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서론

• 변경기록, vii페이지
• 이설명서정보, ix페이지
• 분석기대상, ix페이지
• 관련설명서, ix페이지
• 규칙, ix페이지
• 통신,서비스및추가정보, x페이지
• 문서피드백, xi페이지

변경기록
이테이블은이설명서의변경사항을나타냅니다.가장최근의변경사항이맨위에표시됩니다.

날짜참고:변경

2023년 4월대기열서비스수준, 57페이지대기열서비스수준합계에대한설

명업데이트

2022년 7월시스템요구사항, 1페이지Microsoft Windows 11에대한지원
을포함하도록시스템요구사항섹

션을업데이트했습니다.

2022년 4월에이전트상태, 170페이지활동레코드에표시된상담사상태

에대한항목이추가되었습니다.

2022년 2월간격필드의날짜형식변경, 118페이지시각화를만들거나편집하는동안

간격필드의기본날짜형식편집에

대한항목을추가했습니다.

2021년 12
월

보고서열너비변경테이블형식보고서의열너비유지

에대한정보를추가했습니다.
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날짜참고:변경

2021년 10
월

브라우저링크를통해보고서및대시보드에액세

스, 10페이지

보고서및대시보드에대한브라우저링크공유, 9
페이지

추가되는항목

2021년 9월상담사사용가능카드실시간, 87페이지

대기열카드내연락처실시간, 89페이지

추가되는항목

2021년 4월• 인라인 IVR게시물통화설문조사통계보고
서, 65페이지

• 통화후설문조사통계보고서, 67페이지

추가되는보고서

2021년 2월• 표준시간대, 6페이지추가되는항목

2020년 11
월

• IVR및 CVA대화플로우보고서, 62페이지

• 대기열에서제외할보고서, 64페이지

• Acqueon보고서와 OEM통합, 36페이지

• 콜백보고서, 73페이지

이러한보고서가추가됩니다.

2020년 9월• 액세스제어, 2페이지이러한보고서가추가됩니다.

2020년 8월• 임계치경고, 5페이지추가되는항목

2020년 7월• 기록 -컨택센터개요, 45페이지

• 기록 - 팀및대기열통계, 68페이지

• 실시간 -컨택센터개요 -실시간, 87페이지

• 실시간 -팀및대기열통계 -실시간, 100페이
지

• 비즈니스메트릭, 15페이지

• 라이센스사용보고서, 70페이지

이러한보고서가추가됩니다.
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날짜참고:변경

2020년 7월• 시각화생성, 106페이지

• 복합시각화생성, 109페이지

• 시각화또는대시보드페이지에서수행할작

업, 7페이지

• 엔트리포인트컨텍볼륨 - CAR, 53페이지

• 분석기제목표시줄버튼, 4페이지

• 상담사통계실시간, 86페이지

• 팀상세정보, 46페이지

• 컨텍사유, 49페이지

• 팀상세정보실시간, 89페이지

이러한주제또는보고서가업데이

트됩니다.

2019년 7월문서의최초릴리스

이설명서정보
이설명서에서는Webex Contact Center분석기의사용방법을설명합니다.

분석기대상
이문서는 Cisco Webex Contact Center를사용해컨택센터를실행하려는사용자를대상으로합니다.
분석기는사용자분석가에대한작동데이터를추출하고제공하여컨택센터실적을극대화하는방

법을결정합니다.

관련설명서
WebexContact Center문서의목록을보려면 https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
webex-contact-center/series.html의내용을참조하십시오.

Webex Contact Center개발자문서및API참조를보려면 https://developer.webex-cx.com/documentation/
getting-started의내용을참조하십시오.

규칙
이가이드에서는다음규칙을사용합니다.
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설명규칙

굵은체글꼴은명령(예:사용자입력),키,버튼,폴더및하위메뉴
이름을나타내는데사용됩니다.예:

• 편집 >찾기를선택합니다.

• 마침을클릭합니다.

굵은글꼴

기울임꼴글꼴:

• 새용어를소개합니다.

예:스킬그룹은유사한스킬을공유하는상담사모음입니다.

• 중요정보를강조표시합니다.

예:숫자명명규칙을사용하지마십시오.

• 값을입력해야하는인수를나타냅니다.

예: IF (condition, true-value, false-value)

• 제목을나타냅니다.

예: Agent Desktop사용설명서의내용을참조하십시오.

기울임꼴글꼴

Window글꼴은다음을나타냅니다.

• 코드나시스템이표시하는정보에표시되는텍스트.

예: <html><title> Cisco Systems,Inc. </title></html>

• 파일이름.

예: tserver.properties.

• 디렉터리경로

예: C:\Program Files\Adobe

window글꼴

통신,서비스및추가정보
• Cisco에서시기에맞는관련된정보를받으려면 Cisco Profile Manager에로그인합니다.

• 중요한기술로원하는비즈니스결과를얻으려면 Cisco Services의내용을참고하십시오.

• 서비스요청을제출하려면 Cisco지원을참고하십시오.

• 안전한앱,제품,솔루션및서비스를검색하고찾아보려면 Cisco Marketplace의내용을참고하십
시오.

• 일반네트워킹,교육및인증서직함을얻으려면 Cisco Press의내용을참고하십시오.
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• 특정제품또는제품군에대한보증정보를찾으려면 Cisco Warranty Finder에액세스합니다.

Cisco Bug Search Tool

Cisco BST(Bug Search Tool))는 Cisco버그추적시스템에대한게이트웨이역할을하는웹기반도구
입니다.이시스템은 Cisco제품및소프트웨어의전체결함및취약점목록을유지관리합니다. BST
에서는제품및소프트웨어에대한자세한결함정보를제공합니다.

문서피드백
이문서에대한의견은 contactcenterproducts_docfeedback@cisco.com으로제공하십시오.
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1 장

소개

• Webex Contact Center분석기, 1페이지
• 시스템요구사항, 1페이지
• Webex Contact Center분석기에액세스, 2페이지
• 액세스제어, 2페이지
• 분석기제목표시줄버튼, 4페이지
• 임계치경고, 5페이지
• 표준시간대, 6페이지
• 시각화또는대시보드페이지에서수행할작업, 7페이지
• 보고서및대시보드에대한브라우저링크공유, 9페이지
• 브라우저링크를통해보고서및대시보드에액세스, 10페이지

Webex Contact Center분석기
Webex Contact Center분석기는여러데이터소스및시스템에서실시간및이력데이터를마이닝하
여데이터의특정비즈니스보기를생성합니다.분석기에는패턴을식별하고지속적인개선을위한
통찰력을얻는데도움이되는추세가시각적으로표시됩니다.

분석기의표준시각화는단일통합보기로운영및비즈니스성과지표모두에대한가시성을활용해

비즈니스데이터를전통운영메트릭에연결합니다.

시각화선택항목을표시하는대시보드를만들고이메일수신자에대한자동분배에대한이력보고

서생성을예약해분석기환경을사용자정의할수있습니다.

시스템요구사항
Webex Contact Center분석기는다음표에나열된브라우저버전을지원합니다.

ChromebookMac OS XMicrosoft Windows
11

Microsoft Windows
10

브라우저

76.0.3809이상76.0.3809이상103.0.5060.11476.0.3809Google Chrome
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ChromebookMac OS XMicrosoft Windows
11

Microsoft Windows
10

브라우저

해당없음ESR 68이상ESR 102.0이상ESR 68이상Mozilla Firefox

73이상79이상103.0.1264.44이상79이상Edge Chromium

73이상해당없음해당없음해당없음Chromium

다음작업을완료합니다.

• 브라우저팝업을활성화합니다.

• Adobe Flash Player를설치합니다(동작차트의경우).

Webex Contact Center분석기에액세스

시작하기전에

시스템이시스템요구사항, 1페이지에설명된요구사항을충족하는지확인합니다.분석기에액
세스하려면감독자또는관리자권한이필요합니다.

단계 1 웹브라우저를열고관리자가제공한 URL로이동합니다.

단계 2 로그인페이지에서이메일주소와암호를입력합니다.

단계 3 로그인을클릭합니다.

Webex Contact Center Analyzer홈페이지에는상담사및고객모두에게캡처된모든세션및활동데이터의요약이
포함된 4개의리포지토리가표시됩니다.추가정보버튼을클릭하여오늘,어제,이번주,지난주,이번달및지난달
에대한상세정보를표시하여리포지토리타일을확장할수있습니다.

현재분석기의홈페이지에있는동안새분석기에편리하게액세스할수있습니다.새분석기를탐색하
려면시작또는지금시작을선택합니다.브라우저탭을사용하여두분석기버전간에원활하게탐색할
수있습니다.

참고

액세스제어
보고및분석기모듈은분석기에대한액세스를제어합니다.관리포털을사용하여보고및분석모
듈을구성합니다.

분석기유틸리티(폴더,시각화및대시보드)에대한액세스권한(보기,편집또는없음)은사용자프
로파일 >액세스권한탭의보고서및대시보드권한영역에서구성합니다.

다음표에요약된것처럼다른엔터티에대한액세스권한을구성할수있습니다.

Cisco Webex Contact Center 1.0분석기사용설명서
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참고구성가능한엔터티구성가능한항목

사이트가제한된경우팀만선택

할수있습니다.
엔트리포인트,대기열,사이트,,
팀

사용자프로파일 >액세스권한

사용자프로파일에대해구성된

제한사항에따라수동으로제한

사항을적용해야합니다.

대기열,팀상담사프로파일 >상담사가볼
수있는통계

상담사액세스권한은선택한사

이트의권한보다클수없습니다.
사이트,팀사용자 >상담사설정

액세스권한구성에대한자세한내용은 Cisco Webex Contact Center설정및관리지침서의프로비저
닝을참조하십시오.

시각화를만들거나편집할때선택한레코드유형은다음표에표시된것처럼특정엔터티에적용되

는제한사항을바탕으로결과를생성합니다.

적용된엔터티제한레코드유형

엔트리포인트,대기열,사이트,팀고객활동기록

엔트리포인트,대기열,사이트,팀고객세션기록

대기열,사이트,팀상담사활동기록

사이트,팀상담사세션기록

레코드유형에대한자세한내용은각저장소내사용가능레코드유형을참조하십시오.

다음표에서는액세스권한이적용되는리소스를나열하고,역할에따라제한사항이적용되는방식
에대해설명합니다.

제한사항역할리소스

적용되는제한사항은사용자프

로파일을기반으로합니다.
Cisco컨텍센터가비활성화되었
거나연결된상담사프로파일이

없는관리자및감독자

• Agent Desktop의 APS보고
서

• 관리포털대시보드

• 브라우저링크

Cisco Webex Contact Center 1.0분석기사용설명서
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제한사항역할리소스

제한사항적용대상:

• 사용자프로파일을기반으

로하는엔트리포인트

• 상담사프로파일을기반으

로하는대기열

• 상담사설정을기반으로하

는사이트

• 상담사프로파일을기반으

로하는팀

연결된상담사프로파일과모든

상담사를포함하는관리자,감독
자

• Agent Desktop의 APS보고
서

• 관리포털대시보드

• 브라우저링크

적용되는제한사항은사용자프

로파일을기반으로합니다.
모든관리자및감독자• 분석기보고서

• 시각화만들기또는편집페

이지내필터

SPP관리자사용자는지원되지않습니다.참고

분석기제목표시줄버튼
분석기제목표시줄에서홈버튼을클릭하여내비게이션바옵션(시각화,대시보드및변수)을표시
합니다.

자세한내용은시각화또는대시보드페이지에서수행할작업, 7페이지의내용을참조하십시오.

제목표시줄에서는다음옵션을사용할수있습니다.

• 임계값경고—종모양 아이콘을클릭하여최근네개의읽지않은실시간경고를빨간색으

로강조표시합니다.

자세한내용은임계치경고, 5페이지의내용을참조하십시오.

• 사용자드롭다운목록에는다음옵션이표시됩니다.

• 지원

• 피드백

• 도움말

• 로그아웃

Cisco Webex Contact Center 1.0분석기사용설명서
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브라우저창크기를좁게조정하면사용자계정이름이버튼레이블에표시되지않습니다.

임계치경고
임계값규칙구성에대한자세한내용은 Cisco Webex Contact Center설정및관리지침서를참조하십
시오 .

경고를관리하려면다음단계를수행합니다.

1. 임계값경고아이콘을클릭하여실시간경고창을열면실시간경고목록(시스템에있는경우)이
표시됩니다.

기본적으로분석기는모든엔터티유형에대해읽은/읽지않은실시간경고를표시합니다.

다음표에서는각실시간경고에표시되는정보에대해설명합니다.

표 1:실시간경고

실제값임계값경보유형엔터티이름엔터티종류경고시간날짜

실제값을표

시합니다.
초과되는경

우경고가발

생하는값을

표시합니다.

경고유형을

표시합니다.
경고의이름

을표시합니

다.

경고가발생

한소스를표

시합니다.

경고가발생

한시간을표

시합니다.

경고가발생

한날짜를표

시합니다.

2. (선택사항)알림유형및엔터티유형드롭다운목록을사용하여데이터소스선택항목을변경
하고실시간경고의사용자정의목록을생성합니다.

• 알림유형:드롭다운목록에서모두를선택해모든경고를표시합니다.읽은경고목록을표
시하려면읽음을선택하고읽지않은알림을표시하려면읽지않음을선택합니다.

• 엔터티유형:드롭다운목록에서엔터티유형을선택합니다.사용가능한옵션은모두,엔트
리포인트,상담사,사이트,팀,대기열입니다.

3. (선택사항)다음작업중에서선택합니다.

• 자동새로고침중지토글버튼을클릭하여실시간경고목록을 3분마다새로고치는기본시
스템동작을비활성화하고다음새로고침에대한카운트다운(MM:SS형식)을제공합니다.

토글버튼의레이블이자동새로고침시작으로변경되고카운터가마지막새로고침이후

지속시간(MM:SS형식)을표시합니다.

• 자동새로고침시작을클릭하여기본시스템동작을다시활성화합니다 .이동작은 3분마다
실시간경고목록을새로고칩니다.토글버튼레이블은다시자동새로고침중지가되고다
음새로고침이시작될때까지카운트다운됩니다.

실시간경고페이지에서단일경고또는여러경고를선택하는것과동시에자동새로고침이발생하

는경우다음자동새로고침창에선택사항이유지됩니다.
참고
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임계값경고벨소리 아이콘의알림도 3분마다자동으로새로고침됩니다.자동새로고침기능은
기본적으로활성화되어있습니다.

참고

4. (선택사항)페이지의왼쪽상단모서리에있는읽음으로표시버튼을사용하여경고를승인할수
있습니다.여러경고또는하나의경고를선택하고읽음으로표시를클릭합니다. "읽은"경고는
회색으로표시됩니다.

이미 "읽은"경고에서새경고가발생하면새경고는 "읽지않은"경고로표시됩니다.참고

5. (선택사항)페이지의왼쪽상단모서리에있는드롭다운목록을사용하여실시간경고및이력경
고창사이를전환합니다.

이력경고창의일부컨트롤은실시간경고창의일부컨트롤과동일합니다.이력경고레코드가
표시되는기간을지정하기위해추가컨트롤지속시간이제공됩니다.

6. 이력경고창에서읽음으로표시버튼과알림유형,엔터티유형및지속시간드롭다운목록을사
용하여데이터소스선택항목을조작하고사용자정의된이력경고목록을생성합니다.

지속시간드롭다운목록의옵션은어제,이번주,지난주,최근 7일,이번달,지난달,올해,사용자
정의입니다.사용자정의옵션의경우시작날짜는현재날짜로부터 3년이내여야합니다.

다음표에서는각이력경고에표시되는정보에대해설명합니다.

표 2:기록알림

실제값임계값경보유형엔터티이름엔터티종류경고시간날짜

실제값을표

시합니다.
초과되는경

우경고가발

생하는값을

표시합니다.

경고유형을

표시합니다.
경고의이름

을표시합니

다.

경고가발생

한소스를표

시합니다.

경고가발생

한시간을표

시합니다.

경고가발생

한날짜를표

시합니다.

임계값위반에대한이메일알림에는각임계값위반에대한업데이트된타임스탬프가포함되며,표
시되는표준시간대는테넌트표준시간대에해당합니다.

표준시간대
표준시간대는분석기제목표시줄의사용자설정입니다.표준시간대드롭다운목록에서브라우저
표준시간대또는테넌트표준시간대를선택합니다.테넌트표준시간대가기본표준시간대입니다.

분석기보고서에표시되는데이터쿼리및데이터는선택한표준시간대에따라달라집니다.

보고서나대시보드를실행하면보고서또는대시보드가보고서페이지의오른쪽상단모서리에선

택한표준시간대가표시됩니다.
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Excel또는 CSV형식의내보낸보고서에는보고서 UI의해당보고서에표시되는표준시간대의데이
터가표시됩니다.

보고서나대시보드를실행하는동안분석기제목표시줄에표준시간대설정이변경된경우,업데이
트된표준시간대는페이지를수동으로새로고친후에만실행중인보고서나대시보드에표시됩니

다.

참고

예약된작업은항상테넌트표준시간대에서실행됩니다.

Agent Desktop의 APS(상담사성능통계)보고서에대한표준시간대는수정할수없습니다. APS보고
서는항상브라우저표준시간대로표시됩니다.

관리포털의대시보드는항상브라우저표준시간대로표시됩니다.

시각화또는대시보드페이지에서수행할작업
시각화및대시보드페이지에는모든시각화또는대시보드디렉터리가표시되며다음작업을수행

할수있습니다.

• 상위디렉터리내에서폴더또는하위폴더를만들고,이름을변경하고,삭제할수있습니다.

두가지유형의폴더가있습니다.

• Stock리포트에서 로표시된폴더만표시합니다.

• 사용자지정폴더(사용자생성)는커스텀보고서에서 로표시됩니

다.

참고

• 시각화또는대시보드를만들고,실행하고,편집하고,검색하고,필터링하고,삭제하고,예약합
니다.

기간이길고간격이적은시각화는실행,편집또는예약할수없습니다.실
시간및이력보고서를계속진행할필요가있는경우지속시간및간격필

드를재설정하십시오.자세한내용은시각화생성, 106페이지의내용을참
조하십시오.

참고

• Microsoft Excel또는 CSV파일로시각화이력보고서를내보냅니다.
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• 보고서의날짜형식을변경하고이를 CSV파일로내보낸뒤Microsoft
Excel에서 CSV파일을열면 Excel의사용자기본설정에따라날짜형
식이표시됩니다.보고서에적용한정확한날짜형식을보려면메모장
에서보고서를엽니다.

• 2000개이상의열이있는경우시각화이력보고서를내보낼수없습
니다.

참고

• 보기를목록또는그리드중하나로변경합니다.

각작업을수행하는절차는다음과같습니다.

• 새폴더를추가하려면다음을수행합니다.

1. 홈페이지에서시각화또는대시보드아이콘을클릭합니다.

2. 새폴더를만들폴더를선택합니다.

3. 새로만들기 >폴더를클릭합니다.

4. 대화상자에서폴더이름을입력하고확인을클릭합니다.

• 폴더,시각화,혼합으로필터링하려면다음을수행합니다.

1. 홈페이지에서시각화또는대시보드아이콘을클릭합니다.

2. 보기드롭다운목록에서필요한옵션을선택합니다.

• 검색하려면다음을수행합니다.

1. 홈페이지에서시각화또는대시보드아이콘을클릭합니다.

2. 검색폴더및시각화필드에서시각화또는대시보드이름을입력합니다.

• 시각화또는대시보드페이지에서다른작업을수행하려면해당폴더,시각화,대시보드에서
을클릭합니다.

설명표시내용동작

폴더이름을변경합니다.폴더폴더이름바꾸

기

폴더를삭제합니다.빈폴더만삭제할수있습니다.폴더폴더삭제
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설명표시내용동작

선택한보고서또는대시보드를실행합니다.

시각화및대시보드에표시되는매개변수를기준으로데이

터를개별적으로필터링할수있습니다.

Stock대시보드를실행한후에는전체필터(오
른쪽상단)을사용해데이터를필터링할수있
습니다.

참고

시각화

대시보드

실행

시각화또는대시보드에 Stock리포트의사본을만듭니다.시각화

대시보드

복사본만들기

선택한항목에대한상세정보(예:제목,날짜범위,시각화에
대해예약된작업수)를표시합니다.

시각화

대시보드

상세정보

선택한이력시각화를Microsoft Excel또는 CSV파일로저
장할수있는대화상자를엽니다.

실시간또는복합시각화에서는내보내기옵션을사용할수

없습니다.실시간데이터가있는드릴다운보고서의경우내
보내기옵션을사용할수없습니다.

시각화

대시보드

Excel로내보내
기

시각화

대시보드

CSV로내보내기

선택한시각화가정기적으로실행되도록일정을관리하고

자동배분을위해이메일목록에연결하도록예약하는페이

지를엽니다.

시각화예약된작업

선택한시각화또는대시보드를편집할수있는페이지에서

엽니다.
맞춤설정리포

트

편집

선택한시각화또는대시보드를삭제합니다.대시보드에사
용되는시각화는삭제할수없습니다.

맞춤설정리포

트

삭제

•

Stock리포트또는커스텀보고서의열은현지언어로제공됩니다.내보낸
Excel파일에도 Stock리포트또는커스텀보고서의열도현지언어로표시
됩니다.열에언어제공용해당언어번들키가없는경우열은기본언어인
영어로표시됩니다.사용자가지정한값은현지언어로제공되지않습니
다.

참고

보고서및대시보드에대한브라우저링크공유
분석기에액세스할수없는표준및프리미엄상담사에게보고서및대시보드에대한브라우저링크

를공유할수있습니다.상담사는브라우저링크를통해보고서및대시보드에액세스할수있습니다.
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SUMMARY STEPS

1. Webex Contact Center분석기에로그인합니다.자세한내용은Webex Contact Center분석기에액
세스를참조하십시오.

2. 공유해야하는시각화또는대시보드를실행합니다.자세한내용은시각화실행및대시보드실행
을참조하십시오.

3. 브라우저에표시된 URL을복사합니다.이 URL을상담사와공유할수있습니다.

DETAILED STEPS

단계 1 Webex Contact Center분석기에로그인합니다.자세한내용은Webex Contact Center분석기에액세스를참조하십시
오.

단계 2 공유해야하는시각화또는대시보드를실행합니다.자세한내용은시각화실행및대시보드실행을참조하십시오.

단계 3 브라우저에표시된 URL을복사합니다.이 URL을상담사와공유할수있습니다.

• 상담사는분석기의표준시간대를변경할수있는액세스권한이없습니다.브라우저링크를통해
액세스하는보고서는항상브라우저표준시간대에서실행됩니다.자세한내용은표준시간대를
참조하십시오.

• 브라우저링크를통해서는사용보고서및라이선스사용량보고서에액세스할수없습니다.

참고

브라우저링크를통해보고서및대시보드에액세스
분석기에대한액세스권한이없는표준또는프리미엄상담사인경우관리자가제공하는브라우저

링크를통해보고서및대시보드에액세스할수있습니다.

SUMMARY STEPS

1. 관리자가제공하는브라우저링크를클릭합니다.
2. 이메일주소와암호를입력합니다.
3. 로그인을클릭합니다.
4. 대시보드에액세스하는경우대시보드의오른쪽상단모서리에있는시작을클릭하여보고서를

봅니다.

DETAILED STEPS

단계 1 관리자가제공하는브라우저링크를클릭합니다.
보고서또는대시보드에대한로그인페이지가나타납니다.

단계 2 이메일주소와암호를입력합니다.

단계 3 로그인을클릭합니다.
보고서또는대시보드가나타납니다.
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• 사용자는분석기의표준시간대를변경할수있는액세스권한이없습니다.브라우저링크를통해
액세스하는보고서는항상 APS보고서와같은브라우저표준시간대에서실행됩니다.

• 브라우저링크가없는경우빈페이지가표시됩니다.올바른링크는관리자에게문의하십시오.

참고

단계 4 대시보드에액세스하는경우대시보드의오른쪽상단모서리에있는시작을클릭하여보고서를봅니다.

a) 보고서의특성을수정하려면설정을클릭합니다.
b) 테이블수준및최상위행세그먼트에서열값요약을표시하거나숨기려면요약표시드롭다운목록에서값을
선택합니다.

c) 세그먼트를숨기려면세그먼트숨김상자로드래그합니다.복합시각화에는이기능을사용할수없습니다.
d) 프로필변수를표시하거나숨기려면눈모양아이콘을클릭합니다.
e) 보고서를내보내려면내보내기드롭다운목록에서 Excel로내보내기또는 CSV로내보내기를선택합니다.

APS보고서와같은브라우저링크를통해액세스하는보고서에는드릴다운기능을사용할수없습
니다.

참고
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2 장

시각화

• 시각화실행, 13페이지
• 재고보고서, 15페이지
• 보고서열너비변경, 101페이지
• 시각화부분드릴다운, 102페이지
• 시각화속성수정, 102페이지
• 시각화출력형식변경, 103페이지
• 시각화생성개요, 104페이지
• 시각화생성, 106페이지
• 복합시각화생성, 109페이지
• 실제값을표기하는시각화생성, 110페이지
• 확장필드생성, 110페이지
• 공유확장필드삭제, 111페이지
• 확장필드공유, 111페이지
• 측정값에대한수식선택, 111페이지
• 필터정의, 112페이지
• 프로필변수를기준으로수식생성, 115페이지
• 공유수식생성및사용, 116페이지
• 시각화제목생성및구성, 117페이지
• 테이블구성, 117페이지
• 프로필변수구성, 118페이지
• 간격필드의날짜형식변경, 118페이지
• 차트구성, 119페이지
• 시각화이름편집, 120페이지
• 보고서요약사용자지정, 120페이지
• 리포트템플릿가져오기, 122페이지

시각화실행
시각화를실행하려면다음을수행합니다.
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단계 1 내비게이션바에서시각화아이콘을클릭합니다.

단계 2 보고서를검색하려면검색기능이나 (트리)아이콘을사용할수있습니다.트리아이콘을클릭하면폴더내모든
파일이표시됩니다.검색하면하위폴더내에서일치하는모든보고서도표시됩니다.

폴더또는보고서를클릭하면폴더또는보고서의정확한위치가경로에표시됩니다.

단계 3 보고서에서 (줄임표)버튼을클릭하고실행옵션을선택하거나더블클릭으로실행합니다.

기본적으로 Stock리포트집합을볼수있습니다.보고서를편집하기위해다른이름으로저장을클릭해보고서의
사본을폴더에저장할수있습니다.자세한내용은재고보고서를참고하세요.

단계 4 시각화가렌더링된후 (탐색)아이콘을클릭하면시각화의데이터요약을볼수있습니다.

데이터요약탭에서시각화데이터의마지막새로고침시간을볼수있습니다.

여러모듈로시각화(복합시각화)를실행하는경우,데이터요약탭은시각화내모든모듈의드롭다운목록을표시
하므로각개별모듈의상세정보를표시할수있습니다.

단계 5 상세정보탭을클릭해다음설정및패널을표시합니다.패널제목을클릭해패널을확장하거나축소합니다.복합
시각화를실행하는경우상세정보는탭상단의드롭다운목록에서선택된개별모듈에따라개별적으로표시됩니

다.

• 시작시간 :이력시각화의시작시간또는실시간시각화의경우실시간을나타냅니다.

• 계산:실시간시각화이ㅡ경우기간및갱신빈도를지정합니다.기간에대해가능한값:

• 없음:현재활동의보기를제공합니다.

• 5, 15, 30분:현재시점부터최대 30분전에발생한모든작업에대한보기를제공합니다.

• 시작일:자정부터발생한모든작업에대한보기를제공합니다.

계산간격및시간기반이력시각화에서고려할레코드수를지정합니다.

샘플기반시각화의경우빈도및대역과계산누적여부를지정합니다.자세한내용은시각화생성, 106페이지의
내용을참조하십시오.

필드에필터를적용하면시각화에서필터링된값을볼수있도록각필드에대한추가패널이표시됩니다.

단계 6 설정창을클릭해시각화와관련된세그먼트및변수를표시합니다.

출력유형을변경할수도있습니다.자세한내용은시각화출력형식변경, 103페이지의내용을참조하십시오.

단계 7 시각화가차트형식인경우다음특징이있습니다.

• 차트구성에사용된기본테이블은차트아래에표시됩니다.테이블숨기기링크를클릭해테이블을숨기고테
이블표시링크를클릭해표시합니다.

• 항목을나타내는세그먼트에대한정보를표시하려면차트의막태,선,조각,영역,또는거품에마우스포인터
를올려놓습니다.
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단계 8 시각화가기록기반인경우제목표시줄에서내보내기버튼을클릭해Microsoft Excel또는 CSV파일로시각화를
내보낼수있습니다.실시간및복합시각화는내보낼수없습니다.

2000개이상의열이있는경우시각화이력보고서를내보낼수없습니다.참고

재고보고서

비즈니스메트릭

사용량보고서

사용량보고서에는각사이트,매달,매일로그인한상담사수를표시합니다.이보고서는상담사의
동시로그인수를제공하기도합니다.

보고서경로: Stock리포트 >비즈니스메트릭 >사용량보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

사이트이름입니다.사이트

보고서의월및연도를표시합니다.월

보고서의날짜,월및연도를표시합니다.날짜

각고유상담사가매일시스템에

로그인할때이수가누적됩니다.
로그인된상담사수를표시합니다.각상
담사에대한로그인은한번만계산됩니

다.

로그인한고유상담사

수

특정날짜의로그인수가이전최

대값보다높으면이값은최대값

으로할당됩니다.

주어진시간에로그인한상담사수를나

타냅니다.
로그인한동시상담사

수

내역보고서

Cloud Connector사용자는이러한보고서를사용할수없습니다.참고
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상담사보고서

상담사상세정보

상담사상세정보보고서는상담사통계를표시하는데사용됩니다.이보고서는분석기보고서및
Agent Desktop의 APS보고서에서사용할수있습니다.

갑작스런연결끊김수필드는현재사용되지않아항목이작성되지않습니다.참고

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >상담사보고서

출력유형:테이블

수식필

터

설명매개변수

상담사이름을표시합니다.

사용:행세그먼트

상담사이름

최근 7일상담사상세정보가생성되는시간기간을

표시합니다.
간격

상담사에대해구성된혼합프로필유형이

표시됩니다.혼합프로필유형은혼합,혼합
실시간,단독입니다.

멀티미디어프로필유

형

음성,이메일,채팅등컨택미디어유형이
표시됩니다.

사용:행세그먼트

채널유형

상담사채널 ID수채

널

유

형:
음

성,
채

팅,
이

메

일

상담사에대해특정채널유형의연락처가

구성된총로그인수를나타냅니다.
로그인수

연결된아웃다이얼수합계

+연결수합계
처리된총컨텍수를표시합니다.처리한컨텍
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수식필

터

설명매개변수

실시간업데이트타임스탬프

합계 -로그인타임스탬프합
계

상담사가로그인된총시간을보여줍니다.근무시간

최소로그인타임스탬프상담사가처음로그인한날짜및시간을보

여줍니다.
최초로그인시간

최대로그아웃타임스탬프상담사가마지막으로로그아웃한날짜및

시간을보여줍니다.
최종로그아웃시간

((연결지속시간합계 +후속
작업지속시간합계) + (아웃
다이얼연결지속시간합계

+아웃다이얼후속작업지속
시간합계)) / (최대로그아웃
타임스탬프 -최소로그인타
임스탬프)

사용가능시간및유휴시간을비교해상담

사가통화에사용한시간비율을보여줍니

다.

점유기간

유휴수합계상담사가유휴상태로전환한횟수를보여

줍니다.
유휴수

유휴지속시간합계상담사가유휴상태를지속한총시간을보

여줍니다.
유휴수합계

유휴지속시간합계 /유휴
수합계

상담사가유휴상태에있었던평균지속시

간을보여줍니다.
평균유휴시간

사용가능수합계상담사가사용가능상태로전환한횟수를

보여줍니다.
사용가능수

사용가능지속시간합계상담사가사용가능상태를지속한총시간

을보여줍니다.
총사용가능시간

사용가능지속시간합계 /
사용가능수합계

상담사가사용가능상태를지속한평균시

간을보여줍니다.
평균사용가능시간

벨울림수합계상담사가인바운드예약상태로전환한횟

수를보여줍니다.
인바운드예약수

벨울림지속시간합계상담사가예약상태(통화가상담사에게들
어오지만아직응답하지않은시간)로보낸
총시간을보여줍니다.

총인바운드예약시

간

벨울림지속시간 /벨울림
수합계

상담사가인바운드예약상태에있었던평

균시간을보여줍니다.
평균인바운드예약

시간

총보류수상담사가인바운드발신자를보류상태로

둔횟수를보여줍니다.
인바운드보류수
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수식필

터

설명매개변수

보류지속시간합계착신전화가보류된총시간을보여줍니다.총인바운드보류시

간

보류지속시간합계 /보류
수합계

평균착신전화보류시간을보여줍니다.평균인바운드보류

시간

연결수합계상담사에게연결된착신전화수를보여줍

니다.
인바운드연결수

연결지속시간합계상담사가착신통화에서대화하는데소요

한전체시간을보여줍니다.총인바운드연
결시간에는유휴시간,보류지속시간또
는상담시간이포함되지않습니다.

총인바운드연결시

간

연결지속시간합계 +보류
지속시간합계

상담사가착신전화에연결된총시간을보

여줍니다.
총인바운드연결시

간

(연결지속시간합계 +보류
지속시간합계) /연결수합
계

평균인바운드연결시간입니다.평균인바운드컨텍

시간

아웃다이얼벨울림수합계상담사가아웃다이얼통화를시작한상태

를나타내는아웃다이얼예약됨상태에있

었지만통화가아직연결되지않은횟수를

보여줍니다.

아웃다이얼예약수

아웃다이얼벨울림지속시

간합계

상담사가아웃다이얼예약상태에있던전

체시간을보여줍니다.
총아웃다이얼예약

시간

아웃다이얼벨울림지속시

간합계 /아웃다이얼벨울림
수합계

상담사가아웃다이얼예약상태에있던평

균시간을보여줍니다.
평균아웃다이얼예약

시간

아웃다이얼보류수합계상담사가아웃바운드발신자를보류상태

로둔횟수를보여줍니다.
아웃다이얼보류수

아웃다이얼보류지속시간

합계

아웃바운드통화가보류된총시간을보여

줍니다.
총아웃다이얼보류

시간

아웃다이얼보류지속시간

합계 /아웃다이얼보류수합
계

평균발신통화보류시간을보여줍니다.평균아웃다이얼보류

시간

아웃다이얼벨울림수합계상담사가아웃다이얼통화를시도한횟수

를보여줍니다.
아웃다이얼시도수

아웃다이얼연결수합계상담사에게연결된아웃다이얼통화수를

보여줍니다.
아웃다이얼연결수
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수식필

터

설명매개변수

아웃다이얼연결지속시간

합계

상담사가아웃다이얼통화에서고객과대

화하는데소요한전체시간을보여줍니다.
총아웃다이얼연결시간에는유휴시간,보
류지속시간또는상담시간이포함되지않

습니다.

총아웃다이얼연결

시간

아웃다이얼연결지속시간

합계 +보류지속시간합계
상담사가아웃다이얼통화에연결된총시

간을보여줍니다.
총아웃다이얼연결

시간

(아웃다이얼연결지속시간
합계 +보류지속시간합계)
/아웃다이얼연결수합계

평균아웃다이얼연결시간을보여줍니다.평균아웃다이얼연결

시간

연결종료수합계응답되었지만(즉상담사에연결되거나분
배되어대상사이트에서수락됨)엔터프라
이즈에서설정한갑작스러운통화종료임

계치내에서즉시통화종료된통화수를보

여줍니다.

갑작스런통화종료

수

후속작업수합계상담사가착신전화후후속작업상태로전

환한횟수를보여줍니다.
착신후속작업수

후속작업지속시간합계착신전화후상담사가후속작업상태를지

속한총시간을보여줍니다.
착신후속작업총시

간

후속작업지속시간합계 /
후속작업수합계

착신전화후상담사가후속작업상태를지

속한평균시간을보여줍니다.
평균착신후속작업

시간

아웃다이얼후속작업수합

계

상담사가발신전화후후속작업상태로전

환한횟수를보여줍니다.
아웃다이얼후속작업

수

아웃다이얼후속작업지속

시간합계

발신전화후상담사가후속작업상태를지

속한총시간을보여줍니다.
아웃다이얼후속작업

총시간

아웃다이얼후속작업지속

시간합계 /아웃다이얼후속
작업수합계

발신전화후상담사가후속작업상태를지

속한평균시간을보여줍니다.
평균아웃다이얼후속

작업시간

응답하지않음수합계컨텍이상담사에게연결되지않아상담사

가수신요청에응답하지않은횟수입니다.
응답하지않음수

응답하지않음지속시간합

계

상담사가응답하지않음상태를지속한총

시간을보여줍니다.
총응답하지않음시

간

응답하지않음지속시간합

계 /응답하지않음수합계
상담사가응답하지않음상태를유지한평

균시간을보여줍니다.
평균응답하지않음

시간

상담수합계상담사가다른상담사의상담에응답한횟

수를보여줍니다.
상담응답수

Cisco Webex Contact Center 1.0분석기사용설명서
19

시각화

상담사상세정보



수식필

터

설명매개변수

상담지속시간합계상담사가상담요청에응답하는데소요한

총시간을보여줍니다.
총상담응답시간

상담지속시간합계 /상담
수합계

상담사가상담요청에응답하는데소요한

평균시간을보여줍니다.
평균상담응답시간

상담요청수합계상담사가다른상담사에게상담요청을전

송한횟수를보여줍니다.
상담요청수

상담요청지속시간합계상담사가다른상담사와상담하는데소요

한총시간을보여줍니다.
총상담요청시간

상담요청지속시간합계 /
상담요청수합계

상담사가다른상담사와상담하는데소요

한평균시간을보여줍니다.
평균상담요청시간

상담응답수합계상담사가다른상담사의상담에응답한횟

수를보여줍니다.
상담수

상담응답지속시간합계상담사가상담요청에응답하는데소요한

총시간을보여줍니다.
총상담시간

상담응답지속시간합계 /
상담응답수합계

상담사가상담요청에응답하는데소요한

평균시간을보여줍니다.
평균상담시간

총전화회의수상담사가컨퍼런스를시작한횟수를보여

줍니다.
전화회의수

CTQ요청수합계착신전화를처리하는동안상담사가대기

열에대한상담을시작한횟수를보여줍니

다.

착신 CTQ요청수

CTQ요청지속시간합계상담사가착신전화를처리하는상담사의

상담에서대기열요청에응답하는데소요

한총시간을보여줍니다.

총착신 CTQ요청시
간

CTQ응답수합계상담사가착신전화를처리하는다른상담

사의상담에서대기열요청에응답한횟수

를보여줍니다.

착신 CTQ응답수

CTQ응답지속시간합계상담사가착신전화를처리하는상담사의

상담에서대기열요청에응답하는데소요

한총시간을보여줍니다.

총착신 CTQ응답시
간

아웃다이얼 CTQ요청수합
계

상담사가아웃다이얼통화를처리하는동

안상담에서대기열요청을시작한횟수를

보여줍니다.

아웃다이얼CTQ요청
수

아웃다이얼 CTQ요청지속
시간합계

상담사가아웃다이얼통화를처리하는다

른상담사로부터상담에서대기열요청을

응답하는데소요한총시간을보여줍니다.

총아웃다이얼 CTQ
요청시간
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수식필

터

설명매개변수

아웃다이얼 CTQ응답수합
계

상담사가아웃다이얼통화를처리하는다

른상담사로부터상담에서대기열요청에

응답한횟수를보여줍니다.

아웃다이얼CTQ응답
수

아웃다이얼 CTQ응답지속
시간합계

상담사가아웃다이얼통화를처리하는다

른상담사로부터상담에서대기열요청을

응답하는데소요한총시간을보여줍니다.

총아웃다이얼 CTQ
응답시간

상담사간전환수합계상담사가착신전화를다른상담사에게전

환한횟수를보여줍니다.
상담사전환

상담사의대기열로전환요

청수합계

상담사가착신전화를요청한수를보여줍

니다.
상담사대기열에다시

추가

비공개전환수합계상담사가상담사개입없이대화형음성응

답(IVR)을통해외부또는타사다이얼번호
(DN)로착신전화를전송한횟수를표시합
니다.

익명호전환

(연결지속시간합계 +후속
작업지속시간합계) /연결
수합계

상담사가착신전화를처리하는데소요한

평균시간을보여줍니다.
평균착신처리시간

(아웃다이얼연결지속시간
합계+아웃다이얼후속작업
지속시간합계) /아웃다이얼
연결수합계

상담사가발신전화를처리하는데소요한

평균시간을보여줍니다.
평균아웃다이얼처리

시간

상담사가처리한컨텍 -차트

이보고서는상담사가처리한컨텍수를나타냅니다.컨텍유형별로데이터를필터링할수있습니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >상담사보고서

출력유형:막대그래프

수식설명미디어유형

연결수(채널유형 =전화통신)
+아웃다이얼연결수(채널유형
=전화통신)수

전화통신연결의미디어유형입

니다.
음성

연결된카운트수(채널유형 =채
팅)

채팅신청의미디어유형입니다.채팅

연결수(채널유형=이메일) +아
웃다이얼연결수(채널유형 =이
메일)수

이메일연락처의미디어유형입

니다.
전자메일
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상담사아웃다이얼통계

이보고서는상담사가건아웃다이얼통화수를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >상담사보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

상담사,즉고객통화를처리하는
사람의이름입니다.

사용:행세그먼트

상담사이름

최근 7일아웃다이얼통화정보를사용할

수있는시간기간입니다.
간격

전화통신,이메일,채팅등연락
미디어유형

사용:행세그먼트

채널유형

최소로그인타임스탬프간격동안상담사가처음으로로

그인한날짜및시간입니다.
최초로그인시간

아웃다이얼연결수합계상담사가처리한아웃바운드통

화수입니다.
처리된아웃다이얼연락처

(아웃다이얼연결지속시간합
계 +아웃다이얼후속작업지속
시간합계) /아웃다이얼연결수
합계

발신통화에대한평균처리시간

입니다.
평균아웃다이얼처리시간

아웃다이얼지속시간합계상담사가아웃다이얼통화로고

객과대화한총시간으로,아웃다
이얼보류지속시간도포함됩니

다.

아웃다이얼연결시간

아웃다이얼연결시간 /처리된
아웃다이얼연락처

평균아웃다이얼연결시간입니

다.
아웃다이얼평균연결시간

아웃다이얼연결시간 -아웃다
이얼보류지속시간

상담사가아웃다이얼통화로고

객과대화한총지속시간입니다.
아웃다이얼대화시간

통화를전환한횟수입니다.전환수

총상담지속시간 /총상담횟수상담사가발신자를보류상태로

유지하고다른상담사또는제3
자와상담을진행한평균시간입

니다.

평균상담대화지속시간
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평균상담대화지속시간테이블셀을제외한아무테이블셀을클릭해드릴다운아이콘을표시합니

다.전환수테이블셀을선택하고드릴다운아이콘을클릭해드릴다운방법대화상자를표시합니다.
드릴다운방법대화상자에는시각화계산과관련된레코드가표시됩니다.다음상세정보를볼수있
습니다.

표 3:드릴다운

수식설명매개변수

통화가전환된시간입니다.통화전환시간

비공개전환,상담전환같은전
환유형입니다.

전송유형

통화가전환된번호입니다.번호로전환

통화가호전환된대기열입니다.호전환된대기열

상담사가발신자를보류상태로

유지하고다른상담사또는제3
자와상담을진행한지속시간입

니다.

상담대화지속시간

보고서에새열을추가하려면드릴다운방법대화상자왼쪽의드롭다운목록에서적절한 CSR필드
및측정값을선택합니다.원하는위치에드릴다운보고서를Microsoft Excel형식또는 CSV형식으로
내보낼수있습니다.별도의창에서드릴다운방법대화를보려면시작아이콘을클릭합니다.

전환수및평균상담대화지속시간열은 Agent Desktop의 APS보고서의내아웃다이얼통계 -이력
보고서에서확인할수있습니다.드릴다운기능은Agent Desktop의APS보고서에는적용되지않습니
다.

참고

상담사통계

이보고서는상담사의통계를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >상담사보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

상담사,즉고객통화에응답하는
사람의이름입니다.

사용:행세그먼트

상담사이름

최근 7일상담사통계를사용할수있는시

간기간입니다.
간격
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수식설명매개변수

전화통신,이메일,채팅등연락
미디어유형

사용:행세그먼트

채널유형

최소로그인타임스탬프상담사가로그인된날짜및시간

입니다.
로그인시간

처리됨 =아웃다이얼연결수합
계 +연결수합계

처리된총상호작용수입니다.처리됨

총처리시간 = (연결지속시간
합계+후속작업지속시간합계)
+ (아웃다이얼연결지속시간합
계 +아웃다이얼후속작업합계)

통화를처리하는데소요한누적

시간입니다.
총처리시간

평균처리시간 = (연결지속시
간합계 +후속작업지속시간
합계) + (아웃다이얼연결지속
시간합계 +아웃다이얼후속작
업합계) /연결수합계

응답통화수로나눈통화처리에

소요된평균시간(연결시간및
후속작업시간)입니다.

평균처리시간

사이트

이보고서는각사이트의여러상담사통계에대한자세한보기를제공합니다.

갑작스런연결끊김수필드는현재사용되지않아항목이작성되지않습니다.참고

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >상담사보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

통화가배포된콜센터위치입니

다.

사용:행세그먼트

사이트이름

최근 7일각사이트의상담사통계를사용

할수있는시간기간입니다.
간격

전화통신,이메일,채팅등연락
미디어유형

사용:행세그먼트

채널유형
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수식설명매개변수

연결수합계 +아웃다이얼연결
수합계

처리된총컨텍수입니다.처리한컨텍

실시간업데이트타임스탬프합

계 -로그인타임스탬프합계
상담사가로그인된총시간입니

다.
근무시간

((연결지속시간합계 +후속작
업지속시간합계) + (아웃다이
얼연결지속시간합계 +아웃다
이얼후속작업지속시간합계))
/ (최대로그아웃타임스탬프 -최
소로그인타임스탬프)

사용가능및유휴시간과비교해

상담사가통화에소요한시간을

측정한것입니다.

점유기간

유휴수합계상담사가유휴상태로전환한횟

수입니다.
유휴수

유휴지속시간합계상담사가유휴상태를지속한총

시간입니다.
유휴수합계

유휴지속시간합계 /유휴수합
계

상담사가유휴상태를지속한평

균시간입니다.
평균유휴시간

사용가능수합계상담사가사용가능상태로전환

한횟수입니다.
사용가능수

사용가능지속시간합계상담사가사용가능상태를지속

한총시간입니다.
총사용가능시간

사용가능지속시간합계 /사용
가능수합계

상담사가사용가능상태를지속

한평균시간입니다.
평균사용가능시간

벨울림수합계상담사가인바운드예약상태로

전환한횟수입니다.
인바운드예약수

벨울림지속시간합계상담사가예약상태(통화가상담
사에게들어오지만아직응답하

지않은시간)로보낸총시간입
니다.

총인바운드예약시간

벨울림지속시간 /벨울림수합
계

상담사가인바운드예약상태에

있었던평균시간입니다.
평균인바운드예약시간

총보류수상담사가인바운드발신자를보

류상태로둔횟수입니다.
인바운드보류수

보류지속시간합계착신전화가보류된총시간입니

다.
인바운드보류시간
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보류지속시간합계 /보류수합
계

평균착신전화보류시간입니다.평균인바운드보류시간

연결수합계상담사에게연결된착신전화수

입니다.
인바운드연결수

연결지속시간합계상담사가착신통화에서대화하

는데소요한전체시간입니다.
총인바운드연결시간에는유휴

시간,보류지속시간또는상담
시간이포함되지않습니다.

총인바운드연결시간

연결지속시간합계 +보류지속
시간합계

상담사가착신전화에연결된총

시간입니다.
총인바운드연결시간

(연결지속시간합계 +보류지
속시간합계) /연결수합계

평균인바운드연결시간입니다.평균인바운드컨텍총시간

아웃다이얼벨울림수합계상담사가아웃다이얼예약상태

(통화가울리고응답되기까지지
속시간)에있던횟수입니다.

아웃다이얼예약수

아웃다이얼벨울림지속시간합

계

상담사가아웃다이얼예약상태

에있던전체시간입니다.
총아웃다이얼예약시간

아웃다이얼벨울림지속시간합

계 /아웃다이얼벨울림수합계
상담사가아웃다이얼예약상태

를유지한평균시간입니다.
평균아웃다이얼예약시간

아웃다이얼보류수합계상담사가아웃다이얼통화를보

류상태로둔횟수입니다.
아웃다이얼보류수

아웃다이얼보류지속시간합계아웃다이얼통화가보류된총시

간입니다.
총아웃다이얼보류시간

아웃다이얼보류지속시간합계

/아웃다이얼보류수합계
아웃다이얼통화의평균보류시

간입니다.
평균아웃다이얼보류시간

아웃다이얼벨울림수합계상담사가아웃다이얼통화를시

도한횟수입니다.
아웃다이얼시도수

아웃다이얼연결수합계상담사에게연결된아웃다이얼

통화수입니다.
아웃다이얼연결수
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아웃다이얼연결지속시간합계상담사가아웃다이얼통화에서

고객과대화하는데소요한전체

시간입니다.총아웃다이얼연결
시간에는유휴시간,보류지속
시간또는상담시간이포함되지

않습니다.

총아웃다이얼연결시간

아웃다이얼연결지속시간합계

+보류지속시간합계
상담사가아웃다이얼통화에연

결된총시간입니다.
총아웃다이얼연결시간

(아웃다이얼연결지속시간합
계 +보류지속시간합계) /아웃
다이얼연결수합계

평균아웃다이얼연결시간입니

다.
평균아웃다이얼연결시간

연결종료수합계상담사에게연결되었지만엔터

프라이즈에서설정한갑작스러

운통화종료한계치내에서즉시

통화종료된통화수입니다.

갑작스런통화종료수

후속작업수합계상담사가착신전화후후속작업

상태로전환한횟수입니다.
착신후속작업수

후속작업지속시간합계착신전화후상담사가후속작업

상태를지속한총시간입니다.
착신후속작업총시간

후속작업지속시간합계 /후속
작업수합계

착신전화후상담사가후속작업

상태를지속한평균시간입니다.
평균착신후속작업시간

아웃다이얼후속작업수합계아웃다이얼통화후상담사가후

속작업상태로전환한횟수입니

다.

아웃다이얼후속작업수

아웃다이얼후속작업지속시간

합계

아웃다이얼통화후상담사가후

속작업상태를지속한총시간입

니다.

아웃다이얼후속작업총시간

아웃다이얼후속작업지속시간

합계 /아웃다이얼후속작업수
합계

상담사가아웃다이얼통화후후

속작업상태를지속한평균시간

입니다.

평균아웃다이얼후속작업시간

응답하지않음수합계컨텍이상담사에게연결되지않

아상담사가수신요청에응답하

지않은횟수입니다.

응답하지않음수

응답하지않음지속시간합계상담사가응답하지않음상태를

지속한총시간입니다.
총응답하지않음시간
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응답하지않음지속시간합계 /
응답하지않음수합계

상담사가응답하지않음상태를

유지한평균시간입니다.
평균응답하지않음시간

상담수합계상담사가다른상담사의상담에

응답한횟수입니다.
상담응답수

상담지속시간합계상담사가상담요청에응답하는

데보낸총시간입니다.
총상담응답시간

상담지속시간합계 /상담수합
계

상담사가상담요청에응답하는

데사용한평균시간입니다.
평균상담응답시간

상담요청수합계상담사가다른상담사에게상담

요청을전송한횟수입니다.
상담요청수

상담요청지속시간합계상담사가다른상담사와상담하

는데소요한총시간입니다.
총상담요청시간

상담요청지속시간합계 /상담
요청수합계

상담사가다른상담사와상담하

는데소요한평균시간입니다.
평균상담요청시간

상담응답수합계상담사가상담요청에응답한수

와상담사가다른상담사에게상

담한횟수입니다.

상담수

상담응답지속시간합계총상담응답시간에총상담요

청시간을더한값입니다.
총상담시간

상담응답지속시간합계 /상담
응답수합계

평균상담시간길이입니다.평균상담시간

총전화회의수상담사가컨퍼런스를시작한횟

수입니다.
전화회의수

CTQ요청수합계착신전화를처리하는동안상담

사가대기열에대한상담을시작

한횟수입니다.

착신 CTQ요청수

CTQ요청지속시간합계상담사가착신전화를처리하던

다른상담사의상담에서대기열

요청에응답하는데소요한총시

간입니다.

총착신 CTQ요청시간

CTQ응답수합계상담사가착신전화를처리하던

다른상담사의상담에서대기열

요청에응답한횟수입니다.

착신 CTQ응답수
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CTQ응답지속시간합계상담사가착신전화를처리하던

다른상담사의상담에서대기열

요청에응답하는데소요한총시

간입니다.

총착신 CTQ응답시간

아웃다이얼 CTQ요청수합계상담사가아웃다이얼통화를처

리하는동안상담에서대기열요

청을시작한횟수입니다.

아웃다이얼 CTQ요청수

아웃다이얼 CTQ요청지속시간
합계

상담사가아웃다이얼통화를처

리하던다른상담사의상담에서

대기열요청에응답하는데소요

한총시간입니다.

총아웃다이얼 CTQ요청시간

아웃다이얼 CTQ응답수합계상담사가아웃다이얼통화를처

리하던다른상담사의상담에서

대기열요청에응답한횟수입니

다.

아웃다이얼 CTQ응답수

아웃다이얼 CTQ응답지속시간
합계

상담사가아웃다이얼통화를처

리하던다른상담사의상담에서

대기열요청에응답하는데소요

한총시간입니다.

총아웃다이얼 CTQ응답시간

상담사간전환수합계상담사가착신전화를다른상담

사에게전환한횟수입니다.
상담사전환

상담사의대기열로전환요청수

합계

상담사가착신전화를요청한수

입니다.
상담사대기열에다시추가

비공개전환수합계상담사가상담사개입없이대화

형음성응답(IVR)을통해외부
또는타사다이얼번호(DN)로착
신전화를전송한횟수입니다.

익명호전환

(연결지속시간합계 +후속작
업지속시간합계) /연결수합
계

상담사가착신전화를처리하는

데소요한평균시간입니다.
평균착신처리시간

(아웃다이얼연결지속시간합
계 +아웃다이얼후속작업지속
시간합계) /아웃다이얼연결수
합계

상담사가아웃다이얼통화를처

리하는데소요한평균시간입니

다.

평균아웃다이얼처리시간
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사이트차트

이보고서는사이트에대한채널유형별처리된연결수에대한차트보기를보여줍니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >상담사보고서

출력유형:막대그래프

수식설명파라미터

연결수(채널유형 =전화통신)
+아웃다이얼연결수(채널유형
=전화통신)수

전화통신연결의미디어유형입

니다.
음성

연결된카운트수(채널유형 =채
팅)

채팅신청의미디어유형입니다.채팅

연결수(채널유형=이메일) +아
웃다이얼연결수(채널유형 =이
메일)수

이메일연락처의미디어유형입

니다.
전자메일

팀

이보고서는팀의각상담사가사용하는채널유형을나타냅니다.팀에는첫로그인이후보고서에
있는각상담사의활동에대해다음과같은상세정보가표시됩니다.

갑작스런연결끊김수필드는현재사용되지않아항목이작성되지않습니다.참고

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >상담사보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

팀이름입니다.

사용:행세그먼트

팀이름

최근 7일상담사활동을사용할수있는시간기간입

니다.
간격

전화통신,이메일,채팅등연락미디어유
형

사용:행세그먼트.

채널유형

연결수합계 +아웃다이얼연
결수합계

처리된총컨텍수입니다.처리한컨텍

실시간업데이트타임스탬프

합계 -로그인타임스탬프합계
상담사가로그인된총시간입니다.근무시간

Cisco Webex Contact Center 1.0분석기사용설명서
30

시각화

사이트차트



수식설명매개변수

((연결지속시간합계 +후속
작업지속시간합계) + (아웃다
이얼연결지속시간합계 +아
웃다이얼후속작업지속시간

합계)) / (최대로그아웃타임스
탬프 -최소로그인타임스탬프)

사용가능및유휴시간과비교해상담사가

통화에소요한시간을측정한것입니다.
점유기간

유휴수합계상담사가유휴상태로전환한횟수입니다.유휴수

유휴지속시간합계상담사가유휴상태를지속한총시간입니

다.
유휴수합계

유휴지속시간합계 /유휴수
합계

상담사가유휴상태를지속한평균시간입

니다.
평균유휴시간

사용가능수합계상담사가사용가능상태로전환한횟수입

니다.
사용가능수

사용가능지속시간합계상담사가사용가능상태를지속한총시간

입니다.
총사용가능시간

사용가능지속시간합계 /사
용가능수합계

상담사가사용가능상태를지속한평균시

간입니다.
평균사용가능시간

벨울림수합계상담사가인바운드예약상태로전환된횟

수(통화가상담사에게들어오지만아직응
답하지않은시간))입니다.

인바운드예약수

벨울림지속시간합계상담사가예약상태를지속한총시간입니

다.
총인바운드예약시간

벨울림지속시간 /벨울림수
합계

상담사가인바운드예약상태에있었던평

균시간입니다.
평균인바운드예약시

간

총보류수상담사가인바운드발신자를보류상태로

둔횟수입니다.
인바운드보류수

보류지속시간합계착신전화가보류된총시간입니다.인바운드보류시간

보류지속시간합계 /보류수
합계

평균착신전화보류시간입니다.평균인바운드보류시

간

연결수합계상담사에게연결된착신전화수입니다.인바운드연결수

연결지속시간합계상담사가착신통화에서대화하는데소요

한전체시간입니다.총인바운드연결시간
에는유휴시간,보류지속시간또는상담
시간이포함되지않습니다.

총인바운드연결시간

연결지속시간합계 +보류지
속시간합계

상담사가착신전화에연결된총시간입니

다.
총인바운드연결시간
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(연결지속시간합계 +보류지
속시간합계) /연결수합계

평균인바운드연결시간입니다.평균인바운드컨텍총

시간

아웃다이얼벨울림수합계상담사가아웃다이얼예약상태에있던횟

수(통화가울리기시작하고응답되기까지
지속시간)입니다.

아웃다이얼예약수

아웃다이얼벨울림지속시간

합계

상담사가아웃다이얼예약상태에있던전

체시간입니다.
총아웃다이얼예약시

간

아웃다이얼벨울림지속시간

합계 /아웃다이얼벨울림수
합계

상담사가아웃다이얼예약상태를유지한

평균시간입니다.
평균아웃다이얼예약

시간

아웃다이얼보류수합계상담사가아웃다이얼통화를보류상태로

둔횟수입니다.
아웃다이얼보류수

아웃다이얼보류지속시간합

계

아웃다이얼통화가보류된총시간입니다.총아웃다이얼보류시

간

아웃다이얼보류지속시간합

계 /아웃다이얼보류수합계
아웃다이얼통화의평균보류시간입니다.평균아웃다이얼보류

시간

아웃다이얼벨울림수합계상담사가아웃다이얼통화를시도한횟수

입니다.
아웃다이얼시도수

아웃다이얼연결수합계상담사에게연결된아웃다이얼통화수입

니다.
아웃다이얼연결수

아웃다이얼연결지속시간합

계

상담사가아웃다이얼통화에서고객과대

화하는데소요한총시간입니다.총아웃다
이얼연결시간에는유휴시간,보류지속
시간또는상담시간이포함되지않습니다.

총아웃다이얼연결시

간

아웃다이얼연결지속시간합

계 +보류지속시간합계
상담사가아웃다이얼통화에연결된총시

간입니다.
총아웃다이얼연결시

간

(아웃다이얼연결지속시간합
계 +보류지속시간합계) /아
웃다이얼연결수합계

평균아웃다이얼연결시간입니다.평균아웃다이얼연결

시간

연결종료수합계상담사에게연결되었지만엔터프라이즈에

서설정한갑작스러운통화종료한계치내

에서즉시통화종료된통화수입니다.

갑작스런통화종료수

후속작업수합계상담사가착신전화후후속작업상태로전

환한횟수입니다.
착신후속작업수

후속작업지속시간합계착신전화후상담사가후속작업상태를지

속한총시간입니다.
착신후속작업총시간
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후속작업지속시간합계 /후
속작업수합계

착신전화후상담사가후속작업상태를지

속한평균시간입니다.
평균착신후속작업시

간

아웃다이얼후속작업수합계아웃다이얼통화후상담사가후속작업상

태로전환한횟수입니다.
아웃다이얼후속작업

수

아웃다이얼후속작업지속시

간합계

아웃다이얼통화후상담사가후속작업상

태를지속한총시간입니다.
아웃다이얼후속작업

총시간

아웃다이얼후속작업지속시

간합계 /아웃다이얼후속작업
수합계

상담사가아웃다이얼통화후후속작업상

태를지속한평균시간입니다.
평균아웃다이얼후속

작업시간

응답하지않음수합계컨텍이상담사에게연결되지않아상담사

가수신요청에응답하지않은횟수입니다.
응답하지않음수

응답하지않음지속시간합계상담사가응답하지않음상태를지속한총

시간입니다.
총응답하지않음시간

응답하지않음지속시간합계

/응답하지않음수합계
상담사가응답하지않음상태를유지한평

균시간입니다.
평균응답하지않음시

간

상담수합계상담사가다른상담사의상담에응답한횟

수입니다.
상담응답수

상담지속시간합계상담사가상담요청에응답하는데보낸총

시간입니다.
총상담응답시간

상담지속시간합계 /상담수
합계

상담사가상담요청에응답하는데사용한

평균시간입니다.
평균상담응답시간

상담요청수합계상담사가다른상담사에게상담요청을전

송한횟수입니다.
상담요청수

상담요청지속시간합계상담사가다른상담사와상담하는데소요

한총시간입니다.
총상담요청시간

상담요청지속시간합계 /상
담요청수합계

상담사가다른상담사와상담하는데소요

한평균시간입니다.
평균상담요청시간

상담응답수합계상담사가상담요청에응답한수와상담사

가다른상담사에게상담한횟수입니다.
상담수

상담응답지속시간합계상담사가다른상담사와상담하고상담요

청에응답하는데소요된총시간의합계입

니다.

총상담시간

상담응답지속시간합계 /상
담응답수합계

평균상담시간길이입니다.평균상담시간

총전화회의수상담사가컨퍼런스를시작한횟수입니다.전화회의수
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CTQ요청수합계상담사가착신통화를처리하는동안상담

에서대기열요청을시작한횟수입니다.
착신 CTQ요청수

CTQ요청지속시간합계상담사가착신전화를처리하던다른상담

사의상담에서대기열요청에응답하는데

소요한총시간입니다.

총착신CTQ요청시간

CTQ응답수합계상담사가착신전화를처리하던다른상담

사의상담에서대기열요청에응답한횟수

입니다.

착신 CTQ응답수

CTQ응답지속시간합계상담사가착신전화를처리하던다른상담

사의상담에서대기열요청에응답하는데

소요한총시간입니다.

총착신CTQ응답시간

아웃다이얼 CTQ요청수합계상담사가아웃다이얼통화를처리하는동

안상담에서대기열요청을시작한횟수입

니다.

아웃다이얼 CTQ요청
수

아웃다이얼 CTQ요청지속시
간합계

상담사가아웃다이얼통화를처리하던다

른상담사의상담에서대기열요청에응답

하는데소요한총시간입니다.

총아웃다이얼 CTQ요
청시간

아웃다이얼 CTQ응답수합계상담사가아웃다이얼통화를처리하던다

른상담사의상담에서대기열요청에응답

한횟수입니다.

아웃다이얼 CTQ응답
수

아웃다이얼 CTQ응답지속시
간합계

상담사가아웃다이얼통화를처리하던다

른상담사의상담에서대기열요청에응답

하는데소요한총시간입니다.

총아웃다이얼 CTQ응
답시간

상담사간전환수합계상담사가착신전화를다른상담사에게전

환한횟수입니다.
상담사전환

상담사의대기열로전환요청

수합계

상담사가착신전화를요청한수입니다.상담사대기열에다시

추가

비공개전환수합계상담사가상담사개입없이대화형음성응

답(IVR)을통해외부또는타사다이얼번호
(DN)로착신전화를전송한횟수입니다.

익명호전환

(연결지속시간합계 +후속작
업지속시간합계) /연결수합
계

상담사가착신전화를처리하는데소요한

평균시간입니다.
평균착신처리시간

(아웃다이얼연결지속시간합
계 +아웃다이얼후속작업지
속시간합계) /아웃다이얼연
결수합계

상담사가아웃다이얼통화를처리하는데

소요한평균시간입니다.
평균아웃다이얼처리

시간
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팀차트

이보고서는각상담사의채널유형정보가차트형식으로표시됩니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >상담사보고서

출력유형:막대그래프

수식설명매개변수

연결수(채널유형 =전화통신)
+아웃다이얼연결수(채널유형
=전화통신)수

전화통신연결의미디어유형입

니다.
음성

연결된카운트수(채널유형 =채
팅)

채팅신청의미디어유형입니다.채팅

연결수(채널유형=이메일) +아
웃다이얼연결수(채널유형 =이
메일)수

이메일연락처의미디어유형입

니다.
전자메일

팀통계

이보고서는팀통계를세부형식으로나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >상담사보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

팀이름

사용:행세그먼트

팀이름

최근 7일시간기간간격

전화통신,이메일,채팅등연락미디어유형

사용:행세그먼트

채널유형

유휴수합계상담사가유휴상태로전환한횟수입니다.유휴수

사용가능수합계상담사가사용가능상태로전환한횟수입니다.사용가능수

연결수합계상담사에게연결된착신전화수입니다.연결수

상담수합계상담사가다른상담사의상담에응답한횟수입니다.상담수

후속작업수합계상담사가후속작업상태로전환한횟수입니다.후속작업수

응답하지않음수합

계

컨텍이상담사에게연결되지않아상담사가수신요청에응

답하지않은횟수입니다.
응답하지않음

수
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아웃다이얼수합계아웃다이얼통화에연결되거나후속작업을하는상담사의

수입니다.
아웃다이얼수

Acqueon보고서와 OEM통합

Webex Contact Center는 Acqueon와통합되어미리보기캠페인을실행하고관리합니다.이보고서를
사용하면관리자와감독자가캠페인의효율성을측정하기위해캠페인통계를볼수있습니다.이보
고서는 Acqueon SKU를구입한Webex Contact Center고객만사용할수있습니다.

이보고서에는다음이표시됩니다.

• 캠페인의이름입니다.

• 캠페인통화의날짜및타임스탬프입니다.

• 각전화연결및후속작업에대한성공및실패입니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >상담사보고서 > OEM통합 Acqueon보고서

출력유형:테이블

표 4: Acqueon보고서와 OEM통합

수식필터설명매개변수

캠페인의이름입니다.캠페인이름

캠페인통화로전화를

건날짜입니다.
날짜

통화에연결된상담사

이름입니다.
상담사이름

상담사가소속된팀의

이름입니다.
팀이름

캠페인통화로전화를

건시간입니다.
통화시간

캠페인통화가성공했는

지여부를나타내는상

태입니다.

상태

캠페인통화의후속작

업상태입니다.
후속작업상태

상담사추적

이보고서는세부통계보고서를사용해상담사가소속된사이트또는팀을나타냅니다.
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갑작스런연결끊김수필드는현재사용되지않아항목이작성되지않습니다.참고

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >상담사추적

출력유형:테이블

수식설명매개변수

상담사,즉고객통화에응답하는사람의이
름입니다.

사용:행세그먼트

상담사이름

최근 7일상담사활동을사용할수있는시간기간입

니다.
간격

통화가배포된콜센터위치입니다.

사용:행세그먼트

사이트이름

특정사이트에서특정통화유형을처리하

는상담사그룹입니다.

사용:행세그먼트

팀이름

상담사가Agent Desktop에로그인하는데사
용하는다이얼번호입니다.

사용:행세그먼트

상담사엔드포인트
(DN)

전화통신,이메일,채팅등연락미디어유
형

사용:행세그먼트

채널유형

최소로그인타임스탬프상담사가처음으로로그인한날짜및시간

입니다.이열은상담사수준요약보고서에
만표시됩니다.

최초로그인시간

최대로그아웃타임스탬프상담사가로그아웃한날짜및시간입니다.
이열은상담사수준요약보고서에만표시

됩니다.

최종로그아웃시간

실시간업데이트타임스탬프

합계 -로그인타임스탬프합계
상담사가로그인된총시간입니다.근무시간
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수식설명매개변수

((연결지속시간합계 +후속
작업지속시간합계) + (아웃
다이얼연결지속시간합계 +
아웃다이얼후속작업지속시

간합계)) / (최대로그아웃타
임스탬프 -최소로그인타임스
탬프)

사용가능및유휴시간과비교해상담사가

통화에소요한시간을측정한것입니다.
점유기간

유휴수합계상담사가유휴상태로전환한횟수입니다.유휴수

유휴지속시간합계상담사가유휴상태를지속한총시간입니

다.
유휴수합계

사용가능수합계상담사가사용가능상태로전환한횟수입

니다.
사용가능수

사용가능지속시간합계상담사가사용가능상태를지속한총시간

입니다.
총사용가능시간

사용가능지속시간합계 /사
용가능수합계

상담사가사용가능상태에있던평균시간

입니다.
평균사용가능시간

벨울림수합계상담사가인바운드예약상태로전환한횟

수입니다.
인바운드예약수

벨울림지속시간합계상담사가예약상태를지속한총시간입니

다.
총인바운드예약시간

벨울림지속시간 /벨울림수
합계

상담사가예약상태를지속한평균시간입

니다.
평균인바운드예약시

간

총보류수상담사가인바운드발신자를보류상태로

둔횟수입니다.
인바운드보류수

보류지속시간합계착신전화가보류된총시간입니다.총인바운드보류시간

연결수합계상담사에게연결된착신전화수입니다.인바운드연결수

연결지속시간합계상담사가착신통화에서대화하는데소요

한전체시간입니다.총인바운드연결시간
에는유휴시간,보류지속시간또는상담
시간이포함되지않습니다.

총인바운드연결시간

연결지속시간합계 +보류지
속시간합계

상담사가착신전화에연결된총시간입니

다.
총인바운드연결시간

(연결지속시간합계+보류지
속시간합계) /연결수합계

인바운드연결시간평균입니다.평균인바운드연결총

시간
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아웃다이얼벨울림수합계상담사가아웃다이얼예약상태에있던시

간입니다.
아웃다이얼예약수

아웃다이얼벨울림지속시간

합계 /아웃다이얼벨울림수
합계

상담사가아웃다이얼예약상태에있던전

체시간입니다.
총아웃다이얼예약시

간

아웃다이얼벨울림지속시간

합계 /아웃다이얼벨울림수
합계

상담사가아웃다이얼예약상태를지속한

평균시간입니다.
평균아웃다이얼예약

시간

아웃다이얼보류수합계상담사가아웃다이얼통화를보류상태로

둔횟수입니다.
아웃다이얼보류수

아웃다이얼보류지속시간합

계

아웃다이얼통화가보류된총시간입니다.총아웃다이얼보류시

간

아웃다이얼보류지속시간합

계 /아웃다이얼보류수합계
아웃다이얼통화의평균보류시간입니다.평균아웃다이얼보류

시간

아웃다이얼연결수합계상담사에게연결된아웃다이얼통화수입니

다.
아웃다이얼연결수

아웃다이얼연결지속시간합

계

상담사가아웃다이얼통화에서고객과대화

하는데소요한총시간입니다.총아웃다이
얼연결시간에는유휴시간,보류지속시간
또는상담시간이포함되지않습니다.

총아웃다이얼연결시

간

아웃다이얼연결지속시간합

계 +보류지속시간합계
상담사가아웃다이얼통화에연결된총시

간입니다.
총아웃다이얼연결시

간

(아웃다이얼연결지속시간합
계 +보류지속시간합계) /아
웃다이얼연결수합계

평균아웃다이얼연결시간입니다.평균아웃다이얼연결

시간

연결종료수합계상담사에게연결되었지만엔터프라이즈에

서설정한갑작스러운통화종료한계치내

에서즉시통화종료된통화수입니다.

갑작스런통화종료수

후속작업수합계상담사가착신전화후후속작업상태로전

환한횟수입니다.
착신후속작업수

후속작업지속시간합계착신전화후상담사가후속작업상태를지

속한총시간입니다.
착신후속작업총시간

후속작업지속시간합계 /후
속작업수합계

착신전화후상담사가후속작업상태를유

지한시간비율입니다.
평균착신후속작업시

간
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아웃다이얼후속작업수합계아웃다이얼통화후상담사가후속작업상

태로전환한횟수입니다.
아웃다이얼후속작업

수

아웃다이얼후속작업지속시

간합계

아웃다이얼통화후상담사가후속작업상

태를지속한총시간입니다.
아웃다이얼후속작업

총시간

아웃다이얼후속작업지속시

간합계 /아웃다이얼후속작
업수합계

상담사가아웃다이얼통화후후속작업상

태를지속한평균시간입니다.
평균아웃다이얼후속

작업시간

사유수사유식별자이유

유휴지속시간합계 /유휴수
합계

상담사가유휴상태를지속한평균시간입

니다.
평균유휴시간

보류지속시간합계 /보류수
합계

평균착신전화보류시간입니다.평균착신보류시간

아웃다이얼벨울림수합계상담사가아웃다이얼통화를시도한횟수입

니다.
아웃다이얼시도수

응답하지않음수합계컨텍이상담사에게연결되지않아상담사가

수신요청에응답하지않은횟수입니다.
응답하지않음수

응답하지않음지속시간합계상담사가응답하지않음상태를지속한총

시간입니다.
총응답하지않음시간

응답하지않음지속시간합계

/응답하지않음수합계
상담사가응답하지않음상태를지속한평

균시간입니다.
평균응답하지않음시

간

상담수합계상담사가다른상담사의상담에응답한횟

수입니다.
상담수

상담지속시간합계상담사가상담요청에응답하는데보낸총

시간입니다.
총상담시간

상담응답지속시간합계 /상
담응답수합계

상담사가상담요청에응답하는데보낸총

시간입니다.
평균상담시간

상담요청수합계상담사가다른상담사에게상담요청을보

낸횟수입니다.
상담요청수

상담요청지속시간합계상담사가다른상담사와상담하는데소요

한총시간입니다.
총상담요청시간

상담요청지속시간합계 /상
담요청수합계

상담사가다른상담사에게상담하는데소

요한평균시간입니다.
평균상담요청시간
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상담응답수합계상담사가상담요청에응답한수와상담사

가다른상담사에게상담한횟수의합입니

다.

상담응답수

상담응답지속시간합계총상담응답시간과총상담요청시간의합

입니다.
총상담응답시간

총전화회의수상담사가컨퍼런스를시작한횟수입니다.전화회의수

CTQ요청수합계착신전화를처리하는동안상담사가대기

열에대한상담을시작한횟수입니다.
착신 CTQ요청수

CTQ요청지속시간합계상담사가착신전화를처리하는상담사의

상담에서대기열요청에응답하는데소요

한총시간입니다.

총착신 CTQ요청시간

CTQ응답수합계상담사가착신전화를처리하는다른상담

사의상담에서대기열요청에응답한횟수

입니다.

착신 CTQ응답수

CTQ응답지속시간합계상담사가착신전화를처리하는상담사의

상담에서대기열요청에응답하는데소요

한총시간입니다.

총착신 CTQ응답시간

아웃다이얼 CTQ요청수합계상담사가아웃다이얼통화를처리하는동안

상담에서대기열요청을시작한횟수입니다.
아웃다이얼 CTQ요청
수

아웃다이얼 CTQ요청지속시
간합계

상담사가아웃다이얼통화를처리하는다른

상담사로부터상담에서대기열요청을응답

하는데소요한총시간입니다.

총아웃다이얼 CTQ요
청시간

아웃다이얼 CTQ응답수합계상담사가아웃다이얼통화를처리하는다른

상담사로부터상담에서대기열요청에응답

한횟수입니다.

아웃다이얼 CTQ응답
수

아웃다이얼 CTQ응답지속시
간합계

상담사가아웃다이얼통화를처리하는다른

상담사로부터상담에서대기열요청을응답

하는데소요한총시간입니다.

총아웃다이얼 CTQ응
답시간

상담사간전환수합계상담사가착신전화를다른상담사에게전

환한횟수입니다.
상담사전환

상담사의대기열로전환요청

수합계

상담사가착신전화를요청한수입니다.상담사대기열에다시

추가
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비공개전환수합계상담사가상담사개입없이대화형음성응

답(IVR)을통해외부또는타사다이얼번호
(DN)로착신전화를전송한횟수입니다.

익명호전환

(연결지속시간합계+후속작
업지속시간합계) /연결수합
계

착신전화후상담사가후속작업상태를지

속한평균시간입니다.
평균착신처리시간

(아웃다이얼연결지속시간합
계 +아웃다이얼후속작업지
속시간합계) /아웃다이얼연
결수합계

상담사가아웃다이얼통화후후속작업상

태를지속한평균시간입니다.
평균아웃다이얼처리

시간

보조보고서

유휴보고서

상담사유휴보조

이보고서는상담사유휴시간을나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >보조보고서 >유휴보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

상담사,즉고객통화에응답하는사람의이름입니다.

사용:행세그먼트

상담사이름

최근 7일상담사활동을사용할수있는시간기간입니다.간격

코드의이름입니다.

사용:열세그먼트

유휴코드이

름

레코드고유 ID수레코드를포함하는조건을지정하는값의수입니다.개수

활동지속시간합

계

상담사가활동에참여한시간입니다.지속기간

사이트유휴보조

이보고서는사이트에서해당상담사의유휴시간을나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >보조보고서 >유휴보고서

출력유형:테이블

Cisco Webex Contact Center 1.0분석기사용설명서
42

시각화

보조보고서



수식정의매개변수

사이트의이름입니다.

사용:행세그먼트

사이트이름

최근 7일시간기간입니다.간격

코드의이름입니다.

사용:열세그먼트

유휴코드이

름

레코드고유 ID수레코드수입니다.개수

활동지속시간합

계

시간의양입니다.지속기간

팀유휴보조

이보고서는팀에서해당상담사의유휴시간을나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >보조보고서 >유휴보고서

출력유형:테이블

수식정의매개변수

팀이름입니다.

사용:행세그먼
트

팀이름

최근 7일시간기간입니다.간격

적용된코드이

름

사용:열세그먼
트

유휴코드이

름

레코드고유 ID수총통화수입니

다.
개수

활동지속시간합

계

총시간입니다.지속기간

후속작업보고서

상담사후속작업보조

이보고서는상담사이름및후속작업코드사유를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >보조보고서 >요약보고서
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팀유휴보조



출력유형:테이블

수식설명매개변수

상담사,즉고객통화에응답하는사람의이름입니다.

사용:행세그먼트

상담사이름

최근 7일시간기간간격

적용된후속작업코드이름입니다.

사용:열세그먼트

후속작업코드이

름

연결세션 ID수지정된범위내에있는값의개수입니다.개수

후속작업지속시간합

계

상호작용이활성상태인시간(초)입니다.지속기간

사이트후속작업보조

이보고서는특정사이트상담사가사용하는사이트및후속작업코드를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >보조보고서 >요약보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

사이트이름입니다.

사용:행세그먼트

사이트이름

최근 7일시간기간간격

적용된후속작업코드의이름입니다.

사용:열세그먼트

후속작업코드이

름

연결세션 ID수특정조건에대한값의개수입니다.개수

후속작업지속시간합

계

상담사가활동에참여한시간입니다.지속기간

팀후속작업보조

이보고서는특정팀에속하는상담사의팀이름및상담사가사용하는후속작업코드를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >보조보고서 >요약보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

팀이름입니다.

사용:행세그먼트

팀이름
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사이트후속작업보조



수식설명매개변수

최근 7일시간기간간격

적용된후속작업코드이름입니다.

사용:열세그먼트

후속작업코드이

름

연결세션 ID수값의개수입니다.개수

후속작업지속시간합계상담사가활동에참여한시간입니다.지속기간

컨택센터개요

평균서비스수준카드

이원도표는모든채널이포함된평균서비스수준을보여줍니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >컨택센터개요

출력유형:차트

대기열내컨텍상세정보

이보고서는대기열을기준으로컨텍상세정보를제공합니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >컨택센터개요

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

최근 7일시간기간간격

전화통신,이메일,채팅
등연락미디어유형

사용:행세그먼트

채널유형

컨텍이있던마지막대

기열입니다.

사용:행세그먼트

대기열이름

연결세션 ID수총컨텍수입니다.컨텍수

평균대기열지속시간현재상태:연결됨,종료
됨

총대기열지속시간평

균입니다.
평균대기열대기시간
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컨택센터개요



수식필터설명매개변수

최대대기열지속시간현재상태:연결됨,종료
됨

연락처가대기열에서보

낸최장기간입니다.이
는통화상태가지정보

류됨에서연결됨또는

종료됨으로변경된후

계산됩니다.최근 24시
간내에수신된통화는

현재대기열에있는통

화를제외하고고려됩니

다.

대기열내최장연락처

연결세션 ID수종료유형:취소됨최소된컨텍수입니다.취소된컨텍수

대기열카드내최장연락처

이보고서는해당시점에최장지속시간동안대기열에있는연락처를표시합니다.이값은현재대
기열에서최장지속시간동안지정보류된연락처에대한스냅샷보고서에서채워집니다.

이보고서는컨텍최장지속시간,채널유형,대기열이름을제공합니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >컨택센터개요

출력유형:카드

팀상세정보

이보고서는팀상세정보를제공합니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >컨택센터개요

출력유형:테이블

수식설명매개변수

최근 7일보고서를생성한기간입니다.간격

팀이름입니다.팀이름

상담사의이름.상담사이름

상담사세션 ID의카디널리티

카디널리티는고유한상담사세

션 ID의총수를제공합니다.

지정된시간간격동안상담사의

총로그인수입니다.
총로그인수

최소로그인타임스탬프지정된간격내첫번째로그인의

타임스탬프입니다.
최초로그인시간

최대로그아웃타임스탬프지정된간격내마지막로그인의

타임스탬프입니다.
최종로그아웃시간
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대기열카드내최장연락처



수식설명매개변수

실시간업데이트타임스탬프합

계 -로그인타임스탬프합계
상담사가로그인된총시간입니

다.
근무시간

유휴수합계상담사의상태가유휴상태로변

경된횟수입니다.
유휴수

연결수합계지정된간격동안시작된세션에

서처리된컨텍수입니다.여기에
는모든채널유형에대한컨텍이

포함됩니다.

처리한컨텍수

음성연결수처리된전화통신채널유형컨텍

수입니다.
처리한통화수

채팅연결수처리된채팅채널유형컨텍수입

니다.
처리한채팅수

연결된이메일수처리된이메일채널유형컨텍수

입니다.
처리한이메일수

멀티미디어보고서

상담사볼륨

이보고서는상담사가처리한고객수와평균고객만족(CSAT)점수를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

최근 7일시간기간간격

상담사,즉고객통화에응답하는사람의
이름입니다.

사용:행세그먼트

상담사이름

전화통신,이메일,채팅등연락미디어
유형

사용:프로필세그먼트

채널유형

연결세션 ID수종료유형:
일반

처리된총상호작용수입니다.처리됨
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멀티미디어보고서



수식필터설명매개변수

(보류지속시간합계 +연결지
속시간합계 +후속작업지속
시간합계) /컨텍세션 ID수 (종
료유형 =일반)

통화를처리하는데소요한평균시간입

니다.
평균처리시

간

평균 CSAT점수평균고객만족점수.평균 CSAT

상담사볼륨 -차트

이보고서는상담사가처리한콘텐츠유형을나타냅니다.콘텐츠유형또는날짜를기준으로데이터
를필터링할수있습니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

연결세션 ID수 (채널유
형 =전화통신,종료유
형 =일반)

전화통신연결의미디

어유형입니다.
음성

연결세션 ID수 (채널유
형 =채팅,종료유형 =
일반)

채팅신청의미디어유

형입니다.
채팅

연결세션 ID수 (채널유
형 =이메일,종료유형
=일반)

이메일연락처의미디어

유형입니다.
전자메일

연결세션 ID수종료유형:일반처리된총컨텍수입니

다.
처리한컨텍수

DNIS별컨텍

이보고서는고객에대한연결 DNIS를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:테이블

수식설명파라미

터

최근 7일시간기간간격

행세그먼트수신통화에대한 DNIS번호입니다.

DNIS가채팅신청에표시되
지않습니다.

참고

DNIS
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상담사볼륨 -차트



수식설명파라미

터

행세그먼트연결의미디어유형입니다.채널유

형

연결세션 ID
수

컨텍수를나타냅니다.컨텍수

컨텍사유

이보고서는고객이콜센터에연락한컨텍사유를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:테이블

수식필터설명파라미터

최근 7일시간기간간격

대기열이름상담사가처리하기를기다리는동안통화가대기

하는대기열의이름입니다.통화는엔트리포인트
에서대기열로이동한다음상담사에게분배됩니

다.

대기열이

름

컨텍사유사유식별자입니다.컨텍사유

연결세션 ID
수

채널유형:전화통
신

전화통신연결의미디어유형입니다.음성

연결세션 ID
수

채널유형:채팅채팅신청의미디어유형입니다.채팅

연결세션 ID
수

채널유형:이메일이메일연락처의미디어유형입니다.전자메일

컨텍사유 -차트

이보고서는각엔트리포인트및채널유형에대한컨텍볼륨을나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:막대그래프

수식설명매개변

수

연결세션 ID수 (채널유형 =전화통신)전화통신연결의미디어유형입니다.음성

연결세션 ID수 (채널유형 =채팅)채팅신청의미디어유형입니다.채팅
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컨텍사유



수식설명매개변

수

연결세션 ID수 (채널유형 =이메일)이메일연락처의미디어유형입니다.전자메

일

컨텍볼륨

이보고서는 DNIS값에기반해처리된연결수를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:테이블

수식정의매개변수

DNIS번호는통화와함께전달
됩니다.발신번호식별서비스
(DNIS)는전화회사에서제공하
는서비스로통화시발신자의전

화번호를디지털문자열로전달

합니다.

DNIS가채팅신청에
표시되지않습니다.

참고

사용:행세그먼트

DNIS

엔트리포인트의이름입니다.

사용:행세그먼트

엔트리포인트이름

최근 7일시간기간간격

전화통신,이메일,채팅등연락
미디어유형

사용:행세그먼트

채널유형

연결세션 ID수컨텍식별자입니다.연락처

컨텍볼륨 -차트

이보고서는채널유형에대한 DNIS값에기반해처리된연결수를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:막대그래프

수식설명매개변

수

연결세션 ID수 (채널유형 =전화통신)전화통신연결의미디어유형입니다.음성
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수식설명매개변

수

연결세션 ID수 (채널유형 =채팅)채팅신청의미디어유형입니다.채팅

연결세션 ID수 (채널유형 =이메일)이메일연락처의미디어유형입니다.전자메

일

CSR -어제

이보고서에는이전날짜에대한컨텍세션레코드(CSR)가표시됩니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

ANI값전화를사용하여전달된ANI(자동번호식별)번호입니다.
ANI는전화회사에서제공하는서비스로통화시발신자
의전화번호를제공합니다.

ANI

DNIS값통화와함께전달된 DNIS(전화건번호식별서비스)숫자
입니다. DNIS는전화회사에서제공하는서비스로통화시
발신자의전화번호를디지털문자열로전달합니다.

DNIS

최종대기열이름값상담사가처리하기를기다리는동안통화가대기하는대

기열의이름입니다.통화는엔트리포인트에서대기열로
이동해나중에상담사에게분배됩니다.

대기열

사이트이름값통화가배포된콜센터위치입니다.사이트

팀이름값특정사이트에서특정통화유형을처리하는상담사그룹

입니다.
팀

상담사이름값상담사,즉고객의통화/채팅/이메일에응답하는사람의이
름

상담사

컨텍시작타임스탬프값컨텍을시작한타임스탬프입니다.통화시작시

간

컨텍종료타임스탬프값컨텍을종료했을때의타임스탬프입니다.통화종료시

간

통화종료시간값 -통화
시작시간

수신통화의연결지속시간입니다.통화시간

IVR지속시간값통화가 IVR상태에있던시간입니다.IVR시간

대기열지속시간값컨텍이대기열대기에사용한시간입니다.대기열시간

연결된지속시간값상호작용중연결됨(대화)상태의지속시간입니다.연결된시간

보류지속시간값통화가보류상태에있던시간입니다.보류시간
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수식설명매개변수

후속작업지속시간값상호작용을처리한후상담사가후속작업상태를지속한

누적시간입니다.
후속작업시

간

후속작업시간 +연결시
간

상담사가후속작업시간을포함해통화를처리하는데소

요된총시간입니다.
처리시간

상담지속시간값상담사가통화를처리할때다른상담사에게상담하는데

소요한시간입니다.
상담시간

전화회의지속시간값상담사가발신자및다른상담사와전화회의를한시간입

니다.
전화회의시

간

CTQ지속시간값상호작용중상담에서대기열상태를유지한총지속시간

입니다.
CTQ요청시
간

보류수값상담사가인바운드발신자를보류상태로둔횟수입니다.보류수

상담수값상담사가통화를처리할때다른상담사또는외부번호로

상담을시작한횟수입니다.
상담수

전화회의수값상담사가발신자및다른상담사와전화회의를설정한횟

수입니다.
전화회의수

비공개전환수값다음시나리오에서비공개전환을통해통화가전환된횟

수입니다.

• 상담사가먼저상담하지않고통화를다른상담사로

전환했습니다.

• 상담사가먼저상담하지않고통화를다른대기열로

전환했습니다.

• 상담사가먼저상담하지않고통화를외부다이얼번

호(DN)로전환했습니다.

• 상담사개입없이흐름을통해통화를EP(엔드포인트)
로전환했습니다.

비공개전환

수

CTQ수값상호작용중상담에서대기열횟수입니다.CTQ요청수

전환수값통화를전환한횟수를나타냅니다.

• 상담사가다른상담사에게

• 흐름을통해

• 대기열로

• DN또는 EP로

• GoTo활동을통해 EP로

전환수
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수식설명매개변수

전환오류수값전환이실패한횟수를나타냅니다.전환오류

처리유형값통화가처리된상태(짧음,취소됨,정상)를나타냅니다.처리유형

통화방향값통화유형이수신인지또는발신인지를나타냅니다.

통화방향테이블셀을클릭하여드릴다운아

이콘을표시합니다.아이콘을클릭해드릴다
운방법대화를실행합니다.다음매개변수를
볼수있습니다.

종료사유 -통화가종료된사유를지정합니다.
예를들어,고객이통화를종료한경우입니다.

종료당사자 -통화를종료한사람또는통화가
종료된위치를지정합니다.예를들어,상담사
또는고객이통화를종료했고시스템이나대

기열에서통화가종료된경우입니다.

참고

호출방향

종료유형값통화종료방법을지정한텍스트문자열입니다.종료유형

녹음됨값컨텍이녹음되었는지나타내는플래그입니다.녹음플래그

후속작업코드이름값상담사가상호작용에대해제공한후속작업코드입니다.마무리

컨텍세션 ID값컨텍세션을식별하는고유문자열입니다.세션 ID

엔트리포인트컨텍볼륨 - CAR

이보고서는고객이 IVR에서상담사에게라우팅된엔트리포인트를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

엔트리포인트의이름입니다.

사용:행세그먼트

엔트리포인트이

름

최근 7일시간기간간격

전화통신,이메일,채팅등연락미디어
유형

사용:행세그먼트

채널유형

레코드고유 ID
수

활동상태: IVR연결
됨

이전상태: IVR연결
됨

IVR통화제어스크립트를통해엔트리
포인트에서대기열로분류한후이대기

열에입력한통화수입니다.

엔트리포인트출

발
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수식필터설명매개변수

레코드고유 ID
수

이전상태:연결됨

활동상태: IVR연결
됨

대기열단추를클릭하고드롭다운목록

에서엔트리포인트를선택하고전환을

클릭한상담사가이엔트리포인트에전

환한통화수입니다.

전환도착

레코드고유 ID
수

이전상태: IVR연결
됨

활동상태:종료됨

IVR/AA의종료지점입니다.IVR종료됨

엔트리포인트컨텍볼륨 -차트

이보고서에는컨텍엔트리포인트가표시됩니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:막대그래프

수식설명매개변

수

연결세션 ID수 (채널유형 =전화통신)전화통신연결의미디어유형입니다.음성

연결세션 ID수 (채널유형 =채팅)채팅신청의미디어유형입니다.채팅

연결세션 ID수 (채널유형 =이메일)이메일연락처의미디어유형입니다.전자메

일

착신,짧은연락처 -시작지점

이보고서는상담사에게연결되지않고종료된통화수를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

엔트리포인트의이름입니다.

사용:프로필세그먼트

엔트리포인트이

름

최근 7일시간기간간격

전화통신,이메일,채팅등연락미디어유형

사용:프로필세그먼트

채널유형

연결세션 ID수수신컨텍유형의수입니다.수신

연결세션 ID수종료유형:
short_call

연결됨상태없이엔터프라이즈에설정된짧

은통화임계치내에서종료된통화수입니다.
짧은문구
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수식필터설명매개변수

IVR지속시간합
계

IVR통화지속시간입니다.IVR시간

대기열취소차트

이보고서는각대기열에대해취소된고객수를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:막대그래프

수식필터설명매개변

수

연결세션 ID
수

종료유형:취소됨

채널유형:전화통
신

전화통신연결의미디어유형입니다.음성

연결세션 ID
수

종료유형:취소됨

채널유형:채팅

채팅신청의미디어유형입니다.채팅

연결세션 ID
수

종료유형:취소됨

채널유형:이메일

이메일연락처의미디어유형입니다.전자메

일

취소된대기열

이보고서는시스템에는있었지만상담사또는다른리소스에분배되기전종료된통화수를나타냅

니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

최종대기열

ID = 0이아
닙니다

대기열이름입니다.

사용:행세그먼트

대기열이름

최근 7일시간기간간격

최종대기열

ID = 0이아
닙니다

전화통신,이메일,채팅등연락미디어유
형

사용:행세그먼트

채널유형
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수식필터설명매개변수

컨텍세션 ID수 (종료유형
=일반) +컨텍세션 ID수
(처리유형 =취소됨) +컨
텍세션 ID수 (종료유형
= quick_disconnect)

보고서간격동안종료된통화수입니다.응
답,취소,연결이끊긴통화는이수에포함
됩니다.전환된통화와짧은통화는해당하
지않습니다.

완료됨

컨텍세션 ID수 (처리유형
=취소됨) /컨텍수합계

취소된통화비율입니다.%취소됨

연결세션 ID수종료유형:
취소됨

보고서간격동안취소된통화수입니다.취
소된통화는대상사이트에분배되지않고

종료되었지만,엔터프라이즈에서설정한
짧은통화임계치에지정된시간이상시스

템에있었던통화입니다.

취소됨

대기열지속시간합계 /대
기열수합계

상담사또는기타리소스로전송대기중통

화가대기열에있는누적시간을말합니다.
대기열시간은통화가대기열을떠난뒤에

계산되므로아직대기열에있는통화의대

기열시간은이보고서에반영되지않습니

다.

평균대기열

시간

대기열지속시간합계 (컨
텍처리됨 = 1) /컨텍세션
ID수 (종료유형 =취소됨)

누적통화시간은시스템에짧은통화임계

치에지정된시간보다오래있었지만상담

사또는다른리소스에분배되기전에종료

된통화입니다.

평균취소됨

시간

대기열컨텍볼륨 -차트

이차트보고서는특정채널유형에대해대기열에입력한채널유형수를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:막대그래프

수식설명매개변

수

연결세션 ID수 (채널유형 =전화통신,종료유형 =취소됨)
+연결세션 ID수 (채널유형 =전화통신,종료유형 =일반)
+연결수합계 (채널유형 =전화통신,종료유형 =
quick_disconnect)

전화통신연결의미디어유

형입니다.
음성

연결세션 ID수 (채널유형 =채팅,종료유형 =취소됨) +연
결세션 ID수 (채널유형 =채팅,종료유형 =일반) +연결수
합계 (채널유형 =채팅,종료유형 = quick_disconnect)

채팅신청의미디어유형입

니다.
채팅

Cisco Webex Contact Center 1.0분석기사용설명서
56

시각화

대기열컨텍볼륨 -차트



수식설명매개변

수

연결세션 ID수 (채널유형 =이메일,종료유형 =취소됨) +
연결세션 ID수 (채널유형 =이메일,종료유형 =일반) +연
결수합계 (채널유형 =이메일,종료유형 = quick_disconnect)

이메일연락처의미디어유

형입니다.
전자메

일

대기중인컨텍볼륨

이보고서는대기열에입력된채널유형수를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

대기열이름

사용:행세그먼트

대기열이름

최근 7일시간기간간격

전화통신,이메일,채팅등연락미디어유
형

사용:행세그먼트

채널유형

컨텍수합계총컨텍수입니다.합계

대기열수합

계

간격중대기열에입력된통화수입니다.대기열에있

음

대기열서비스수준

이보고서는대기열에대한서비스수준을나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

대기열이름

사용:행세그먼트

대기열이름

최근 7일시간기간간격

전화통신,이메일,채팅등연락미디어유형

사용:행세그먼트

채널유형

서비스수준% =서비스수
준내합계 /총계

대기열또는스킬에대해설정된서비스수준

임계치내에서응답된통화수

서비스수준 %
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수식필터설명매개변수

컨텍수합계선택한기간동안모든진입점을통해Webex
Contact Center시스템에도착한연락처의총
통화수입니다.

진입점통화합

계

컨텍세션 ID수 (종료유형
=일반) +컨텍세션 ID수
(종료유형 =취소됨) +컨텍
수합계 (종료유형 =
quick_disconnect)

보고서간격동안종료된통화수입니다.응
답,취소,연결이끊긴통화는이수에포함됩
니다.전환된통화와짧은통화는해당하지
않습니다.

완료됨

연결세션 ID수종료유

형:취
소됨

보고서간격동안취소된통화수입니다.취
소된통화는대상사이트에분배되지않고종

료되었지만,엔터프라이즈에서설정한짧은
통화임계치에지정된시간이상시스템에있

었던통화입니다.

취소됨

연결세션 ID수연결지

속시

간: > 0

대기열에서상담사또는사용가능한리소스

로라우팅되고상담사또는리소스가응답한

통화수입니다.

응답함

총전화회의수상담사가상담사또는외부전화번호에전화

회의를시작한횟수

전화회의수

총보류수발신자가보류상태로변경된횟수입니다.보류수

대기열지속시간합계(컨텍
처리됨 != 1) /컨텍세션 ID
수 (종료유형 =취소됨)

누적통화시간은시스템에짧은통화임계치

에지정된시간보다오래있었지만상담사또

는다른리소스에분배되기전에종료된통화

입니다.

평균취소됨시

간

대기열지속시간합계 (컨
텍처리됨 = 1) /컨텍세션
ID수 (연결지속시간 > 0)

총응답시간을총응답통화수로나눈것입

니다.
평균응답속도

사이트컨텍볼륨 -차트

이보고서는각사이트에대한연결유형수를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:막대그래프
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수식설명매개변

수

연결세션 ID수 (채널유형 =전화통신,종료유형 =취소됨)
+연결세션 ID수 (채널유형 =전화통신,종료유형 =일반)
+연결수합계 (채널유형 =전화통신,종료유형 =
quick_disconnect)

전화통신연결의미디어유

형입니다.
음성

연결세션 ID수 (채널유형 =채팅,종료유형 =취소됨) +연
결세션 ID수 (채널유형 =채팅,종료유형 =일반) +연결수
합계 (채널유형 =채팅,종료유형 = quick_disconnect)

채팅신청의미디어유형입

니다.
채팅

연결세션 ID수 (채널유형 =이메일,종료유형 =취소됨) +
연결세션 ID수 (채널유형 =이메일,종료유형 =일반) +연
결수합계 (채널유형 =이메일,종료유형 = quick_disconnect)

이메일연락처의미디어유

형입니다.
전자메

일

사이트컨텍상세정보

이보고서는사이트에대한팀내모든상담사에대한상세정보를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

사이트 ID는 0
이아닙니다.

사이트의이름입니다.

사용:행세그먼트

사이트이름

사이트 ID는 0
이아닙니다.

전화통신,이메일,채팅등연락미디어유
형

사용:행세그먼트

채널유형

최근 7일시간기간간격

컨텍세션 ID수 (종료
유형 =일반) +컨텍세
션 ID수 (종료유형 =
취소됨) +컨텍수합계
(종료유형 =
quick_disconnect)

보고서간격동안종료된통화수입니다.응
답,취소,연결이끊긴통화는이수에포함
됩니다.전환된통화와짧은통화는해당하
지않습니다.

완료됨

컨텍수합계종료유형:
quick_disconnect

응답되었지만(즉상담사에연결되거나분
배되어대상사이트에서수락됨)엔터프라
이즈에서설정한갑작스러운통화종료임

계치내에서즉시통화종료된통화수입니

다.

갑작스런통화

종료수
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수식필터설명매개변수

연결세션 ID수종료유형:일
반

대기열에서상담사또는사용가능한리소

스로라우팅되고상담사또는리소스가응

답한통화수입니다.

응답함

총전화회의수전화회의수

컨텍세션 ID수 (종료
유형 =취소됨) /컨텍
수합계

취소된통화비율입니다.%취소됨

총보류수발신자가보류상태로변경된횟수입니다.보류수

총대기열지속시간컨텍처리됨: =
1

보고서간격동안통화가대기열에진입해

응답(상담사또는다른리소스에연결)되기
까지합계시간응답시간은통화응답후

계산되므로응답을기다린통화의응답시

간은보고서에반영되지않습니다.

응답시간

보류지속시간합계 +
연결지속시간합계

통화를상담사나다른리소스에서응답하

고종료할때까지의시간간격연결시간은

통화가종료될때까지계산되지않으므로

진행중인통화의연결시간은보고서에반

영되지않습니다.

연결된시간

팀컨텍상세정보

이보고서는팀의컨텍유형수를보여줍니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

팀이름입니다.

사용:행세그먼트

팀이름

최근 7일시간기간간격

전화통신,이메일,채팅등연락미디어유형

사용:행세그먼트

채널유형

컨텍세션 ID수 (종료
유형 =일반) +컨텍
세션 ID수 (종료유형
=취소됨) +컨텍수
합계 (종료유형 =
sudden_disconnect)

보고서간격동안종료된통화수입니다.응
답,취소,연결이끊긴통화는이수에포함됩
니다.전환된통화와짧은통화는해당하지
않습니다.

완료됨
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수식필터설명매개변수

컨텍수합계종료유형:
sudden_disconnect

응답되었지만(즉상담사에연결되거나분배
되어대상사이트에서수락됨)엔터프라이즈
에서설정한갑작스러운통화종료임계치

내에서즉시통화종료된통화수입니다.

갑작스런통

화종료수

연결세션 ID수종료유형:일반대기열에서상담사또는사용가능한리소스

로라우팅되고상담사또는리소스가응답한

통화수입니다.

응답함

총전화회의수상담사가상담사또는외부전화번호에전화

회의를시작한횟수

전화회의수

총보류수발신자가보류상태로변경된횟수입니다.보류수

총대기열지속시간컨텍처리됨: =
1

보고서간격동안통화가대기열에진입해

응답(상담사또는다른리소스에연결)되기
까지합계시간응답시간은통화응답후계

산되므로응답을기다린통화의응답시간은

보고서에반영되지않습니다.

응답시간

보류지속시간합계

+연결지속시간합
계

통화를상담사나다른리소스에서응답하고

종료할때까지의시간간격연결시간은통

화가종료될때까지계산되지않으므로진행

중인통화의연결시간은보고서에반영되지

않습니다.

연결된시간

볼륨보고서

이보고서는팀의채널유형수를보여줍니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

최근 7일시간기간간격

채널유형전화통신,이메일,채팅등연락미
디어유형

채널유형

합게제공됨제공된총컨텍수입니다.제공됨

연결세션 ID수종료유형:
일반

처리된총상호작용수입니다.처리됨

(연결지속시간합계 +보류지속
시간합계 +후속작업지속시간
합계) /컨텍세션 ID수

통화를처리하는데소요한평균시

간입니다.
평균처리시

간
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볼륨보고서 -차트

이보고서는특정채널유형에대해제공되거나처리된컨텍수를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서

출력유형:막대그래프

수식필터설명매개변수

합게제공됨제공된총컨텍수입니

다.
제공됨

연결세션 ID수종료유형:일반처리된총상호작용수

입니다.
처리됨

셀프서비스보고서

IVR및 CVA대화플로우보고서

이보고서에는셀프서비스작업메트릭이표시됩니다.셀프서비스보고및분석정보는다음으로
구성됩니다.

• 셀프서비스에서취소된통화수

• 대기열에서취소된통화수

셀프서비스는 Flow Designer에서통화흐름에가상에이전트활동을추가하면활성화됩니다.고객이
컨택센터에연결하면가상상담사가 IVR에서컨텍을처리합니다.가상어시스턴트에대한자세한
내용은 Cisco Webex Contact Center설정및관리지침의가상에이전트섹션을참고하십시오.

참고

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서 >셀프서비스보고서 > IVR및 CVA
대화플로우보고서

출력유형:테이블

표 5: IVR및 CVA대화플로우보고서

수식필터설명매개변수

셀프서비스분석데이

터가보고되는시간기

간입니다.

간격

IVR통화에대한엔트리
포인트목록입니다.

엔트리포인트이름

가상에이전트가처리한

총 IVR통화수입니다.
총 IVR통화
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수식필터설명매개변수

IVR에서취소된 IVR통
화수입니다.

셀프서비스에서취소된

통화

대기열로에스컬레이션

된 IVR통화수입니다.
대기열로에스컬레이션

된통화

100 * (대기열로에스컬
레이션된통화 /총 IVR
통화)

대기열로에스컬레이션

된 IVR통화의비율입니
다.

대기열로에스컬레이션

된비율

테이블셀(대기열로에스컬레이션된비율테이블셀제외)을클릭해드릴다운아이콘을표시합니다.
아이콘을클릭해드릴다운방법대화를실행합니다.드릴다운방법대화상자는시각화계산과관련
된기록이표시됩니다.다음상세정보를볼수있습니다.

표 6:드릴다운

설명매개변수

CVA,재생프롬프트,메뉴및대기열과같은활동
이름이표시됩니다.

활동이름

이활동에서완료된총통화수를표시합니다.이활동에서완료된통화수입니다.

보고서에새열을추가하려면드릴다운의왼쪽에있는드롭다운목록에서적절한필드및측정을선

택합니다.원하는위치에드릴다운보고서를Microsoft Excel형식또는 CSV형식으로내보낼수있습
니다.별도의창에서드릴다운방법대화를보려면시작아이콘을클릭합니다.

활동이름테이블셀에서추가로드릴다운하여활동시퀀스를표시할수있습니다.이드릴다운보고
서는두번쩨수준드릴다운입니다.다음상세정보를볼수있습니다.

표 7:드릴다운

설명매개변수

해당특정활동에대한엔트리포인트를표시합

니다.
엔트리포인트이름

통화가셀프서비스에서전달된날짜및시간을

표시합니다.
타임스탬프

통화 ID번호를표시합니다.통화 ID

통화와관련된활동시퀀스를표시합니다.이활
동에는 DTMF,프롬프트이름,대기열이름,취소
됨,완료됨, CVA,메뉴,셀프서비스완료및셀프
서비스취소등이포함됩니다.

활동시퀀스
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대기열에서제외할보고서

이보고서는고객이설정한대기열옵트아웃항목을표시합니다.

고객이컨택센터에연결하면가상상담사가 IVR에서컨텍을처리합니다. IVR은고객에게대기열옵
트아웃옵션을제공합니다.이보고서에는다음이표시됩니다.

• 제외수입니다.

• 기타통화관련데이터입니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서 >셀프서비스보고서 >대기열옵트
아웃보고서

출력유형:테이블

표 8:대기열에서제외할보고서

수식필터설명매개변수

날짜를표시합니다.날짜

해당컨텍이옵트아웃될

때의대기열입니다.
대기열이름

지정된날짜의특정대

기열에서옵트아웃된고

객컨텍수입니다.

제외수

옵트아웃수테이블셀을클릭해드릴다운아이콘을표시합니다.아이콘을클릭해드릴다운방법대
화를실행합니다.드릴다운방법대화상자는시각화계산과관련된기록이표시됩니다.다음상세정
보를볼수있습니다.

표 9:드릴다운

수식설명매개변수

통화가연결된시간을표시합니

다.
통화시간

통화와관련된 ANI번호를표시
합니다.

ANI

통화와관련된 DNIS번호를표
시합니다.

DNIS

통화중발생한활동시퀀스를표

시합니다.
워크플로시퀀스
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보고서에새열을추가하려면드릴다운의왼쪽에있는드롭다운목록에서적절한필드및측정을선

택합니다.원하는위치에드릴다운보고서를Microsoft Excel형식또는 CSV형식으로내보낼수있습
니다.별도의창에서드릴다운방법대화를보려면시작아이콘을클릭합니다.

인라인 IVR게시물통화설문조사통계보고서

Webex Contact Center는 Cisco Webex Experience Management와통합되어고객에게통화후설문조사
를실시하고피드백을수집합니다.

보고서가표시되지않는경우에는해당기능플래그를활성화해야할수있으므로 Cisco지원에문의
하십시오.

참고

관리자와감독자는인라인 IVR통화후설문조사통계보고서를통해통화후설문조사통계를보
고설문조사의효과를측정할수있습니다.이보고서는Webex Experience Management위젯에대한
액세스권한이있는고객에게사용할수있습니다.

보고서경로:Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서 >셀프서비스보고서 >인라인 IVR
통화후설문조사통계보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

Webex Experience
Management통화후설
문조사데이터가보고

되는기간입니다.

간격

해당간격동안통화후

설문조사가고객에게

제공된총음성통화수

입니다.

총통화
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수식필터설명매개변수

인라인설문조사를수

행한고객수입니다.

발신자의

옵트인기

본설정을

수집하는

동안오류

가발생하

는경우설

문조사옵

트인수계

산의일부

로간주되

지않습니

다.

참고

설문조사옵트인수

(설문조사옵트인수/설
문조사가있는총연락

처수) X 100

인라인설문조사를수

행한고객의백분율입니

다.

설문조사옵트인통계

통화후설문조사응답

을받은음성통화의백

분율입니다.이값은설
문조사옵트인수의백

분율로계산됩니다.

설문조사응답비율

고객이응답한질문의

백분율입니다.이값은
고객에게게시된총질

문수에대한백분율로

계산됩니다.

설문조사완료비율

설문조사가있는총통화수및설문조사옵트인수에대한요약값은특정기간에대한모든값의

합계입니다.

설문조사옵트인통계의요약값은설문조사가있는총통화수의요약값및설문조사옵트인수의

백분율입니다 .

설문조사응답비율에대한요약값은설문조사가있는총통화수의요약값과설문조사에응답한

총고객수의백분율입니다.

설문조사완료율에대한요약값은설문조사가있는총통화수의요약값과설문조사를완료한총

고객수의백분율입니다.
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음성통화에여러설문조사가수신되는경우최종설문조사세부정보만기록됩니다.참고

통화후설문조사통계보고서

Webex Contact Center는 Cisco Webex Experience Management와통합되어고객에게통화후설문조사
를실시하고피드백을수집합니다.

보고서가표시되지않는경우에는해당기능플래그를활성화해야할수있으므로 Cisco지원에문의
하십시오.

참고

Webex Experience Management위젯에대한액세스권한이있는고객은통화후설문조사통계보고
서를사용할수있습니다.

관리자와감독자는통화후설문조사통계보고서를통해통화후설문조사통계를보고설문조사

의효과를측정할수있습니다.이보고서에는인라인및지연설문조사모두에대한데이터가포함
됩니다.인라인설문조사는고객과의음성통화가종료될때고객에게제공되는설문조사입니다.
지연된설문조사는 SMS또는이메일을통해나중에해당시점에표시되는설문조사입니다.

보고서경로:Stock리포트 >이력보고서 >멀티미디어보고서 >셀프서비스보고서 >통화후설문
조사통계보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

Cisco Webex Experience
Management통화후설
문조사데이터가보고

되는기간입니다.

간격

(인라인설문조사나지
연된설문조사)에대해
고객이옵트인한설문

조사유형입니다.

설문조사의유형

특정유형의설문조사

(인라인설문조사및지
연된설문조사)를제공
한총고객수입니다.

설문조사가있는총연

락처수
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수식필터설명매개변수

각설문조사유형(인라
인설문조사및지연된

설문조사)을선택한총
고객수입니다.

발신자의

옵트인기

본설정을

수집하는

동안오류

가발생하

는경우설

문조사옵

트인수계

산의일부

로간주되

지않습니

다.

참고

설문조사옵트인수

(설문조사옵트인수/설
문조사가있는총연락

처수) x 100

설문조사(인라인설문
조사및지연된설문조

사)을선택한고객의백
분율입니다.

설문조사옵트인통계

설문조사가있는총통화수및설문조사옵트인수에대한요약값은특정기간에대한모든값의

합계입니다.

설문조사옵트인통계의요약값은설문조사가있는총통화수의요약값및설문조사옵트인수의

백분율입니다 .

음성통화에여러설문조사가수신되는경우최종설문조사세부정보만기록됩니다.참고

팀및대기열통계

평균처리시간카드

이보고서는처리된총컨텍(음성,이메일및채팅)의평균시간을표시합니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >팀 &대기열통계

출력유형:카드

평균후속작업시간카드

이보고서는각개별채널및전체채널에대한평균후속작업시간을표시합니다.
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보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >팀 &대기열통계

출력유형:테이블

팀통계

이보고서에는팀통계가표시됩니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >팀 &대기열통계

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

최근 7일팀통계를수집하는기

간을표시합니다.
간격

팀이름을표시합니다.팀이름

상담사이름을표시합니

다.
상담사이름

상담사가처리한컨텍

수를표시합니다.
처리한컨텍수

처리된착신컨텍합계

+처리된아웃다이얼
해당통화채널유형에

서상담사가처리한총

컨텍수를표시합니다.

처리된총연결

해당통화채널유형에

서상담사가처리한총

착신컨텍수를표시합

니다.

처리된착신컨텍

해당통화채널유형에

서상담사가처리한콜

백수를표시합니다.

처리한콜백

해당통화채널유형에

서상담사가처리한총

아웃다이얼통화수를

표시합니다.

처리된아웃다이얼

후속작업지속시간합

계 +연결지속시간합
계 /처리한컨텍수

컨텍을처리하는동안

상담사가소요한평균

시간을표시합니다.

평균처리시간

후속작업지속시간합

계 /후속작업수합계
처리한컨텍의후속작

업을진행하는동안사

용한평균시간을표시

합니다.

평균후속작업시간
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처리한총컨텍,처리한착신컨텍,처리한콜백,처리한아웃다이얼열은 Agent Desktop의 APS보고
서의팀통계보고서에서확인할수있습니다.

참고

총처리된카드

이보고서는채널유형별로처리되고세분화된총컨텍수를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >팀 &대기열통계

출력유형:카드

라이센스사용보고서

라이선스사용보고서 - Webex Contact Center PSTN

이보고서는 Agent Desktop에서최대동시음성사용상담사세션에대해관찰된일일보기를제공합
니다.이것은 PSTN유료인바운드 SKU의사용을의미할수있습니다.또한보고서는테넌트에서매
일관찰되는최대동시뮤료음성통화수를제공합니다.이것은 PSTN무료인바운드 SKU의사용을
의미할수있습니다.상담사, IVR시스템및대기열에연결된통화의구성을보여주기위해최대동
시무료음성통화의분류를제공합니다.

이보고서는선택한달에대한일단위사용데이터를보여줍니다.기본적으로현재달이선택되어
있습니다.이전 36개월드롭다운목록에서해당달을선택할수있습니다.테이블의날짜는오름차순
으로정렬됩니다.

라이선스사용량보고서의경우UTC시간대(청구표준시간대)를선택하는옵션이있습니다.기본적
으로 UTC표준시간대가선택되어있습니다. UTC표준시간대확인란을선택하지않으면보고서에
분석기제목표시줄에구성된분석기표준시간대데이터가표시됩니다.라이선스사용량보고서를
내보낼때선택한표준시간대에서내보낸보고서를볼수있습니다.

월별송장발행을위해 PSTN유료인바운드 SKU의경우최대동시음성활성화상담사세션에대한
요약값이사용량으로간주됩니다.

월별송장발행을위해 PSTN무료인바운드 SKU의경우최대동시무료통화에대한요약값이사용
량으로간주됩니다.

상담사가특정기간동안로그인하지않으면보고서는해당기간에대한레코드를 0으로표시합니다.
상담사가로그인되어있고로그아웃할때까지통화가이루어지지않는경우최대동시음성사용상

담사세션레코드는 1로기록됩니다.

참고

Mozilla Firefox브라우저의경우날짜를 YYYY-MM형식으로수동으로입력해야합니다.참고

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >라이선스사용보고서
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출력유형:테이블

수식설명매개변수

일별보고서의날짜를표시합니

다.
날짜

해당하는날의최대동시음성채

널활성화상담사세션수를보여

줍니다.

최대동시음성사용상담사세션

해당하는날에대한무료발신전

화번호의최대동시통화수를

보여줍니다.

최대동시무료통화

이러한열은상담사, IVR및대기
열에연결된통화의구성을보여

주기위해최대동시무료음성

통화의분류를제공합니다.

무료음성통화 -상담사

무료음성통화 - IVR

무료음성통화 -대기열

최대동시무료통화가관찰될때

유료다이얼번호에연결된총동

시통화수를보여줍니다.

동시유료통화

이러한열은상담사, IVR및대기
열에연결된통화의구성을보여

주기위해동시유료통화의분류

를제공합니다.

유료음성통화 -상담사

유료음성통화 - IVR

유료음성통화 -대기열

DN선택드롭다운목록에서특정 DN을선택할수있습니다. DN선택드롭다운목록의기본값은통
화를포함하는모든 DN으로설정됩니다.기본값은모든 DN(유료및무료)에대한통화데이터를집
계합니다.

DN선택드롭다운목록에나열된 DN은선택한달에하나이상의통화를처리한유료및무료 DN을
포함합니다.

DN선택드롭다운목록에서유료 DN을선택하면최대동시음성활성화상담사세션 ,동시유료통
화및유료음성통화(상담사, IVR및대기열포함)열레코드가표시됩니다.최대동시무료통화및
무료음성통화열에는 NA가표시됩니다.

DN선택드롭다운목록에서무료 DN을선택하면최대동시음성활성화상담사세션 ,최대동시무
료통화및무료음성통화(상담사, IVR및대기열로분류)열레코드가표시됩니다.동시유료통화
및유료음성통화열에는 NA가표시됩니다.

여러DN에대한데이터를가져오려면DN선택드롭다운목록에서사용자지정선택을클릭하여DN-
사용자지정선택모달대화상자를실행합니다. DN옆에있는확인란을선택하여 DN목록드롭다운
에서여러 DN을선택할수있습니다.이목록에는유료및무료 DN이포함됩니다.유료및무료 DN
을혼합하여사용할수있는적절한 DN을선택할수있습니다.선택한 DN목록은선택된 DN필드에
도표시됩니다.
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이력라이선스사용보고서 - Webex Contact Center PSTN

이보고서는 Agent Desktop에서최대동시음성사용상담사세션에대해관찰된월간보기를제공합
니다. 12개월연속월데이터보기를언제든지사용할수있습니다.최근 36개월에대한데이터를사
용할수있습니다.이보고서는시즌별 PSTN라이센스소비를보여줍니다.

라이선스사용량보고서의경우UTC시간대(청구표준시간대)를선택하는옵션이있습니다.기본적
으로 UTC표준시간대가선택되어있습니다. UTC표준시간대확인란을선택하지않으면보고서에
분석기제목표시줄에구성된분석기표준시간대데이터가표시됩니다.라이선스사용량보고서를
내보낼때선택한표준시간대에서내보낸보고서를볼수있습니다.

PSTN유료인바운드 SKU에대해최대동시음성활성화상담사세션에대한요약값이보고됩니다.

PSTN무료수신 SKU에대해최대동시무료통화의요약값이보고됩니다.

Mozilla Firefox브라우저의경우날짜를 YYYY-MM형식으로수동으로입력해야합니다.참고

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >라이선스사용보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

월별보고서의월및연도를표시

합니다.
월

해당월의최대동시음성채널

활성화상담사세션수를보여줍

니다.

최대동시음성사용상담사세션

해당월에대한무료발신전화

번호의최대동시통화수를보여

줍니다.

최대동시무료통화

이러한열은상담사, IVR및대기
열에연결된통화의구성을보여

주기위해최대동시무료음성

통화의분류를제공합니다.

무료음성통화 -상담사

무료음성통화 - IVR

무료음성통화 -대기열

최대동시무료통화가관찰될때

유료다이얼번호에연결된총동

시통화수를보여줍니다.

동시유료통화

이러한열은상담사, IVR및대기
열에연결된통화의구성을보여

주기위해동시유료통화의분류

를제공합니다.

유료음성통화 -상담사

유료음성통화 - IVR

유료음성통화 -대기열
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콜백보고서

콜백보고서

컨택센터고객은고객이컨택센터웹사이트를방문하거나봇과통신하거나대기열에대기할때에

이전트의콜백을수신하도록선택할수있습니다.무료콜백흐름은흐름개발자가구성합니다.자세
한내용은 Cisco Webex Contact Center설정및관리가이드의무료콜백장을참조하십시오.

보고서경로: Stock리포트 >이력보고서 >콜백보고서

출력유형:테이블

표 10:콜백보고서

수식필터설명매개변수

콜백과관련된마지막

대기열의이름입니다.
대기열이름

콜백의유형입니다.콜
백유형은무료또는웹

일수있습니다.

콜백유형

콜백의소스입니다.콜
백소스는웹,채팅또는
IVR일수있습니다.

콜백소스

고객이콜백을요청한

시간입니다.
콜백요청시간

상담사및고객이콜백

에연결된시간입니다.
콜백연결시간

ANI또는워크플로우에
구성된번호를기반으로

하는번호입니다.

콜백번호

대기열에서연락처에콜백을한기본상담사의

이름입니다.

이열은연락처가흐름디자이너의

상담사대기열활동을통해기본상

담사로대기열에들어가지않은경우

해당없음값을표시합니다.

자세한내용은상담사대기열활동

설명서를참조하십시오.

기본상담사가콜백할수없는경우

상담사이름열에해당없음값이표

시됩니다.

참고

기본상담사이름
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수식필터설명매개변수

콜백을하는상담사의

이름입니다.
상담사이름

상담사가소속된팀의

이름입니다.
팀이름

마지막콜백의상태입니

다.

콜백상태

성공:콜백통화가연결
된경우

처리안됨:상담사가콜
백요청을받지만처리

가보류중입니다.

실패:콜백을시도했지
만연결이설정되지않

은경우

마지막콜백상태

실시간보고서

실시간보고서는특정새로고침간격을가집니다.실시간보고서를실행하는동안더많은필터링
기능을사용할수있습니다.테이블헤더위로마우스를이동하면햄버거메뉴아이콘이표시됩니다.
햄버거메뉴아이콘을클릭해필터드롭다운을엽니다.필터드롭다운에서적절한엔터티를선택하
거나선택취소할수있습니다.필터드롭다운을닫았다가다시열어원래필터선택항목을볼수있
습니다.

필터드롭다운에서적절한엔터티를선택하거나선택취소하는중에보고서갱신창이발생하는경

우다음을수행합니다.

• 필터드롭다운에서새로고침창에있는모든확인란을선택합니다.

• 필터선택을계속하려면새로고침이완료될때까지기다렸다가필터드롭다운을닫고다시엽

니다.

새로고침간격사이에필터를선택할수있습니다.

참고

Cloud Connector사용자는이러한보고서를사용할수없습니다.참고
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상담사보고서실시간

상담사간격보고서는사이트,팀,상담사수준의누적및파생값을표시합니다.

간격보고서 -상담사

상담사간격실시간

이보고서는상담사가채널유형에연결되었을때누적및파생가치를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >상담사보고서 >간격보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

상담사,즉고객통화에응답하는사람의
이름입니다.

사용:행세그먼트

상담사이름

실시간 - 30분시간기간간격

전화통신,이메일,채팅등연락미디어
유형

사용:행세그먼트

채널유형

실시간업데이트타임스탬프합계 -
로그인타임스탬프합계

상담사가로그인된총시간입니다.근무시간

(아웃다이얼후속작업지속시간합
계 +후속작업지속시간합계) + (아
웃다이얼연결지속시간합계 +연
결지속시간합계) / (사용가능지속
시간합계 +유휴지속시간합계 +
응답하지않음지속시간합계) + (연
결지속시간합계 +후속작업지속
시간합계 +아웃다이얼연결지속
시간합계 +아웃다이얼후속작업
지속시간합계)

사용가능및유휴시간과비교해상담사

가통화에소요한시간을측정한것입니

다.

점유기간

연결된아웃다이얼수합계 +연결
수합계

모든발신자유형의통화수입니다.총통화

유휴지속시간합계상담사가유휴상태를지속한총시간입

니다.
유휴시간

사용가능지속시간합계상담사가사용가능상태를지속한총시

간입니다.
가용시간

Cisco Webex Contact Center 1.0분석기사용설명서
75

시각화

상담사보고서실시간



수식설명매개변수

벨울림지속시간합계상담사가예약됨상태(통화가벨울림을
시작해응답되기까지시간지속시간)를
유지한전체시간입니다.

인바운드예약시간

연결지속시간합계상담사가발신자와대화하는데소요한

전체시간입니다.
인바운드연결시간

연결지속시간합계 +보류지속시
간합계

보류시간을포함해통화상담사가유지

한총연결지속시간입니다.
인바운드컨텍시간

보류지속시간합계상담사가인바운드발신자를보류상태

로둔횟수입니다.
인바운드보류시간

연결지속시간합계상담사가

발신자와대화하는데소요한전체시간

입니다.

인바운드연결시간

후속작업지속시간합계착신전화후상담사가후속작업상태를

지속한총시간입니다.
착신후속작업시간

(연결지속시간합계 +보류지속시
간합계) /연결수합계

평균인바운드연결시간입니다.인바운드평균연결

시간

(연결지속시간합계 +후속작업지
속시간합계) /연결수합계

착신전화후상담사가후속작업상태를

지속한평균시간입니다.
평균착신처리시간

응답하지않음지속시간합계상담사가응답하지않음상태를지속한

전체시간입니다.
응답하지않음시간

아웃다이얼수합계상담사가아웃다이얼예약상태에있던

횟수(통화가울리고응답되기까지지속
시간)입니다.

아웃다이얼시도수

아웃다이얼연결수합계상담사에게연결된아웃다이얼통화수

입니다.
아웃다이얼연결수

아웃다이얼벨울림지속시간합계상담사가아웃다이얼예약상태를유지

한총시간입니다.
아웃다이얼예약시간

아웃다이얼보류지속시간합계아웃다이얼통화가보류된총시간입니

다.
아웃다이얼보류시간

아웃다이얼연결지속시간합계상담사가아웃다이얼통화에연결된시

간입니다.
아웃다이얼연결시간

아웃다이얼후속작업지속시간합

계

아웃다이얼통화후상담사가후속작업

상태를지속한총시간입니다.
아웃다이얼후속작업

시간
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수식설명매개변수

아웃다이얼연결지속시간합계 /
아웃다이얼연결수합계

평균아웃바운드연결시간입니다.아웃다이얼평균연결

시간

(아웃다이얼연결지속시간합계 +
아웃다이얼후속작업지속시간합

계) / (아웃다이얼수합계 +아웃다
이얼연결수합계)

아웃다이얼통화를처리하는데소요한

평균시간(총아웃다이얼연결시간 +총
아웃다이얼후속작업시간 /아웃다이
얼연결수)

평균아웃다이얼처리

시간

최대로그아웃타임스탬프 -최소로
그인타임스탬프

상담사가활동에참여한합계시간입니

다.
로그인지속시간

상담사간격실시간 -차트

이보고서는상담사가콘텐츠유형에연결된시간을나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >상담사보고서 >간격보고서

출력유형:막대그래프

수식설명매개변수

연결수합계분배되어수락된이메일,채팅,
전화통신통화수입니다.

연결수

상담사아웃다이얼통계실시간

이보고서는상담사가건아웃다이얼통화수를실시간으로나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >상담사보고서 >간격보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

상담사,즉고객통화에응답하는
사람의이름입니다.

사용:행세그먼트

상담사이름

전화통신,이메일,채팅등연락
미디어유형

사용:행세그먼트

채널유형

최소로그인타임스탬프상담사가로그인된날짜및시간로그인시간

아웃다이얼연결수합계처리한아웃바운드통화수입니

다.
처리된아웃다이얼연락처

Cisco Webex Contact Center 1.0분석기사용설명서
77

시각화

상담사간격실시간 -차트



수식설명매개변수

(아웃다이얼연결시간 +아웃다
이얼후속처리시간) /아웃다이
얼통화

아웃다이얼연결시간 =아웃다
이얼연결지속시간합계

아웃다이얼후속처리시간 =아
웃다이얼후속처리지속시간합

계

아웃다이얼통화 =아웃다이얼
시도수 +처리된아웃다이얼컨
텍

아웃다이얼시도수=아웃다이
얼수합계

발신통화에대한평균처리시간

입니다.
평균아웃다이얼처리시간

아웃다이얼연결지속시간합계상담사가아웃다이얼통화상대

와통화한총시간입니다.
아웃다이얼연결시간

아웃다이얼연결시간 /처리된
아웃다이얼연락처

평균아웃다이얼연결시간입니

다.
아웃다이얼평균연결시간

아웃다이얼연결시간 +아웃다
이얼보류지속시간

아웃다이얼보류지속시간 =아
웃다이얼보류지속시간합계

상담사가아웃다이얼통화상대

와통화한총시간입니다.
아웃다이얼대화시간

사이트간격실시간

이보고서는사이트에대한상세정보를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >상담사보고서 >간격보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

행세그먼트사이트의이름입니다.사이트이름

행세그먼트전화통신,이메일,채팅등연락미디어
유형

채널유형

실시간업데이트타임스탬프합계

-로그인타임스탬프합계
상담사가로그인된총시간입니다.근무시간
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수식설명매개변수

((아웃다이얼후속처리지속시간
합계 +후속작업지속시간합계) +
(아웃다이얼연결지속시간합계 +
연결지속시간합계)) /근무시간

사용가능및유휴시간과비교해상담

사가통화에소요한시간을측정한것

입니다.

점유기간

연결된아웃다이얼수합계 +연결
수합계

총통화수총연결

유휴지속시간합계상담사가유휴상태를지속한총시간

입니다.
유휴시간

사용가능지속시간합계상담사가사용가능상태를지속한총

시간입니다.
가용시간

벨울림지속시간합계상담사가인바운드예약상태로전환한

횟수입니다.
인바운드예약시간

연결지속시간합계상담사가예약됨상태(통화가벨울림
을시작해응답되기까지시간지속시

간)를유지한전체시간입니다.

인바운드연결시간

보류지속시간합계상담사가인바운드발신자를보류상태

로둔횟수입니다.
인바운드보류시간

연결지속시간합계 +보류지속시
간합계

상담사에게연결된착신전화수입니

다.
인바운드컨텍시간

후속작업지속시간합계상담사가착신전화후후속작업상태

로전환한횟수입니다.
착신후속작업시간

(연결지속시간합계 +보류지속
시간합계) /연결수합계

현재착신전화에연결된상담사수입

니다.
인바운드평균연결시

간

(연결지속시간합계 +후속작업
지속시간합계) /연결수합계

착신전화를처리하는데소요한평균

시간입니다.
평균착신처리시간

응답하지않음지속시간합계상담사가응답하지않음상태를지속한

전체시간입니다.
응답하지않음시간

아웃다이얼수합계상담사가아웃다이얼통화를시도한횟

수입니다.
아웃다이얼시도수

아웃다이얼연결수합계상담사에게연결된아웃다이얼통화수

입니다.
아웃다이얼연결수

아웃다이얼벨울림지속시간합계상담사가아웃다이얼예약상태를유지

한총시간입니다.
아웃다이얼예약시간
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수식설명매개변수

아웃다이얼보류지속시간합계상담사가아웃다이얼통화를보류상태

로둔횟수입니다.
아웃다이얼보류시간

아웃다이얼연결지속시간합계상담사에게연결된아웃다이얼통화수

입니다.
아웃다이얼연결시간

아웃다이얼후속작업지속시간합

계

아웃다이얼통화후상담사가후속작

업상태로전환한횟수입니다.
아웃다이얼후속작업

시간

아웃다이얼연결지속시간합계 /
아웃다이얼연결수합계

평균아웃다이얼연결시간입니다.아웃다이얼평균연결

시간

(아웃다이얼연결지속시간합계 +
아웃다이얼후속작업지속시간합

계) / (아웃다이얼수합계 +아웃다
이얼연결수합계)

아웃다이얼통화를처리하는데소요한

평균시간입니다.
평균아웃다이얼처리

시간

사이트간격실시간 -차트

이보고서는사이트에대해응답된컨텍유형수를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >상담사보고서 >간격보고서

출력유형:막대그래프

수식필터설명매개변수

연결수합계채널유형:채팅,전화통
신,이메일,소셜

응답된컨텍유형수입

니다.
연결수

팀간격실시간

이보고서는팀과사이트수준의세부보기를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >상담사보고서 >간격보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

팀이름

사용:행세그먼트

팀이름

전화통신,이메일,채팅등연락미디어
유형

사용:행세그먼트

채널유형

실시간업데이트타임스탬프합계

-로그인타임스탬프합계
상담사가로그인된총시간입니다.근무시간
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수식설명매개변수

(총아웃다이얼후속작업시간합
계 +총후속작업시간합계 +총
아웃다이얼연결시간합계 +총사
용가능시간합계 +총보류시간
합계) /근무시간

상담사의사용가능시간및유휴시간

을비교해통화에소요된시간을측정한

값입니다.

점유기간

아웃다이얼연결수합계 +사용가
능수합계

총통화수총통화

유휴지속시간합계상담사가유휴상태를지속한총시간입

니다.
유휴시간

사용가능지속시간합계상담사가사용가능상태를지속한총

시간입니다.
가용시간

벨울림지속시간합계상담사가예약됨상태(통화가벨울림을
시작해응답되기까지시간지속시간)를
유지한전체시간입니다.

인바운드예약시간

총사용가능시간합계상담사의자리로콜이연결된시간입니

다.
인바운드컨텍시간

총보류시간합계상담사가인바운드발신자를보류상태

로둔횟수입니다.
인바운드보류시간

총사용가능시간합계 +총보류
시간합계

상담사가연결상태를지속한총시간입

니다.
인바운드연결시간

총후속작업시간합계상담사가수신통화후후속작업상태

로전환한횟수입니다.
착신후속작업시간

(총사용가능시간합계 +총보류
시간합계) /연결수합계

상담사가수신통화에연결된평균시간

입니다.
인바운드평균연결시

간

(총사용가능시간합계 +총보류
시간합계 +총후속작업시간합
계) / (연결수합계 +사용가능수
합계)

상담사가통화를처리하는데보낸평균

시간입니다.
평균착신처리시간

응답하지않음지속시간합계상담사가응답하지않음상태를지속한

전체시간입니다.
응답하지않음시간

아웃다이얼수합계상담사가아웃다이얼통화를시도한횟

수입니다.
아웃다이얼시도수

아웃다이얼연결수합계상담사에게연결된아웃다이얼통화수

입니다.
아웃다이얼연결수
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수식설명매개변수

총아웃다이얼벨울림시간합계현재예약상태(통화가벨울림을시작
한뒤응답될때까지시간지속시간)에
있는상담사수입니다.

아웃다이얼예약시간

총아웃다이얼보류시간합계발신자를보류상태로둔상태에서연결

된상태의상담자수입니다.
아웃다이얼보류시간

총아웃다이얼연결시간합계상담사에게연결된아웃다이얼통화수

입니다.
아웃다이얼연결시간

총아웃다이얼후속작업시간합계발신전화후상담사가후속작업상태

를지속한총시간입니다.
아웃다이얼후속작업

시간

총아웃다이얼연결시간합계 /아
웃다이얼연결수합계

상담사가아웃다이얼예약됨상태를유

지한평균시간입니다.
아웃다이얼평균연결

시간

(총아웃다이얼연결수합계 +총
아웃다이얼후속작업시간합계) /
(아웃다이얼수합계 +아웃다이얼
연결수합계)

평균아웃다이얼처리시간입니다.평균아웃다이얼처리

시간

팀간격실시간보고서 -차트

이보고서는팀의응답한컨텍유형수를보여줍니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >상담사보고서 >간격보고서

출력유형:막대그래프

수식설명매개변

수

연결수합

계

응답된컨텍유형수입니

다.
연결수

팀통계실시간

이보고서는팀통계를실시간으로세부형식으로나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >상담사보고서 >간격보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

특정사이트에서특정통화유형을처리하는

상담사그룹입니다.

사용:행세그먼트

팀이름
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수식설명매개변수

상담사,즉고객통화에응답하는사람의이름
입니다.

사용:행세그먼트

상담사이름

전화통신,이메일,채팅등연락미디어유형

사용:행세그먼트

채널유형

세션 ID수현재로그인된상담사수입니다.총로그인

상담사세션 ID수 (활동상태:유휴)상담사가유휴상태로전환한횟수입니다.유휴수

상담사세션 ID수 (활동상태:사용
가능)

상담사가사용가능상태로전환한횟수입니

다.
사용가능수

상담사세션 ID수 (활동상태:연결
됨)

현재상담사에연결된통화수입니다.연결수

상담사세션 ID수 (활동상태:
AvailableConsulting,
ConnectedConsulting, IdleConsulting,
WrapUpConsulting)

현재다른상담사에게상담중인상담사수입

니다.
상담수

상담사세션 ID수 (활동상태:후속
작업)

상담사가후속작업상태로전환한횟수입니

다.
후속작업수

상담사세션 ID수 (활동상태:응답
없음)

컨텍이상담사에게연결되지않아상담사가

수신요청에응답하지않은횟수입니다.
응답하지않음

수

상담사세션 ID수 (아웃다이얼임 >
= 1,활동상태:연결됨)

발신된아웃다이얼통화수입니다.아웃다이얼수

보고서-상담사스냅샷

상담사실시간

이보고서는상담사통계에대한자세한요약을보여줍니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >상담사보고서 >스냅샷보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

행세그먼트상담사의이름상담사이름

행세그먼트전화통신,이메일,채팅등연락미
디어유형

채널유형

상담사세션 ID수상담사가로그인한총횟수입니다.총로그인
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수식필터설명매개변수

상담사세션 ID수활동상태:유휴,유휴상담사가유휴상태로전환한횟수

입니다.
유휴수

상담사세션 ID수활동상태:사용가능,
사용가능

현재사용가능상태인상담사수입

니다.
사용가능수

상담사세션 ID수활동상태:벨울림,벨
울림

상담사가현재예약됨(수신전화에
아직응답하지않음)상태인횟수
입니다.

예약수

상담사세션 ID수활동상태:연결됨,연결
됨

현재상담사에연결된통화수입니

다.
연결수

상담사세션 ID수활동상태:상담사용가
능,사용가능-상담,상
담연결

상담사가상담상태를지속한시간

입니다.
상담수

총전화회의수활동상태:전화회의,전
화회의

상담사가컨퍼런스를시작한횟수

입니다.
전화회의수

상담사세션 ID수활동상태:후속작업,
후속작업

상담사가후속작업상태에있었던

횟수입니다.
후속작업수

상담사세션 ID수

(활동상태 =응답없
음)

활동상태:응답없음,
응답안함

컨텍이상담사에게연결되지않아

상담사가수신요청에응답하지않

은횟수입니다.

응답하지않음

수

아웃다이얼수아웃다이얼: >=1아웃다이얼통화에연결되거나후

속작업을하는상담사의수입니다.
아웃다이얼수

상담사상태 -사이트실시간

이보고서는팀단위상담사상태를실시간으로나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >상담사보고서 >스냅샷보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

사이트이름입니다.

사용:행세그먼트

사이트이름

전화통신,이메일,채팅등연락미디
어유형

사용:행세그먼트

채널유형

상담사세션 ID수현재로그인된상담사수입니다.총로그인
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수식필터설명매개변수

상담사세션 ID수활동상태:유휴,유휴상담사가유휴상태로전환한횟수입

니다.
유휴수

상담사세션 ID
수)

활동상태:사용가능,사
용가능

현재사용가능상태인상담사수입니

다.
사용가능수

상담사세션 ID수활동상태:벨울림,벨
울림

현재예약상태(통화가벨울림을시
작한뒤응답될때까지시간지속시

간)에있는상담사수입니다.

예약수

상담사세션 ID수활동상태:연결됨,연결
됨

현재상담사에연결된통화수입니다.연결수

상담사세션 ID수활동상태:상담사용가
능,사용가능-상담,상담
연결

상담사가상담상태를지속한시간입

니다.
상담수

총전화회의수활동상태:전화회의,전
화회의

상담사가컨퍼런스를시작한횟수입

니다.
전화회의수

상담사세션 ID수활동상태:후속작업,후
속작업

상담사가후속작업상태에있었던횟

수입니다.
후속작업수

상담사세션 ID수활동상태:응답없음,응
답안함

컨텍이상담사에게연결되지않아상

담사가수신요청에응답하지않은횟

수입니다.

응답하지않음

수

아웃다이얼수아웃다이얼: >=1아웃다이얼통화에연결되거나후속

작업을하는상담사의수입니다.
아웃다이얼수

상담사상태 -팀실시간

이보고서는상담사상태를실시간으로나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >상담사보고서 >스냅샷보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

팀이름입니다.

사용:행세그먼트

팀이름

전화통신,이메일,채팅등연락미
디어유형

사용:행세그먼트

채널유형

상담사세션 ID수현재로그인된상담사수입니다.총로그인
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수식필터설명매개변수

상담사세션 ID수
(활동상태 =유휴)

활동상태:유휴,유휴상담사가유휴상태로전환한횟수

입니다.
유휴수

상담사세션 ID수)활동상태:사용가능,사
용가능

상담사가사용가능상태로전환한

횟수입니다.
사용가능수

상담사세션 ID수활동상태:벨울림,벨
울림

상담사가인바운드예약상태로전

환한횟수입니다.
예약수

상담사세션 ID수활동상태:연결됨,연결
됨

상담사에게연결된착신전화수입

니다.
연결수

상담사세션 ID수활동상태:상담사용가
능,사용가능-상담,상
담연결

상담사가다른상담사에게상담하는

데소요한총시간입니다.
상담수

총전화회의수활동상태:전화회의,전
화회의

상담사가컨퍼런스를시작한횟수입

니다.
전화회의수

상담사세션 ID수활동상태:후속작업,후
속작업

현재후속작업상태인상담사수입

니다.
후속작업수

상담사세션 ID수활동상태:응답없음,응
답안함

컨텍이상담사에게연결되지않아

상담사가수신요청에응답하지않

은횟수입니다.

응답하지않음

수

아웃다이얼수아웃다이얼: >=1아웃다이얼통화에연결되거나후속

작업을하는상담사의수입니다.
아웃다이얼수

상담사통계실시간

이보고서는상담사통계를실시간으로나타냅니다.로그인시간,채널유형등의상담사상세정보를
캡처합니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >상담사보고서 >스냅샷보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

상담사의이름입니다.상담사이름

전화통신,이메일,채팅등연락미디어
유형

채널유형

해당채널유형의채널 ID입니다.채널 ID
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수식설명매개변수

현재연결상태입니다.이필드는
CSR(고객세션저장소)및실시간시각
화에서만사용할수있습니다.

현재상태

최소로그인타임스탬프상담사가로그인된날짜및시간입니

다.
최초로그인시

간

아웃다이얼연결수값 +연결수값처리된총음성상호작용수입니다.처리한통화수

아웃다이얼연결수값(채널유형:채팅) +
연결수값(채널유형:채팅)

처리된총채팅상호작용수입니다.처리한채팅수

아웃다이얼연결수값(채널유형:이메일)
+연결수값(채널유형:이메일)

처리된총이메일상호작용수입니다.처리한이메일

수

컨택센터개요 -실시간

상담사사용가능카드실시간

이보고서에는특정팀에대한사용가능상태의상담사수가실시간으로표시됩니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >컨택센터개요

출력유형:카드

평균서비스수준카드실시간

이게이지차트에서는대기열에구성된서비스수준내에처리된컨텍비율을보여줍니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >컨택센터개요

출력유형:차트

대기열내컨텍상세정보 -오늘실시간

이보고서는대기열별로정리된시작날짜부터연락처에대한컨텍상세정보를제공합니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >컨택센터개요

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

전화통신,이메일,채팅
등연락미디어유형

사용:행세그먼트

채널유형

대기열의이름입니다.대기열이름
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수식필터설명매개변수

연결세션 ID수시작날짜이후의총연

락처수입니다.
컨텍수

연결세션 ID수처리유형:일반시작날짜이후처리된

연락처수입니다.
처리한컨텍수

최대대기열지속시간현재상태:연결됨,종료
됨

시작날짜이후연락처

가대기열에서소요한

최장시간입니다.

이는통화상태가지정

보류됨에서연결됨또는

종료됨으로변경된후

계산됩니다.

대기열에서가장오래

처리된연결

연결세션 ID수종료유형:취소됨시작날짜이후의취소

된컨텍수입니다.
취소된컨텍수

현재실시간대기열에있는컨텍상세정보

이보고서는현재대기열에있는연락처에대한컨텍상세정보를제공합니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >컨택센터개요

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

전화통신,이메일,채팅
등연락미디어유형

사용:행세그먼트

채널유형

대기열의이름입니다.대기열이름

연결세션 ID수현재상태:지정보류대기열에서대기중인

컨텍수입니다.
대기열에대기중인컨

텍수

평균대기열지속시간현재상태:연결됨,종료
됨

현재활성화된모든통

화의평균대기열대기

시간입니다.

평균대기열대기시간

평균대기열대기시간카드

이보고서는현재활성상태인모든통화의평균대기열대기시간을제공합니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >컨택센터개요

출력유형:카드
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대기열카드내연락처실시간

이보고서는실시간으로대기열에있는고객컨텍수를제공합니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >컨택센터개요

출력유형:카드

대기열카드내최장컨택 -실시간

이보고서는해당시점에최장지속시간동안대기열에있는연락처를표시합니다.이값은현재대
기열에서최장지속시간동안지정보류된연락처에대한스냅샷보고서에서채워집니다.

이보고서는대기열대기시간이가장긴컨텍의지속시간및대기열이름을제공합니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >컨택센터개요

출력유형:보고서

팀상세정보실시간

이보고서는실시간으로팀상세정보를제공합니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >컨택센터개요

출력유형:테이블

수식설명매개변수

팀이름입니다.팀이름

상담사의이름.상담사이름

상담사세션 ID의카디널리티

카디널리티는고유한상담사세

션 ID의총수를제공합니다.

로그인된총연락처수입니다.총로그인수

최소로그인타임스탬프첫번째로그인시간입니다.최초로그인시간

최대로그아웃타임스탬프마지막로그아웃시간입니다.최종로그아웃시간

실시간업데이트타임스탬프합

계 -로그인타임스탬프합계
상담사가로그인된총시간입니

다.
근무시간

유휴수합계총유휴상태수입니다.유휴수

연결수합계처리된컨텍수입니다.처리한컨텍수

음성연결수처리한통화수입니다.처리한통화수

채팅아웃다이얼연결수처리한채팅수입니다.처리한채팅수

연결된이메일수처리한이메일수입니다.처리한이메일수
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총취소컨텍카드실시간

이보고서는실시간으로취소된총연결수를제공합니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >컨택센터개요

출력유형:카드

멀티미디어보고서실시간

간격보고서

취소됨 -차트

이보고서는대상사이트에도달하기전에실시간으로종료된모든취소된통화를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >멀티미디어보고서 >간격보고서

출력유형:막대그래프

수식필터설명매개변

수

연결세션 ID
수

종료유형:취소
됨

보고서간경동안취소된통화수입니다.취소된통화는
대상사이트에도착하기전에종료되었지만,엔터프라
이즈에서설정한짧은통화임계치에지정된시간이상

시스템에있었던통화입니다.

취소됨

취소됨실시간

이보고서는취소되기전시스템에있었던통화수를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >멀티미디어보고서 >간격보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

최근 7일시간기간간격

대기열이름입니다.

사용:행세그먼트

대기열이름

대기열 ID입니다.

사용:행세그먼트

대기열 ID

전화통신,이메일,채팅등연락미디어유형

사용:행세그먼트

채널유형

컨텍세션 ID수 (종료유형
=취소됨) /컨텍수합계

취소된통화비율입니다.%취소됨
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수식필터설명매개변수

컨텍세션 ID수(종료유형
=일반) +컨텍세션 ID수
(종료유형 =취소됨) +컨
텍세션 ID수 (종료유형 =
quick_disconnect)

보고서간격동안종료된통화수입니다.응답,
취소,연결이끊긴통화는이수에포함됩니다.
전환된통화와짧은통화는포함되지않습니

다.

완료됨

연결세션 ID수종료

유형:
취소됨

보고서간경동안취소된통화수입니다.취소
된통화는대상사이트에분배되지않고종료

되었지만,엔터프라이즈에서설정한짧은통화
임계치에지정된시간이상시스템에있었던

통화입니다.

취소됨

서비스수준내상호작용

합계 (종료유형:취소됨)
대기열또는스킬에대해설정된서비스수준

임계치내에서대기열에있는동안종료된통

화수입니다.

SL에서취소됨

컨텍수합계모든발신자유형의통화수입니다.합계

총대기열지속시간상담사또는기타리소스로전송대기중통화

가대기열에있는누적시간입니다.대기열시
간은통화가대기열을떠난뒤에계산되므로

아직대기열에있는통화의대기열시간은이

보고서에반영되지않습니다.

대기열시간

총대기열지속시간컨텍

처리

됨: != 1

보고서간격동안통화가대기열에진입해응

답(상담사또는다른리소스에연결)되기까지
합계시간응답시간은통화응답후에계산되

므로응답을기다린통화의응답시간은보고

서에반영되지않습니다.

취소시간

대기열지속시간합계 /대
기열수합계

통화가대기열에있던시간을대기열에있던

총통화수로나눈것입니다.
평균대기열시

간

대기열지속시간합계(컨
텍처리됨! = 1) /연결세션
ID수 (종료유형 =취소됨)

취소되기전시스템에있던전체통화수를취

소된통화수로나눈것입니다.
평균취소됨시

간

엔트리포인트간격실시간 -차트

이보고서는수신통화수를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >멀티미디어보고서 >간격보고서

출력유형:막대그래프
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수식설명매개변

수

연결세션 ID
수

수신컨텍유형의수입니

다.
수신

착신,짧음, IVR실시간 -엔트리포인트

이보고서는 IVR에있던채널유형수를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >멀티미디어보고서 >간격보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

최근 7일시간기간간격

엔트리포인트이름입니다.

사용:행세그먼트

엔트리포인트이

름

전화통신,이메일,채팅등연락미디어유형

사용:행세그먼트

채널유형

연결세션 ID수수신통화를나타냅니다.수신

연결세션 ID수종료유형:
short_call

상담사에게연결하지않고엔터프라이즈에

설정된짧은통화임계치내에서종료된통화

수입니다.

짧은문구

IVR지속시간합계IVR시스템의통화수입니다.IVR시간

대기열서비스수준실시간

이보고서는대기열에서사용할수있는실시간채널유형수를나타냅니다.취소됨,서비스수준,완
료됨및기타매개변수로구성된세부보고서입니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >멀티미디어보고서 >간격보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

대기열이름입니다.

사용:행세그먼트

대기열이름

최근 7일시간기간간격

전화통신,이메일,채팅등연락미디어유형

사용:행세그먼트

채널유형
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착신,짧음, IVR실시간 -엔트리포인트



수식필터설명매개변수

(서비스수준) /합계(대기열보고서별기술간격내)대기열또는
스킬에대해설정된서비스수준임계치내

에응답한통화수를취소한통화를포함한

총통화로나눈것입니다.

서비스수준 %

연결세션 ID수 (연결지속시
간 > 0) /연결세션 ID수 (종료
유형 =취소됨) +연결세션 ID
수 (연결지속시간 > 0)

응답한통화수를대기열에입력한통화수

로나눈뒤짧은통화를뺀수입니다.
응답 %

컨텍수합계모든발신자유형의통화수입니다.합계

연결세션 ID수 (종료유형 =취
소됨) +연결세션 ID수 (연결
지속시간 > 0) +연결세션 ID
수 (종료유형 =
quick_disconnect)

보고서간격동안종료된통화수입니다.응
답,취소,연결이끊긴통화는이수에포함됩
니다.전환된통화와짧은통화는해당하지
않습니다.

완료됨

연결세션 ID수 (종료유형 =취
소됨)

종료

유형:
취소

됨

보고서간경동안취소된통화수입니다.취
소된통화는대상사이트에분배되지않고

종료되었지만,엔터프라이즈에서설정한짧
은통화임계치에지정된시간이상시스템

에있었던통화입니다.

취소됨

연결세션 ID수 (연결된시간 >
0)

대기열에서상담사또는사용가능한리소스

로라우팅되고상담사또는리소스가응답한

통화수입니다.

응답함

총전화회의수상담사가상담사또는외부전화번호에전화

회의를시작한횟수

전화회의수

총보류수발신자가보류상태로변경된횟수입니다.보류수

대기열지속시간합계(컨텍처
리됨! = 1) /연결세션 ID수 (종
료유형 =취소됨)

취소되기전시스템에있던전체통화수를

취소된통화수로나눈것입니다.
평균취소됨시

간

대기열지속시간합계(연결지
속시간 > 0) /연결세션 ID수
(연결지속시간 > 0)

총응답시간을총응답통화수로나눈것입

니다.
평균응답속도

대기열서비스수준실시간 -차트

이보고서는서비스수준내에서실시간으로처리된총음성상호작용수를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >멀티미디어보고서 >간격보고서

출력유형:막대그래프
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대기열서비스수준실시간 -차트



수식설명매개변수

연결세션 ID수(서비스수준 >
0)

처리된총음성상호작용수입니

다.
서비스수준내에서처리된통

화

대기열통계실시간

이보고서는대기열상세정보를실시간으로나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >상담사보고서 >간격보고서

출력유형:테이블

수식설명매개변수

상담사가처리하기를기다리는동안통화가대기하는

대기열의이름입니다.통화는엔트리포인트에서대
기열로이동한다음상담사에게분배됩니다.

사용:행세그먼트

대기열이름

전화통신,이메일,채팅등연락미디어유형

사용:행세그먼트

채널유형

서비스수준% =서비
스수준내합계 /컨텍
수합계

(대기열보고서별기술간격내)대기열또는스킬에
대해설정된서비스수준임계치내에응답한통화수

를취소한통화를포함한총통화로나눈것입니다.

서비스수준 %

대기열수의수컨텍이입력된대기열수입니다.대기열에서

최대대기열지속시간보고서에포함된각대기열에서취급한컨텍의최장

시간입니다.
대기열에서의최장

시간

사이트컨텍상세정보실시간

이보고서는사이트의한대기열에서사용할수있는컨텍수를나타냅니다.

출력유형:테이블

수식설명매개변수

실시간 - 30분시간기간간격

대기열이름입니다.

사용:행세그먼트

대기열이름

사이트의이름입니다.

사용:행세그먼트

사이트이름
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대기열통계실시간



수식설명매개변수

전화통신,이메일,채팅등연락미디어유형

사용:행세그먼트

채널유형

컨텍세션 ID수 (연결지속
시간 > 0) +컨텍세션 ID수
(종료유형 =취소됨) +컨텍
세션 ID수 (종료유형 =
sudden_disconnect)

보고서간격동안종료된통화수입니다.응답,취소,
연결이끊긴통화는이수에포함됩니다.전환된통
화와짧은통화는포함되지않습니다.

완료됨

컨텍세션 ID수 (종료유형
= sudden_disconnect)

응답되었지만(즉상담사에연결되거나분배되어대
상사이트에서수락됨)엔터프라이즈에서설정한갑
작스러운통화종료임계치내에서즉시통화종료

된통화수입니다.

갑작스런통화종

료수

연결세션 ID수 (연결된시
간 > 0)

대기열에서상담사또는사용가능한리소스로라우

팅되고상담사또는리소스가응답한통화수입니다.
응답함

총전화회의수상담사가상담사또는외부전화번호에전화회의를

시작한횟수

전화회의수

총보류수발신자가보류상태로변경된횟수입니다.보류수

대기열지속시간합계 (연결
지속시간 > 0)

보고서간격동안통화가대기열에진입해응답(상
담사또는다른리소스에연결)되기까지합계시간
응답시간은통화응답후에계산되므로응답을기

다린통화의응답시간은보고서에반영되지않습니

다.

응답시간

보류지속시간합계 +연결
지속시간합계

통화를상담사나다른리소스에서응답하고종료할

때까지의시간간격연결시간은통화가종료될때

까지계산되지않으므로진행중인통화의연결시

간은보고서에반영되지않습니다.

연결된시간

사이트컨텍상세정보실시간 -차트

이보고서는사이트상세정보를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >멀티미디어보고서 >간격보고서

출력유형:막대그래프

수식설명매개변

수

연결세션 ID수(연결지속시간 > 0) +연
결세션 ID수(종료유형 =취소) +연결세
션 ID수(종료유형 =quick_disconnect)

보고서간격동안종료된통화수입니다.이수
에는응답,취소,연결이끊긴통화가포함됩니
다.전환된통화와짧은통화는포함되지않습
니다.

완료됨
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사이트컨텍상세정보실시간 -차트



실시간팀연락처상세정보

이보고서는대기열,사이트및팀과관련된상담사활동을나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >멀티미디어보고서 >간격보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

실시간 - 30분시간기간간격

대기열이름입니다.

사용:행세그먼트

대기열이름

사이트의이름입니다.

사용:행세그먼트

사이트이름

팀의이름입니다.

사용:행세그먼트

팀이름

전화통신,이메일,채팅등연락미디어유
형

사용:행세그먼트

채널유형

연결세션 ID수(연결
지속시간 > 0) +연결
세션 ID수(종료유형
=취소) +연결세션
ID수(종료유형
=quick_disconnect)

보고서간격동안종료된통화수입니다.응
답,취소,연결이끊긴통화는이수에포함
됩니다.전환된통화와짧은통화는포함되
지않습니다.

완료됨

연결세션 ID수종료유형:
sudden_disconnect

받았지만 (즉상담사에연결되었거나대상
사이트에서할당되거나수락된통화)엔터
프라이즈에서설정한갑작스러운통화종료

한계치내에서즉시통화종료된통화의수

입니다.

갑작스런통화

종료수

연결세션 ID수 (연
결된시간 > 0)

대기열에서상담사또는사용가능한리소

스로라우팅되고상담사또는리소스가응

답한통화수입니다.

응답함

총보류수발신자가보류상태로변경된횟수입니다.보류수

총전화회의수상담사가상담사또는외부전화번호에전

화회의를시작한횟수

전화회의수
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수식필터설명매개변수

총대기열지속시간연결지속시간
> 0

보고서간격동안통화가대기열에진입해

응답(상담사또는다른리소스에연결)되기
까지합계시간응답시간은통화응답후에

계산되므로응답을기다린통화의응답시

간은보고서에반영되지않습니다.

응답시간

보류지속시간합계

+연결지속시간합
계

통화를상담사나다른리소스에서응답하고

종료할때까지의시간간격연결시간은통

화가종료될때까지계산되지않으므로활

성통화의연결시간은보고서에반영되지

않습니다.

연결된시간

팀컨텍상세정보실시간 -차트

이보고서는팀수준에서완료한통화수를실시간으로나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >멀티미디어보고서 >간격보고서

출력유형:막대그래프

수식설명매개변

수

연결세션 ID수(연결지속시간 > 0) +연
결세션 ID수(종료유형 =취소) +연결세
션 ID수(종료유형 =quick_disconnect)

보고서간격동안종료된통화수입니다.이수
에는응답,취소,연결이끊긴통화가포함됩니
다.전환된통화와짧은통화는포함되지않습
니다.

완료됨

스냅샷보고서

스냅샷보고서의연결지속시간필드는통화가진행중일때 0이입력됩니다.스냅샷보고서의연결
지속시간필드는통화가종료된뒤에만값이입력됩니다.

참고

최장시간대기한연락처

최장시간대기한연락처보고서는연락처가특정대기열에서대기해야했던최장기간을나타냅니

다.보고서는연락처가대기열에서대기한시간을제공합니다.이보고서는현재대기열에서최장시
간동안대기중인연결을식별하기도합니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >멀티미디어보고서 >스냅샷보고서

출력유형:테이블

설명매개변수

대기열의고유식별자입니다.대기열 ID
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팀컨텍상세정보실시간 -차트



설명매개변수

대기열이름입니다.대기열이름

전화통신,이메일,채팅등대기열미디어유형채널유형

연락처가대기열에서대기한최장시간입니다.최장시간대기한연락처시간

최장지속시간동안대기열에서대기중인연락

처입니다.
현재대기열내최장연락처

스냅샷엔트리포인트 IVR실시간 -차트

이보고서는 IVR에서현재사용할수있는통화수를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >멀티미디어보고서 >스냅샷보고서

출력유형:막대그래프

수식필터설명매개변수

연결세션 ID
수

현재상태: IVR-연결
됨

현재 IVR시스템에있는통화수입니다.IVR에있
음

스냅샷엔트리포인트실시간

이보고서는엔트리포인트또는대기열에있는통화스냅샷상세정보를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >멀티미디어보고서 >스냅샷보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

Webex Contact Center에서고객통화가도
착하는엔트리포인트의이름입니다.

사용:행세그먼트

엔트리포인트이

름

전화통신,이메일,채팅등연락미디어유
형

사용:행세그먼트

채널유형

연결세션 ID
수

현재상태: IVR-연결
됨

현재 IVR시스템에있는통화수입니다.IVR에있음

연결세션 ID
수

현재상태:지정보류현재보고서에있는대기열의통화수입니

다.엔트리포인트보고서의경우이수는
현재엔트리포인트에서유입된대기열의

통화수입니다.

대기열에서
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수식필터설명매개변수

연결세션 ID
수

현재상태:연결됨,보
류중,보류종료,상담
-완료,상담중

현재상담사에연결된통화수입니다.연결됨

스냅샷엔트리포인트실시간 -차트

이보고서는연결유형에대한스냅샷을나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >멀티미디어보고서 >스냅샷보고서

출력유형:막대그래프

수식필터설명매개변수

연결세션 ID수 (채널유형 =전화
통신및현재상태 =연결됨)

전화통신연결의미디어유형입

니다.
음성

연결세션 ID수 (채널유형 =채팅
및현재상태 =연결됨)

채팅신청의미디어유형입니다.채팅

연결세션 ID수 (채널유형 =이메
일및현재상태 =연결됨)

이메일연락처의미디어유형입

니다.
전자메일

연결세션 ID수현재상태:지정
보류

그런다음컨텍수가입력된대기

열수를입력합니다.
대기열에

서

연결세션 ID수현재상태:연결
됨,보류중

총처리된통화수입니다.연결됨

스냅샷대기열실시간 -차트

이보고서는서비스수준에대한스냅샷을나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >멀티미디어보고서 >스냅샷보고서

출력유형:막대그래프

수식필터설명매개변수

연결세션 ID수현재상태:지정보류현재보고서에있는대기열의통화수입니다.
엔트리포인트보고서의경우이수는현재엔

트리포인트에서유입된대기열의통화수입

니다.

대기열에

서

연결세션 ID
수)

현재상태:연결됨,보류
중

현재상담사에연결된통화수입니다.연결됨

실시간스냅샷대기열서비스수준

이보고서는팀,대기열,사이트수준의서비스레벨을나타냅니다.
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보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >멀티미디어보고서 >스냅샷보고서

출력유형:테이블

수식필터설명매개변수

대기열의이름입니다.

사용:행세그먼트

대기열이름

사이트이름입니다.

사용:행세그먼트

사이트이름

팀이름입니다.

사용:행세그먼트

팀이름

전화통신,이메일,채팅등연락미디어유형

사용:행세그먼트

채널유형

연결세션 ID수현재상태:지정
보류

현재보고서에있는대기열의통화수입니

다.엔트리포인트보고서의경우이수는현
재엔트리포인트에서유입된대기열의통화

수입니다.

대기열에서

연결세션 ID수현재상태:연결
됨,보류중,보
류종료,상담,
상담종료

현재상담사에연결된통화수입니다.연결됨

현재서비스수준

% =서비스수준/
합계

합계 =연결세션
ID수

대기열에설정된서비스수준임계치에도달

하지않은대기열의통화비율입니다.
현재서비스수준
%

상담사 ID수팀또는사이트의모든팀에현재로그인된

상담사수입니다.대기열수준에서이숫자
는이대기열을처리하는사이트의모든팀

에로그인한상담사수입니다.

로그인한상담사

팀및대기열통계 -실시간

평균처리시간카드실시간

이보고서는각개별채널및모든채널의평균처리시간을실시간으로표시합니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >팀 &대기열통계

출력유형:카드
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팀통계실시간

이보고서에는팀통계가실시간으로표시됩니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >팀 &대기열통계

출력유형:테이블

수식설명매개변수

팀이름입니다.팀이름

상담사의이름.상담사이름

상담사의상태(예:사용가능,유
휴또는응답없음)를표시합니
다.

현재상태

총컨텍세션 ID수처리한컨텍수입니다.처리한컨텍수

지정된간격동안의총컨텍시

간/지정된간격동안처리된컨텍
수

컨텍을처리하는데걸린평균시

간입니다.
평균처리시간

지정된간격동안총후속작업

시간/지정된간격동안총후속
작업시간

컨텍을후속작업하는데소요된

평균시간입니다.
평균후속작업시간

팀상태차트실시간

이원도표는현재상태별로로그인한상담사수를자세히보여줍니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >컨택센터개요

출력유형:차트

총처리카드실시간

이보고서는실시간으로처리된총컨텍수를나타냅니다.

보고서경로: Stock리포트 >실시간보고서 >팀 &대기열통계

출력유형:카드

보고서열너비변경
기본적으로테이블형식보고서의열너비는열제목길이에정렬됩니다.보고서를실행하는동안열
너비를동적으로변경할수있습니다.열너비를변경하면사용자 ID에대해업데이트된너비가컴퓨
터에저장됩니다.브라우저를새로고치거나로그아웃했다가동일한브라우저를사용하여다시로
그인하더라도열너비는동일하게유지됩니다.브라우저캐시를지우면열너비를기본너비로재설
정할수있습니다.
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변경된열너비가열제목보다작은경우에는줄임표아이콘이표시됩니다.

열너비를변경하면임계값경고에대해업데이트된너비가저장되지않습니다.참고

시각화부분드릴다운
테이블형식으로시각화를실행한후특정시각화구성요소를드릴다운하면해당시각화부분계산

과관련된모든레코드를볼수있고해당데이터세트에추가분석을수행할수있습니다.

Agent Desktop에서브라우저링크나 APS보고서를통해액세스하는보고서에는드릴다운기능을사
용할수없습니다.

참고

단계 1 테이블셀을클릭한뒤드릴다운아이콘을클릭합니다.

• 드릴다운패널에시각화계산과관련한레코드가표시됩니다.

• 세션 ID(컨텍또는상담사세션 ID)를드릴다운하면해당세션을구성하는활동을드릴다운합니다.

단계 2 필드또는프로필변수를추가하려면필드또는측정값드롭다운목록에서항목을클릭하고새열을추가합니다.

테이블에이미존재하는필드나항목을선택하면필드가다시추가되지않습니다.참고

단계 3 보고서데이터를Microsoft Excel또는 CSV파일로내보내기하려면내보내기를클릭합니다.실시간데이터가있는
드릴다운보고서의경우내보내기옵션을사용할수없습니다.

단계 4 별도의창에서드릴다운패널을확인하려면시작아이콘을클릭합니다.

시각화속성수정
시각화를실행한후속성을수정하고다시실행할수있습니다.

단계 1 설정을클릭합니다.

단계 2 테이블수준및최상위행세그먼트에서열값요약을표시하거나숨기려면요약표시드롭다운목록에서값을선
택합니다.

단계 3 시각화를즉시업데이트하려면즉시다시그리기를선택합니다.그렇지않으면시각화는적용단추를클릭할때만
업데이트됩니다.

단계 4 프로필변수를표시하거나숨기려면눈모양아이콘을클릭합니다.
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단계 5 세그먼트를숨기려면세그먼트숨김상자로드래그합니다.복합시각화에는이기능을사용할수없습니다.

단계 6 세그먼트의위치를변경하려면현재세그먼트상자나다른세그먼트상자의다른위치로드래그합니다.복합시각
화에는이기능을사용할수없습니다.

단계 7 세그먼트를필터링하려면다음을수행합니다.

• 있음또는없음옵션을선택하고포함또는제외할값을지정합니다.자세한정보는다음을참조하십시오.필
드를사용해필터링, 112페이지

• 포함하거나제외할식에입력할정규식을선택합니다.

• 저장을클릭합니다.

사용자가세그먼트를필터링하고프로파일변수를표시또는숨기는경우변경사항이즉시렌더링됩

니다.
참고

단계 8 시각화가차트인경우설정아이콘을선택해시각화를수정합니다.

시각화출력형식변경

단계 1 설정을클릭합니다.

단계 2 드롭다운목록에서형식을선택합니다.다음과같은형식을사용할수있습니다.

설명형식

행과열로데이터를표시합니다.표

테이블내의셀값을빨간색음영값으로표시합니다.

흰색의셀과가장어두운빨간색의셀은기준을벗어난값입니다.

원시보고서(행또는열세그먼트가없는보고서)또는행세그먼트만있는보고서에
대해서는히트맵을생성할수없습니다.출력유형드롭다운목록에서는이러한보
고서에대한히트맵을생성하는옵션을제공하지않습니다.

참고

히트맵

테이블의각행내에있는셀값을서로다른빨간색으로표시합니다.가장짙은빨간색은행에서
가장높은값입니다.

원시보고서(행또는열세그먼트가없는보고서)또는행세그먼트만있는보고서에
대해서는행히트맵을생성할수없습니다.출력유형드롭다운목록에서는이러한
보고서에대한행히트맵을생성하는옵션을제공하지않습니다.

참고

행히트맵

테이블의각열내에있는셀값을서로다른빨간색으로표시합니다.가장짙은빨간색은열에서
가장높은값입니다.

열히트맵

회선으로연결된포인트와값을비교합니다.선형차트
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설명형식

가로열로표시된값을비교합니다.막대형차트

음영처리된영역으로표시되는값을비교합니다.영역형차트

원그래프의조각으로표시되는값을비교합니다.원형차트

애니메이션거품,선,막대로표시되는시간에따른값을비교합니다. Adobe Flash Player가필요
합니다.실시간시각화에는모션차트를사용할수없습니다.

모션차트

다양한데이터가테이블기반으로렌더링되어테이블셀형태의축소된차트로밀도높게표시

되어경향을확인할수있습니다.
스파크라인차

트

모션차트는더이상지원되지않습니다.

• 새보고서를만들때출력유형드롭다운목록에서모션차트옵션을사용할수없습니다.

• 기존모션차트보고서를편집하는경우출력유형드롭다운목록에서모션차트옵션이회색으로

표시됩니다 .저장및미리보기옵션은사용할수없습니다.

• 기존모션차트보고서를실행하면 UI에다음오류가표시됩니다.

더 이상 지원되지 않으므로 모션 차트를 렌더링할 수 없습니다. 다른 형식으로 보고서를

저장하십시오.

참고

시각화생성개요
이장에서는직관적인드래그앤드롭인터페이스로시각화를생성하는방법을설명합니다.

단계 1 시각화유형을선택합니다.

• 고객세션기록

• 고객활동기록

• 상담사활동기록

• 상담사세션기록

단계 2 시각화에포함시킬시간기간을지정합니다.이렇게하면시각화실행중고려할레코드수를제한합니다.

단계 3 이력보고서의계산간격은시간또는샘플기준일수있습니다.

• 시간기반시각화의경우시간간격을선택합니다.
• 샘플기반시각화의경우고려할전체레코드수,빈도(각간격마다고려할레코드수),대역(계산마다고려할
레코드수)와계산의누적여부를지정합니다.
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단계 4 시각화의일환으로비교하려는항목을지정합니다.그러면다른상담사또는엔트리포인트의성과를비교할수있
습니다.분석기를사용하면필드로만세분화를진행하며측정값으로는세분화할수없습니다.예를들어종료유형
또는상담사이름별세분화는허용되지만통화수별세분화는허용되지않습니다.

단계 5 다른세그먼트를비교하기위해시각화에서보려는메트릭을정의합니다.프로필변수는항상숫자값이며필드,
측정값또는다른프로필변수에서생성할수있습니다.

• 필드:필드는지정된조건에맞는레코드수를생성하는데사용할수있습니다.예를들어종료유형이일반과
동일한레코드수를제공하는프로필변수를생성할수있습니다.

• 측정값:측정값은합계,평균,수를생성하는데사용됩니다.합계및평균에는추가입력이필요하지않습니다.
수는필드와동일하게사용되므로조건을지정할필요가있습니다.예를들어수익을프로필변수의기반으로
하면수익합계,평균수익,지정된값보다수익이크거나,작거나,동일한레코드수를생성할수있습니다.

• 기존프로필변수:프로필변수는알고리즘수식을사용해기존프로필변수에서생성할수있습니다.예를들
어평균수익을포함하는평균수익이라는프로필변수와종료유형이일반과동일한레코드수를포함한처리

된통화라는프로필변수가있다면,평균수익을처리된통화로나누어통화당평균수익이라는프로필변수를
생성할수있습니다.

단계 6 이단계에서는지정한조건에맞는레코드만을포함하도록정의한입력을더욱제한합니다.

단계 7 시각화는테이블이나차트로나타낼수있습니다.현재지원되는차트는막대,파이,선,영역,모션차트입니다.또
한제목,색상,테두리넓이및스타일등의표시옵션을지정할수도있습니다.

단계 8 시각화는요청에따라실행하거나, 1회예약으로실행하거나,예약을통해정기적으로실행할수있습니다.예약된
실행은그결과를 CSV또는Microsoft Excel파일을첨부파일로하여지정된이메일수신자에게전송합니다.

다음제한은스케줄보고에적용할수있습니다.

• 이메일첨부파일의최대파일크기는 10MB입니다.

• 지원되는최대열수는 2000개입니다.

참고

다음방법중하나로실행일정을정의할수있습니다.

• 지금실행:보기페이지에서실행을사용합니다.

• 한번실행및이메일보내기:스케줄러를사용합니다.시간및이메일정보를지정합니다.

• 반복:스케줄러를사용해반복패턴을정의합니다(예:매일오전 9시).

• 프로파일변수의필터와시각화페이지의왼쪽창에있는필터가서로다릅니다.프로필변수의필
터는전체시각화가아닌해당시각화의선택한프로필변수에만적용될수있습니다.시각화페이
지의왼쪽창에있는필터는전체시각화에적용될수있습니다.

• 행세그먼트가있는보고서의경우데이터정렬은해당행세그먼트그룹내에서만수행할수있습

니다.예를들어상담사세부정보보고서에서상담사이름은첫번째행세그먼트필드입니다.상
담사이름이첫번째열에서정렬되면후속열에표시된데이터는선택된상담사에만연결됩니다.

참고
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시각화생성
시각화를만들려면다음을수행합니다.

단계 1 시각화 >새로만들기 >시각화를선택합니다.

시각화생성페이지가표시됩니다.

모듈탭은패널제목을클릭해확장또는축소할수있는두개의패널을표시합니다.

단계 2 유형드롭다운목록에서옵션을선택합니다.사용가능한값은고객세션기록,고객활동기록,상담사활동기록,
상담사세션기록입니다.

보고서에변수및세그먼트를추가할수있습니다.

단계 3 모듈탭의시작시간드롭다운목록에서옵션을선택해시각화시간기간을지정합니다.

a) 실시간시각화를만들려면실시간을선택합니다.

b) 기록시각화를만들려면사전정의된날짜범위를선택합니다.
c) 사용자정의시작및종료날짜를지정하려면커스텀을선택합니다.

• 실시간을선택한경우단계 8, 107페이지로이동합니다.

• 커스텀을선택한경우시작날짜및종료날짜드롭다운목록에서값을선택합니다.

• 정확한날짜를선택하는경우표시되는필드에날짜를입력하거나필드를클릭해달력컨트롤에서날짜를

선택합니다.

• 기타옵션(연간날짜,월간날짜, 7일,주간날짜,최근날짜)중하나를선택한경우표시되는컨트롤을사용
해원하는옵션을선택합니다.

긴날짜범위를지정하면시각화를실행하는데시간이오래걸릴수있습니다.이때는실시간시
각화보다시각화를예약해실행하는것이좋습니다.

드롭다운목록에서선택하려는사전정의된날짜범위를사용할수없는경우계산간격을늘립

니다.큰날짜범위(지난달)를사용할때작은계산간격(시간당)을사용하는경우더많은데이터
가표시될수있습니다.따라서그런선택은허용되지않습니다.

참고

단계 4 모듈레이블을편집하려면레이블텍스트를선택하고새레이블을입력합니다

단계 5 포함드롭다운목록에서옵션을선택해날짜범위를필터링할수있습니다.가능한값은요일 ,일 ,주또는월입
니다.시각화에포함할요일,일,주또는월을선택합니다.

단계 6 시간기반시각화를생성한다면계산패널의간격드롭다운목록에서시간간격을선택합니다.사용할수있는값
은없음, 15분, 30분,매시간,매일,매주,매월입니다.

사용가능한옵션은날짜범위의길이에따라달라집니다.지정된날짜범위가길고(지난달)계산간격이짧은경
우(15분, 30분,매시간)에는불가능합니다.

단계 7 샘플기반시각화를생성하는경우계산패널의레코드드롭다운목록에서첫번째또는마지막을선택하고텍스

트상자에시각화에서고려할전체레코드수를입력합니다.
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다음을정의할수도있습니다.

a) 빈도:각간격마다고려할레코드수입니다.
b) 대역:각계산에서고려할레코드수입니다.
c) 누적:레코드수를계산합니다.

단계 8 시각화시간기간으로실시간을선택한경우계산패널에서사용가능한드롭다운목록에서값을선택합니다.

설명매개변수

현재컨택센터활동의스냅샷에대해없음을선택합니다.

-또는 -

이시점부터가장최근 5, 10, 15, 30분까지다시돌려볼시간간격(5, 10, 15, 30분)을지정합니
다.

-또는 -

자정부터발생한모든작업을보려면시작일을선택합니다.

-또는 -

커스텀을선택하면현재시점부터최대지난 14일까지다시돌려볼수있습니다.

지속기간

시각화의데이터를새로고칠빈도를지정하려면값을선택합니다.기간을시작또는사용자
지정으로지정한경우에는분을선택합니다.그렇지않으면초를선택합니다.

새로고침빈도

시작일또는사용자지정을지속기간으로지정한경우간격드롭다운목록이표시되며시간

간격(없음, 15분, 30분,매시간)을선택할수있습니다.
간격

사용자지정을지속기간으로지정한경우돌려보기설정이표시됩니다.현재시점부터시각
화를통해돌려볼날짜,시간,분수를입력합니다.최대 14일을지정할수있습니다.

돌려보기
(D-H-M)

단계 9 행세그먼트또는열세그먼트를지정하려면행세그먼트또는열세그먼트아이콘을클릭합니다.캔버스영역에
나열된필드또는확장필드를드래그앤드롭합니다.추가할각세그먼트에이단계를반복합니다.

필드는행세그먼트또는열세그먼트로추가될수있습니다.차트의경우첫번째세그먼트만사용됩
니다.

참고

단계 10 세분화변수의여러값을한그룹에결합하기위해확장필드를만들수있습니다.

a) 값을마우스오른쪽으로클릭하고확장필드생성을선택합니다.
b) 표시되는대화상자에서하나이상의그룹에대한설정을지정합니다.예를들어각그룹이서로다른제품회
선이나다른사업부를나타내는세개의엔트리포인트그룹을생성할수있습니다.

단계 11 프로필변수를생성하려면다음을수행합니다.

a) 프로필변수추가아이콘을클릭합니다.필드,측정값,새프로필변수대화상자목록의수식을드래그앤드
롭하고다음중하나를수행합니다.

• 이름텍스트상자에프로필변수에대한이릅을입력하거나기본텍스트를유지합니다.이이름은열헤더와
축레이블에표시됩니다.
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• 필드를사용해프로파일변수를생성한경우필드목록에서새프로파일변수대화상자의필터영역으로항

목을드래그하여카운트에포함할레코드를지정하고포함할레코드를선택합니다.자세한내용은필드를
사용해필터링을참조하십시오.측정값을사용해프로파일변수를생성하려면수식드롭다운목록에서수행
할계산을선택합니다.자세한내용은측정값에대한수식선택을참조하십시오.필드또는측정값목록에서
대화상자의필터영역으로항목을드래그하여레코드를포함하는조건을지정할수있습니다.자세한내용
은측정값으로필터링을참조하십시오.

시각화에있는프로필변수를기반으로새수식을만들수도있습니다.참고

단계 12 프로파일변수에대한형식을지정하려면프로파일변수를오른쪽으로클릭하고콘텍스트메뉴에서숫자형식

옵션을선택합니다.자세한내용은프로필변수구성을참조하십시오.예를들어변환율프로파일변수를만든경
우형식으로백분율을선택할수있습니다.

단계 13 원하는만큼프로필변수를계속생성합니다.다음예에서는세개의프로파일변수가생성되었고데이터는대기
열 ID및상담사이름헤더행으로세분화되었습니다.

모션차트를만들려는경우적어도 3개의프로필변수를포함시켜야합니다.참고

a) 프로필변수또는세그먼트순서를변경하려면레이블을다른위치로드래그합니다.
b) 열과행세그먼트간피벗을수행하려면세그먼트레이블을열세그먼트상자에서행또는계열세그먼트상
자로드래그하거나또는그반대로끕니다.

c) 프로필변수또는세그먼트를제거하려면삭제를클릭합니다.

프로필변수에사용되는프로필변수는제거할수없습니다.참고

단계 14 테이블수준및최상위행세그먼트에서열값요약을표시하거나숨기려면요약표시드롭다운목록에서값을선

택합니다.

단계 15 테이블수준및최상위행세그먼트에서열값에대한요약을정의하려면사용자지정을클릭합니다.보고서요약
사용자지정에대한자세한내용은보고서요약사용자지정, 120페이지를확인하십시오.

단계 16 시각화가실행될때그크기를예상하려면시각화를저장하고자세히에서정보버튼을클릭합니다.

단계 17 필터를만들어시각화에서기본적으로고려할레코드수를제한할수도있습니다.필터를만들려면다음을수행
합니다.

a) 모듈탭에서필터추가를클릭합니다.표시된목록에서필드또는측정값을선택하고저장을클릭합니다.

-또는 -

시각화에서세그먼트를마우스오른쪽으로클릭하고필터생성을클릭합니다.

b) 새필터가모듈탭에표시되면포함하거나제외할값을지정하고측정값인경우데이터가충족해야하는조
건을설정합니다.

필터필드내에서는 100개이상의값을선택할수없습니다. 100개이상의값을선택한경우오류
메시지가표시됩니다.값을제거하려면 X버튼을사용합니다.

참고

단계 18 시각화출력형식을지정합니다.자세한내용은시각화출력형식변경을참조하십시오.

단계 19 복합시각화를만드는경우저장하기전하나이상의모듈을추가합니다.

단계 20 시각화를저장하려면저장버튼을클릭하고표시되는대화상자에서다음을수행합니다.
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a) 폴더를선택합니다.

새폴더를만들려면새폴더를클릭하고폴더이름을입력합니다.

b) 시각화의이름을입력하고확인을클릭합니다.

단계 21 시각화를보려면미리보기를클릭합니다.

고객세션레코드유형의시각화를만드는경우간격은행세그먼트가됩니다.연결시작타임스탬프
와연결종료타임스탬프는측정값드롭다운목록의프로파일변수로사용되며수식드롭다운목록에

서는다음값을선택합니다.

• 연결시작타임스탬프에대한최소연결시작타임스탬프

• 연결종료타임스탬프에대한최대연결종료타임스탬프

참고

복합시각화생성
복합시각화에는두개이상의모듈이포함되어나란히표시됩니다.시각화내모든모듈에는동일한
행또는계열세그먼트,열세그먼트,프로필변수가있지만날짜범위,간격,필터는다를수있습니
다.

다음과같이복합시각화를만들수있습니다.

• 시각화를저장하기전에하나이상의추가모듈(기록또는실시간모듈)을추가하여새시각화를
만듭니다.

• 새모듈을추가하여모듈이하나뿐인기존시각화를편집합니다(기록모듈만해당).

그러나두개이상의모듈을사용하도록시각화를저장하면한개의모듈만남기고삭제한뒤시각화

를저장한뒤모듈(기록모듈만)을추가할수도있습니다.

실시간모듈은만들고시각화를저장하기전에만복합시각화에추가할수있습니다.기존시각화를
편집하여실시간모듈을추가할수없습니다.

참고

복합시각화는예약하거나내보낼수없으며실행모드에서피벗기능을사용할수없습니다.

단계 1 시각화를만드는동안모듈을추가하려면모듈탭상단에있는추가를클릭합니다.표시되는대화상자에서모듈의
이름을입력하고확인을클릭합니다.

추가하려는각추가모듈에대해추가를다시클릭합니다.

모듈을추가한후에는시각화만들기페이지에구성된시각화가나란히표시됩니다.각모듈에대해서로다른날
짜범위,간격및필터를선택할수있습니다.
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없음이외의간격값을선택합니다.없음을선택하면간격값이 1970년에속하는것으로표시됩니다.참고

단계 2 각모듈에맞춤형설정을표시하려면모듈탭상단의드롭다운목록에서모듈을선택합니다.

단계 3 모듈레이블을편집하려면레이블텍스트를선택하고새레이블을입력합니다

모듈탭의드롭다운목록에레이블변경사항이반영됩니다.

실제값을표기하는시각화생성
집계없이데이터베이스의실제값을표시하려면시각화는시간간격또는세분화를포함할수없으

며모든프로필변수는수식형태의값으로구성되어야합니다.

옵션값은이미시간간격또는세분화를포함한시각화에서사용할수없습니다.참고

집계를사용하지않고실제데이터베이스값을표시하려면다음을수행합니다.

1. 시각화 >새로만들기 >시각화를클릭합니다.

2. 유형을선택합니다.사용가능한값은고객세션기록,고객활동기록,상담사활동기록,상담사
세션기록입니다.

3. 시각화시간기간을지정합니다.

4. 프로필변수를추가하려면다음을수행합니다.

• 프로필변수추가를클릭하고새프로필변수대화상자로필드및측정값을드래그앤드롭

합니다.

• 수식드롭다운목록에서값을선택합니다.추가할각추가프로필변수에대해반복합니다.

5. 저장을클릭하여시각화를저장합니다.그런다음미리보기를클릭합니다.

확장필드생성
1. 시각화에서세그먼트를마우스오른쪽으로클릭하고확장필드생성을선택합니다.

2. 다음테이블에설명된대로그룹에대한설정을지정합니다.

설명설정

정의된그룹에포함되지않은모든변수를포함하는그룹의이름(예:기타엔트리포
인트)을입력합니다.

기본그

룹
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설명설정

그룹을정의하려면그룹이름에이름을입력합니다.

• 드롭다운목록에서값을선택합니다.

• 값을입력하고 Enter키를누릅니다.

그룹

3. 저장을클릭합니다.

공유확장필드삭제
공유확장필드를삭제하려면다음을수행합니다.

1. 추가버튼을클릭해열세그먼트나행또는계열세그먼트상자를추가하여새세그먼트대화상
자를표시합니다.

2. 삭제하려는확장필드를선택하고삭제버튼을클릭합니다.

확장필드가현재사용중이아닌경우삭제됩니다.

확장필드공유
확장필드를나중에사용할수있게하려면다음을수행합니다.

1. 시각화에추가된확장필드세그먼트를클릭하고콘텍스트메뉴에서저장을클릭합니다.

2. 확장필드의이름을입력하고확인을클릭합니다.

사용자및기타시각화디자이너가시각화를만들거나편집할때저장된확장필드는선택시새

세그먼트대화상자에표시됩니다.

측정값에대한수식선택
다음테이블에서는측정값을사용해프로필변수를만들때사용할수있는수식을설명합니다.

계산수식

평균값입니다.평균

합계값입니다.합계
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계산수식

값의개수입니다.

이수식을선택하면개수에레코드를포함할조

건을지정하라는설정대화상자가표시됩니다.
자세한내용은측정값으로필터링, 113페이지의
내용을참조하십시오.

개수

가장작은값입니다.최소

가장큰값입니다.최대

어그리게이션없는데이터베이스의실제값입니

다.
값

값의곱으로계산한 N번째루트(N은지정범위
내의숫자값의수).

기하평균

정규분포를기준으로데이터분포가뾰족한지

평평한지를측정한것입니다.
첨도

중앙값입니다.중앙값

고유값집합의분산입니다.모분산

중앙값이평균에서얼마나떨어져있는지를의미

합니다.
왜곡

분산의제곱근입니다.표준편차

값제곱의합계입니다.제곱합

각값과평균값사이의제곱차이의평균입니다.분산

필터정의

필드를사용해필터링

시각화를실행하면설정패널에서는시각화에포함하거나제외할레코드를지정하는컨트롤이표시

됩니다.

이러한컨트롤은시각화를만들거나편집할때다음작업을수행하는경우표시됩니다.

• 프로필변수를만들거나편집할때표시되는대화상자의필터영역으로필드를드래그합니다.

• 필터추가를클릭하고표시되는대화상자에서나열된필드를선택합니다.

• 시각화에서세그먼트를마우스오른쪽으로클릭하고필터생성을클릭합니다.
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1. 포함하거나제외할필드값을지정하려면다음중하나를수행합니다.

• 정규식라디오버튼을클릭하고텍스트상자에포함하거나제외할값을지정하는정규식을

입력합니다.저장을클릭합니다.

다음예는정규식에대해설명합니다.

• agent.*는구문 agent로시작하는모든필드값을포함합니다.

• agent.*h는구문 agent부터시작하여문자 h로끝나는모든필드값을포함합니다.

표준정규식에대한자세한내용은 https://www.elastic.co/guide/en/elasticsearch/reference/current/
regexp-syntax.html를참조하십시오.

• 있음또는없음라디오버튼을클릭하고목록에서포함하거나제외할값을선택한다음저장

을클릭합니다.텍스트상자에값의이름을입력하고저장을클릭할수도있습니다.

2. 사용가능한값목록을필터링하려면텍스트상자에하나이상의문자를입력합니다.입력할때
텍스트와일치하는값이선택목록으로표시됩니다.하나이상의문자를나타내는와일드카드(*)
를사용할수있습니다.

3. 빈(공백)값을지정하려면추가를클릭합니다.

4. 지정된값을제거하려면값을선택하고삭제를클릭합니다.

측정값으로필터링

분석기는다음작업시측정값을기준으로시각화를하기위해포함하거나제외할레코드를지정하

는컨트롤을표시합니다.

• 프로필변수를만들거나편집할때표시되는대화상자의필터영역으로필드를드래그합니다.

• 모듈패널에서필터추가(또는단일모듈시각화를편집하는경우상세정보패널)를클릭하고표
시되는대화상자의측정값목록에서하나를선택합니다.

1. 측정값에대한조건을설정하려면다음중하나를수행합니다.

• 최소값및최대값사이로값데이터를제한하려면비교드롭다운목록에서사이를선택하고

최소및최대텍스트상자에최소및최대값을입력합니다.

보다작음<

보다작거나같음<=

같음=

같지않음!=

보다크거나같음>=

보다큼>

Cisco Webex Contact Center 1.0분석기사용설명서
113

시각화

측정값으로필터링

https://www.elastic.co/guide/en/elasticsearch/reference/current/regexp-syntax.html
https://www.elastic.co/guide/en/elasticsearch/reference/current/regexp-syntax.html


최소값은포괄적이지만최대값은포괄적이지않습니다.참고

• 단일측비교를기준으로데이터를제한하려면비교드롭다운목록에서연산자를선택하고

값텍스트상자에값을입력합니다.

다음예에서는총수익측정값에조건(0보다큼)이적용되어변환된프로필변수를생성합니
다.

실행모드의필터

분석기 UI는실행모드에서보고서를실행하는동안필터링기능을제공합니다.

시각화를생성하거나편집하는동안뿐만아니라시각화복사본을생성하는동안에도필터를선택할

수있습니다.

시각화를실행하면시각화페이지의오른쪽상단모서리에필터가나타납니다.보고서를편집하지
않고적절한필터를선택하여시각화를필터링할수있습니다.

시각화를만드는동안실행모드에표시되는보고서에필터를추가하려면다음을수행합니다.

1. 분석기홈페이지로이동합니다.내비게이션바에서시각화아이콘을클릭합니다.

2. 새시각화를만들려면새로만들기 >시각화를선택합니다.

3. 시각화만들기페이지에서필수필드를선택하여행세그먼트창으로끕니다.추가된필드는기본
필터와함께실행모드에서필터표시확인란목록에필터로표시됩니다.기본필터는

• 내역보고서에대한기간및간격필드입니다.간격필드는행세그먼트로선택된경우에만
필터로표시됩니다.

• 실시간보고서의지속시간필드입니다.

4. 해당확인란을선택하여실행모드에서필터표시확인란목록에서필수필터를선택합니다.

기본적으로실행모드에서필터표시확인란목록의모든필터는선택되어있지않습니다.

5. 필수프로파일변수와열필드를선택하고새시각화를적절한폴더에저장합니다.

필터는시각화의오른쪽상단모서리에표시됩니다.이제보고서를편집하지않고적절한필터를
선택하여시각화를필터링할수있습니다.

시각화만들기에대한자세한내용은시각화생성, 106페이지섹션을참조하십시오.참고

시각화복사본을생성하는동안실행모드에서필터를추가하려면다음을수행합니다.
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1. 홈 >시각화 > Stock리포트로이동합니다.적절한 Stock리포트를선택하고줄임표버튼을클릭
하여보고서옵션을표시합니다.복사본만들기옵션을선택합니다.

2. 시각화페이지의왼쪽창에표시되는실행모드에서필터표시확인란목록에서적절한필터를
선택합니다.

기본적으로실행모드에서필터표시확인란목록에있는모든필터가선택되어있습니다.

3. 새보고서를적절한폴더에저장합니다.

4. 시각화를실행하면시각화페이지의오른쪽상단모서리에필터가표시됩니다.

시각화복사본을만드는방법에대한자세한내용은시각화또는대시보드페이지에서수행할작업,
7페이지섹션을참조하십시오.

참고

시각화를편집하는동안실행모드에서필터를추가하려면다음을수행합니다.

1. 시각화페이지로이동합니다.줄임표버튼을클릭한다음편집옵션을선택하여시각화를편집합
니다.

2. 시각화페이지의왼쪽창에표시되는실행모드에서필터표시확인란목록에서필수필터를선
택합니다.

기본적으로실행모드에서필터표시확인란목록에있는모든필터가선택되어있습니다.

3. 새보고서를적절한폴더에저장합니다.

4. 시각화를실행하면시각화페이지의오른쪽상단모서리에필터가표시됩니다.

시각화편집에대한자세한내용은시각화또는대시보드페이지에서수행할작업, 7페이지섹션
을참조하십시오.

참고

실행모드에서는보고서에표시할최대 5개의필터를추가할수있습니다.

시각화페이지의오른쪽상단모서리에있는필터는두개이상의모듈이있는복합시각화의경우

지원되지않습니다.한모듈을사용하는기존보고서를편집하여다른모듈을추가하는경우실행모
드중에필터표시확인란목록이회색으로표시됩니다.

참고

프로필변수를기준으로수식생성
기존프로필변수에수학적수식을적용해새수식을생성할수있습니다.

기존프로필변수를기준으로수식을생성하려면다음을수행합니다.
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수식은보고서생성에유효한작업이아니기때문에값기반보고서의텍스트기반필드에적용하면

안됩니다.
참고

1. 시각화에서프로필변수를마우스오른쪽으로클릭하고컨텍스트메뉴에서새수식을선택합니
다.

2. 새수식대화상자가표시되면이름텍스트상자에프로필변수이름을입력합니다.

3. 수학기호(+, -, ×, ÷)를선택합니다.

4. 수학기호오른쪽의텍스트상자에서다음중하나를수행합니다.

• 숫자값을입력합니다.

• 드롭다운목록에서기존프로필변수의이름을선택합니다.

공유수식생성및사용
프로필변수를생성한후수식패널에서수식을사용가능으로설정해사용자나다른시각화디자이

너가사용하도록합니다.

공유수식생성

공유수식을만들려면다음을수행합니다.

1. 프로필변수를생성합니다.자세한내용은시각화생성, 106페이지의내용을참조하십시오.

2. 프로필변수를마우스오른쪽으로클릭하고저장을선택합니다.

3. 수식의이름을입력하고확인을클릭합니다.

수식은수식패널에저장됩니다.

공유수식편집

공유수식을편집하려면다음을수행합니다.

1. 프로필변수추가를클릭하고수식패널에표시된수식이름을더블클릭합니다.

2. 값을편집하거나추가필드및측정값을추가할수있습니다.

3. 저장을클릭합니다.
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공유수식삭제

공유수식을삭제하려면다음을수행합니다.

1. 프로필변수상자에서추가버튼을클릭하고수식패널의수식목록에서이름을더블클릭합니다.

2. 삭제를클릭합니다.

현재수식이사용중이아닌경우삭제됩니다.

시각화제목생성및구성
시각화를만들거나편집하는동안시각화제목을만들고서식을지정하려면다음을수행합니다.

1. 시각화캔버스의타이틀을추가하려면클릭텍스트를클릭하고새타이틀을입력합니다.

• 제목을편집하려면선택후새제목을입력합니다.

• 형식의드롭다운에서제목을선택하고제목텍스트를입력합니다.

2. 제목형식을사용자정의하려면형식탭의드롭다운목록에서제목을선택해사용자정의하려는
형식옵션(예:테두리크기,스타일,색,텍스트정렬,텍스트색,여백,삽입구,글꼴크기,글꼴,스
타일,두께등)을표시합니다.

테이블구성
테이블형식을사용자정의하려면다음을수행합니다.

1. 형식을선택한다음드롭다운목록에서테이블을선택합니다.

2. 다음옵션을변경해테이블형식을사용자정의합니다.

설명옵션

색상선택기에서배경색을선택하거나색상에대한 HTML(16진수)코드를입력합
니다.

배경색

픽셀단위로값을입력해테두리너비를변경합니다.테두리크

기

드롭다운목록에서값을선택해테이블테두리스타일을지정하거나테두리를원

하지않는경우없음을선택합니다.
테두리유

형

색상선택기에서테두리색을선택하거나색상에대한 HTML코드를입력합니다.테두리색
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프로필변수구성
프로파일변수의텍스트정렬,숫자형식,캡션을변경하려면다음을수행합니다.

1. 다음중하나를수행합니다.

• 프로필변수를마우스오른쪽으로클릭하여콘텍스트메뉴를표시합니다.

• 형식의드롭다운목록에서프로필변수를선택해탭에숫자형식과캡션옵션을표시합니다.

2. 다음테이블에설명된옵션을변경합니다.

설명옵션

캡션을변경하려면형식탭에표시된캡션텍스트를클릭하

고선택해필요한캡션을입력합니다.

이설정은형식탭에서만사용할수있습니다.

캡션

데이터에대해정수,숫자,통화,백분율,날짜시간,기간또
는해당항목중하나의형식을사용하려는경우마우스오

른쪽으로클릭하고표시할데이터방식을지정합니다.

예를들어백분율을선택하는경우다음형식옵션중하나

를선택할수있습니다.

• ##.##% (12.34%)

• ##% (12%)

숫자형식

열텍스트를정렬하려면드롭다운목록에서하나의값(왼
쪽,가운데,오른쪽)을선택합니다.

이설정은콘텍스트메뉴에서만사용할수있습니다.

텍스트정렬

간격필드의날짜형식변경
시각화를만들거나편집하는동안간격필드의기본날짜형식(mm/dd/yyyy)을편집할수있습니다.

SUMMARY STEPS

1. 간격필드를마우스오른쪽버튼으로클릭하여날짜형식선택콘텍스트메뉴를표시합니다.
2. 다음목록에서필요한날짜형식을선택합니다.
3. 저장을클릭합니다.
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DETAILED STEPS

단계 1 간격필드를마우스오른쪽버튼으로클릭하여날짜형식선택콘텍스트메뉴를표시합니다.

단계 2 다음목록에서필요한날짜형식을선택합니다.

• 년년년년/월월/일일

• mm/dd/yy

• m/d/y

• dd/mm/yy

• d/m/y

• yyyy/mm/dd

• yyyy-mm-dd

단계 3 저장을클릭합니다.

보고서를 .csv형식으로내보내고Microsoft Excel에서여는경우날짜는Microsoft Excel에설정된날짜
형식에따라표시됩니다.시각화의간격필드에적용되는정확한날짜형식으로날짜를표시하려면내
보낸 CSV보고서를텍스트편집기에서엽니다.

참고

차트구성
차트형식을사용자정의하려면다음을수행합니다.

1. 형식 >차트를선택합니다.

2. 다음옵션을변경하여차트형식을사용자정의합니다.

설명옵션

색상선택기에서배경색을선택하거나색상에대한 HTML
코드를입력합니다.

배경색

차트둘레의테두리너비를변경하려면값을픽셀단위로

입력합니다.
테두리크기

드롭다운목록에서값을선택하여차트둘레의테두리스타

일을지정하거나테두리를원하지않을경우없음을선택합

니다.

테두리유형

색상선택기에서테두리색을선택하거나색상에대한HTML
코드를입력합니다.

테두리색
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설명옵션

선,영역,바차트에서선,영역,바에그림자패턴을추가하
려면드롭다운목록에서색상그래디언트지침을선택합니

다.

그라데이션채우기

선,영역,바차트의각상단에누적된데이터값을표시하려
면데이터별로누적을원하는경우일반을,백분율로누적
을원하는경우퍼센트를선택합니다.

스태킹

드롭다운목록에서값을선택하여축레이블의표시여부를

지정합니다.
축레이블

드롭다운목록에서참또는거짓을선택하여축을반전시킬

지여부를지정합니다.
축반전

드롭다운목록에서값을선택하여데이터레이블의숨김여

부를지정합니다.
데이터레이블

드롭다운목록에서값을선택하여데이터레이블회전각도

(없음, 45°, 90°, -90°)를지정합니다.
데이터레이블회전

시각화이름편집
시각화이름을편집하려면다음중하나를수행합니다.

1. 콘텍스트메뉴에서시각화 > >편집을클릭합니다.

2. EditVisualizationName을클릭하고형식탭에서편집필드의드롭다운목록에서시각화를선택
합니다.

보고서요약사용자지정
시각화를만들거나편집할때테이블수준및최상위행세그먼트그룹에서보고서요약을사용자지

정할수있습니다.사용자지정옵션은프로파일변수만열세그먼트로설정된시각화에사용할수
있습니다.행및열세그먼트에대한자세한내용은시각화생성를참조하십시오.

보고서요약사용자지정대화상자에서보고서의각열에대해다음과같은요약수식을정의할수

있습니다.
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계산수식

열요약에대한수식이정의되지않았습니다.

시각화의모든열에대해없음을선

택하면테이블수준또는그룹수준

요약을볼수없습니다.

참고

NONE

열에있는값의평균입니다.평균

열에서 null이아닌값이있는레코드수입니다.개수

열에서가장작은값입니다.최소

열에서가장큰값입니다.최대

열에있는모든값의합계입니다.합계

미리정의된수식을선택하여수식필드가있는열의테이블수준요약만계산할수도

있습니다.
참고

• 분석기 UI에서사용자지정된보고서요약을보고MS Excel형식으로내보낸보고서를볼수있
습니다.내보낸보고서에서는사용자지정된보고서요약이 CSV형식으로표시되지않습니다.

• 분석기 UI에서열의요약셀위에마우스를올려놓으면열요약에대해정의된수식을볼수있
습니다.

• 내보낸MS Excel보고서에서열의요약셀에있는열요약에대해정의된수식을볼수있습니다.
요약셀에 <Summary Value>(<Summary formula>)텍스트형식이포함됩니다.

• 값기반보고서에대한테이블수준요약만사용자지정할수있습니다.값기반보고서의열에
문자열유형필드가있는경우열에대한요약수식을없음또는개수로정의할수있습니다.열
에정수(측정값)유형필드가있는경우테이블에표시된대로수식을정의할수있습니다.

참고

테이블수준요약

보고서의바닥글요약입니다.요약표시드롭다운목록에서테이블수준확인란을선택하여요약을
표시할수있습니다.기본적으로이확인란은새시각화를만들때선택됩니다.

세그먼트보고서의경우테이블수준확인란을선택하고요약수식을정의하지않는경우기본적으

로열필드의집계유형은다음시나리오를제외하고해당열에대한요약수식으로설정됩니다.

• 열에수식필드가있는경우열에대한테이블수준요약수식은기본적으로사용자지정으로정

의됩니다.
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• 열에기간필드가있는경우에는기본적으로열에대한테이블수준요약수식이없음으로정의

됩니다.

• 열에 COUNT집계유형의필드가있는경우기본적으로열에대한테이블수준요약수식은합
계(모든개별카운트의합계)로정의됩니다.

값기반보고서의경우테이블수준확인란을선택하고요약수식을정의하지않는경우에는기본적

으로테이블수준요약수식이없음으로설정됩니다.

그룹수준요약

이것은최상위행세그먼트그룹에정의된열요약입니다.그룹수준요약옵션은최소두개의행세
그먼트가있는시각화에사용할수있습니다.요약표시드롭다운목록에상위수준행세그먼트의
이름을표시하는확인란을선택하여그룹수준요약을표시할수있습니다.기본적으로이확인란은
새시각화를만들면지워집니다.

그룹수준요약확인란을선택하고요약수식을정의하지않는경우기본적으로그룹수준요약수식

은모든열에대해없음으로정의됩니다.

그룹수준요약은값기반보고서에는적용되지않습니다.참고

상담사상세리포트의보고서요약

상담사상세리포트에서테이블수준및그룹수준요약을볼수있습니다.테이블및그룹수준요약
수식은다음시나리오를제외하고열집계유형을기반으로정의됩니다.

• 열에수식필드가있으면기본적으로열의테이블수준요약수식이사용자지정으로정의되고

그룹수준요약수식이없음으로정의됩니다.

• 열에기간필드가있는경우에는기본적으로열에대한테이블수준요약및그룹수준요약수

식이없음으로정의됩니다.

• 열에개수집계유형의필드가있는경우기본적으로열에대한테이블수준및그룹수준요약

수식은합계(모든개별카운트의합계)로정의됩니다.

리포트템플릿가져오기
리포트템플릿을단일파일이나여러파일을포함하는폴더로가져올수있습니다.파일또는폴더를
컴퓨터에서분석기로가져올수있습니다.가져오기기능은분석기 UI에로그인하는관리자만사용
할수있습니다.
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템플릿버전은구축에따라다릅니다. Webex Contact Center 1.0리포트템플릿은Webex Contact Center
1.0으로만가져올수있습니다.마찬가지로Webex Contact Center리포트템플릿은Webex Contact
Center로만가져와야합니다.

참고

단일템플릿파일을가져올때템플릿을기반으로해당시각화가생성됩니다.

이름충돌을방지하기위해동일한이름의보고서가대상폴더에있는경우타임스탬프가추가됩니

다.
참고

파일가져오기

템플릿파일을분석기로가져오려면다음을수행합니다.

1. 홈페이지에서시각화아이콘을클릭합니다.

2. 가져오기를클릭합니다.

3. 찾아보기를클릭하여가져올파일(.CSV형식)을선택합니다.

4. 가져오기를클릭합니다.파일을성공적으로가져오면다음메시지가표시됩니다.

파일을 성공적으로 가져왔습니다.

5. 닫기를클릭합니다.

폴더가져오기

분석기로템플릿폴더를가져오려면다음을수행합니다.

1. 홈페이지에서시각화아이콘을클릭합니다.

2. 가져오기를클릭합니다.

3. 찾아보기를클릭하여가져올폴더(.zip형식)를선택합니다.

.zip파일의총템플릿수는 25개를초과할수없습니다.참고

4. 가져오기를클릭합니다.폴더를성공적으로가져온경우다음메시지가표시됩니다.

폴더를 성공적으로 가져왔습니다.

5. 닫기를클릭합니다.
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3 장

대시보드

대시보드는단일화면에서시각화를위해사용되는보고서조합입니다.

대시보드에서는다음작업을할수있습니다.

• 대시보드실행, 125페이지
• Stock리포트대시보드보기, 126페이지
• 대시보드디자인, 128페이지

대시보드실행
대시보드를실행하려면다음을수행합니다.

대시보드에하나이상의시각화가있는지확인합니다.자세한내용은대시보드디자인, 128페이지의
내용을참조하십시오.

참고

1. 네비게이션바에서대시보드아이콘을클릭합니다.

2. 보고서를검색하려면검색기능이나트리 아이콘을사용할수있습니다.트리아이콘을클릭
하면폴더내모든파일이표시됩니다.검색하면하위폴더내에서일치하는모든보고서도표시
됩니다. 버튼을클릭하고컨텍스트메뉴에서실행을선택합니다.

폴더또는보고서를클릭하면폴더또는보고서의정확한위치가경로에표시됩니다.

3. 시각화를보려면시작을클릭합니다.

시각화가렌더링되면설정버튼을클릭해시각화데이터에사용된프로필변수와세그먼트를확

인합니다.

대시보드에서복합보고서를실행하는경우필터링기능을사용할수없습니다.참고
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Stock리포트대시보드보기

비즈니스메트릭

취소된연락처

취소된컨텍대시보드에는특정기간동안취소된컨텍수를표시합니다.다음에설명된간격및지
속시간에따라대시보드의데이터를필터링할수있습니다.

• 간격—간격(예: 10분, 30분,시간별,일별,주별및월별)을표시합니다.

• 기간—기간(예:오늘,어제,이번주,지난주,최근 7일,이번달,올해등)을표시합니다.

설명매개변수

취소된총컨텍수입니다.다른채널(채팅및음성)에서취소한컨텍수도표시
됩니다.다음시나리오의경우컨텍이취소될수있습니다.

1. IVR일때

2. 대기열대기시간(QWT)일때

3. 순차 QWT때

4. 병렬 QWT때 UCCX에만적용됩니다.

5. 상담사가통화를받지않는경우

취소된총컨텍

대기열대기시간(QWT)에취소된총컨텍비율입니다.

예를들어하루전체컨텍이 1000이고그중 100개의컨텍이취소된경우이취
소된컨텍 100개의 QWT는다음중하나의항목에해당합니다.

• 1분이내에통화 10회

• 1~5분내에통화 25회

• 5~10분내에통화 50회

• 10분이상의통화 15회

위의예에서이전취소사유는 65%(취소된최대기간통화참조)
및 5분이상의 QWT임을나타냅니다.

참고

이전취소사유

음성통화또는채팅으로다시컨텍하는총고객비율입니다.콜백 /채팅재개비
율
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설명매개변수

생키다이어그램은컨텍취소단계를나타냅니다.이다이어그램은다양한엔
트리포인트,대기열,대기시간,상담사에대한수직막대그래프입니다.

보기는선택한채널유형에따라달라집니다.각단계위로마우스를이동하면
취소된컨텍수,각상담사가처리한컨텍수등자세한정보를확인할수있습
니다.

고객경로

영역차트는선택한기간동안각채널유형에서처리되거나취소된컨텍경향

을보여줍니다.
컨텍경향

도넛다이어그램은컨텍이취소된단계를보여줍니다.단계별취소된컨텍

테이블보기는선택한기간동안취소된각컨텍의상세정보를보여줍니다.

ANI

즉음성통화일때발신자와연결된발신자전화번호,채팅일경우이메일
주소를나타냅니다.

DNIS

이것은상담사와연결된상담사전화번호를나타냅니다.

첫컨텍시간

컨택센터에컨텍이수신된시간을나타냅니다.

취소단계

컨텍이취소된단계를나타냅니다(예: IVR,대기열,벨울림중상담사등).

이체

컨텍이전환된횟수를나타냅니다.
총대기시간

컨텍이취소되기전대기한시간을나타냅니다.여기에는 IVR /셀프서비
스시간, QWT가포함됩니다.

통화반복시간

발신자가지정된기간내(현재는 1시간)에다시전화를걸때(재통화)를나
타냅니다.

취소된컨텍상세정

보

내역보고서

Cloud Connector사용자는이러한보고서를사용할수없습니다.
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실시간보고서

Cloud Connector사용자는이러한대시보드를사용할수없습니다.

이러한대시보드에서사용되는모든보고서상세정보를참고하려면 Stock리포트대시보드보기, 126
페이지섹션에서적절한보고서를참고하십시오.

참고

대시보드디자인

단계 1 대시보드 >새로만들기대시보드를클릭합니다.

단계 2 시각화를캔버스영역으로드래그앤드롭합니다.대시보드에표시하려는시각화를원하는만큼추가할수있습
니다.

단계 3 시각화위치를변경하려면새위치로드래그합니다.시각화형식을지정하려면형식패널을선택하고드롭다운
목록에서수정하려는시각화를선택합니다.

단계 4 시각화크기를조정하려면다음을수행합니다.

• 모서리나코너를드래그하여크기를줄이거나늘립니다.

• 서식을선택하고드롭다운목록에서시각화이름을선택한뒤너비및높이를편집합니다.

단계 5 대시보드에서시각화를제거하려면 X를선택합니다.

단계 6 시각화의이름을입력하려면클릭하여제목을추가를클릭합니다.제목을편집하려면새제목을입력하고확인
표시기호를클릭합니다.

단계 7 시각화제목의형식을지정하려면형식을선택하고탭의드롭다운목록에서제목을선택하여사용자설정할수

있는형식옵션(예:테두리스타일,텍스트정렬,글꼴크기,색상,두께등)을표시합니다.

단계 8 대시보드를저장하려면저장을클릭하고폴더를선택합니다.

새폴더를만들려면새폴더를클릭하고폴더이름을입력합니다.대시보드이름을입력하고확인을클릭합니다.

단계 9 대시보드를미리보려면미리보기를클릭합니다.

단계 10 대시보드이름을편집하려면대시보드이름편집을클릭하고기존텍스트를선택합니다.이어서새이름을입력
하고적용버튼을클릭합니다.
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4 장

변수

변수는보고서를생성하는중보고서필터에사용됩니다.값집합을정의하여변수를생성할수있습
니다.생성된변수를특정필드및관련레코드유형에대한필터로재사용할수있습니다.

• 변수만들기,편집,보기,삭제, 129페이지

변수만들기,편집,보기,삭제
새변수를만들려면다음을수행합니다.

단계 1 변수 >새로만들기를클릭합니다.

단계 2 변수의이름을입력합니다.

단계 3 연결된열드롭다운목록에서값을선택합니다.

단계 4 값을정의하고설명을추가합니다.

단계 5 변수의범위를정의합니다.범위는다음과같습니다.

• 사용자-변수는사용자만정의하고사용합니다.

• 전역 -변수는조직전체에서사용될수있습니다.값공유?를토글하면변수를조직내에서굥유하거나조직
내에서의사용을제한할수있습니다.

단계 6 저장을클릭합니다.

을클릭하면변수를보고,편집하고,복사하고,삭제할수있습니다.
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A 부록

각저장소내사용가능레코드유형

다음테이블에서는각고객및상담사활동및세션저장소에서집계된레코드유형에대해설명합니

다.

예설명레코드유형

• IVR또는대기열의고객,상담사와대화
중,보류중

• 홈페이지,제품페이지,체크아웃페이
지의고객

고객워크플로우의원자단계를

나타냅니다.
고객활동기록

• 콜센터에걸려온고객통화

• 웹사이트의고객방문

• 고객의웹사이트방문및상담사와채

팅

• 고객의이메일전송및상담사응답

고객활동의시퀀스로구성된고

객워크플로우를나타냅니다.
고객세션기록

• 상담사유휴,사용가능,통화,후속작업

• 상담사오프라인,전화걸기,대화,메모
입력

• 상담사유휴,사용가능,채팅,후속작업

• 상담사오프라인,이메일읽기,응답,후
속작업

상담사워크플로우의원자단계를

나타냅니다.
상담사활동기록
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예설명레코드유형

• 상담사는서비스통화를처리하고사고

를기록

• 상담사가아웃바운드통화를시도하고

회의를설정

• 상담사가고객과채팅하고질문에응답

• 상담사가고객이메일을읽고응답

상담사활동의시퀀스로구성된

상담사워크플로우를나타냅니다.
상담사세션기록

다음섹션에서는녹음내용에대해자세히설명합니다.

• 표준 CSR및 CAR필드및측정값:, 132페이지
• 표준 ASR및 AAR필드및측정값, 158페이지
• 에이전트상태, 170페이지
• 통화상태, 172페이지
• 통화사유코드, 175페이지

표준 CSR및 CAR필드및측정값:

CSR(고객세션저장소)
다음섹션에서는 CSR에서집계된표준필드및측정값에대해설명합니다.

데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

integer측정기준대기열또는스킬에대해설정된서비스수준

임계치내에서대기열에있는동안종료된통

화수입니다.

취소된 SL수
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

integer필드취소된유형은통화가취소될때설정됩니다.
다음값은통화를취소했을때의통화상태를

나타냅니다.

• 새로만들기

• 대기열

• 처리

• 상담사-연결

종료된이벤트전에이전이벤트를확인하고

그에따라값을설정합니다.예를들어,종료
된이벤트이전의이벤트가지정보류된경우

취소된유형은 '대기열'로설정됩니다.

취소된유형
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

문자열필드통화취소사유입니다.취소사유는다음중
하나일수있습니다.

• 상담사가종료:상담사가통화를종료했
습니다.

• 고객이종료:고객이통화를종료했습니
다.

• 대기열시간초과:대기열에구성된시간
초과보다오랫동안대기열에있었기때

문에통화가종료되었습니다.

• 시스템오류:시스템오류로인해통화가
종료되었습니다.

• 상담사연결끊김:통화중상담사의연
결이끊어져서통화가종료되었습니다.

• 비공개전환실패:상담사개입없이대
화형음성응답(IVR)을통해외부또는
타사다이얼번호(DN)로전화를걸지못
했기때문에착신전화가종료되었습니

다.

• RONA타이머만료됨:상담사가통화에
응답할수없으므로발신통화가종료되

었습니다.

• 상호작용정리:서비스가용성또는문
제해결목적으로연결이정리되었습니

다.

취소사유

Long측정기준지정된간격동안상담사가참여한초단위

활동시간입니다.
활동범위

문자열필드상담사가통화,채팅또는이메일을수신하는
엔드포인트 (번호,이메일또는채팅핸들)입
니다.

상담사엔드포인트(DN)

integer측정기준상담사가전화를끊은횟수입니다.상담사전화끊기수

문자열필드상담사식별용문자열입니다.상담사 ID

문자열필드통화상담사측의녹음을포함한Blob의문자
열식별자입니다.

상담사레그 Blob ID
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

문자열필드상담사가 Agent Desktop에로그인할때사용
하는로그인이름입니다.

상담사로그인

문자열필드상담사,즉고객의통화,채팅및이메일에응
답하는사람의이름입니다.

상담사이름

문자열필드상담사의로그인세션을식별하는문자열입

니다.
상담사세션 ID

문자열필드상담사식별용문자열입니다.상담사시스템 ID

integer측정기준상담사가상담후착신연락처를다른상담사

에게전환한횟수입니다.
상담사에서상담사전환수

integer측정기준상담사가 EP로통화를전환한횟수입니다.상담사에서엔트리포인트

전환수

integer측정기준상담사가대기열로통화를전환한횟수입니

다.
상담사에서대기열전환수

integer측정기준상담사가통화를전환한횟수입니다.상담사호전환수

문자열필드통화와함께전달된 ANI숫자입니다.

ANI는전화회사에서제공하는
서비스로통화시발신자의전화

번호를제공합니다.

참고

ANI (Automatic Number
Identification,자동번호식
별)

integer측정기준참여한횟수입니다.이수는참여종료이벤
트가수신될때까지참여이벤트에대해통화

레그에서증가합니다.

참여횟수

Long측정기준참여시작됨이벤트와종료됨이벤트사이의

지속시간(밀리초)입니다.
참여기간

integer측정기준참여실패이벤트수입니다.참여실패횟수

integer측정기준상담사가다른상담사또는외부 DN(다이얼
번호)으로통화를전환한횟수입니다.

비공개전환수

문자열필드봇의이름입니다.봇이름

문자열필드콜백을하는상담사의이름입니다.콜백상담사이름

Long측정기준상담사및고객이콜백에연결된시간입니다.콜백연결시간

문자열필드ANI또는워크플로우에구성된번호를기반
으로하는번호입니다.

콜백번호

문자열필드콜백에사용되는대기열의이름입니다.콜백대기열이름
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

Long측정기준고객이콜백을요청한시간입니다.콜백요청시간

문자열필드콜백을수행하는상담사가속한팀의이름입

니다.
콜백팀이름

integer측정기준완료된통화수입니다.완료된통화수

문자열필드통화유형이수신인지또는발신인지를나타

냅니다.
호출방향

문자열필드통화발신자의녹음을포함한 Blob의문자열
식별자입니다.

발신자레그 Blob ID

integer측정기준통화가대기열로에스컬레이션되었는지여

부를나타냅니다.
대기열로에스컬레이션된

통화

integer측정기준통화가일시중지됨상태에있는횟수입니다.통화일시중지수

문자열필드아웃다이얼통화에대해전화통신에서반환

된통화진행감지(CPD)값을나타냅니다.
통화진행감지

integer측정기준통화를재개한횟수입니다.통화재개횟수

integer측정기준캠페인의 ID입니다.캠페인 ID

문자열측정기준생성한캠페인의이름입니다.캠페인이름

문자열측정기준캠페인통화의상태(성공또는실패)입니다.캠페인상태

integer측정기준한 EP에서다른 EP로전환된통화입니다.엔트리포인트수에연결

integer측정기준EP에서대기열로통화를이동했습니다.대기열에연결됨수

문자열필드상담사가로그인한미디어채널에할당된 ID
입니다.

채널 ID

문자열필드상담사가현재로그인한미디어채널수입니

다.
채널유형

문자열측정기준고객이채팅을종료한사유입니다.채팅종료사유

문자열필드상담사와고객의대화를요약합니다.채팅메모

문자열필드채팅우선순위입니다.채팅우선순위

문자열필드고객이지원팀과채팅중인사유입니다.채팅사유

integer측정기준상담사가발신자및다른상담사와전화회의

를설정한횟수입니다.
전화회의수
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

integer측정기준상담사가발신자및다른상담사와전화회의

를한시간입니다.
전화회의지속시간

integer측정기준컨텍이연결상태(예:대화중)였던횟수입니
다.

연결수

Long측정기준상호작용중연결됨(대화)상태의지속시간
입니다.

연결지속시간

integer측정기준상담사가통화를처리할때다른상담사또는

외부번호로상담통화를시작한횟수입니다.
상담수

integer측정기준상담사가통화를처리할때다른상담사에게

상담하는데소요한시간입니다.
상담지속시간

integer측정기준EP에상담을요청한통화수입니다.상담 Ep수

Long측정기준EP에상담한지속시간(밀리초)입니다.상담 Ep지속시간

integer측정기준컨텍수컨텍수

Long측정기준컨텍을종료했을때의시간입니다.컨텍종료타임스탬프

문자열필드고객이콜센터에연락을하는이유입니다.컨텍사유

문자열필드컨텍세션을식별하는고유문자열입니다.연결세션 ID

Long측정기준컨텍이시작된시간입니다.컨텍시작타임스탬프

integer측정기준고객만족도점수입니다.CSAT점수

integer측정기준상호작용중상담에서대기열횟수입니다.CTQ수

integer측정기준상호작용중상담에서대기열상태를유지한

총지속시간입니다.
CTQ지속시간

문자열필드현재연결상태입니다.현재상태

문자열필드고객의이메일주소입니다.고객이메일주소

문자열필드고객의이름입니다.고객이름

문자열필드고객의전화번호입니다.고객전화번호

문자열필드통화와함께전달된 DNIS번호입니다.

DNIS는전화회사에서제공하는
서비스로통화시발신자의전화

번호를디지털문자열로전달합

니다.

참고

DNIS(전화건번호식별서
비스)
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

문자열필드이메일의 BCC목록이메일숨은참조목록

문자열필드이메일의본문입니다.이메일본문

문자열필드이메일의참조목록입니다.이메일참조목록

문자열필드이메일의콘텐츠입니다.이메일콘텐츠

문자열필드이메일의콘텐츠유형입니다.이메일콘텐츠유형

문자열필드이메일을받은날짜입니다.이메일날짜

문자열필드이메일메시지를보존할필요가없거나상담

사가필요로하는기간동안보관되지만언제

든지삭제할수있음을나타냅니다.

이메일처리

문자열필드이메일의전체메시지입니다.이메일전체메시지

문자열필드삭제된이메일메시지입니다.이메일메시지삭제됨

문자열필드이메일메시지를식별하는고유문자열입니

다.
이메일메시지 ID

문자열필드메시지및메시지전송에대한세부정보가

포함된이메일메시지에첨부되는추가정보

입니다.

이메일메타데이터

문자열필드이메일의참조입니다.이메일참조

문자열필드이메일에대한회신의본문입니다.이메일응답본문

문자열필드이메일에대한회신의콘텐츠유형입니다.이메일회신콘텐츠

문자열필드이메일발신인에게회신합니다.이메일회신

문자열필드이메일을보냈는지여부를나타내는플래그

입니다.
이메일전송됨플래그

문자열필드이메일의제목입니다.전자메일제목

문자열필드이메일의수신자목록입니다.이메일받는사람목록

문자열필드엔트리포인트에할당된 ID입니다.EP(엔트리포인트) ID
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

문자열필드Webex Contact Center에서고객통화가도착
하는 EP의이름입니다.하나이상의무료또
는다이얼번호를제공된 EP에연결할수있
습니다.통화가 EP에있는동안 IVR통화처
리를수행합니다.통화는 EP에서대기열로
이동해상담사에게분배됩니다.

엔트리포인트이름

문자열필드EP에할당된 ID입니다.엔트리포인트시스템 ID

integer측정기준EP에서다른 EP로통화가호전환된횟수입
니다.

엔트리포인트간전환수

문자열필드통화에대한외부시스템의참조입니다.외부 ID

integer측정기준콜백재시도에실패한횟수입니다.실패한콜백재시도횟수

문자열필드고객피드백피드백의견

문자열필드고객이피드백을선택했는지여부를나타냅

니다.
피드백설문조사옵트인

문자열필드(인라인설문조사나지연된설문조사)에대
해고객이옵트인한설문조사유형입니다.

피드백유형

문자열필드Webex Contact Center시스템에서통화가대
기중인대기열의 ID입니다.

최종대기열 ID

문자열필드Webex Contact Center시스템에서통화가대
기중인대기열의이름입니다.

최종대기열이름

문자열필드작업이대기하고있는대기열의 ID입니다.최종대기열시스템 ID

문자열필드작업이대기하고있는첫번째대기열의 ID입
니다.

첫번째대기열 ID

문자열필드Webex Contact Center시스템에지정보류된
첫번째대기열의이름입니다.

첫번째대기열이름

문자열필드작업이대기하고있는첫번째대기열의 ID입
니다.

첫번째대기열시스템 ID

integer측정기준완전히모니터링된통화수입니다.전체모니터링수

문자열필드고객이통화후설문조사에참여(옵트인)또
는참여하지않기로(옵트아웃)했는지여부
를나타냅니다.

Global_FeedbackSurveyOptIn
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

문자열필드고객이흐름에서사용하는언어를나타냅니

다.

기본값은 en-US입니다.참고

Global_Language

문자열필드흐름에사용된출력녹음이름을나타냅니다.

기본값은자동입니다.값이자동
인경우 Dialogflow는지정된언
어의음성이름을선택합니다.

참고

Global_VoiceName

문자열필드통화가처리된상태(짧음,취소됨,정상)를보
여줍니다.

처리유형

integer측정기준고객이콜백을요청했는지여부를나타냅니

다.
콜백있음

integer측정기준상담사가인바운드발신자를보류상태로둔

횟수입니다.
보류수

integer측정기준통화가보류된총지속시간입니다.보류지속시간

문자열필드전체채팅내용또는수신이메일내용입니

다.
수신트랜스크립트

integer필드통화가모니터링되었는지여부를나타냅니

다.지원되는값은 0과 1입니다. 1은통화를
모니터링했다는것을나타냅니다.

참여함

integer측정기준통화가캠페인통화인지여부를나타냅니다.캠페인

integer측정기준상담사가코칭을받고있는지여부를나타냅

니다.
코칭함

integer측정기준상담사가컨텍을처리했는지여부를나타내

는플래그입니다.

지원되는값은 0과 1입니다.

컨텍처리됨

integer측정기준세션이활성세션인지여부를나타내는플래

그입니다.

지원되는값은 0과 1입니다.값 1은세션이활
성상태임을나타냅니다.

현재세션임

integer측정기준컨텍을기본설정된상담사가처리했는지여

부를나타냅니다.
기본설정된상담사에의해

처리됨
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

integer측정기준통화모니터링여부를나타내는플래그입니

다.

지원되는값은 0과 1입니다.

모니터링됨.

integer측정기준통화가상담사에게제공되었는지여부를나

타냅니다.지원되는값은 0과 1입니다. 1은통
화가상담사에게제공되었음을나타냅니다.

제공됨

integer측정기준아웃다이얼컨텍여부를나타내는플래그입

니다.

지원되는값은 0과 1입니다.

아웃다이얼임

integer필드컨텍이녹음되었는지나타내는플래그입니

다.

지원되는값은 0과 1입니다.

녹음됨

integer측정기준녹음이삭제되었는지여부를나타내는플래

그입니다.
녹음삭제됨
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

integer측정기준통화가서비스수준임계치내에있는지여부

를나타내는플래그입니다.지원되는값은 0
과 1입니다.

각대기열의서비스수준임계치는관리포털

의프로비저닝모듈을통해대기열을만들거

나편집할때대기열창의고급설정섹션에

구성됩니다.

통화가해당대기열에지정된서비스수준임

계값내에있는상담사에게연결되면통화는

서비스수준내에서고려됩니다.이시나리오
에서는서비스수준내에있음이 1로설정됩
니다.

통화가대기열에지정보류되지않은상태에

서통화를직접(직선호전환)할경우서비스
수준내에서통화가고려됩니다.이시나리오
에서는서비스수준내에있음이 1로설정됩
니다.

통화처리유형이짧음또는취소됨이거나통

화가오버플로로전송되었거나대기열기간

이해당대기열에지정된서비스수준임계값

보다큰경우통화는서비스수준외부에서

고려됩니다.이시나리오에서는서비스수준
내에있음이 0으로설정됩니다.

셀프서비스통화(종료유형 = self_service)는
서비스수준내에있음도 0으로설정됩니다.

서비스수준내에있음은통화가상담사에게

연결되거나취소되거나오버플로로전송되

기전에마지막대기열에서계산됩니다.

서비스수준내에있음

integer측정기준컨텍이 IVR상태에있던횟수입니다.IVR수

integer측정기준통화가 IVR상태에있던시간(분)입니다.IVR지속시간

integer측정기준컨텍이 IVR상태에서종료된횟수입니다.IVR종료횟수

문자열필드IVR을식별하는문자열입니다.IVR스크립트 ID

문자열필드라우팅전략구성의통화제어섹션에있는

흐름의이름입니다.
IVR스크립트이름

문자열필드IVR의흐름태그를식별하는문자열입니다.IVR스크립트태그 ID
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

문자열필드라우팅전략구성의통화제어섹션에있는

흐름태그의이름입니다.
IVR스크립트태그이름

문자열필드IVR컨텍수요약IVR요약

문자열필드콜백의상태(성공또는처리되지않음)입니
다.

마지막콜백상태

문자열필드목록및캠페인관리자(LCM)연락처세부정
보

LCM컨텍

integer측정기준통화중모니터링이시작된통화수입니다.통화중모니터링수

Long측정기준감독자가모니터링을종료한타임스탬프입

니다.
모니터링종료타임스탬프

문자열필드통화를모니터링하는감독자의이름입니다.모니터링전체이름

Long측정기준통화가모니터링되는기간(밀리초)입니다.모니터링기간

integer측정기준모니터링오류이벤트수입니다.모니터링오류횟수

integer측정기준모니터링-보류이벤트의경우횟수가증가합
니다.이횟수는모니터링-보류해제이벤트
가수신될때까지통화레그에서증가합니다.

모니터링보류횟수

Long측정기준모니터링중통화가보류된기간(밀리초)입
니다.

모니터링보류지속시간

문자열필드감독자의 URI모니터링 URI

문자열필드통화가모니터링되고있는지여부를나타냅

니다.모니터링세션의상태는다음중하나
일수있습니다.

• 요청보류중:요청이제출됩니다.

• 모니터링중:감독자가전화를받았습니
다.

모니터링상태

Long측정기준감독자가모니터링을시작한타임스탬프입

니다.
모니터링타임스탬프

문자열필드모니터링의유형입니다.모니터링유형

문자열필드통화를모니터링하는감독자의 ID입니다.모니터링사용자 ID

문자열필드통화를모니터링하는감독자의 ID입니다.모니터링사용자시스템 ID

Cisco Webex Contact Center 1.0분석기사용설명서
143

각저장소내사용가능레코드유형

각저장소내사용가능레코드유형



데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

integer측정기준모니터링세션이다른사용자를위해관리포

털에표시되는지여부를나타냅니다.

모니터링세션이다른사용자를위해관리포

털에표시되지않도록하려면투명모드사용

확인란을선택합니다.

모니터링가시성

문자열필드CVA,재생프롬프트,메뉴및대기열과같은
활동이름이표시됩니다.

활동이름

integer측정기준지정된날짜의특정대기열에서옵트아웃된

고객컨텍수입니다.
제외수

문자열필드아웃바운드이메일내용입니다.아웃바운드트랜스크립트

문자열필드통화유형이수신인지또는발신인지를나타

냅니다.
아웃바운드유형

integer측정기준아웃다이얼상호작용내에서통화에어떤종

류의상담이있었던횟수입니다.
아웃다이얼상담수

integer측정기준아웃다이얼상호작용내에서통화가진입점

에상담을받은횟수입니다.
아웃다이얼상담 Ep수

Long측정기준아웃다이얼통화의경우 EP-DN에대한상담
지속시간(밀리초)입니다.

아웃다이얼상담Ep지속시
간

integer측정기준아웃다이얼상호작용내에서상담에서대기

열상태에있었던횟수입니다.
아웃다이얼 CTC수

integer측정기준대기열에서오버플로우된통화수입니다.오버플로수

integer측정기준통화가일시중지상태에있었던시간(밀리
초)입니다.

일시중지된지속시간

문자열필드대기열에서연락처에콜백을한기본상담사

의이름입니다.
기본상담사이름

문자열필드기본설정된상담사식별용문자열입니다.선호하는상담사시스템 ID

문자열필드상담사식별용문자열입니다.이전상담사 ID

문자열필드상담사,즉고객통화에응답하는사람의이
름입니다.

이전상담사이름

문자열필드상담사의로그인세션을식별하는문자열입

니다.
이전상담사세션 ID
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

문자열필드상호작용과연결된대기열 ID입니다.이전대기열 ID

문자열필드상호작용과연결된대기열의이름입니다.이전대기열이름

integer측정기준IVR통화후설문조사의일부로답변한질문
수입니다.

질문응답됨

integer측정기준IVR통화후설문조사의일부로고객에게게
시된총질문수입니다.

질문제공됨

integer측정기준전체컨텍이있는대기열수입니다.대기열수

integer측정기준컨텍이대기열대기에사용한시간(초)입니
다.

대기열지속시간

integer측정기준대기열에서EP로통화가전환된횟수입니다.대기열에서엔트리포인트

전환수

integer측정기준대기열간통화가전환된횟수입니다.대기열간전환수

Long측정기준실시간프로세스에서레코드를업데이트한

시간입니다.
실시간업데이트타임스탬

프
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

문자열필드이유
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

통화를종료하는사유입니다.이유는다음중
하나일수있습니다.

• 상담사종료:구성된RONA시간초과기
간내에상담사가통화에응답하지않았

습니다.

• 상담사가종료:상담사가통화를종료했
습니다.

• 고객통화중:착신회선이통화중으로
감지됩니다.

• 고객이종료:고객이통화를종료했습니
다.

• 고객을사용할수없음:고객전화번호
가등록되지않았습니다.

• 고객으로부터응답없음:고객이구성된
RONA시간초과기간내에응답하지않
았습니다.

• 찾을수없음:사용자 ID가요청-URI에
지정된도메인에없거나요청에서 URI
의도메인이요청수신자가처리한도메

인과일치하지않습니다.

• 참가자초대타이머만료됨:상담사장치
를초대할수없거나구성된시간초과

지속시간내에통화에대해통보받을

수없어통화가종료되었습니다.

• 대기열시간초과:대기열에구성된시간
초과보다오랫동안통화가대기열에있

었습니다.

• RONA타이머만료됨 :상담사가구성
된RONA시간초과기간내에통화에응
답할수없었습니다.

• 상호작용정리:중지된연락처를시스템
에서정리합니다.

• 잘못된요청:잘못된구문으로인해서버
에서요청을인식할수없습니다.

• 시스템허용실패:시스템에서수신통화
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

를대기열에넣을수없습니다.

• 시스템오류:시스템오류로인해통화가
종료됩니다.

integer측정기준통화가녹음된횟수입니다.녹음수

Long측정기준녹음이삭제된시간입니다.녹음삭제된타임스탬프

integer측정기준녹음오류이벤트의수입니다.녹음오류수

문자열필드녹음파일의고유 ID입니다.녹음파일 ID

Long측정기준녹음파일크기를나타냅니다.녹음파일크기

문자열필드대화녹음파일의위치입니다.녹음위치

문자열필드연결을상담사에게라우팅하는데사용되는

라우팅유형입니다.라우팅유형은기술기반
또는가장오랫동안사용가능일수있습니

다.

라우팅유형

문자열필드쉼표로구분된상호작용이수행한흐름활동

시퀀스가포함된문자열입니다.
활동시퀀스

integer측정기준IVR상태에있는동안통화가짧게종료되었
는지여부를나타냅니다.통화시작부터계산
하여구성된단기통화임계값내에종료된

통화는짧은통화로간주됩니다.

짧은 IVR수

integer측정기준지정보류상태에있는동안통화가짧게종

료되었는지여부를나타냅니다.통화시작부
터계산하여구성된단기통화임계값내에

종료된통화는짧은통화로간주됩니다.

짧은대기열수

integer측정기준연결을사일런트모니터링한횟수입니다.사일런트모니터링수

문자열필드콜센터위치에할당된 ID입니다.

통화가상담사에게연결될때까

지필드에해당없음이표시됩니

다.

참고

사이트 ID

문자열필드통화가배포된콜센터위치입니다.

통화가상담사에게연결될때까

지필드에해당없음이표시됩니

다.

참고

사이트이름
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

문자열필드콜센터위치에할당된 ID입니다.

통화가상담사에게연결될때까

지필드에해당없음이표시됩니

다.

참고

사이트시스템 ID

문자열필드콜백의소스입니다.

콜백소스는웹,채팅또는 IVR일수있습니
다.

콜백소스

문자열필드스트레오로통화내용을녹음한 Blob문자열
식별자입니다.

스테레오 Blob ID

문자열필드소셜채널(Facebook및 SMS)이통계와함께
표시됩니다.

하위채널유형

integer측정기준갑작스런연결끊김으로통화가종료되었는

지여부를나타냅니다.상담사와연결한후
구성된갑작스런연결끊김임계값내에통화

가종료되면통화가갑자기끊긴것으로간주

됩니다(상담사연결시타이머가시작됨).

갑작스런통화종료수

integer측정기준상호작용중에설문조사가완료되었는지여

부를나타냅니다.
설문조사완료됨

문자열필드팀에할당된 ID입니다.

통화가상담사에게연결될때까

지필드에해당없음이표시됩니

다.

참고

팀 ID

문자열필드특정사이트에서특정통화유형을처리하는

상담사그룹입니다.
팀이름

문자열필드상담사가컨텍을처리한팀이속한 ID입니다.

통화가상담사에게연결될때까

지필드에해당없음이표시됩니

다.

참고

팀시스템 ID

문자열필드테넌트에할당된 ID입니다.테넌트Id
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

문자열필드상호작용을종료한당사자를나타냅니다.종
료측은다음중하나일수있습니다.

• 상담사 :상담사가상호작용을종료했습
니다.

• 고객:고객이상호작용을종료했습니다.

• 시스템:시스템오류로인해 IVR처리중
또는완료후에통화가종료되었습니다.

• 대기열에연락처를추가하는동안

오류가발생했습니다.

• 아웃다이얼흐름에서새연락처에

대한라우팅전략을가져오는동안

오류가발생했습니다.

• 대기열에서연락처를지정보류하

는동안오류가발생했습니다.

• 구성된시간초과기간내에지정보

류된연결에상담사를할당하는동

안오류가발생했습니다.

• 통화를상담사에게에스컬레이션하

는동안오류가발생했습니다.

• 대상흐름으로연결전환을처리하

기위한라우팅전략을가져오는동

안오류가발생했습니다.

• 미디어에오류가발생하여상담사

가오퍼를수락한후에도상담사에

게연결을할당하는동안오류가발

생했습니다.

• 최대 vteam전환허용한도를초과
하여발생한오류

• 비공개전환활동중 RONA시간초
과의특별한시나리오로인한오류

• 내부정리이벤트(InteractionCleanup
또는 ContactCleanup)

종료한사람

문자열필드통화종료방법을지정한텍스트문자열입니

다.
종료유형
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

integer측정기준이연결을모니터링한횟수입니다.총모니터링수

Long측정기준아웃다이얼상호작용중상담에서대기열상

태를유지한총지속시간입니다.
총아웃다이얼 CTQ시간

Long측정기준세션중에상담사가벨울림상태로보낸시

간(밀리초)입니다.
총벨소리지속시간

integer측정기준사본을사용할수있는지(true)또는사용할
수없는지(null)를나타냅니다.

사본사용가능

문자열필드고객이채팅성적을요청했는지여부를나타

내는플래그입니다.

지원되는값은 0과 1입니다.값 1은고객이채
팅기록을요청했음을나타냅니다.

트랜스크립트요청됨

integer측정기준상담사가통화를전환한횟수입니다.전환수

integer측정기준전송오류실패횟수입니다.전환오류수

integer측정기준상담사가 EP로전송한통화수입니다.엔트리포인트수로전환

문자열필드콜백의유형입니다.

콜백유형은무료또는웹 UI일수있습니다.

콜백유형

integer측정기준통화중위스퍼코칭이시작된횟수를나타냅

니다.
위스퍼코치수

Long측정기준코치시작과종료사이의기간(밀리초)입니
다.

위스퍼코치기간

integer측정기준코치실패이벤트횟수입니다.위스퍼코치실패횟수

문자열필드상담사가상호작용에대해제공한후속작업

코드입니다.
후속작업코드이름

문자열필드후속작업코드를식별하는문자열입니다.후속작업코드시스템 ID

integer측정기준상호작용을처리한후상담사가후속작업

상태를지속한총시간입니다.
후속작업지속시간

CAR(고객활동저장소)
다음섹션에서는 CAR에서집계된표준필드및측정값에대해설명합니다.
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

integer측정기준활동(CAR)레코드의수입니다.

참고:이필드의값은항상 1로설정됩니다.

활동수

integer측정기준활동시작부터활동종료까지의시간입니다.

참고:이값은실시간으로채워지지않으며활
동완료후에기록됩니다.

활동기간

Long측정기준활동이종료되었을때의타임스탬프입니다.활동종료타임스탬프

문자열필드흐름에서실행된활동의이름입니다.

예를들어, QueueContact_5g0

.

활동이름

Long측정기준지정된간격동안상담사가참여한초단위활

동시간입니다.
활동범위

Long측정기준활동이시작되었을때의타임스탬프입니다.활동시작타임스탬프

문자열필드활동의상태를나타냅니다.활동상태

문자열필드흐름에서실행된활동의유형입니다.

예를들면 queue-contact입니다.

활동유형

문자열필드상담사가통화,채팅또는이메일을수신하는
엔드포인트 (번호,이메일또는채팅핸들)입니
다.

상담사엔드포인트(DN)

문자열필드상담사식별용문자열입니다.상담사 ID

문자열필드상담사가 Agent Desktop에로그인할때사용하
는이름입니다.

상담사로그인

문자열필드상담사,즉고객의통화,채팅및이메일에응답
하는사람의이름입니다.

상담사이름

문자열필드상담사의로그인세션을고유하게식별하는문

자열입니다.
상담사세션 ID

문자열필드상담사식별용문자열입니다.상담사시스템 ID

문자열필드통화와함께전달된 ANI숫자입니다.

자동번호식별(ANI)는전화회사
에서제공하는서비스로통화시발

신자의전화번호를제공합니다.

참고

ANI
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

integer측정기준통화가일시중지됨상태에있는횟수입니다.통화일시중지수

integer측정기준통화를재개한횟수입니다.통화재개횟수

Long측정기준고객이콜백을요청한시간입니다.콜백요청시간

문자열필드컨텍과관련된상담사의채널 ID입니다.채널 ID

문자열필드미디어채널에할당된미디어유형입니다.채널유형

문자열필드EP-DN에상담한경우통화의 ID입니다.하위연락처 ID

문자열필드EP-DN에상담한경우통화의유형입니다.하위컨텍유형

문자열필드EP-DN에대한상담시엔트리포인트 ID입니다.상담엔트리포인트 ID

문자열필드EP-DN에대한상담시엔트리포인트의이름입
니다.

엔트리포인트이름참

조

문자열필드EP-DN에대한상담시엔트리포인트시스템
ID입니다.

상담엔트리포인트시

스템 ID

문자열필드컨텍세션을식별하는고유문자열입니다.연결세션 ID

문자열필드고객의이메일주소입니다.고객이메일주소

문자열필드고객의이름입니다.고객이름

문자열필드통화가호전환된대기열 ID입니다.대상대기열 ID

문자열필드통화가호전환된대기열시스템 ID입니다.대상시스템 ID

문자열필드통화와함께전달된 DNIS번호입니다.

발신번호식별서비스(DNIS)는전
화회사에서제공하는서비스로통

화시발신자의전화번호를디지털

문자열로전달합니다.

참고

DNIS

문자열필드이메일의 BCC목록이메일숨은참조목록

문자열필드이메일의본문입니다.이메일본문

문자열필드이메일의참조목록입니다.이메일참조목록

문자열필드이메일의콘텐츠입니다.이메일콘텐츠

문자열필드이메일의콘텐츠유형입니다.이메일콘텐츠유형

Cisco Webex Contact Center 1.0분석기사용설명서
153

각저장소내사용가능레코드유형

각저장소내사용가능레코드유형



데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

문자열필드이메일을받은날짜입니다.이메일날짜

문자열필드이메일메시지를보존할필요가없거나사용자

가필요로하는기간동안보관되지만언제든지

삭제할수있음을나타냅니다.

이메일처리

문자열필드이메일의전체메시지입니다.이메일전체메시지

문자열필드이메일발신인에게회신합니다.이메일회신

문자열필드삭제된이메일메시지입니다.이메일메시지삭제됨

문자열필드이메일메시지를식별하는고유문자열입니다.이메일메시지 ID

문자열필드메시지및메시지전송에대한세부정보가포

함된이메일메시지에첨부되는추가정보입니

다.

이메일메타데이터

문자열필드이메일의참조입니다.이메일참조

문자열필드이메일에대한회신의본문입니다.이메일응답본문

문자열필드이메일에대한회신의콘텐츠유형입니다.이메일회신콘텐츠

문자열필드이메일발신인에게회신합니다.이메일회신

문자열필드이메일을보냈는지여부를나타내는플래그입

니다.
이메일전송됨플래그

문자열필드이메일의제목입니다.전자메일제목

문자열필드이메일의수신자목록입니다.이메일받는사람목록

문자열필드엔트리포인트(EP)에할당된 ID입니다.엔트리포인트 ID

문자열필드Webex Contact Center에서고객통화가도착하
는 EP의이름입니다.하나이상의무료또는다
이얼번호를제공된 EP에연결할수있습니다.
통화가EP에있는동안 IVR통화처리를수행합
니다.통화는 EP에서대기열로이동해상담사
에게분배됩니다.

엔트리포인트이름

문자열필드EP에할당된 ID입니다.엔트리포인트시스템
ID

문자열필드콜백재시도에실패한횟수입니다.실패한콜백재시도횟

수
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

integer측정기준현재활동여부와활동이종료되지않았음을나

타내는플래그입니다.

지원되는값은 0과 1입니다.

현재활동임

integer측정기준아웃다이얼전화를거는동안활동이발생했는

지여부를나타내는플래그입니다.

지원되는값은 0과 1입니다.

아웃다이얼임

문자열필드IVR을식별하는문자열입니다.IVR스크립트 ID

문자열필드라우팅전략구성의통화제어섹션에있는흐

름의이름입니다.
IVR스크립트이름

문자열필드IVR태그를식별하는문자열입니다.IVR스크립트태그 ID

문자열필드라우팅전략구성의통화제어섹션에있는흐

름태그의이름입니다.
IVR스크립트태그이름

문자열필드현재활동이아닌경우이필드는다음활동상

태를표시합니다.
다음상태

integer측정기준통화가일시중지상태에있었던시간(밀리초)
입니다.

일시중지된지속시간

문자열필드기본상담사이름입니다.기본상담사이름

문자열필드기본설정된상담사식별용문자열입니다.선호하는상담사시스템
ID

문자열필드상담사식별용문자열입니다.이전상담사 ID

문자열필드고객통화에응답하는상담사의이름입니다.이전상담사이름

문자열필드상담사세션식별용문자열입니다.이전상담사세션 ID

문자열필드이전채널의 ID입니다.이전채널 ID

문자열필드이전대기열 ID입니다.이전대기열 ID

문자열필드이전대기열이름입니다.이전대기열이름

문자열필드이필드에는이전활동상태가표시됩니다.이전상태

문자열필드대기열에할당된 ID입니다.

통화가상담사에게연결될때까지

필드에해당없음이표시됩니다.
참고

대기열 ID
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

문자열필드상담사가처리하기를기다리는동안통화가대

기하는대기열의이름입니다.통화는 EP에서
대기열로이동해상담사에게분배됩니다.

대기열이름

문자열필드대기열에할당된 ID입니다.

통화가상담사에게연결될때까지

필드값이해당없음으로표시됩니

다.

참고

대기열시스템 ID

Long측정기준실시간프로세스에서레코드를업데이트한시

간입니다.
실시간업데이트타임스

탬프

문자열필드이활동레코드를식별하는고유문자열입니다.레코드고유 ID

문자열필드연결을상담사에게라우팅하는데사용되는라

우팅유형입니다.라우팅유형은기술기반또
는가장오랫동안사용가능일수있습니다.

라우팅유형

문자열필드이필드는전환등이발생한경우두번째상담

사의엔드포인트입니다.
두번째상담사엔드포

인트(DN)

문자열필드이필드는전환등이발생했을때두번째상담

사의 ID입니다.
두번째상담사 ID

문자열필드이필드는전환등이발생했을때두번째상담

사의이름입니다.
두번째상담사이름

문자열필드이것은전환등이발생했을때두번째상담사

의상담사세션 ID입니다.
두번째상담사세션 ID

문자열필드이필드는전환등이발생했을때두번째상담

사의채널 ID입니다.
두번째채널 ID

문자열필드이필드에는두번째팀이름이표시됩니다.두번째팀 ID

문자열필드이필드에는두번째팀 ID가표시됩니다.두번째팀이름

문자열필드콜센터위치에할당된 ID입니다.

통화가상담사에게연결될때까지

필드에해당없음이표시됩니다.
참고

사이트 ID

문자열필드통화가배포된콜센터위치입니다.

통화가상담사에게연결될때까지

필드에해당없음이표시됩니다.
참고

사이트이름
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

문자열필드콜센터위치에할당된 ID입니다.

통화가상담사에게연결될때까지

필드값이해당없음으로표시됩니

다.

참고

사이트시스템 ID

문자열필드콜백의소스입니다.

콜백소스는웹,채팅또는 IVR일수있습니다.

콜백소스

문자열필드소셜채널(Facebook및 SMS)이통계와함께표
시됩니다.

하위채널유형

문자열필드팀에할당된 ID입니다.

통화가상담사에게연결될때까지

필드에해당없음이표시됩니다.
참고

팀 ID

문자열필드특정사이트에서특정통화유형을처리하는상

담사그룹입니다.
팀이름

문자열필드팀에할당된 ID입니다.

통화가상담사에게연결될때까지

필드값이해당없음으로표시됩니

다.

참고

팀시스템 ID

문자열필드테넌트에할당된 ID입니다.테넌트Id

문자열필드컨텍을종료하는사유입니다.이유는다음중
하나일수있습니다.

• 상담사가종료

• 고객통화중

• 고객이종료

• 고객을사용할수없음

• 발견되지않음

• 참가자초대타이머만료됨

종료사유

문자열필드통화가호전환된대기열이름입니다.호전환된대기열

문자열필드비공개전환,상담전환같은전환유형입니다.전송유형
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

문자열필드콜백의유형입니다.콜백유형은무료또는웹
UI일수있습니다.

콜백유형

문자열필드상담사가상호작용에대해제공한후속작업

코드입니다.
후속작업코드이름

문자열필드후속작업코드를식별하는문자열입니다.후속작업코드시스템
ID

표준 ASR및 AAR필드및측정값

ASR(Agent Session Repository)
ASR에서집계된표준필드는다음테이블을참조합니다.

연결종료수필드는현재사용되지않으며 ASR에서항목이작성되지않습니다.참고

데이터유

형

필드또

는

측정기

준

설명열이름

Long측정기

준

지정된간격동안상담사가참여한초단위활동

시간입니다.
활동범위

문자열필드상담사가로그인한미디어채널에할당된 ID입니
다.

상담사채널 ID

문자열필드상담사가통화,채팅또는이메일을수신하는엔드
포인트 (번호,이메일또는채팅핸들)입니다.

상담사엔드포인트(DN)

문자열필드상담사식별용문자열입니다.상담사 ID

문자열필드상담사가 Agent Desktop에로그인할때사용하는
로그인이름입니다.

상담사로그인

문자열필드상담사,즉고객의통화,채팅또는이메일에응답
하는사람의이름입니다.

상담사이름

문자열필드상담사의로그인세션을식별하는문자열입니다.상담사세션 ID
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데이터유

형

필드또

는

측정기

준

설명열이름

개체필드상담사의기술(예:언어유창성또는제품전문지
식)입니다.

이열은다음형식으로해당기술프로파일에매핑

된여러기술을표시합니다.
skill_name1=skill_value1, skill_name2=skill_value2

상담사기술

문자열필드상담사식별용문자열입니다.상담사시스템 ID

integer측정기

준

상담사가상담후착신연락처를다른상담사에게

전환한횟수입니다.
상담사에서상담사전환

수

integer측정기

준

상담사가대기열로전환요청한횟수입니다(착신
만).

상담사가대기열로전환한

요청수

integer측정기

준

상담사가사용가능상태로전환한횟수입니다.사용가능수

integer측정기

준

상담사가사전상담없이전환한횟수입니다.비공개전환수

integer측정기

준

완료된콜백횟수입니다.콜백수

문자열필드전화통신,이메일,채팅등채널유형의채널 ID채널 ID

문자열필드전화통신,이메일,채팅등연락미디어유형채널유형

integer측정기

준

상담사가발신자및다른상담사와전화회의를설

정한횟수입니다(착신만).
전화회의수

integer측정기

준

상담사가연결됨상태,즉이세션에서고객과대
화중인횟수입니다(착신만).

연결수

integer측정기

준

상담사가상담요청에응답한시간입니다(착신전
화).

상담응답수

integer측정기

준

상담사가다른상담사에게상담한횟수입니다(착
신만).

상담수

integer측정기

준

상담사가상담요청을시작한횟수입니다(착신전
화).

상담요청수

integer측정기

준

통화레그에대해 EP-DN으로응답된통화횟수입
니다.

엔트리포인트에대한상

담응답횟수
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데이터유

형

필드또

는

측정기

준

설명열이름

Long측정기

준

해당통화레그에대한 EP-DN의답변된상담지속
시간입니다.

엔트리포인트에대한상

담응답지속시간

integer측정기

준

해당통화레그에대한참조를 EP-DN필드로요청
한횟수입니다.

엔트리포인트에대한요

청된상담횟수

Long측정기

준

해당통화레그에대한 EP-DN의요청된상담지속
시간입니다.

엔트리포인트에대한요

청된상담지속시간

integer측정기

준

상담사가상담에서대기열요청에응답한횟수입

니다(착신전화).
CTQ응답수

integer측정기

준

세션의상담에서대기열수입니다.CTQ수

integer측정기

준

상담사가상담에서대기열요청을시작한횟수입

니다(착신).
CTQ요청수

문자열필드상담사의현재상태입니다.현재상태

integer측정기

준

응답되었지만(즉상담사에연결되거나분배되어
대상사이트에서수락됨)엔터프라이즈에서설정
한갑작스러운통화종료임계치내에서즉시통화

종료된통화수입니다.

연결종료수

integer측정기

준

이상담사세션중보류중에연결종료된통화수

입니다.
종료된보류통화수

integer측정기

준

채널유형을통해이메일로처리된전자메일수입

니다.
처리된이메일수

integer측정기

준

상담사가이메일요약상태에있었던횟수입니다.이메일요약수

Long측정기

준

이력프로세스에서레코드를업데이트한시간입

니다.
이력업데이트타임스탬프

integer측정기

준

보류중에있던통화수입니다(착신).보류수

integer측정기

준

상담사가유휴상태로전환한횟수입니다.유휴수

integer측정기

준

세션이활성인지여부를나타내는플래그입니다.

지원되는값은 0과 1입니다.값 1은세션이활성상
태임을나타냅니다.

현재세션임
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데이터유

형

필드또

는

측정기

준

설명열이름

Long측정기

준

상담사가로그인한시간입니다.로그인타임스탬프

Long측정기

준

상담사가로그아웃한시간입니다.로그아웃타임스탬프

문자열필드상담사에대해구성된혼합프로필유형입니다.

혼합프로필유형은혼합,혼합실시간,단독입니
다.

다중미디어프로필유형

integer측정기

준

컨텍이상담사에게연결되지않아상담사가수신

요청에응답하지않은횟수입니다.
응답하지않음수

integer측정기

준

상담사가다른상담사에게전환한횟수입니다(아
웃다이얼만).

아웃다이얼상담사에서상

담사전환수

integer측정기

준

상담사가대기열로전환요청한횟수입니다(아웃
다이얼만).

아웃다이얼상담사가대기

열로전환요청수

integer측정기

준

상담사가아웃다이얼전화중사전상담없이착신

전화를전환한횟수입니다.
아웃다이얼비공개전환

수

integer측정기

준

아웃다이얼중상담사가발신자및다른상담사와

전화회의를설정한횟수입니다.
아웃다이얼전화회의수

integer측정기

준

아웃다이얼통화중상담사가연결상태에있던횟

수입니다.
아웃다이얼연결수

integer측정기

준

상담사가상담요청에응답한횟수입니다(아웃다
이얼통화).

아웃다이얼상담응답수

integer측정기

준

상담사가다른상담사와상담한횟수입니다(아웃
다이얼만).

아웃다이얼상담수

integer측정기

준

상담사가상담요청을시작한횟수입니다(아웃다
이얼통화).

아웃다이얼상담요청수

integer측정기

준

엔트리포인트에대한아웃다이얼상담통화에응

답한횟수입니다.
엔트리포인트에대한아

웃다이얼상담응답한횟

수

Long측정기

준

엔트리포인트에대한아웃다이얼상담의응답한

총지속시간입니다.
엔트리포인트에대한아

웃다이얼상담응답한지

속시간
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데이터유

형

필드또

는

측정기

준

설명열이름

integer측정기

준

엔트리포인트에대한아웃다이얼상담의총요청

횟수입니다.
엔트리포인트에대한아

웃다이얼상담요청횟수

Long측정기

준

엔트리포인트에대한아웃다이얼상담의총요청

지속시간입니다.
엔트리포인트에대한아

웃다이얼상담요청지속

시간

Long측정기

준

상담사가상담하고다른상담사에게통화를전달

하는데걸린총시간(밀리초)입니다.
아웃다이얼상담호전환

지속시간

integer측정기

준

이세션중상담사가건(발신)통화수입니다.아웃다이얼수

integer측정기

준

상담사가아웃다이얼통화를처리하는동안상담

에서대기열요청에응답한횟수입니다.
아웃다이얼 CTQ응답수

integer측정기

준

상담사가아웃다이얼통화를처리하는동안상담

에서대기욜요청을시작한횟수입니다.
아웃다이얼 CTQ요청수

integer측정기

준

보류중에있던통화수입니다(아웃다이얼).아웃다이얼보류수

integer측정기

준

상담사가아웃다이얼요청을하는동안상담사에

게컨텍을연결할수없었던횟수입니다.
아웃다이얼응답하지않음

수

integer측정기

준

상담사가아웃다이얼통화를시작한상태를나타

내는아웃다이얼예약됨상태에있었지만통화가

아직연결되지않은횟수입니다.

아웃다이얼벨울림수

integer측정기

준

이세션동안상담사가전환한아웃다이얼통화수

입니다.
아웃다이얼전환수

integer측정기

준

아웃다이얼통화후상담사가후속작업상태로전

환한횟수입니다.
아웃다이얼후속작업수

Long측정기

준

실시간프로세스에서레코드를업데이트한시간

입니다.
실시간업데이트타임스탬

프
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데이터유

형

필드또

는

측정기

준

설명열이름

문자열필드상담사로그아웃사유를표시합니다.로그아웃사
유는다음중하나일수있습니다.

• 로그아웃한상담사:상담사가 Agent Desktop
창에서로그아웃버튼을클릭합니다.

• 감독자가로그아웃함:감독자가상담사를로
그아웃합니다.

• 관리자가로그아웃함:관리자가상담사를로
그아웃합니다.

• 시스템에서로그아웃함: 2분을초과하는네트
워크중단으로인해상담사가로그아웃되었

습니다(관리자가시스템에다른시간초과를
설정하지않은경우).

• 헬프데스크에서로그아웃함:시스템이 Cisco
Webex Contact Center운영또는기술지원부
서에서시작한명령에응답하여상담사를로

그아웃합니다.

• 오래된상담사로그아웃:상담사가주기적인
오래된상담사세션정리작업에의해로그아

웃됩니다.

이유

integer측정기

준

이세션에서상담사의벨울림상태횟수(착신만
해당)입니다.

벨울림수

integer측정기

준

상담사세션수입니다.세션수

문자열필드콜센터위치에할당된 ID입니다.

통화가상담사에게연결될때까지필

드에해당없음값이표시됩니다.
참고

사이트 ID

문자열필드통화가배포된콜센터위치입니다.

통화가상담사에게연결될때까지필

드에해당없음값이표시됩니다.
참고

사이트이름
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데이터유

형

필드또

는

측정기

준

설명열이름

문자열필드콜센터위치에할당된 ID입니다.

통화가상담사에게연결될때까지필

드에해당없음값이표시됩니다.
참고

사이트시스템 ID

문자열필드소셜채널(Facebook및 SMS)이통계와함께표시
됩니다.

필터:채널유형

필드:소셜

사용:행세그먼트

하위채널유형

문자열필드팀에할당된 ID입니다.

통화가상담사에게연결될때까지필

드에해당없음값이표시됩니다.
참고

팀 ID

문자열필드특정사이트에서특정통화유형을처리하는상담

사그룹입니다.
팀이름

문자열필드팀에할당된 ID입니다.

통화가상담사에게연결될때까지필

드에해당없음값이표시됩니다.
참고

팀시스템 ID

문자열필드테넌트의고유한 ID입니다.테넌트Id

Long측정기

준

상담사가사용가능상태에서보낸총시간(밀리
초)입니다.

총사용가능한지속시간

Long측정기

준

상담사가발신자및다른상담사와전화회의를한

시간(밀리초)입니다(착신만).
총전화회의지속시간

Long측정기

준

상담사가연결된상태,즉이세션에서고객과대
화로소요한시간(밀리초)입니다(착신만).

총연결된지속시간

Long측정기

준

상담사가상담요청에응답하는데소요한총시간

(밀리초)입니다(착신전화).
총상담응답지속시간

Long측정기

준

상담사가상담요청에응답하거나상담요청을하

는데소요한총시간(밀리초)입니다(착신전화).
총상담지속시간
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데이터유

형

필드또

는

측정기

준

설명열이름

Long측정기

준

상담사가상담요청을하는데소요한총시간(밀
리초)입니다(착신전화).

총상담요청지속시간

Long측정기

준

상담사가다른상담사로부터상담에서대기열요

청에응답하는데소요한시간(밀리초)입니다(착
신전화).

총 CTQ응답지속시간

Long측정기

준

상호작용중상담에서대기열상태를유지한총

지속시간(밀리초)입니다.
총 CTQ지속시간

Long측정기

준

상담사가다른상담사로부터상담에서대기열요

청을하는데소요한시간(밀리초)입니다(착신전
화).

총 CTQ요청지속시간

Long측정기

준

보류에소요된시간(밀리초)입니다(착신).총보류지속시간

Long측정기

준

유휴상태에서상담사가소요한시간(밀리초)입니
다.

총유휴지속시간

Long측정기

준

상담사가응답하지않음상태를지속한시간(밀리
초)입니다(착신).

총응답없음지속기간

Long측정기

준

아웃다이얼통화중상담사가발신자및다른상담

사와전화회의를한시간(밀리초)입니다.
총아웃다이얼전화회의

지속시간

Long측정기

준

아웃다이얼통화중상담사가연결상태를유지한

시간(밀리초)입니다.
총아웃다이얼연결지속

시간

Long측정기

준

상담사가상담요청에응답하는데소요한총시간

(밀리초)입니다(아웃다이얼통화).
총아웃다이얼상담응답

지속시간

Long측정기

준

상담사가상담요청에응답하거나상담요청을하

는데소요한총시간(밀리초)입니다(아웃다이얼
통화).

총아웃다이얼상담지속

시간

Long측정기

준

상담사가상담요청을하는데소요한총시간(밀
리초)입니다(아웃다이얼통화).

총아웃다이얼상담요청

지속시간

Long측정기

준

상담사가아웃다이얼통화를처리하는동안다른

상담사로부터상담에서대기열요청을응답하는

데소요한시간(밀리초)입니다.

총아웃다이얼 CTQ응답
지속시간
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데이터유

형

필드또

는

측정기

준

설명열이름

Long측정기

준

상담사가아웃다이얼통화를처리하는동안다른

상담사에게상담에서대기열요청을하는데소요

한시간(밀리초)입니다.

총아웃다이얼 CTQ요청
지속시간

Long측정기

준

아웃다이얼통화후통화가보류된기간(밀리초)
입니다.

총아웃다이얼보류지속

시간

Long측정기

준

아웃다이얼통화후상담사가응답하지않음상태

를지속한시간(밀리초)입니다.
총아웃다이얼응답없음

지속시간

Long측정기

준

상담사가아웃다이얼예약상태,즉상담사가아웃
다이얼통화를시작했지만통화가아직연결되지

않은상태에있었던지속시간(밀리초)입니다.

총아웃다이얼벨소리지

속시간

Long측정기

준

아웃다이얼통화후상담사가후속작업상태를지

속한시간(밀리초)입니다.
총아웃다이얼후속작업

지속시간

Long측정기

준

세션중에상담사가벨울림상태로보낸시간(밀
리초)입니다(착신만).

총벨소리지속시간

Long측정기

준

통화후상담사가후속작업상태에있었던시간

(밀리초)입니다(착신만).
총후속작업지속시간

integer측정기

준

상담사가통화후후속작업상태로전환한횟수입

니다.
후속작업수

AAR(Agenty Activity Repoitory)
AAR에서집계된표준필드는다음테이블을참조하십시오.

데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

integer측정기준활동수입니다.활동수

integer측정기준상담사활동시작부터상담사활동종료까지의

시간입니다.

참고:이값은실시간으로채워지지않으며활동
완료후에기록됩니다.

활동기간

Long측정기준상담사활동이끝난시간입니다.활동종료타임스탬프
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

Long측정기준지정된간격동안상담사가참여한초단위활동

시간입니다.
활동범위

Long측정기준상담사활동이시작된시간입니다.활동시작타임스탬프

문자열필드상담사활동의상태입니다.

예:연결됨,유휴,사용가능,벨소리울림등

활동상태

문자열필드상담사가통화,채팅또는이메일을수신하는엔
드포인트 (번호,이메일또는채팅핸들)입니다.

예: +9189797990

상담사엔드포인트
(DN)

문자열필드상담사식별용문자열입니다.상담사 ID

문자열필드상담사가AgentDesktop에로그인할때사용하는
이름입니다.

상담사로그인

문자열필드상담사,즉고객의통화,채팅또는이메일에응
답하는사람의이름입니다.

상담사이름

문자열필드상담사의로그인세션을식별하는문자열입니

다.
상담사세션 ID

문자열필드상담사와연관된기술입니다.상담사기술

문자열필드상담사식별용문자열입니다.상담사시스템 ID

문자열필드콜백의유형입니다.콜백유형은무료또는웹일
수있습니다.

콜백유형

문자열필드전화통신,이메일,채팅등채널유형의채널 ID

참고:상담사에게동일한유형의채널이여러개
할당된경우각채널은고유한 ID를갖습니다.

채널 ID

문자열필드전화통신,이메일,채팅등연락미디어유형채널유형

문자열필드하위상호작용 ID는 EP-DN에대한상담이있는
각통화의후속레그입니다.

하위연락처 ID

문자열필드상담의유형을결정합니다.하위컨텍유형

문자열필드EP-DN에대한상담시엔트리포인트 ID입니다.상담엔트리포인트 ID

문자열필드EP-DN에대한상담시엔트리포인트이름입니
다.

엔트리포인트이름참

조

문자열필드EP-DN에대한상담시엔트리포인트시스템 ID
입니다.

상담엔트리포인트시

스템 ID
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

문자열필드컨텍세션을식별하는고유식별자입니다.연결세션 ID

integer측정기준채널유형을통해이메일로처리된전자메일수

입니다.
처리된이메일수

integer측정기준상담사가이메일요약상태에있었던횟수입니

다.
이메일요약수

문자열필드유휴코드를식별하는문자열입니다.유휴코드 ID

문자열필드유휴코드의이름입니다.유휴코드이름

문자열필드유휴코드를식별하는시스템생성 ID입니다.유휴코드시스템 ID

integer측정기준현재활동여부(예:활동종료되지않음)를나타
내는플래그입니다.

지원되는값은 0과 1입니다.

현재활동임

integer측정기준현재활동여부(예:활동종료되지않음)를나타
내는플래그입니다.

지원되는값은 0과 1입니다.

로그인활동임

integer측정기준이활동이로그아웃활동인지나타내는플래그

입니다.

지원되는값은 0과 1입니다.

로그아웃활동임

integer측정기준아웃다이얼전화를거는동안활동이발생했는

지여부를나타내는플래그입니다.
아웃다이얼임

문자열필드상담사에대해구성된혼합프로필유형이표시

됩니다.혼합프로필유형은혼합,혼합실시간,
단독입니다.

다중미디어프로필유

형

문자열필드통화유형이수신인지또는발신인지를나타냅

니다.
아웃바운드유형

문자열필드대기열을식별하는문자열입니다.

통화가상담사에게연결될때까지

필드에해당없음값이표시됩니다.
참고

대기열 ID

문자열필드대기열의이름을식별하는문자열입니다.대기열이름
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데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

문자열필드대기열을식별하는문자열입니다.

통화가상담사에게연결될때까지

필드에해당없음값이표시됩니다.
참고

대기열시스템 ID

Long측정기준상담사활동레코드가업데이트된마지막타임

스탬프입니다.
실시간업데이트타임

스탬프

문자열필드이활동레코드를식별하는고유문자열입니다.레코드고유 ID

문자열필드콜센터위치에할당된 ID입니다.

통화가상담사에게연결될때까지

필드에해당없음값이표시됩니다.
참고

사이트 ID

문자열필드통화가배포된콜센터위치입니다.

통화가상담사에게연결될때까지

필드에해당없음값이표시됩니다.
참고

사이트이름

문자열필드콜센터위치에할당된 ID입니다.

통화가상담사에게연결될때까지

필드에해당없음값이표시됩니다.
참고

사이트시스템 ID

문자열필드소셜채널(Facebook및 SMS)이통계와함께표시
됩니다.

필터:채널유형

필드:소셜

사용:행세그먼트

하위채널유형

문자열필드팀에할당된 ID입니다.

통화가상담사에게연결될때까지

필드에해당없음값이표시됩니다.
참고

팀 ID

문자열필드특정사이트에서특정통화유형을처리하는상

담사그룹입니다.
팀이름

문자열필드팀에할당된 ID입니다.

통화가상담사에게연결될때까지

필드에해당없음값이표시됩니다.
참고

팀시스템 ID

문자열필드테넌트의고유한 ID입니다.테넌트Id

Cisco Webex Contact Center 1.0분석기사용설명서
169

각저장소내사용가능레코드유형

각저장소내사용가능레코드유형



데이터유

형

필드또는측

정값

설명열이름

문자열필드상담사가상호작용에할당하는후속작업코드

입니다.
후속작업코드이름

문자열필드후속작업코드를식별하는시스템생성문자열

입니다.
후속작업코드시스템
ID

에이전트상태
표 11:에이전트상태

설명상태

상담사가라우팅된연결요청을수락하고응답할준비가되었을

때생성됩니다.상담사가로그인한후에는상담사가드롭다운목
록에서사용가능을선택하여음성통화,채팅,이메일및소셜메
시징대화요청을수락해야합니다.

사용할수있음

사용가능상태에있는대상상담사가상담요청을수락하고통화

에추가될때생성됩니다.
사용가능-상담

상담사에대한상담요청이시작되고대상상담사가사용가능상

태에있는경우생성됩니다.
AvailableConsultReserved

전화회의통화가종료될때생성됩니다.이상태는상담요청을시
작한상담사와통화를수신하는상담사모두에대해생성됩니다.
전화회의완료상태는대상상담사가전화회의통화를종료할때

표시됩니다.그러면전화회의요청을시작한상담사가재개를클
릭하여고객이보류를해제할때까지표시됩니다.

전화회의-완료

전화회의통화가진행중일때생성됩니다.전화회의

상담사가요청을수락하고고객과연결된경우생성됩니다.연결됨

대상상담사가상담요청을수락하고상담통화가연결된경우생

성됩니다.
연결됨-상담

상담통화를시작하는통화연결된작업을수행하기위해미디어

에상담요청이전달될때생성됩니다.
ConnectedConsultReserved

상담통화가종료될때생성됩니다.이상태는상담요청을시작한
상담사와상담한상담사모두에게생성됩니다.상담완료상태는
대상상담사가상담통화를종료할때표시됩니다.그러면상담요
청을시작한상담사가재개를클릭하여고객이보류를해제할때

까지표시됩니다.

참조완료
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설명상태

상담통화가진행중일때생성됩니다.상담

상담에서대기열요청이시작된후,대상상담사가대기열에있는
상담통화에사용할수있을때생성됩니다.

ctq-ready/ctq-reserved/ctq-accepted

상담사가보류중인통화를제거한후통화가다시진행중상태로

전환될때생성됩니다.
보류-완료

상담사가로그인되었지만라우팅된요청을받을준비가되지않은

경우생성됩니다.상담사가데스크톱에로그인하면기본적으로상
태가유휴상태로설정됩니다.

유휴

유휴상태에있는대상상담사가상담요청을수락하고통화에추

가될때생성됩니다.
유휴-상담

상담사에대한상담요청이시작되고대상상담사가유휴상태에

있는경우생성됩니다.
IdleConsultReserved

상담사가데스크톱에서로그아웃할때생성됩니다.로그아웃됨

상담사가라우팅된연결요청에응답하지않고 RONA상태로전
환될때생성됩니다.

응답하지-않음

상담사가보류버튼을클릭하여고객이보류상태로전환될때생

성됩니다.타이머옆에통화보류상태가표시됩니다.상담사가재
개를클릭하여통화보류를해제할수있습니다.

보류

수신통화팝오버가데스크톱의오른쪽하단모서리에표시될때

생성됩니다.
벨소리울림

고객과의활성상호작용중에상담사가종료,호전환또는보내기
버튼을클릭하면생성됩니다.요약작업이제출될때까지요약상
태가표시됩니다.

후속작업

상담사가비공개전환을통해엔트리포인트또는대기열로통화

를전송한후에생성됩니다.
vt-transfer

관리포털에서상담사에대한기술프로필또는기술업데이트에

대해알릴때생성됩니다.
skillUpdate
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통화상태
표 12:분석기이벤트시퀀스

다음예상이벤트: Y =수락, X =수락안함
목적이벤트

업

데

이

트

-csr-

특

성

후속작

업

완료

모니터

링

종료됨

모니터

링

시작됨

모니

터링

요청

됨

전환

됨

녹

음

시작됨

종료됨전화

회의

완료

전화

회의

상

담-완료

상

담

보류

완료

보류

중

연결

됨

연결지정보

류

ivr-

완료

ivr-

연결

됨

새로만

들기

NNNNNNNNNNNNNNNNNNY고객과

상호작

용없음

연락처

없음

YNNNNNNYNNNYYNYYYYN고객과

새상호

작용

시작

새로만들

기

YNNNNNNNNNNNNNNNY아니

요

NIVR인스

턴스

연결됨

ivr-

연결됨

YNNNNNYYNNNNNNYY아니

요

YNIVR인스

턴스

완료됨

ivr-

완료

YNNNNNYYNNNNNNYYYYN통화는

지정보류

상태유

지

지정보류

YNNNNNYYNNNNNNYY아니

요

NN고객과

새통화

고객

연결

YYNNYYYYNYNNNYNN아니

요

NN고객과

통화진

행중

연결됨
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다음예상이벤트: Y =수락, X =수락안함
목적이벤트

업

데

이

트

-csr-

특

성

후속작

업

완료

모니터

링

종료됨

모니터

링

시작됨

모니

터링

요청

됨

전환

됨

녹

음

시작됨

종료됨전화

회의

완료

전화

회의

상

담-완료

상

담

보류

완료

보류

중

연결

됨

연결지정보

류

ivr-

완료

ivr-

연결

됨

새로만

들기

YYNNNYNYNYNYYNYY아니

요

NY고객과의

통화보

류됨

보류

YYNNYYYYNYNNNYNN아니

요

NY통화가

보류중

상태에서

진행중

으로

다시전

환됨

보류-완료

YYNNNYNNNYYNNNNNNNN통화가

상담중

상태로

전환됨

상담

YYNNNYNYNYNYYNYY아니

요

NN통화가

상담중

상태에서

진행중

상태로

다시전

환됨

상

담-완료

YYNNNNNNYYNNNNNNNNN통화가

전화회의

상태로

전환됨

전화

회의

YYNNNYNYNNNNYNNNNNN통화가

전화회의

상태에서

진행중

상태로

전환됨

전화

회의-완료
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다음예상이벤트: Y =수락, X =수락안함
목적이벤트

업

데

이

트

-csr-

특

성

후속작

업

완료

모니터

링

종료됨

모니터

링

시작됨

모니

터링

요청

됨

전환

됨

녹

음

시작됨

종료됨전화

회의

완료

전화

회의

상

담-완료

상

담

보류

완료

보류

중

연결

됨

연결지정보

류

ivr-

완료

ivr-

연결

됨

새로만

들기

YYNNNNNNNNNNNNNNNNN고객과의

통화가

종료됨

종료됨

YNNNNNNNNNNNNNYYNNN통화녹

음

시작됨

녹

음

시작됨

YYNNNNNYNNNNNNYNNNN통화가

전환됨

전환

됨

YNNYNYYYYYYYYYYNNNN통화모

니터링

요청됨

모니터

링

요청

됨

YNYNNYYYYYYYYYYNNNN통화모

니터링

시작됨

모니터

링

시작됨

YNYYYYYYYYYYYYYNNNN통화모

니터링

종료됨

모니터

링

완료

YYNNNNNNNNNNNNYNNNN상담사에

의해

후속작

업완료

후속작업

완료

YYYYYYYYYYYYYYYYYYN업데이트

특성

성

업데이트

-csr-특

성
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통화사유코드
표 13:통화사유코드

설명이유사유코드

잘못된구문으로인해서버가요청을이해할수

없습니다.
잘못된요청400

해당요청은사용자인증이필요합니다.인증되지않음401

서버가요청을이해하지만실행하기를거부합니

다.인증은도움이되지않습니다.요청을반복하
지마십시오.

금지403

사용자 ID가요청-URI에지정된도메인에없거나
요청-URI의도메인이요청수신자가처리한도메
인과일치하지않습니다.

발견되지않음404

요청-회선에지정된방법이인식되지만요청-URI
로식별되는주소에는허용되지않습니다.응답
에는표시된주소에대한유효한방법목록이포

함된허용헤더필드가포함되어야합니다.

방법이허용되지않음405

요청으로식별되는리소스는요청에서전송된허

용헤더필드에따라허용되지않는콘텐츠특성

이있는응답엔터티를생성합니다.

허용되지않음406

이코드는 401(인증되지않음)과유사하지만클라
이언트가프록시를사용하여먼저인증을받아야

한다는것을나타냅니다.

프록시인증필요함407

서버에서관리자가설정한시간초과기간내에

응답을생성할수없습니다.
요청시간초과408

현재서버에요청한리소스가없으며전달주소

를알수없습니다.
없음410

요청엔터티의본문이서버에서처리할수있는

값을초과하므로서버에서요청을처리할수없

습니다.서버에서연결을종료하여클라이언트가
요청을계속하는것을방지할수있습니다.

요청엔티티가너무큽니다.413

요청-URI가서버에서해석할수있는값보다길
기때문에서버에서요청을처리할수없습니다.

요청-URI가너무김414

Cisco Webex Contact Center 1.0분석기사용설명서
175

각저장소내사용가능레코드유형

통화사유코드



설명이유사유코드

요청의메시지본문이요청된방법에대해서버

에서지원되지않는형식으로되어있어서버에

서요청을처리할수없습니다.

지원되지않는미디어유형415

요청-URI에있는 URI의체계를서버에서알수
없으므로서버에서요청을처리할수없습니다.

지원되지않는 URI체계416

서버가프록시-필요또는헤더필요필드에지정
된프로토콜확장을인식할수없습니다.

잘못된내선번호420

요청을처리하기위해 UAS(사용자에이전트서
버)에특정내선번호가필요하지만이내선번호
는요청의지원되는헤더필드에나열되지않습

니다.

내선번호필요421

요청한리소스의만료시간이너무짧아서서버

에서요청을처리할수없습니다.이응답은등록
기관에서연락처헤더필드만료시간이너무작

은등록을거부하는데사용할수있습니다.

간격이너무짧음423

사용자의최종시스템이성공적으로연결되지만

사용자를현재사용할수없습니다(예:사용자가
로그인하지않았거나방해금지기능이활성화되

어있음).

일시적으로사용할수없음480

UAS가기존대화또는트랜잭션과일치하지않
는요청을받았습니다.

통화/트랜잭션없음481

서버에서루프를감지했습니다.Loop발견됨482

요청에값이 0인최대착신전환헤더필드가포
함되어있으므로서버에서요청을처리할수없

습니다.

홉이너무많음483

요청-URI가불완전합니다.추가정보는사유문
구에서제공해야합니다.

주소가불완전함484

요청-URI가모호합니다.모호함485

사용자의최종시스템에는성공적으로연결되지

만사용자가현재이최종시스템에서전화를받

을수없습니다.

사용중486

요청이BYE또는CANCEL요청에의해종료됩니
다.

요청종료됨487
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설명이유사유코드

응답은사유코드 606(허용되지않음)과동일한
의미가있지만요청-URI에의해주소가지정된
특정리소스에만적용되고요청은다른곳에서

성공할수있습니다.

여기에서허용되지않음488

동일한대화상자내에대기중인요청이있는

UAS에의해요청이수신됩니다.
요청보류중491

수신자가소유하지않거나적절한암호해독키

를제공하지않는암호화된다목적MIME(인터넷
메일내선번호)본문을포함하는 UAS에의해요
청이수신됩니다.

판독할수없음493

서버에서요청을이행하지못하게하는예기치

못한조건을발견했습니다.
내부서버오류500

서버에서요청을완료하는데필요한기능을지

원하지않습니다.
구현되지않음501

게이트웨이또는프록시로작동하는동안서버에

서요청을수행하는데액세스한다운스트림서

버로부터잘못된응답을수신합니다.

잘못된게이트웨이502

서버의일시적인과부하또는유지보수로인해

서버에서일시적으로이요청을처리할수없습

니다.

서비스를사용할수없음503

서버에서요청을처리하기위해액세스한외부

서버로부터적시에응답을수신하지못했습니다.
서버시간초과504

서버에서요청에사용되는 SIP프로토콜버전을
지원하지않거나지원을거부합니다.

지원되지않는버전505

메시지길이가용량을초과했기때문에서버에서

요청을처리할수없습니다.
메시지가너무큼513

사용자의최종시스템에는성공적으로연결되지

만사용자가통화중이며현재통화를수락하지

않으려고합니다.

모든곳에서사용중600

사용자의시스템에는성공적으로연결되지만사

용자가원하지않거나참가할수없습니다.
거부603

요청-URI에표시된사용자가어디에도존재하지
않습니다.

어디에도존재하지않음604
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설명이유사유코드

사용자의상담사에게는성공적으로연결되지만,
요청된미디어,대역폭또는주소지정스타일과
같은세션설명의일부측면은허용되지않습니

다.

허용되지않음606

시간초과는음성컨트롤러가종속서비스에요

청을전송하고지정된시간내에응답을받지못

하는경우에발생합니다.

MCCG에서시간초과mCCG

CPA(통화진행분석) -조건검색사유

CPA는통화진행(예:통화중및운영자차단)을감지하고연결된후통화를분석하는데사용됩니다.
통화진행상태는다음과같은사유때문일수있습니다.

• 연결전사유

• busy1:착신회선이통화중으로감지됩니다.

• busy2:착신회선이통화중으로감지됩니다.

• no_answer/no-answer:착신회선이응답하지않았습니다.

• no_ringback/no-ringback:회선에서링백을수신하지않았습니다.

• sit_no_circuit/sit-no-circuit:착신회선의특별한정보신호음(SIT)에서회로없음신호음이감
지되지않습니다.

• sit_operator_intercept/sit-operator-intercept:착신회선의 SIT에서교환원차단신호음이감지
됩니다.

• sit_vacant_circuit/sit-vacant-circuit:착신회선의 SIT에서빈회로신호음이감지됩니다.

• sit_reorder/sit-reorder:착신회선의 SIT에서재정렬신호음이감지됩니다.

• 연결후사유

• voice:착신회선에서음성이감지됩니다.

• answering_machine/answer-machine:착신회선에서자동응답장치가감지됩니다.

• cadence_break/cadence-break:흐름중단으로인해착신회선에대한연결이끊어졌습니다.

• ced:착신회선에서팩스기기나모뎀이감지됩니다.

• cng:착신회선에서팩스기기나모뎀이감지됩니다.
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번역에 관하여
Cisco는 일부 지역에서 본 콘텐츠의 현지 언어 번역을 제공할 수 있습니다. 이러한 번역은 정보 제
공의 목적으로만 제공되며, 불일치가 있는 경우 본 콘텐츠의 영어 버전이 우선합니다.


