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No part of this document can be reproduced or transmitted in any form or by any means - electronic or mechanical -
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Call Reporter Quick Reference Guide
The following guide is designed to provide an introduction to the call reporting features of the MiVoice Office Application
Suite solution.

Reports

The Reports page provides access to run reports on any internal or external calls. Depending on the license applied
to the system, the following report types can be accessed:

Call Lists
Status Lists (DND & ACD)
Grouped Reports (by Extension, User, Agent, Hunt Group, Trunk, DDI & Start Time)
Configuration Lists (Extensions, Agents, Trunks & DDIs)

Any report or column that is not licensed for use will be indicated with a padlock symbol.

Running Reports

Each user has their own copy of the default reports to run. These can be modified, added to, or deleted without
affecting other users on the system. The reports are grouped together in categories on the left side of the screen. To
run a report, press the play icon to the right of the report in the list. The report will appear on the right side of the page
using the default filter and date range that were saved against the report.
A report may be presented across multiple pages, when this happens the page navigation buttons can be used to
move through the report. If the report is a grouped report, the last row will show the totals of each column where
applicable. Reports can be saved in Excel, PDF or Word format or they can be printed directly from the page.
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Segmented Reports

When a call is logged to the database, a new call segment is created each time the call rings or is answered by a
different device on the telephone system. A single external call can have many call segments. It is important to
understand this when looking at call reports and evaluating call totals. For example, if looking at a Segmented Call
List, a call will appear multiple times, once for each destination it was delivered to.
For more information on call segmentation and how it applies to different Reports/Templates, please refer to the
product help document.

Report Types (Lists / Grouped)

There are two different types of reports that can be run; lists or grouped reports. Lists can provide details of individual
calls or call segments. Grouped reports provide aggregate columns that include totals, averages and
minimum/maximum values. These reports provide a way of analysing call traffic and how quickly calls are being
answered.

Date Range & Filtering

The date range and filter can be used to select which calls are included in the reports. Any changes to a filter or date
range require the report to be re-run using the 'Apply' button. The system will cache reports that have be run before, if
the report has not been edited and the date range/filter has not changed, a cached version of the report will be loaded
to improve performance.

The more data that is being included in the report, the longer the report will take to run and display on the right of
the screen. It is beneficial to limit the data by using filters and date ranges so that it only includes the data
required. A maximum of 5000 records will be displayed.

 

Shared Reports

Reports can be shared so that other users can see and modify them. When a report is shared, a shared copy of the
report is created, leaving the original in the 'My Reports' section. Shared reports can be modified by any users with
permission to access them.

For a report to be used in a schedule, it must first be shared.
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Adding / Editing Reports
Every report in the 'My Reports' section is specific to the user logged in and can be added to, edited, or deleted as required
without affecting other users. When editing a report, the form pictured below will be displayed.

Report Templates

Each report is based on a report template. A report template defines what data is being reported on (call or
configuration), how the data is to be grouped (By Extension, By Agent, Not Grouped etc..) and which columns are
available to choose from. Changing the template of an existing report will change the available columns, this in turn
will set the chosen columns back to default.
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Report Categories

Reports are saved into different categories to make them easier to find in the user interface and to group together
similar reports. The category a report is saved in can be selected from the list or a new category name can be
entered.

Adding / Removing Columns

Each report comes with default columns added. A list of the available columns to add to the report appears on the left
side of the 'Columns' tab, split up into categories to help locate the required column. To add a column to a report, left
click on it. Chosen columns can be re-ordered by drag and drop or removed using the cross icon.
If the report is grouped, the column the report is grouped by will appear in blue. Grouped by columns cannot be
removed from a report.

Please refer to the product help file for detailed information of each column.

Column Options

The options available to configure will be different depending on the column type. The 'Header' is the name that will
be displayed for this column in the report. These are defaulted to a shortened variant of the column name but can be
overridden by the user (the column name appears as a tooltip if you hover over it in an open report).
Where applicable, the 'Display as' option controls the format of the data shown in the report.

Changing the format of a grouped column can change the way the report is grouped. For example, if a report is
grouped by 'Start Time' changing the format from 'Date and Time' to 'Time Only' will group multiple days calls into
a single row based on time of day.
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Filters

Select the default filter and date range to be assigned to a report when it is opened. This can then be overridden once
the report is run using the date range and filter dropdown boxes on the report viewing page.

Sorting

Select the sort order for the report. Reports can be sorted by more than one column if required, but the sort direction
(ascending or descending) will need to be the same for all sorted columns.
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