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Q1 — Qu'est-ce qu'lnsights ?

Insights est une solution Bl moderne et compléte avec une gamme de fonctionnalités et
d'améliorations congues pour améliorer considérablement votre accés aux données et votre
visibilité au sein de Webex WFO. Il vise a améliorer I'expérience utilisateur et & améliorer la
fonctionnalité de création de rapports actuellement disponible dans Data Explorer.

Raisons de s'enthousiasmer pour Insights :

= Insights est un nouvel outil de reporting remplagant I'outil de reporting existant, Data
Explorer

« L'expérience Insights est congue pour rationaliser I'exploration et I'analyse des
données tout en étant facile pour les utilisateurs non techniques de créer des rapports
et des tableaux de bord indépendamment
» Alimenté par I'l|A et hautement personnalisable pour aider & accélérer la prise de décision

« Offre une large gamme de visualisations, y compris des cartes thermiques, des cartes
arborescentes, des barres de données et plus encore

« Convient a la fois a une analyse ad hoc efficace et a un tableau de bord riche

Nous avons préparé une courte vidéo pour donner un excellent apercu de toutes les nouvelles
fonctionnalités qu'Insights apporte a la table.

Q2 — Comment les clients Webex WFO actuels auront-ils acces a
Insights ?

Insights sera distribué a tous les clients de | Webex OMA jusqu'a la fin de l'année. Le
déploiement est échelonné par centre de données. Les clients peuvent trouver leur centre de
données WFO en accédant a Data Explorer et en vérifiant 'URL : le centre de données est
I'acronyme immédiatement apreés https://, par exemple "https:// us3.calabriocloud.com/... ». Le
tableau suivant montre 'ETA approximative d'Insights pour chaque centre de données :

Centre de données ETA Centre de données ETA

Etats-Unis1 11/27 AU1 11/12
Etats-Unis2 10/28 CAl 11/04
Etats-Unis3 11/12 gb1 11/04
Etats-Unis4 12/23 IE1 11/04
Etats-Unis5 En direct sgl 11/12

Remarque : Pour conserver l'accés au module Insights, les clients existants Webex WFO
devront contacter leurs partenaires pour obtenir une modification gratuite de leur abonnement
WFO Webex afin d'obtenir le droit & Insights jusqu'au 31 janvier 2025.

Une fois Insights disponible dans son centre de données, un administrateur WFO Webex devra
configurer des réles et des autorisations pour Insights et les attribuer aux utilisateurs (pour plus


https://wfohelp.com/doc/Content/user-guides/insights-bi/get-started/how-insights-works.htm?tocpath=Data%20Analystes%7cInsights%7c_____1

d'informations, voir cette aide


https://wfohelp.com/doc/Content/user-guides/insights-bi/give-users-access-to-insights.htm?tocpath=Administrators%7cInsights%7c_____1

article). Pour ces utilisateurs, un nouvel onglet apparaitra alors dans la barre de navigation a
c6té de l'onglet Data Explorer et les clients pourront commencer a utiliser Insights a la place de
Data Explorer.

A Interactions Recording Controls Contact Queue WFM Analytics Agent Explorer Reporting DalaEprorer dd-Ons Application Management

Q3 — En tant que partenaire, quel changement dois-je effectuer
dans I'abonnement de mon client ?

Si votre client a commandé Webex WFO a compter du ler novembre 2024, vous n'avez rien de
spécial a faire — Insights fera automatiquement partie de la commande de Webex WFO.

Sinon, il y a une modification minimale requise dans I'abonnement. Les partenaires doivent
choisir I'option "Modifier" dans CCAC pour lI'abonnement WFO ; dans la vue Résumé, ils
peuvent alors vérifier que les références requises ("PID inclus" : A-FLEX-WFO-IAUTH, A-
FLEX-WFO-IRDR ; "Addons" : A-FLEX- WFO-AUTH-O, A-FLEX-WFO-RDR-O) ont été
ajoutés. Aprés avoir cliqué sur "Vérifier et enregistrer”, ils devront ensuite soumettre cette
commande zéro dollar.

Dans les deux cas, les clients auront accés a Insights sans frais supplémentaires pour le nombre
de licences inclus ; voir ci-dessous pour en savoir plus sur les licences incluses et payantes.

Q4 — Que se passera-t-il avec Data Explorer ?

Les clients qui s'inscrivent a Webex WFO apres la mi-octobre n'auront pas Data Explorer a leur
disposition ; a la place, Insights est le seul outil de Bl pour eux au sein de Webex WFO.

Les clients existants Webex WFO auront la possibilité d'utiliser Data Explorer et Insights en
paralléle jusqu'a ce que Data Explorer soit progressivement éliminé en février 2025 (date
précise a annoncer).

Au cours de cette période, les clients devront recréer leurs rapports et tableaux de bord
personnalisés Data Explorer existants dans Insights.

Q5 — Qu'adviendra-t-il des rapports personnalisés existants de
I'Explorateur de données ?

En général, les rapports personnalisés doivent étre recréés a l'aide de I'outil Auteur d'insights.
Cependant, dans le cadre d'Insights, il existe un catalogue de plus de 65 pages de tableau de
bord congues pour résoudre les problémes réels des centres de contact. Les clients des
premiers utilisateurs nous ont dit que beaucoup d'entre eux éliminent la nécessité pour eux de
recréer certains de leurs tableaux de bord Data Explorer sur mesure. Nous encourageons tout
le monde a les examiner en détail lorsqu'ils planifient leur parcours de transition.

Q6 — Y a-t-il une différence dans les données disponibles pour
Data Explorer et Insights ?

Non, Insights est basé sur les mémes données que Data Explorer et respecte la méme
période de conservation de deux ans. Cependant, les données sont plus faciles a utiliser dans
Insights, car elles sont présentées aux rapports

Sous la forme d'ensembles de données organisés et conviviaux.


https://wfohelp.com/doc/Content/user-guides/insights-bi/give-users-access-to-insights.htm?tocpath=Administrators%7cInsights%7c_____1

Q6 — Qu'adviendra-t-il des rapports standard ?

L'ensemble des rapports standard disponibles dans le module "Reporting" ne sera pas affecté par
ce changement.



Q7 — Y aura-t-il des changements de licence en raison d'Insights ?

Oui, les clients auront besoin de licences pour utiliser Insights. Il existe deux types de licence :
la licence de lecteur est nécessaire pour quiconque souhaite utiliser un rapport/tableau de
bord Insights ; les utilisateurs qui créent des rapports auront besoin d'une licence d'auteur .

Licences incluses

Les fonctionnalités Insights sont incluses dans chaque abonnement Webex WFO. Chaque
Webex utilisateur de WFO aura un acces en lecture aux rapports et aux tableaux de bord. En
outre, pour chaque tranche de 300 Webex WFO

Licences (ou une partie des licences) une licence d'auteur est groupée ; par exemple, si un client
a acheté 200 licences Webex WFO, 200 utilisateurs peuvent accéder aux rapports et tableaux de
bord et un utilisateur peut créer des rapports Insights. Si le client dispose de 320 licences Bundle,
il y a deux Auteur

Licences incluses.

Licences supplémentaires

Les clients qui souhaitent utiliser Insights au-dela du niveau couvert par I'ensemble des
licences incluses pourront acheter des licences Reader et Author supplémentaires. Les prix
courants pour ces deux types de licences seront respectivement $6 et $50. Les clients
doivent contacter leurs partenaires pour ajouter ces nouvelles références SKU a leurs
abonnements Webex WFO.

Utilisation des licences en fonction de l'affectation

L'utilisation des licences Insights est basée sur le
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Q8 — Ou les clients et les partenaires peuvent-ils trouver la
documentation Insights ?

Les ressources suivantes sont disponibles pour en savoir plus sur Insights :



« Vidéo de démonstration de 10 min de la plateforme pour comprendre les capacités
générales

» La section Insights du portail d'aide.


https://wfohelp.com/doc/Content/user-guides/insights-bi/get-started/how-insights-works.htm?tocpath=Data%20Analystes%7cInsights%7c_____1
https://wfohelp.com/doc/Content/user-guides/insights-bi/get-started/how-insights-works.htm?tocpath=Data%20Analystes%7cInsights%7c_____1

Plusieurs cours Learning Studio et une procédure pas a pas sur la page Insights
du Calabrio Success Center (tout Webex client WFO a acces a ce site)

Heures d'ouverture de notre partenaire Calabrio comme indiqué sur la page
mentionnée ci-dessus dans le Success Center



https://success.calabrio.com/s/insights
https://success.calabrio.com/s/insights
https://success.calabrio.com/s/insights

