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소개

이 문서에서는 WxCC(Webex Contact Center) 상담원이 경험하는 다양한 유형의 RONA(응답 없이 
경로 재지정) 문제를 보고하는 방법과 이를 Cisco 지원에 효과적으로 보고하는 방법에 대해 설명합
니다.

사전 요구 사항

요구 사항

다음 주제에 대한 지식을 보유하고 있으면 유용합니다.

Webex Contact Center•
Analyzer 보고서•

사용되는 구성 요소



이 문서는 특정 소프트웨어 및 하드웨어 버전으로 한정되지 않습니다.

 
이 문서의 정보는 특정 랩 환경의 디바이스를 토대로 작성되었습니다. 이 문서에 사용된 모든 디바
이스는 초기화된(기본) 컨피그레이션으로 시작되었습니다. 현재 네트워크가 작동 중인 경우 모든 
명령의 잠재적인 영향을 미리 숙지하시기 바랍니다.

배경 정보

Webex Contact Center Agents에서 볼 수 있는 몇 가지 유형의 RONA 문제가 있습니다. 기존 보고
서에서 RONA의 원인을 기존 보고서로 정확히 찾아내는 것은 약간 <<어려운>>입니다. 이 문서에서
는 일반적인 RONA 인스턴스와 그렇지 않은 인스턴스를 추적하는 데 도움이 되는 몇 가지 샘플 보
고서를 제공하려고 합니다. 이 문서는 여기에서 찾을 수 있는 다른 문서의 확장입니다.

Webex Contact Center에서 RONA 문제 해결 및 이해

문제/장애: 맞춤형 보고로 Webex Contact Center Solution의 
RONA 보고 데이터를 향상시키는 방법

RONA(Reroute on No Answer)는 통화가 사용 가능한 에이전트에게 전달되지만 엔드포인트 장애, 
에이전트 사용 불가 또는 애플리케이션 문제 등의 이유로 응답하지 않을 때 발생합니다. 
현재 Webex Contact Center에는 모든 RONA 발생을 종합적으로 추적 및 분류하는 즉시 사용 가능
한 분석기 보고서가 없으므로 근본 원인을 진단하고 시정 조치를 효율적으로 구현하기가 어렵습니
다.

 
과제(이에 국한되지 않음):

제한적인 세분화 - 기존 보고서는 RONA 발생에 대한 세부 세그멘테이션을 제공하지 않으므로 특정 
장애 지점을 식별하기가 어렵습니다. 
실시간 모니터링의 부재 - 높은 RONA 속도 식별이 지연되면 사전 대응적인 문제 해결이 방지됩니
다. 
Cross-Metric Correlation 없음 - RONA 데이터는 네트워크 성능, 에이전트 동작 또는 애플리케이션 
로그와 같은 다른 성능 지표와 함께 분석되지 않습니다.

솔루션

RONA 문제를 추적하기 위해 즉시 가져올 수 있는 사용자 지정 보고서는 4개입니다

1. 즉시 RONA: 이 보고서는 상담원 엔드포인트에서 벨소리가 울리기 전에 통화 전달 실패로 인해 
발생한 RONA 수를 추적하는 데 목적이 있습니다.

 
2. RONA: 3초~18초 이 보고서는 기본 RONA 타이머 만료 전에 RONA의 수를 추적하는 데 목적이 
있습니다. 근본적인 이유는 다양할 수 있습니다. 예: 소프트폰(Webex App) 문제 또는 엔드포인트 
시간 초과 등

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


 
3. 기본 타이머(18초) 만료 후 RONA: 이 보고서는 기본 RONA 타이머가 만료된 후 RONA 수를 추
적하는 데 목적이 있습니다. 기본 사유의 예: 상담원이 응답하지 않음, 알림 경고 등

 
4. 통합 보고서(1,2,3 내장 모듈 포함): 이 보고서는 csv 또는 xls 형식으로 보고서를 출력할 수 없기 
때문에 정보 제공을 위한 대시보드 역할을 합니다.

보고서를 가져오는 방법:

 
보고서 json을 다운로드하여 Analyzer Reporting 플랫폼에서 원하는 폴더로 가져오십시오.

참고: json 파일을 가져오면 필터 값이 손실됩니다. 그에 따라 필터를 다시 추가해야 합니다.

가져오기 지침:

1단계. 선택한 폴더로 이동합니다.

2단계. Import(가져오기) 버튼을 클릭합니다.

3단계. 브라우저를 클릭하고 json 파일로 이동합니다.

4단계. Import(가져오기)를 클릭합니다.

5단계. 보고서를 가져오면 특정 보고서에 대한 섹션을 따라 해당 필터를 추가합니다 
 
이 그림에서 프로세스를 확인할 수 있습니다. 
 



 
다음 프로세스에 대한 짧은 비디오도 있습니다. 
Vidcast Link - 보고서를 가져오고 필터를 설정하는 방법 
 

첫 번째 보고서: 직속 RONA

보고서에 필터 추가

  

   

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


 
샘플 보고서  
 

 
 

Immediate RONA 보고서 해석 방법 
 

이벤트를 csv 또는 excel로 내보내기1. 
"Value of Activity State(활동 상태의 값)" 및 "Value of Next Activity State(다음 활동 상태의 값
)" = "connect(연결)"에 적용된 필터

2. 

Total (Immediate RONA) 공식을 계산하려면 = 세션 ID의 총 개수 / 4입니다.3. 

두 번째 보고서: RONA 3초 ~ 18초



보고서에 필터 추가

  

  



 
 

샘플 보고서

세 번째 보고서: 기본 타이머(18초) 만료 후 RONA 
 

  
    



  

     

 
샘플 보고서



네 번째 보고서: 통합된 RONA 보고서(이전 3개의 보고서는 모듈로 내장)

세 가지 RONA 보고서에 대한 통합 개요를 제공합니다.

 
샘플 보고서 
 

 
 

보고서 템플릿 
 

직속 RONA 
Immediate RONA 보고서 
 

통합 RONA 

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


통합 RONA 보고서 
 

기본 타이머(18초) 만료 후 RONA 
RONA After Default Timer 보고서 
 

RONA 3~18초 
RONA 3~18초 보고서

관련 정보

기술 지원 및 문서 − Cisco Systems•

https://webexcc-sa.github.io/tools/assets/RONA/Consolidated%20RONA%20Report.json
https://webexcc-sa.github.io/tools/assets/RONA/Consolidated%20RONA%20Report.json
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%20after%20default%20timer%20(18%20sec)%20expiry.json
https://webexcc-sa.github.io/tools/assets/RONA/RONA%20between%203sec%20to%2018seconds.json
https://webexcc-sa.github.io/tools/assets/RONA/RONA%20between%203sec%20to%2018seconds.json
https://www.cisco.com/c/ko_kr/support/index.html
https://www.cisco.com/c/ko_kr/support/index.html


이 번역에 관하여
Cisco는 전 세계 사용자에게 다양한 언어로 지원 콘텐츠를 제공하기 위해 기계 번역 기술과 수작업
번역을 병행하여 이 문서를 번역했습니다. 아무리 품질이 높은 기계 번역이라도 전문 번역가의 번
역 결과물만큼 정확하지는 않습니다. Cisco Systems, Inc.는 이 같은 번역에 대해 어떠한 책임도
지지 않으며 항상 원본 영문 문서(링크 제공됨)를 참조할 것을 권장합니다.


