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Historical Data Analyzer

I Contact Center genera una grande quantita di dati
preziosi, se sfruttati in modo ottimale.
Tra le potenzialitd dei dati collezionati dal Cloud
troviaomo:
e massima granularita dei dati a livello di singola
interazione
e vasta disponibilita di metriche relative ai contatti
e standard per definizione delle tabelle, del contenuto
e delle denominazioni dei campi dati C) Cor"*ODD




La risposta ComApp € HISTORICAL DATA ANALYZER

ComApp “Historical data analyzer” sfrutta tali potenzialitd
per permettere al cliente di riutilizzare i preziosi dati di
dettaglio, prodotti dal proprio Contact Center, per utilizzarli
come fonte dati di report personalizzati, o per analisi
approfondite con sistemi di Business Analytics gid presenti in
azienda.

Il prodotto prevede la fornitura di reportistica avanzata
definita a valere sui dati resi disponibili da Genesys Cloud
fruibile tramite Qlik Sense Business, che ne enfatizza la
semplicita e profondita.

]

Un primo set di report riguarda il monitoraggio approfondito
di:

e traffico
livelli di servizio
gradi di “utilization’ ed ‘occupancy’ degli agenti
motivazioni di contatto
tempi medi di contatto
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Il secondo set di report e destinato ad approfondire in modo
molto piu scientifico e razionale le performances degli Agenti,
arrivando ad isolare e a far focalizzare I'attenzione sugli
aspetti che veramente contano al fine di quantificare il
potenziale miglioramento delle performances ed orientare in
modo mirato le eventuali iniziative.

Non si tratta di semplici report ma di un percorso guidato
nell'analisi delle performance.
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