub, und tberprifen Sie die Warteschlangenkonfiguration.

Uberpriifung:



Warteschlangenname

+ Teamverteilung

Routingtyp
Warteschlangeneinstellungen

Bestimmen Sie, welche Teams berechtigt sind, Kontakte aus der betroffenen Warteschlange zu
erhalten.

Uberprifen der Qualifikationskonfiguration

Bestimmt, ob die Warteschlange kompetenzbasiertes Routing verwendet.
Wenn kompetenzbasiertes Routing aktiviert ist, prifen Sie, ob die Fahigkeiten zugewiesen sind:

 Direkt in der Warteschlange
* Durchfluss-Designer

Wenn Fertigkeiten Gber Flow Designer zugewiesen werden, Uberprifen Sie den Fluss, und
identifizieren Sie alle Fertigkeiten, die vor der Aktivitat Warteschlangenkontakt angewendet
wurden.

Dokumentieren Sie die auf den Kontakt angewendeten Qualifikationsanforderungen.

Agentenstatusbericht ausflihren

Konfigurieren Sie den Berichtszeitrahmen so, dass er mit dem zuvor identifizierten Zeitraum
Ubereinstimmt.

Uberpriifen Sie die folgenden Felder:

+ Teamname

+ Agent-Name

» Agent-Kenntnisse
 Aktivitatsstatus

» Name des Leerlaufcodes
 Aktivitatsstart-Zeitstempel

» Zeitstempel fur Aktivitatsende

Berechtigung zur Agent-Qualifizierung Gberprifen

Vergleichen Sie die Anforderungen flr das Warteschlangenrouting mit den im Bericht
angegebenen Agenten.

Uberpriifung:



Der Agent gehdrt einem qualifizierten Team an.
Agent verflgt Uber die erforderlichen Fahigkeiten.

» Der Agentenaktivitatsstatus ermoglicht das Routing.
» Agent war wahrend des Parkzeitraums aktiv.

Ermitteln des Routing-Ergebnisses

Bestimmen Sie nach Abschluss der Analyse, ob das Routing-Verhalten erwartet wurde.

Zu den haufigen Ergebnissen gehdéren:

* Dem zugewiesenen Team gehdrte kein Agent an.

* Kein Mitarbeiter verfiigte Uiber die erforderlichen Kenntnisse.

* Agenten waren nicht in einem routbaren Zustand.

* Durch die Teamverteilung wurde der zulassige Agentenpool eingeschrankt.

* Qualifikationen auf Warteschlangen- oder Flow-Ebene schrankten den qualifizierten Agentenpool ein.

Szenario 1: Flow-Level-Kenntnisse beschranken das Routing

Uberpriifen Sie mit der Interaction ID den Bericht "CSR Report - Yesterday" (CSR-Bericht -
"Gestern"), und identifizieren Sie die Warteschlange und den geparkten Zeitraum, die mit dem
Kontakt verknUpft sind.

In diesem Beispiel:

+ Warteschlangenname: Warteschlange 1

+ Aktivitatsstatus: geparkt

» Dauer der Aktivitat: 2 min 1 s

 Erforderliche Fahigkeiten: Englisch >= 5
 Aktivitatsstartzeitstempel: 04.10.2026 06:31:34

» Zeitstempel fir Aktivitatsende: 04.10.2026 06:33:35
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Warteschlangenkonfiguration Gberprifen

Navigieren Sie zu Control Hub > Contact Center > Queues, und Uberpriifen Sie die Konfiguration der betroffenen Queue.
Uberpriifen Sie Folgendes:

* Teamverteilung
+ Kompetenzbasierte Routing-Konfiguration
* Art der Kompetenzzuweisung

In diesem Beispiel:

» Die Warteschlange ist Team3_osweidan_TS zugeordnet.

+ Kompetenzbasiertes Routing ist aktiviert.

+ Kompetenzen werden tber das Zuweisen von Kompetenzen in Flows konfiguriert, nicht
direkt in der Warteschlange.

£ QueueOne Active

Contact routing Skills-based rauting Duse skills-based routing for this queue
settings Tun 10 O 10 FOWE COMActs b

Skill assignment type

Agent assignment * Choose how agents are assigned to the queue. You can't change this once you've created the queue.

&

Teams @

o

Agentenstatusbericht ausfiuhren

Fuhren Sie den Agentenstatus - TAC-Bericht unter Verwendung des im CSR-Bericht angegebenen Zeitrahmens fiir
geparkte Gerate aus.

Filtern Sie den Bericht in der Spalte Teamname mithilfe des in der Warteschlangenkonfiguration identifizierten Teams.:



w = m m Agent State -TAC @ Time Zone : (UTC-05:08) Central Daylight Time (America/Chicago)

Modulel

Team Name - Agent Skilts Activity State Telbe Code Mame Reason Activity Start Timestamp

& Teana.
O Tesnz.

Berechtigung zur Agent-Qualifizierung tberprtfen

Uberpriifen Sie die folgenden Felder:

+ Agent-Name

* Agent-Kenntnisse
Aktivitatsstatus

* Name des Leerlaufcodes
Aktivitatsstart-Zeitstempel
Zeitstempel fur Aktivitatsende

Vergleichen Sie die Routing-Anforderungen mit den vom Bericht zurlickgegebenen Agenten.

Warteschlangenanforderungen

* Warteschlangenname: Warteschlange 1
* Team: Team3
* Erforderliche Qualifikation: Englisch >= 5

Der Agentenstatusbericht bestatigt Folgendes:

» Der Agent gehdrt dem richtigen Team.
* Der Agent befand sich wahrend des Parkzeitraums im verfugbaren Zustand.
* Der Agent war von 06:13:15 bis 06:44:32 Uhr verfugbar, was sich mit dem geparkten
Zeitrahmen Uberschneidet (06:31:34 bis 06:33:35).
» Dem Mitarbeiter wurden folgende Fertigkeiten zugewiesen:
» Aufgabel =5
» Aufgabe 2=5
» Chat = Wahr



w Agent State -TAC (@ Time Zone : (UTC-05:00) Central Daylight Time {America/Chicage)

Modulel

AgentNa.. = Agent Skills Activity State Tdle Cote Mame Reason Actieity Start Timestamp Activity End Timestamp Contae

Dieses Szenario zeigt, dass die Verfligbarkeit von Mitarbeitern allein keine Garantie fur die
Zustellung von Kontakten bietet. Selbst wenn ein Mitarbeiter dem richtigen Team angehért und
wahrend des Parkzeitraums verflgbar ist, kdbnnen Qualifikationsanforderungen, die Uber den Flow
Designer angewendet werden, verhindern, dass der Kontakt weitergeleitet wird, wenn der
Mitarbeiter nicht Gber die erforderliche Qualifikationszuweisung verfugt.

S

Anmerkung: In diesem Szenario lag die Ursache darin, dass der verfugbare Agent nicht
Uber die erforderliche Fahigkeit (Englisch >= 5) verfugte, die Uber Flow Designer
angewendet wurde. Wenn ein Agent dem richtigen Team zugewiesen ist und Uber die
erforderlichen Fahigkeiten verfligt, besteht der nachste Schritt darin, die Verfligbarkeit des
Agenten wahrend des Parkzeitraums zu Uberprifen. Prifen Sie, ob der Agent in einem
routingfahigen Zustand war und Uber den gesamten im CSR-Bericht angegebenen
Zeitraum fur den Empfang von Kontakten zur Verfiigung stand.

Szenario 2: Keine Agenten wahrend des Parkzeitraums verfugbar

Uberpriifen Sie mit der Interaction ID den Bericht "CSR Report - Yesterday" (CSR-Bericht -
"Gestern"), und identifizieren Sie die Warteschlange und den geparkten Zeitraum, die mit dem
Kontakt verknlpft sind.

In diesem Beispiel:

» Warteschlangenname: TestQ

 Aktivitatsstatus: geparkt

» Dauer der Aktivitat: 2 min 1's
 Aktivitatsstartzeitstempel: 10.05.2026 06:59:03

» Zeitstempel fur Aktivitdtsende: 10.05.2026 07:01:04
 Erforderliche Fahigkeiten: Nicht zutreffend
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Warteschlangenkonfiguration tberprifen

Navigieren Sie zu Control Hub > Contact Center > Queues, und Uberprifen Sie die Konfiguration der betroffenen Queue.
Uberpriifen Sie Folgendes:

+ Teamverteilung
+ Kompetenzbasierte Routing-Konfiguration
* Art der Kompetenzzuweisung

Die Untersuchung bestatigt Folgendes:

« Kompetenzbasiertes Routing ist deaktiviert.
* Die Agentenzuweisung wird mithilfe von Teams konfiguriert.
» Die Warteschlange verwendet das am langsten verfligbare Routing-Muster.

-
< TestQ

Contact routing Skills-based routing Duse skills-based routing for this queue
settings

Tum & @ contacts b
sal. ¢ YO

Active

Agent assignment * Choose how agents are assigned 1o the quewe. You can't change this once you've created the gueue.
& ."I:.;\_
)
L
Teams @
o
Routing pattern * The routing pattern determines how to select an agent from other assigned agents in the queue.

(0
Longest available ©

o

Call Aletrikeitinn *

Uberpriifung der Teamverteilung

Uberpriifen Sie die Konfiguration der Anrufverteilung.



In diesem Beispiel verteilt die Warteschlange Kontakte an:

* Vertrieb
e Team3

Diese Teams stellen den Agentenpool dar, der berechtigt ist, Kontakte aus der Warteschlange zu erhalten.

o

Call distribution *

Create a call distribution group to add a team or more to this queue. To distribute a call to more teams, create multiple groups. Be aware that call distribution is independent of

ather flow-defir queue logic.

Group Details

Pricrity Group Name Switching Time Actions
1 Group 1 NA & O w
Team Details Team name Site Mame Team type
Sales Site_ Agent Based
Team3. Site_ Agent Based

Agentenstatusbericht ausfihren

Fuhren Sie den Bericht "Agentenstatus - TAC" unter Verwendung des im CSR-Bericht angegebenen Zeitrahmens fiir
geparkte Geréate aus:

Start Time: 10/5/2026 6:59:03 AM
End Time: 10/5/2026 7:01:04 AM

Filtern Sie den Bericht in der Spalte Teamname mithilfe des in der Warteschlangenkonfiguration identifizierten Teams:

w = ED =D roorstae-Tac Time Zone : [TC-5:08) Central Daybght Tame [America/Chicagal
Modulel
-
o s et saia sty siate Sa o Hama - sy St Temastams: ety e Temmstam: [ree——
B s
G Tema
[mp—



W = Agent State -TAC (D Thret Zoe 1 (UTC-05:80 Centrat CaySight Tame (AmericarChiags

Agent

Der Agentenstatusbericht zeigt Folgendes an:

+ Team: Team3
Status: Inaktiv
Start: 05.10.2026 06:57:04
End: 05.10.2026 07:01:17
Leerlaufcode: Mittagessen

Der Agent ist nur verfiigbar geworden unter:
07:01:17
die nach dem Parken des Kontakts endet bei:

07:01:04

Schlussfolgerung

Dieses Szenario zeigt, dass die Verfligbarkeit von Mitarbeitern zum primaren Routing-Kriterium wird, wenn keine
Einschrankungen hinsichtlich der Fachkenntnisse bestehen. Obwohl der Agent einem qualifizierten Team angehoérte,
blieb der Agent wahrend des gesamten Parkzeitraums inaktiv und stand erst um 07:01:17 zur Verfigung, nachdem der
Kontakt die Warteschlange um 07:01:04 verlassen hatte. Daher wurde das beobachtete Routing-Verhalten erwartet.

S

Anmerkung: Wenn wahrend des Parkzeitraums ein Agent verfligbar ist, stellen Sie sicher,
dass der Agent bei dem flur die Warteschlange konfigurierten Team angemeldet ist. Ein
verfugbarer Agent, der keinem qualifizierten Team zugeordnet ist, erhalt keine Kontakte
aus dieser Warteschlange.

Best Practices

Untersuchung geparkter Sprachkontakte im WebEx Contact Center:

+ Beginnen Sie immer mit dem Bericht "CSR Report - Yesterday", um die betroffene
Warteschlange und den geparkten Zeitrahmen zu identifizieren.



Uberpriifen Sie die Warteschlangenkonfiguration im Control Hub, bevor Sie die
Agentenaktivitat analysieren.

Uberpriifen, ob Fertigkeiten auf Warteschlangenebene oder dynamisch tiber Flow Designer
zugewiesen werden

Korrelation des geparkten Zeitrahmens mit dem Bericht "Agentenstatus - TAC"

Validieren Sie die Teamberechtigung, bevor Sie die Verfligbarkeit von Agenten Uberprifen.
Vergewissern Sie sich, dass die Agenten Uber die erforderlichen Kenntnisse verfligen, bevor
Sie zu dem Schluss kommen, dass ein Routing-Problem vorliegt.

Verwenden Sie Agentenstatusibergange, um festzustellen, ob ein Agent wahrend des
geparkten Zeitraums routingfahig war.



Informationen zu dieser Ubersetzung

Cisco hat dieses Dokument maschinell iibersetzen und von einem menschlichen Ubersetzer
editieren und korrigieren lassen, um unseren Benutzern auf der ganzen Welt Support-Inhalte
in ihrer eigenen Sprache zu bieten. Bitte beachten Sie, dass selbst die beste maschinelle
Ubersetzung nicht so genau ist wie eine von einem professionellen Ubersetzer angefertigte.
Cisco Systems, Inc. iibernimmt keine Haftung fiir die Richtigkeit dieser Ubersetzungen und
empfiehlt, immer das englische Originaldokument (siehe bereitgestellter Link) heranzuziehen.



