Volg RONA-problemen in Webex Contact Center
met geconsolideerde rapporten
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Gerelateerde informatie

Inleiding
In dit document wordt beschreven hoe u kunt rapporteren over verschillende soorten RONA-

problemen (omleiden bij geen antwoord) die door WxCC-agenten (Webex Contact Center) worden
gezien en hoe u deze effectief kunt melden aan Cisco Support.

Voorwaarden

Vereisten

Cisco raadt kennis van de volgende onderwerpen aan:

* Webex Contact Center
* Analyserapporten

Gebruikte componenten



Dit document is niet beperkt tot specifieke software- en hardware-versies.

De informatie in dit document is gebaseerd op de apparaten in een specifieke
laboratoriumomgeving. Alle apparaten die in dit document worden beschreven, hadden een
opgeschoonde (standaard)configuratie. Als uw netwerk live is, moet u zorgen dat u de potentiéle
impact van elke opdracht begrijpt.

Achtergrondinformatie

Er zijn weinig soorten RONA-problemen die kunnen worden gezien met Webex Contact Center
Agents. Bij bestaande meldingen is het enigszins <<moeilijk>> om met bestaande meldingen de
oorzaak van RONA aan te wijzen. Dit document probeert enkele voorbeeldrapporten te bieden die
u kunnen helpen bij het volgen van de RONA-instanties die normaal zijn en de instanties die dat
niet zijn. Dit artikel is een uitbreiding van een ander artikel dat u hier kunt vinden:

Problemen met RONA oplossen en begrijpen in het Webex Contact Center

Probleem: Hoe RONA-rapportagegegevens voor de Webex
Contact Center-oplossing verbeteren met aangepaste
rapportage?

Route on No Answer (RONA) treedt op wanneer een oproep wordt afgeleverd aan een
beschikbare agent, maar deze wordt niet beantwoord om redenen zoals problemen met het
eindpunt, onbeschikbaarheid van de agent of problemen met de toepassing.

Op dit moment ontbreekt het Webex Contact Center aan een out-of-the-box Analyzer-rapport dat
alle RONA-voorvallen volledig bijhoudt en categoriseert, waardoor het een uitdaging is om de
onderliggende oorzaken te diagnosticeren en corrigerende acties efficiént uit te voeren.

Uitdagingen (niet beperkt tot):

Beperkte granulariteit — Bestaande rapporten bieden geen gedetailleerde segmentatie van RONA-
voorvallen, waardoor het moeilijk is om specifieke faalpunten te identificeren.

Gebrek aan realtime monitoring — Vertragingen bij het identificeren van hoge RONA-percentages
voorkomen proactieve probleemoplossing.

Geen cross-metrische correlatie — RONA-gegevens worden niet geanalyseerd naast andere
prestatie-indicatoren zoals netwerkprestaties, agentgedrag of applicatielogboeken.

Oplossing

Er zijn vier aangepaste rapporten die kunnen worden geimporteerd en uitgevoerd om de RONA-
problemen bij te houden

1. Onmiddellijke RONA: Dit rapport is bedoeld om het aantal RONA's te volgen dat is ontstaan als


https://www.cisco.com/c/nl_nl/support/docs/contact-center/webex-contact-center/218380-troubleshoot-and-understand-rona-issues.html

gevolg van een mislukte gespreksafgifte voordat zelfs de oproep begint te rinkelen op het
agenteindpunt.

2. RONA tussen 3 seconden en 18 seconden: Dit rapport is bedoeld om het aantal RONA's te
volgen voordat de standaard RONA-timer verloopt. De onderliggende redenen kunnen variéren.
Bv:. Softphone (Webex App) problemen of eindpunt time-out's en ga zo maar door.

3. RONA na het verstrijken van de standaardtimer (18 sec): Dit rapport is bedoeld om het aantal
RONA's te volgen nadat de standaard RONA-timer is verlopen. Onderliggende reden
voorbeelden: Agent heeft niet gereageerd, melding melding en dergelijke.

4. Geconsolideerd verslag (inclusief 1,2,3 ingebouwde module): dit verslag is bedoeld als
dashboard voor informatiedoeleinden omdat het geen uitvoer naar csv- of xls-indeling toestaat.

Rapporten importeren:

Download en importeer het rapport json in de gewenste map van uw keuze op het Analyzer
Reporting-platform.

Opmerking: Nadat de json-bestanden zijn geimporteerd, gaan filterwaarden verloren. U moet de
filters dienovereenkomstig opnieuw toevoegen.

Importeer instructies:

Stap 1. Navigeer naar de map van uw keuze

Stap 2. Klik op Importeren knop

Stap 3. Klik op de browser en navigeer naar de json-bestanden
Stap 4. Klik op Importeren

Stap 5. Nadat het rapport is geimporteerd, volgt u secties voor specifieke rapporten om hun
respectievelijke filters toe te voegen

Je ziet het proces in deze afbeelding:



Import Templates

Chooge the file you wan 10 impor.

Mate
= Yod can import 3 snghe template 85 @ fson file of an entine folder of templates &35 & Zip fe.
+ The tetal numnbser of termplates in a zip fike cannot sceed 25,
+ Timestamps are Sdded 10 the name of the files you import during naming conflicls
* (Chck Browse o choose files from your computer.

ImmediateRONA json

Er is ook een korte video voor het proces om te volgen:
Vidcast Link - Een rapport importeren en filters instellen

Eerste bericht: Immediate RONA
Voeg de filters toe aan het rapport

Fi

: Mext State r.'::l] - Activity Duration ¢ lf - ActivityState O F - TeamName @ §

@ isin() isnotin() regular expression

Field Variable
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https://app.vidcast.io/share/d5a46d81-64e0-46e9-b51e-8024f3f881e3
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Voorbeeldverslag



ImmediateRONA

ImmediateRONA
Session ID Agent Name Teamn Name Start Timestamp End Timestamp Duration
46365bf6-06d5-4978-9f77-d10aB6358ea1 02/24/259:01:10 AM 02/24/259:01:11 AM 00:00
152b4aSe-d2f6-47b3-8213-6324d553ccd8 DermoUsee! £sm 02/24/25 9:10:30 AM 02/24/25 9:10:30 AM 00:00
152b4a5e-d2{6-47b3-8213-6324d553ccdB Demcliser] csm 02/24/25 9:10:30 AM 02/24/259:10:31 AM 00:00
152b4aSe-d26-47b3-8213-6324d553ccd8 Deemcliser] s3m 02/24/259:10:31 AM 02/24/259:10:31 AM 00:00
152b4a5e-d2f6-47b3-8213-6324d553ccdd Demeizar] c3m 02/24/259:10:31 AM O2/24/259:10:32 AM 00:00
4129¢28¢-202f-474d-ab10-53683ba3938e 02/24/259:11:42 AM 02/24/259:11:42 AM 00:00
41a9d28¢-202f-474d-ab10-53683ba3938e 02/24/259:11:42 AM 02/24/259:11:42 AM 00:00
41a9d28¢-2021-474d-ab10-53683ba3938e 02/24/259:11:42 AM 02/24/25211:43 AM 0000
4189d28¢-202f-474d-ab10-53683ba3938e 02/24/259:11:43 AM 02/24/25 9:11:43 AM 00:00
e2499c4e-16a1-4b71-99e5-3f558abafSa7 02/24/259:23:49 AM 02/24/25 9:23:49 AM 00:00
£2499c4e-16a1-4b71-09e5-3f558abafSa7 02/24/25 9:23:49 AM 02/24/25 9:23:49 AM 00:00
e2499c4e-16a1-4b71-5%e5-3f558abaf5a7 02/24/25 9:23:49 AM 02/24/259:23:50 AM 00:00
02499c4e-16a1-4b71-00e5-3f558abafSa7 02/24/25 9:23:50 AM 02/24/25 9:23:50 AM 00:00
589b63e6-9d07-46d6-9283-b02152c20910 02/24/25 9:34.03 AM 02/24/259:34:03 AM 00:00
589b63e6-9007-4606-0283-b02152¢20010 02/24/25 9:2403 AM 02/24/25 9:34:03 AM 00:00
589b63e6-0d07-46d6-9283-b02152¢20910 02/24/239:3403 AM 02/24/25 93403 AM 00:00
0520d9b0-d252-4b82-960c-6c23%9a311a02 02/24/259:38:42 AM 02/24/25 9:38:42 AM o000
05e0d9b0-d2a2-4bB2-960c-6c2395311a02 02/24/25 9:38:42 AM 02/24/25 9:38:43 AM 00:00
0520d9b0-d232-4bB2-960c-6c239a31 1202 02/24/25 9:38:43 AM 02/24/25 9:38:43 AM 00:00

Hoe het rapport van Immediate RONA te interpreteren

1. De gebeurtenissen exporteren naar csv of Excel

2. Filter hier toegepast "Waarde van activiteitsstatus" & "Waarde van volgende activiteitsstatus”
= "verbinden"

3. Om de Total (Immediate RONA) formule te berekenen is = Totaal aantal sessie id's / 4

Tweede rapport: RONA tussen 3 seconden en 18 seconden

Voeg de filters toe aan het rapport



Filters
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Filters
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*Type to filtgr available values below

*

Voorbeeldverslag

RONA between 3sec to 18seconds
Session ID = Agent Mame Team Name Start Timestamp End Timestamp Duration
6e3cadff-9960-42f1-b900-37890f050816 02/24/25 8:06:05 AM 02724425 8:06:09 AM 00:03
390ff180-e299-4b0d-841¢c-1abe2c9492c2 02/24/25 8:41:06 AM 02/24/25 84111 AM 00:05
9d7f5981-acd2-473a-a137-27ec51c 18907 02/24/2510:00:50 AM 02724725 10:01:03 AM 0013

Derde rapport: RONA na het verstrijken van de standaardtimer (18 sec)

Filters
le: Activity State r:;i| : NextState ¢ B ActivityDuration ©) il - Team Name )

@) isin() isnotin() regular expression

Field Variable

connect
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Voorbeeldverslag



Session ID = Agent Name Team Name Start Timestamp End Timestamp
af2d7ecf-2940-466e-8650-200750184362 02/24/257:37:04 AM 02/24/25 73722 AM
af2d7ecf-3940-466e-8650-200750184362 02/24/25 7:37:29 AM 02/24/25 73748 AM
7fb401a7-9c8a-4550-a4bc-ffcl 483e601e 02/24/25 84417 AM 02/24/25 8:44:35 AM
b45b208b-cad1-4470-b3c6-d59b6a7fob5a 02/ 00:04 AM 25 9:00:23 AM
3cbBess-cdbb-4efe-8e0e-37c3fa1Ba862 02, 9:05:39 AM 25 9:05:58 AM
507 53ed6-c013-4eas-89f4-0d46b411ccal 02/24/25 92816 AM 02/24/259:2%.34 AM
05e0d9b0-d2a2-4b82-960c-6c239a31 1a... 02/24/259:42.11 AM 02/24/25 9:42:30 AWM
a5ch9310-0593-4586-a466-35270ch770... 02/24/25 %4411 AM 02/24/25 %4429 AM

Vierde verslag: Geconsolideerd RONA-verslag (de vorige drie verslagen zijn als module
ingebouwd)

Biedt een geconsolideerd overzicht van de drie RONA-rapporten

Voorbeeldverslag

Overall RONA Immediate-03-18sec-Rona-RONA Legit -Cust

mmediateROMNA
IrnmeSianeROMA ROMA betwosn Ssec 10 1Sseconds ROMA-Legit

Seasion I Agent Ha Team Hame Start Timestamp End Timestamp Semsion I Lt T. Suan Ened Timeat bu Sassion 1 Agent Name Tea_ Stan Timestamp Ened Timest

Rapportsjablonen

Immediate RONA
Onmiddelliik RONA-rapport



https://webexcc-sa.github.io/tools/assets/RONA/ImmediateRONA.json

Geconsolideerde RONA
Geconsolideerd RONA-verslag

RONA na het verstrijken van de standaardtimer (18 seconden)
RONA na standaardtimerrapport

RONA tussen 3 en 18 seconden
RONA Tussen 3 en 18 seconden Rapport

Gerelateerde informatie

* Technische ondersteuning en documentatie — Cisco Systems



https://webexcc-sa.github.io/tools/assets/RONA/Consolidated%20RONA%20Report.json
https://webexcc-sa.github.io/tools/assets/RONA/RONA%20after%20default%20timer%20(18%20sec)%20expiry.json
https://webexcc-sa.github.io/tools/assets/RONA/RONA%20between%203sec%20to%2018seconds.json
https://www.cisco.com/c/nl_nl/support/index.html

Over deze vertaling

Cisco heeft dit document vertaald via een combinatie van machine- en menselijke
technologie om onze gebruikers wereldwijd ondersteuningscontent te bieden in hun eigen
taal. Houd er rekening mee dat zelfs de beste machinevertaling niet net zo nauwkeurig is als
die van een professionele vertaler. Cisco Systems, Inc. is niet aansprakelijk voor de
nauwkeurigheid van deze vertalingen en raadt aan altijd het oorspronkelijke Engelstalige
document (link) te raadplegen.



