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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 potentiële 
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 efficiënt 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 geïmporteerd 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 variëren. 
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 geïmporteerd, 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 geïmporteerd, volgt u secties voor specifieke rapporten om hun 
respectievelijke filters toe te voegen 
 
Je ziet het proces in deze afbeelding: 
 



 
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

  
   

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


 
Voorbeeldverslag  
 



 
 

Hoe het rapport van Immediate RONA te interpreteren 
 

De gebeurtenissen exporteren naar csv of Excel1. 
Filter hier toegepast "Waarde van activiteitsstatus" & "Waarde van volgende activiteitsstatus" 
= "verbinden"

2. 

Om de Total (Immediate RONA) formule te berekenen is = Totaal aantal sessie id's / 43. 

Tweede rapport: RONA tussen 3 seconden en 18 seconden

Voeg de filters toe aan het rapport



  

  



 
 

Voorbeeldverslag

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

  
    



  

     

 
Voorbeeldverslag



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

Biedt een geconsolideerd overzicht van de drie RONA-rapporten

 
Voorbeeldverslag 
 

 
 

Rapportsjablonen 
 

Immediate RONA 
Onmiddellijk 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.


