
Analyzer 보고서를 사용하여 음성 대기열 라우팅 
결정 문제 해결
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소개

이 문서에서는 Analyzer 보고서를 사용하여 Webex Contact Center에서 대기열 라우팅 결정 및 지정보류된 연락처를 조사
하는 방법에 대해 설명합니다.

사전 요구 사항

요구 사항

다음 주제에 대한 지식을 보유하고 있으면 유용합니다.

Webex Contact Center(WxCC) 2.0•

Analyzer 보고서•
대기열 라우팅•



기술 기반 라우팅•
흐름 디자이너 
 

•

사용되는 구성 요소

이 문서의 정보는 다음 소프트웨어 및 하드웨어 버전을 기반으로 합니다.

Webex Contact Center(WxCC) 2.0 
 

•

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.

개요

대기열 라우팅 조사는 Webex Contact Center에서 흔히 이루어지는 활동입니다. 상담원이 사용 가
능한 것처럼 보였지만 음성 연락처가 대기 중이거나 대기 중인 것으로 보고될 수 있습니다.

라우팅 결정을 이해하려면 여러 데이터 포인트(예: 대기열 구성, 팀 배포, 기술 할당, 영향을 받는 타
임스탬프 동안의 상담원 활동)의 상관 관계를 분석해야 합니다. Stock Analyzer 보고서를 통해 이러
한 정보 중 일부를 확인할 수 있지만, 연락처가 라우팅되지 않은 이유를 파악하려면 추가 가시성이 
필요한 경우가 많습니다.

이 문서에서는 음성 상호 작용에만 중점을 둡니다. 채팅, 이메일, SMS 및 소셜 메시징과 같은 디지
털 채널은 이 문서의 범위를 벗어납니다.

이 문서에 설명된 사용자 지정 Analyzer 보고서 템플릿은 라우팅 관련 정보를 통합하는 데 도움이 
되며, Webex Contact Center에서 파크된 연락처를 조사하고 라우팅 동작을 큐에 추가할 때 추가적
인 가시성을 제공합니다.

  

Analyzer 보고서 템플릿

상담원 상태 - TAC(Technical Assistance Center) 보고서 템플릿은 지정된 기간 동안 상담원 활동에 대한 가시성을 제공합
니다. 이 보고서를 사용하여 상담원 상태 전환, 팀 할당 및 직무 할당을 검토할 수 있습니다 
대기열 라우팅 시나리오를 조사할 때 
이 문서에 첨부된 상담원 상태 - TAC 보고서 템플릿을 하단에서 찾을 수 있습니다.

보고서 내용

보고서에는 다음 필드가 포함되어 있습니다.

팀 이름•
상담원 이름•



상담원 기술•
활동 상태•
유휴 코드 이름•
이유•
활동 시작 타임스탬프•
활동 종료 타임스탬프•
연결 세션 ID•

보고서 템플릿 가져오기

연결된 에이전트 상태 - TAC 보고서 템플릿을 분석기로 가져옵니다. 
 

문제 해결 

 

영향을 받는 대기열 식별

보고된 문제와 관련된 Interaction ID를 가져옵니다.

CSR Report - Yesterday (Customer Session Record)(CSR 보고서 - 어제(고객 세션 레코드)) 보고
서를 사용하여 상호작용을 찾고 다음을 식별할 수 있습니다.

큐 이름•
파크된 기간•
연락처 기간•

조사의 나머지 부분에 필요하므로 연락처가 지정보류된 기간을 기록합니다. 
 

대기열 컨피그레이션 검토

Control Hub(제어 허브)로 이동하고 대기열 컨피그레이션을 검토합니다. 
 

확인:

큐 이름•
팀 배포•
라우팅 유형•
큐 설정•

영향을 받는 대기열에서 연락처를 받을 수 있는 팀을 결정합니다. 
 



기술 컨피그레이션 검토

대기열에서 기술 기반 라우팅을 사용할지 여부를 결정합니다.

기술 기반 라우팅이 활성화된 경우, 기술이 할당되었는지 확인합니다.

대기열에 직접•
플로우 디자이너를 통해•

Flow Designer를 통해 스킬이 할당된 경우 플로우를 검토하고 Queue Contact 활동 이전에 적용된 
모든 스킬을 확인합니다.

연락처에 적용된 기술 요구 사항을 문서화합니다. 
 

상담원 상태 보고서 실행

이전에 식별된 파킹 기간과 일치하도록 보고서 기간을 구성합니다.

아래 필드를 검토합니다.

팀 이름•
상담원 이름•
상담원 기술•
활동 상태•
유휴 코드 이름•
활동 시작 타임스탬프•
활동 종료 타임스탬프 
 

•

상담원 자격 확인

대기열 라우팅 요구 사항을 보고서에서 식별된 상담원과 비교합니다.

확인:

상담원이 적격 팀에 속해 있습니다.•
상담원은 필요한 기술을 보유하고 있습니다.•
상담원 활동 상태는 라우팅을 허용합니다.•
상담원이 파크된 기간 동안 활성 상태였습니다. 
 

•

라우팅 결과 확인

분석을 완료한 후 라우팅 동작이 예상되었는지 확인합니다. 
 
일반적인 조사 결과는 다음과 같습니다.



할당된 팀에 속한 상담원이 없습니다.•
필요한 기술을 보유한 상담원이 없습니다.•
상담원이 라우팅 가능한 상태가 아닙니다.•
팀 배포에서 해당 에이전트 풀을 제한했습니다.•
큐 레벨 또는 플로우 레벨 기술에서 적격 상담원 풀을 제한했습니다.•

 

시나리오 1: 플로우 레벨 스킬 경로 제한

Interaction ID를 사용하여 CSR Report - Yesterday(CSR 보고서 - 어제) 보고서를 검토하고 연락처
와 연관된 대기열 및 지정보류 기간을 식별합니다. 
이 예에서는 다음을 수행합니다.

큐 이름: 큐원•
활동 상태: 파크됨•
활동 기간: 2분 1초•
필수 기술: 영어 >= 5•
작업 시작 타임스탬프: 2026년 10월 4일 오전 6:31:34•
활동 종료 타임스탬프: 2026년 10월 4일 오전 6:33:35 
 

•

대기열 컨피그레이션 검토

Control Hub > Contact Center > Queues로 이동하여 영향을 받는 대기열의 컨피그레이션을 검토합니다.

다음을 확인합니다.

팀 배포•
기술 기반 라우팅 컨피그레이션•
직무 할당 유형 
 

•

이 예에서는 다음을 수행합니다.



대기열은 Team3_osweidan_TS와 연결됩니다.•
Skills-Based Routing이 활성화됩니다.•
스킬은 대기열에서 직접 스킬을 할당하는 대신 플로우에서 스킬을 할당하여 구성합니다.•

 

 

상담원 상태 보고서 실행

CSR 보고서에 식별된 지정보류된 기간을 사용하여 상담원 상태 - TAC 보고서를 실행합니다.  
대기열 구성에서 식별된 팀을 사용하여 팀 이름 열에서 보고서를 필터링합니다: 
 

상담원 자격 확인

아래 필드를 검토합니다.

상담원 이름•
상담원 기술•
활동 상태•
유휴 코드 이름•
활동 시작 타임스탬프•



활동 종료 타임스탬프 
 

•

보고서에서 반환된 상담원과 라우팅 요구 사항을 비교합니다. 

대기열 요구 사항

 

큐 이름: 큐원•
팀: 팀3•
필요한 기술: 영어 >= 5•

 
상담원 상태 보고서에서는 다음을 확인합니다.

상담원이 올바른 팀에 속해 있습니다.•
상담원이 파크된 기간 동안 사용 가능한 상태에 있었습니다.•
상담원은 06:13:15 AM부터 06:44:32 AM까지 사용할 수 있으며, 이는 파크된 시간 프레임
(06:31:34 AM - 06:33:35 AM)과 겹칩니다.

•

상담원이 할당한 기술은 다음과 같습니다.
작업1 = 5•
작업2 = 5•
채팅 = True•

•

 

이 시나리오에서는 상담원 가용성만으로 연결 전달이 보장되지 않는다는 것을 보여 줍니다. 상담원
이 올바른 팀에 속하고 파크된 기간 동안 사용 가능한 경우에도 흐름 디자이너를 통해 적용된 기술 
요구 사항으로 인해 해당 상담원이 필요한 기술 할당을 보유하지 않은 경우 연결이 라우팅되지 않
을 수 있습니다. 
 

참고: 이 시나리오에서 근본 원인은 사용 가능한 에이전트가 Flow Designer를 통해 적용된 
필수 스킬(영어 >= 5)을 보유하지 않았기 때문입니다. 상담원이 올바른 팀에 할당되어 필요



한 기술을 보유한 경우 다음 단계는 파크된 기간 동안 상담원 가용성을 검토하는 것입니다. 
상담원이 라우팅 가능한 상태이고 CSR 보고서에 식별된 기간 동안 연결을 수신할 수 있는
지 확인합니다.

시나리오 2: 파크된 기간 동안 사용 가능한 상담원 없음

Interaction ID를 사용하여 CSR Report - Yesterday(CSR 보고서 - 어제) 보고서를 검토하고 연락처
와 연관된 대기열 및 지정보류 기간을 식별합니다. 
이 예에서는 다음을 수행합니다.

큐 이름: 테스트 대기열•
활동 상태: 파크됨•
활동 기간: 2분 1초•
작업 시작 타임스탬프: 2026년 10월 5일 오전 6:59:03•
활동 종료 타임스탬프: 2026년 10월 5일 오전 7:01:04•
필수 기술: 해당 없음 
 

•

대기열 컨피그레이션 검토

Control Hub > Contact Center > Queues로 이동하여 영향을 받는 대기열의 컨피그레이션을 검토합니다.

다음을 확인합니다.

팀 배포•
기술 기반 라우팅 컨피그레이션•
직무 할당 유형 
 

•

이번 조사 결과는 다음과 같다.

기술 기반 라우팅이 비활성화되어 있습니다.•
상담원 할당은 Teams를 사용하여 구성됩니다.•
대기열은 사용 가능한 최장 라우팅 패턴을 사용합니다 
 

•



 

팀 배포 검토

통화 분배 컨피그레이션을 검토합니다.

이 예에서 대기열은 다음과 같은 사용자에게 연락처를 배포합니다.

영업•
팀3•

이러한 팀은 대기열에서 연결을 수신할 수 있는 상담원 풀을 나타냅니다.  
 

상담원 상태 보고서 실행

CSR 보고서에 식별된 파크된 기간을 사용하여 상담원 상태 - TAC 보고서를 실행합니다. 
 

Start Time: 10/5/2026 6:59:03 AM 
End Time:   10/5/2026 7:01:04 AM

 



 

대기열 구성에서 식별된 팀을 사용하여 팀 이름 열에서 보고서를 필터링합니다. 
 

상담원 상태 보고서에는 다음이 표시됩니다.

팀: 팀3•
상태: 유휴•
시작하기: 2026년 10월 5일 오전 06시 57분 4초•
종료:   2026년 10월 5일 오전 07시 1분 17초•
유휴 코드: 점심•

 

상담원은 다음 위치에서만 사용할 수 있습니다.

오전 07:01:17

파크된 연락처가 다음 날짜에 종료된 이후입니다.

오전 07:01:04 
 

결론

이 시나리오에서는 기술 제한이 없을 경우 상담원 가용성이 기본 라우팅 기준이 됨을 보여 줍니다. 상담원은 적격 팀에 속
했지만 파크된 기간 동안 유휴 상태로 유지되었으며 연결이 오전 07:01:04에 대기열을 나간 후 오전 07:01:17에 사용 가능
해졌습니다. 따라서 관찰된 라우팅 동작이 예상되었습니다.

참고: 지정보류된 기간 동안 상담원을 사용할 수 있는 경우 상담원이 대기열에 대해 구성된 



올바른 팀에 로그인되어 있는지 확인합니다. 적격 팀과 연결되지 않은 사용 가능한 상담원
은 해당 대기열에서 연결을 받지 않습니다.

 

모범 사례

Webex Contact Center에서 지정보류된 음성 연락처를 조사하는 경우:

영향을 받는 큐 및 지정보류 기간을 식별하기 위해 항상 CSR Report - Yesterday(CSR 보고서 
- 어제) 보고서로 시작합니다.

•

에이전트 활동을 분석하기 전에 Control Hub의 큐 컨피그레이션을 검토합니다.•
기술이 대기열 레벨에서 할당되는지 아니면 Flow Designer를 통해 동적으로 할당되는지 확인
합니다.

•

지정보류된 기간을 상담원 상태 - TAC 보고서와 상호 연결합니다.•
상담원 가용성을 검토하기 전에 팀 자격을 확인합니다.•
라우팅 문제가 있음을 확인하기 전에 상담원이 필요한 기술을 보유하고 있는지 확인합니다.•
상담원 상태 전환을 사용하여 상담원이 파크된 기간 동안 라우트될 수 있었는지 여부를 확인
합니다.

•



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.


