Acompanhe problemas de RONA no Webex
Contact Center com relatérios consolidados
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Introducao

Este documento descreve como relatar diferentes tipos de problemas de RONA (redirecionar
quando nao houver resposta) vistos pelos agentes do WxCC (Webex Contact Center) e como
relata-los efetivamente ao Suporte da Cisco.

Pré-requisitos
Requisitos

A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

* Central de atendimento do Webex
» Relatérios do Analisador

Componentes Utilizados



Este documento ndo se restringe a versdes de software e hardware especificas.

As informacoes neste documento foram criadas a partir de dispositivos em um ambiente de
laboratdrio especifico. Todos os dispositivos utilizados neste documento foram iniciados com uma
configuragéo (padrao) inicial. Se a rede estiver ativa, certifique-se de que vocé entenda o impacto
potencial de qualquer comando.

Informacgdes de Apoio

Ha alguns tipos de problemas de RONA que podem ser observados com os agentes do Webex
Contact Center. Com os relatorios existentes, € um pouco <<dificil>> identificar a causa do RONA
com os relatérios existentes. Este documento tenta fornecer alguns relatérios de exemplo que
podem ajuda-lo a rastrear as instdncias RONA que sdo normais e as que nao sao. Este artigo é
uma extensao de outro artigo que vocé pode encontrar aqui:

Identificar e solucionar problemas de RONA no Webex Contact Center

Problema: Como aprimorar os dados de relatério RONA para a
solucao Webex Contact Center com relatorios personalizados?

A opcéao Redirecionar quando nao ha resposta (RONA) ocorre quando uma chamada é entregue
a um agente disponivel, mas nao é respondida por qualquer motivo, como falhas de endpoint,
indisponibilidade do agente ou problemas de aplicativo.

Atualmente, o Webex Contact Center nao possui um relatério de analisador pronto para uso que
monitora e categoriza de forma abrangente todas as ocorréncias de RONA, o que torna dificil
diagnosticar as causas basicas e implementar agcdes corretivas de forma eficiente.

Desafios (ndo limitado a):

Granularidade limitada - os relatorios existentes nao fornecem segmentagao detalhada das
ocorréncias de RONA, dificultando a identificacao de pontos de falha especificos.

Auséncia de monitoramento em tempo real - atrasos na identificagcao de altas taxas de RONA
impedem a resolucao proativa de problemas.

Sem Correlagao entre Métricas - os dados de RONA nao s&o analisados juntamente com outros
indicadores de desempenho, como desempenho da rede, comportamentos dos agentes ou
registros de aplicativos.

Solucao

Ha quatro relatérios personalizados que podem ser importados e executados para rastrear os
problemas de RONA

1. RONA Imediato: Este relatério tem como objetivo rastrear o numero de RONAs originados
devido a uma falha na entrega da chamada antes mesmo que a chamada comece a tocar no


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

ponto de extremidade do agente.

2. RONA entre 3 segundos e 18 segundos: Este relatério tem como objetivo rastrear o numero de
RONAs antes da expiragao do temporizador RONA padrao. Os motivos subjacentes podem
variar. Por exemplo:. Problemas de softphone (Webex App) ou tempo limite de endpoint e assim
por diante.

3. RONA apos expiracao do temporizador padréo (18 seq): Este relatério pretende rastrear o
numero de RONAs ap6s a expiragao do temporizador RONA padrédo. Exemplos de razao
subjacentes: O agente nao respondeu, alerta de notificagdo e assim por diante.

4. Relatdrio Consolidado (inclui médulo incorporado 1,2,3): Este relatério tem como objetivo servir
como um painel para fins de informacao, devido ao fato de ndo permitir saida de relatério para o
formato csv ou xls.

Como importar relatérios:

Facga o download e importe o relatério json para a pasta desejada de sua escolha na plataforma
Analyzer Reporting.

Note: Depois que os arquivos json sdo importados, os valores de filtro sdo perdidos. E necessario
adicionar filtros novamente de acordo.

Instrugdes de importagao:

Etapa 1. Navegue até a pasta de sua escolha

Etapa 2. Clique no botdo Import

Etapa 3. Clique no navegador e navegue até os arquivos json
Etapa 4. Clique em Importar

Etapa 5. Depois que o relatério for importado, siga as se¢des de relatdrios especificos para
adicionar seus respectivos filtros

Vocé pode ver o processo nesta imagem:



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

Ha também um breve video para o processo:
Vidcast Link - Como importar um relatoério e definir filtros

Primeiro relatério: RONA imediato
Adicionar os filtros ao relatério

Fi

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

@ isin() isnotin() regular expression

Field Variable

l-::unneﬂ}{ \



https://app.vidcast.io/share/d5a46d81-64e0-46e9-b51e-8024f3f881e3
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Filters
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(@ isin() isnotin) regular expression
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Exemplo de relatorio



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
4129d28¢-202f-474d-ab10-53683ba3938e 02/24/259:11:42 AM 02/24/259:11:42 AM 00:00
4129d28¢-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 02/24/259:34.03 AM 02/24/259:3403 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

Como interpretar o relatério RONA imediato

1. Exportar os eventos para csv ou excel

2. Filtro aplicado aqui "Valor do estado da atividade" e "Valor do estado da proxima atividade"
= "conectar"

3. Para calcular a formula do Total (RONA Imediato) € = Contagem total de IDs de sessao / 4

Segundo relatorio: RONA entre 3 segundos e 18 segundos

Adicionar os filtros ao relatério



Filters
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Exemplo de relatério

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 02/24/25 10:01:03 AM 0013

Terceiro relatério: RONA ap6és expiragao do temporizador padrao (18 seg)

Filters
l':: Activity State O @ | :° MextState O W :° Activity Duration O @ :° Team Mame QO @

@) isin() isnotin() regular expression

Field Variable

connect
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Exemplo de relatorio



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 02/24/259:.00:04 AM 02/24/25 9:00:23 AM
3cbBess-cdbb-4efe-8e0e-37c3fa1Ba862 02/24/25 90539 AM 02/24/25 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

Quarto relatério: Relatério RONA consolidado (Os 3 relatérios anteriores estao incorporados
como um modulo)

Oferece uma visao geral consolidada dos trés relatorios RONA

Exemplo de relatdrio

srall 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

Modelos de relatorio

RONA imediato
Relatorio de RONA imediato



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

RONA consolidado
Relatério RONA consolidado

RONA ap6s expiragao do temporizador padrao (18 segundos)
Relatorio de temporizador RONA apés padrao

RONA entre 3 e 18 segundos
Relatério RONA entre 3 e 18 segundos

Informacgdes Relacionadas

» Suporte Técnico e Documentacdo - 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/pt_br/support/index.html

Sobre esta tradugao

A Cisco traduziu este documento com a ajuda de tecnologias de tradugéo automatica e
humana para oferecer conteudo de suporte aos seus usuarios no seu proprio idioma,
independentemente da localizagao.

Observe que mesmo a melhor tradugao automatica nao sera tao precisa quanto as realizadas
por um tradutor profissional.

A Cisco Systems, Inc. ndo se responsabiliza pela precisdo destas tradugdes e recomenda
que o documento original em inglés (link fornecido) seja sempre consultado.



