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알림
Avaya Inc.는 본 문서의 발행 시점에서 문서의 내용에 완전성과 정확성을 
기하기 위해 합리적 노력을 기울였으며, 오류에 대해서는 일체 책임을 지 
지 않습니다. Avaya Inc.는 일체의 개인이나 조직에게 통보할 의무 없이 
본 문서의 정보에 대해 변경 및 수정할 권리를 보유합니다.

문서 책임 면제 조항
"문서"는 다양한 매체로 발행한 정보를 의미하며, 여기에는 일반적으로 
제품 사용자가 사용할 수 있도록 한 제품 정보, 작동 지침 및 성능 사양이 
포함되어 있을 수 있습니다. 마케팅 자료는 문서에 포함되지 않습니다. 
Avaya는 그러한 수정, 추가 또는 삭제가 Avaya에 의해 또는 Avaya를 
대신하여 명시적으로 수행된 경우를 제외하고, 문서의 원 발행본에 대한 
수정, 추가 또는 삭제에 대해 일체 책임을 지지 않습니다. 최종 사용자는 
최종 사용자에 의한 이 문서의 수정, 추가 또는 삭제로 인해 발생되는 또 
는 이와 연관되는 모든 청구, 소송, 요구 및 판결에 대해 Avaya, Avaya 
의 대리인, 고용인 및 직원에게 법적 책임을 지우지 않고 손해를 입히지 않 
을 것에 동의합니다.

링크 책임 면제 조항
Avaya는 이 사이트 또는 Avaya에서 제공하는 문서 내에서 참조용으로 
링크된 웹 사이트의 내용 또는 신뢰성에 대해 일체 책임을 지지 않습니다 
. Avaya는 이들 사이트에 제공된 모든 정보, 주장 또는 내용의 정확성에 
대해 일체 책임을 지지 않으며 해당 웹 사이트에서 설명하거나 제공하는 
제품, 서비스 및 정보를 보증하지 않습니다. Avaya는 이들 링크가 항상 
작동하게 될 것임을 보증하지 않으며 링크된 페이지의 가용성에 대하여 일 
체 관여하지 않습니다.

보증
Avaya에서는 Avaya 하드웨어 및 소프트웨어에 대한 제한적 보증을 제공 
합니다. 제한적 보증 조건에 대해서는 판매 계약서를 참조하십시오. 또한 
보증 기간 중 Avaya 고객과 타사에게 "보증 및 제품 수명 주기" 링크의 
Avaya 지원 웹 사이트 https://support.avaya.com/helpcenter/ 
getGenericDetails?detailId=C20091120112456651010 또는 Avaya 
에서 지정한 후속 사이트를 통해 Avaya의 표준 보증 언어와 이 제품의 지 
원과 관련된 정보가 제공됩니다. 미국 및 캐나다 이외 지역의 공인 
Avaya 채널 파트너로부터 제품을 구입한 경우 Avaya가 아닌 해당 
Avaya 채널 파트너에 의해 보증이 제공됩니다.

"호스팅 서비스"란 Avaya 또는 공인 Avaya 채널 파트너(해당하는 경우) 
로부터 구입한 것으로, 호스팅 SAS 또는 해당하는 호스팅 서비스에 관한 
기타 서비스 설명서에 자세히 설명되어 있는 Avaya 호스팅 서비스 구독 
을 의미합니다. 호스팅 서비스 구독을 구입한 경우 전술한 제한적 보증이 
적용되지 않을 수 있으며, 해당하는 호스팅 서비스에 관한 기타 서비스 설 
명서에 자세히 설명된 대로 호스팅 서비스와 연관된 지원 서비스를 받을 
수 있습니다. 자세한 내용은 Avaya 또는 Avaya 채널 파트너에 문의하십 
시오.

호스팅 서비스
다음은 Avaya 또는 Avaya 채널 파트너로부터 호스팅 서비스 구독을 구 
입한 경우에 적용됩니다. 호스팅 서비스에 대한 이용 약관은 Avaya 웹 
사이트(https://support.avaya.com/licenseinfo)의 "호스팅 서비스에 대 
한 Avaya 이용 약관" 링크 또는 Avaya에서 지정한 후속 사이트에서 확 
인할 수 있으며, 호스팅 서비스에 액세스하거나 호스팅 서비스를 사용하 
는 모든 사용자에게 적용됩니다. 호스팅 서비스에 액세스하거나 다른 사 
람이 액세스하도록 허용할 경우 귀하와 귀하를 대신해 작업을 수행하는 사 
람 및 귀하가 속한 조직(이하 "귀하" 또는 "최종 사용자")은 이용 약관에 
동의하게 됩니다. 회사 또는 기타 법인을 대신해 이용 약관에 동의하는 경 
우 이는 귀하에게 해당 주체에서 이러한 이용 약관에 구속되도록 할 권한 
이 있음을 진술하는 것입니다. 상기 권한이 없거나 이러한 이용 약관에 동 
의하지 않으려면 호스팅 서비스에 액세스하거나 사용해서는 안 되며, 누 
구에게도 호스팅 서비스에 액세스하거나 사용할 권한을 부여해서는 안 됩 
니다.

라이선스
Avaya 웹사이트(HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/LICENSEINFO) 
또는 Avaya에서 지정한 후속 사이트에서 찾아볼 수 있는 "Avaya 소프 
트웨어 라이선스 조건(Avaya 제품)"은 Avaya 소프트웨어를 다운로드, 
사용 및/또는 설치하고, Avaya 또는 Avaya 채널 파트너와의 상업적 계 
약을 통해 Avaya Inc., 모든 Avaya 자회사 또는 Avaya 채널 파트너(해 
당하는 경우)로부터 소프트웨어를 구입한 모든 사람에게 적용됩니다. 
Avaya가 서면으로 달리 동의한 경우를 제외하고, Avaya, Avaya 자회사 
또는 Avaya 채널 파트너가 아닌 다른 곳에서 소프트웨어를 구입한 경우 
Avaya은(는) 이 라이선스를 연장하지 않으며, 라이선스 없이 소프트웨 
어를 사용하거나 판매하는 행위가 적발될 경우 법적인 조치를 취할 권리를 
보유합니다. 본 소프트웨어의 설치, 다운로드나 사용, 또는 타인에게 그 
렇게 하도록 허용하는 것은 귀하, 귀하의 대리인 및 본 소프트웨어를 설 
치, 다운로드 또는 사용하는 단체(이하 "귀하" 및 "최종 사용자" 는 동일 
인을 지칭)가 본 조건에 동의하는 것이며 귀하와 AVAYA INC. 또는 해당 
Avaya 협력업체("Avaya") 간의 계약이 법적인 구속력을 갖게 됨을 의미 
합니다.

Avaya는 다음에 기술된 라이선스 유형의 범위 내에서 사용자에게 라이선 
스를 부여합니다(Heritage Nortel 소프트웨어 제외). 적정 라이선스 범 
위는 아래에 자세히 설명되어 있습니다. 주문 설명서에 라이센스 유형이 
명시되어 있지 않은 경우 적용되는 라이선스는 해당되는 경우 지정 시스템 
라이선스(DS) 섹션에 명시된 대로 지정 시스템 라이선스가 됩니다. 이 
문서 또는 사용자에게 제공되는 그 밖의 자료에 다른 라이선스 수 또는 용 
량 단위가 별도로 명시되지 않는 한 적정 라이선스 수와 라이선스가 부여 
되는 용량 단위는 1개입니다. "소프트웨어"는 독립형 제품, 하드웨어에 
사전 설치된 제품이거나, 업그레이드, 업데이트, 패치, 버그 수정판 또는 
그 수정 버전이거나 관계없이 Avaya 또는 Avaya 채널 파트너가 제공하 
는 객체 코드의 컴퓨터 프로그램을 의미합니다. "지정된 프로세서"는 하 
나의 독립형 컴퓨팅 장치를 의미합니다. "서버"는 여러 사용자가 액세스 
할 소프트웨어 애플리케이션을 호스트(물리적 또는 가상으로)하는 지정 
된 프로세서입니다. "인스턴스"는 (i) 하나의 실제 컴퓨터 또는 (ii) 하나의 
배포된 소프트웨어 "VM"(가상 컴퓨터)이나 이와 유사한 배포에서 특정 
시점에 실행되는 단일 소프트웨어 사본을 의미합니다.

라이선스 유형
지정 시스템 라이선스(DS). 최종 사용자는 1) 주문에 표시된 수까지 지 
정된 프로세서 수, 또는 2) 명령, 설명서에 명시된 대로 또는 Avaya의 서 
면 승인을 받은 경우 소프트웨어의 최대 인스턴스 수에 해당하는 경우에만 
소프트웨어의 각 복사본 또는 인스턴스를 설치하고 사용할 수 있습니다. 
Avaya는 유형, 일련 번호, 기능 키, 인스턴스, 위치 또는 기타 특수 지정 
별로 주문에서 지정된 프로세서를 식별하도록 규정하거나 Avaya가 이를 
위해 별도로 정한 전자적 수단을 통해 최종 사용자가 위의 식별 정보를 
Avaya에 제공할 것을 요구할 수 있습니다.

동시 사용자 라이선스(CU). 주문이나 문서에 명시된 대로 또는 서면으로 
Avaya가 승인한 대로, 최종 사용자는 허가받은 단위 수가 지정된 시간에 
소프트웨어에 액세스하여 사용하는 한, 여러 대의 지정 프로세서나 하나 
이상의 서버에 해당 소프트웨어를 설치하고 사용할 수 있습니다. "단 
위"는 Avaya가 단독 재량에 따라 라이선스의 가격을 책정하는 기준 단위 
이며, 상담원, 포트 또는 사용자, 개인이나 회사에서의 직무(예: 웹마스 
터 또는 도움말 데스크) 명의로 된 전자 메일 또는 음성 메일 계정 또는 한 
사용자가 인터페이스로 소프트웨어에 접속하는 것을 허용하는 소프트웨 
어상에서 사용되는 관리 데이터베이스의 디렉토리 항목 등이 될 수 있습니 
다. 단위는 식별된 특정 서버 또는 소프트웨어의 인스턴스에 연계되어 있 
을 수 있습니다.

Heritage Nortel 소프트웨어
"Heritage Nortel Software"는 Avaya가 2009년 12월, Nortel 
Enterprise Solutions Business 구매 시 포함된 소프트웨어를 의미입니 
다. Heritage Nortel 소프트웨어는 https://support.avaya.com/ 
LicenseInfo에 있는 "Heritage Nortel Products" 링크의 Heritage 
Nortel 제품 목록 또는 Avaya에서 지정한 후속 사이트에 나와 있습니다. 
Heritage Nortel 소프트웨어에 대해 Avaya는 권한이 부여된 활성화 또 
는 권한이 부여된 사용 수준까지만, 이 문서에 지정된 목적에 대해서만, 
그리고 Avaya 장비에 포함된 대로만, Avaya 장비에서의 실행에 대해서 
만 또는 Avaya 장비와의 통신에 대해서만 아래에 제공된 Heritage 

https://support.avaya.com/helpcenter/getGenericDetails?detailId=C20091120112456651010
https://support.avaya.com/LicenseInfo
https://support.avaya.com/LicenseInfo
https://support.avaya.com/LicenseInfo
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Nortel 소프트웨어를 사용할 수 있는 라이선스를 고객에게 부여합니다. 
Heritage Nortel 소프트웨어에 대해 부과되는 비용은 주문 또는 송장에서 
지정한 대로 권한이 부여된 사용 또는 활성화 정도에 따라 달라질 수 있습 
니다.

저작권
달리 명시적으로 언급한 경우를 제외하고 이 사이트의 자료, Avaya에서 
제공하는 문서, 소프트웨어, 호스팅 서비스 또는 하드웨어의 사용은 금지 
됩니다. 컨텐츠의 선택, 배열 및 디자인을 포함하여 이 사이트의 모든 컨 
텐츠, Avaya에서 제공하는 문서, 호스팅 서비스 및 제품은 Avaya 또는 
사용 허가자가 소유하며 데이터베이스 보호와 관련된 독자적인 권리를 포 
함한 저작권 및 기타 지적 재산권법에 의해 보호됩니다. Avaya에서 명시 
적으로 승인하지 않는 한, 코드 및 소프트웨어를 포함한 일부 또는 전체 컨 
텐츠는 어떤 방식으로도 수정, 복사, 복제, 재발행, 업로드, 게시, 전송 또 
는 배포할 수 없습니다. Avaya의 서면 동의 없이 무단으로 복제, 전송, 
보급, 저장 및/또는 사용하는 것은 해당 법규에 의거하여 민형사상의 범죄 
행위가 될 수 있습니다.

가상화
다음은 제품이 가상 기계에 배포된 경우 적용됩니다. 제품마다 고유한 주 
문 코드와 라이선스 유형이 있습니다. 따라서 별도로 명시하지 않는 한, 
제품의 각 인스턴스를 별도로 주문하고 라이선스를 획득해야 합니다. 예 
를 들어 최종 사용자 고객 또는 Avaya 채널 파트너가 동일 유형 제품의 두 
인스턴스를 설치하려면 해당 유형의 제품을 두 개 주문해야 합니다.

제3자 조건
"타사 구성 요소"는 본 소프트웨어에 포함된 특정 소프트웨어 프로그램 또 
는 그 일부를 의미합니다. 또는 호스팅 서비스는 소프트웨어의 특정 부분 
을 사용할 권리에 관한 약관("타사 약관")이 포함된 타사 계약에 따라 배포 
된 소프트웨어(오픈 소스 소프트웨어 포함)("타사 구성 요소")를 포함할 
수 있습니다. 필요에 따라 배포된 Linux OS 소스 코드(Linux OS 소스 
코드를 배포한 제품의 경우)와 관련이 있고 타사 구성 요소의 저작권자와 
이에 적용되는 타사 이용 약관을 명시하는 정보는 제품, 문서 또는 
Avaya 웹 사이트(https://support.avaya.com/Copyright) 또는 Avaya 
에서 지정한 후속 사이트에서 확인할 수 있습니다. 제3자 계약 조건으로 
지정된 오픈 소스 소프트웨어 라이선스 조건은 이러한 소프트웨어 라이선 
스 조건에 부여된 라이선스 권한과 일치하며 오픈 소스 소프트웨어의 수정 
및 배포와 같이 사용자에게 유리한 혜택을 주는 추가 권한을 포함할 수 있 
습니다. 제3자 계약 조건은 적용 가능한 제3자 제품 구성 요소와 관련하 
여 이 소프트웨어 라이선스 조건이 적용 가능한 제3자 제품 조건보다 더 
많은 제한을 부과하는 한 이러한 소프트웨어 라이선스 조건을 우선합니 
다.

다음은 H.264(AVC) 코덱이 제품과 함께 배포된 경우에만 적용됩니다. 
소비자의 개인적인 사용 또는 (i) AVC 표준을 준수하는 비디오 인코딩 
("AVC 비디오") 및/또는 (ii) 개인적인 활동에 참여하거나 AVC 비디오를 
제공할 권한이 있는 비디오 공급자로부터 구입한 소비자가 인코딩한 
AVC 비디오 디코딩에 대해 대가를 받지 않는 기타 사용의 경우 본 제품은 
AVC 특허 포트폴리오 라이선스에 따라 사용이 허가됩니다. 그 외에 허여 
되거나 다른 용도가 함축된 라이선스는 없습니다. 자세한 내용은 MPEG 
LA, L.L.C에서 확인할 수 있습니다. HTTP://WWW.MPEGLA.COM을 
참조하십시오.

서비스 공급자
다음은 Avaya 제품 또는 서비스의 Avaya 채널 파트너 호스팅 제품에 적 
용됩니다. 제품 또는 호스팅 서비스는 제3자 제품 조건에 해당하는 제3 
자 제품 구성 요소를 사용할 수 있으며 서비스 제공업체는 제3자 공급업 
체로부터 직접 독립적으로 사용 허가를 받아야 합니다. Avaya의 채널 파 
트너 호스팅 제품은 Avaya에서의 서면 승인을 받아야 하며 호스팅 제품 
을 사용하거나 특정 제3자 소프트웨어에 포함되는 경우(Microsoft 소프 
트웨어 또는 코덱을 포함하되, 이에 국한되지 않음) Avaya 채널 파트너 
는 Avaya 채널 파트너 비용으로, 적용 가능한 제3자 공급업체로부터 직 
접 적용 가능한 라이선스 계약을 독립적으로 확보해야 합니다.

코덱과 관련하여 Avaya 채널 파트너가 H.264 코덱 또는 H.265 코덱을 
사용하거나 내장한 제품을 호스팅하는 경우 Avaya 채널 파트너는 
Avaya 채널 파트너가 모든 관련 요금 및/또는 로열티에 대해 책임을 진다 
는 사실을 인정하고 이에 동의합니다. H.264(AVC) 코덱은 소비자의 개 

인적인 사용 또는 (i) AVC 표준을 준수하는 비디오 인코딩("AVC 비디 
오") 및/또는 (ii) 개인적인 활동에 참여하거나 AVC 비디오를 제공할 권 
한이 있는 비디오 공급자로부터 구입한 소비자가 인코딩한 AVC 비디오 
디코딩에 대해 대가를 받지 않는 기타 사용의 경우 본 제품은 AVC 특허 
포트폴리오 라이선스에 따라 사용이 허가됩니다. 그 외에 허여되거나 다 
른 용도가 함축된 라이선스는 없습니다. H.264(AVC) 및 H.265(HEVC) 
에 대한 자세한 정보는 MPEG LA, L.L.C에서 얻을 수 있습니다. 
HTTP://WWW.MPEGLA.COM을 참조하십시오.

법률 준수
귀하는 Avaya 제품이 사용되는 국가 또는 지역에서 통화 기록, 데이터 
개인 정보, 지적 재산권, 영업 비밀, 사기 및 음악 공연권과 관련된 법률 및 
규정을 포함하여(이에 국한되지 않음) 적용 법률 및 규정을 준수하는 것은 
귀하의 책임임을 인정하고 동의합니다.

시스템 불법 이용 방지
"통화 도용"은 회사 직원이나 대리인, 하청 계약자 또는 용역 업체 등에 속 
하지 않은 허가받지 않은 집단이 사용자의 통신 시스템을 무단으로 사용하 
는 경우입니다. 시스템과 관련된 통화 도용 위험이 있을 수 있으며 만일 통 
화 도용이 발생하는 경우, 통신 서비스에 상당한 추가 요금이 부과될 수 있 
습니다.

Avaya의 시스템 불법 이용 대처
통화 도용이 의심되어 기술적 도움이나 지원이 필요한 경우 기술 서비스 
센터 통화 도용 대처 핫라인 +1-800-643-2353(미국 및 캐나다)으로 전 
화하십시오. 추가 지원 전화번호는 Avaya 지원 웹 사이트(https:// 
support.avaya.com) 또는 Avaya에서 지정한 후속 사이트에서 확인할 
수 있습니다.

보안 취약점
Avaya의 보안 지원 정책에 대한 정보는 https://support.avaya.com/ 
security의 보안 정책 및 지원 섹션에서 확인할 수 있습니다.

의심스러운 Avaya 제품 보안 취약점은 Avaya 제품 보안 지원 플로우 
(https://support.avaya.com/css/P8/documents/100161515)에 따라 
처리됩니다.

문서 다운로드
최신 버전의 설명서는 Avaya 지원 웹 사이트(https:// 
support.avaya.com) 또는 Avaya에서 지정한 후속 사이트에서 확인할 
수 있습니다.

Avaya 지원 센터 문의
제품 또는 호스팅 서비스 관련 공지 및 기사를 보거나 Avaya 제품 또는 
호스팅 서비스와 관련된 문제를 보고하려면 Avaya 지원 센터 웹 사이트 
(https://support.avaya.com)를 참조하십시오. 지원 전화번호와 연락처 
주소 목록을 보려면 Avaya 지원 센터 웹 사이트(https:// 
support.avaya.com) 또는 Avaya에서 지정한 후속 사이트로 이동하여 
페이지 하단으로 스크롤한 후 Avaya 지원 연락처를 선택하십시오.

등록 상표
이 사이트에 표시된 상표, 로고 및 서비스 상표("상표"), Avaya에서 제공 
하는 문서, 호스팅 서비스 및 제품은 Avaya, 자회사, 라이선스 제공자, 
공급업체 또는 기타 타사의 등록 또는 미등록 상표입니다. Avaya 또는 
해당 상표를 소유한 타사로부터의 사전 서면 동의 없이는 사용자가 해당 
상표를 사용할 수 없습니다. 본 사이트, 문서, 호스팅 서비스 및 제품에 포 
함되지 않은 것은 Avaya 또는 해당 타사의 서면 동의 없이는 해당 상표에 
대한 모든 라이선스나 권리를 신뢰보호 원칙에 의거 암시적으로 허여하지 
않은 것으로 간주합니다.

Avaya는 Avaya Inc.의 상표입니다.

Avaya가 아닌 모든 상표는 해당 소유자의 자산입니다.

https://support.avaya.com/Copyright
http://WWW.MPEGLA.COM
http://WWW.MPEGLA.COM
https://support.avaya.com
https://support.avaya.com/security
https://support.avaya.com/css/P8/documents/100161515
https://support.avaya.com
https://support.avaya.com
https://support.avaya.com
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목적
이 문서의 목적은 Avaya Analytics™의 기능을 사용하는 방법에 대한 정보를 제공하는 것입니다. 이 문서는 
Avaya Oceana® 컨택 센터 활동에 대한 내역 보고서 모음을 작성하는 지침도 제공합니다.

이 문서는 Avaya Analytics™을(를) 사용하여 Avaya Oceana® 컨택 센터 활동에 대한 내역 보고서를 작성 
하고 보려는 사용자를 위해 작성되었습니다.

이 릴리스의 새로운 기능
Avaya Analytics™ 릴리즈 4.3에는 다음 기능이 포함됩니다.

다중성 시나리오에서 포커스 상태 및 포커스 이외 상태의 컨택 추적 지원
다중성 시나리오에서는 상담원이 여러 컨택에 걸쳐 동시에 작업할 수 있습니다. 예를 들어, 상담원은 컨택과 
통화를 주고받으면서 다른 컨택에는 채팅으로 회신하고, 동시에 컨택에 보낼 이메일 초안을 작성할 수 있습니 
다. Avaya Analytics™은(는) 어떤 시점에서든 상담원이 포커스를 두고 있는 컨택을 식별합니다. 포커스 상 
태 및 포커스 이외 상태라는 용어는 이러한 구분을 나타내는 데 사용됩니다.

Avaya Analytics™ 보고서는 상담원이 각 상호작용에 포커스를 두고 소비한 실제 시간을 추적하는 기능도 지 
원합니다.

Ad hoc 이메일 승인 지원

Avaya Oceana® 이메일 승인 또는 거부 기능이 향상되어 상담원이 생성하고 보낸 Ad hoc 이메일을 지원합 
니다. 상담원이 Ad hoc 이메일을 생성하고 전송하는 경우 이메일 규칙에 따라 다음과 같이 진행합니다.

Ad hoc 이메일은 Avaya Oceana® 이메일 승인 또는 거부 프로세스를 거칩니다.
승인자가 Ad hoc 이메일을 승인하면 각 수신자에게 라우팅됩니다.

Avaya Analytics™은(는) Ad hoc 이메일 활동의 승인 또는 거부를 보고하기 위해 두 가지 새로운 측정을 지원 
합니다. Avaya Analytics™은(는) Ad hoc 이메일과 이메일 회신을 구분합니다.

챕터 1: 소개

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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Avaya Analytics™ 개요
Avaya Analytics™은 Avaya Oceana®에서 이벤트를 수집하는 마이크로서비스 기반 보고 솔루션입니다. 
이러한 이벤트는 컨택 센터 측정값으로 변환되며 보고 데이터베이스에 저장됩니다. 이러한 측정값을 가지고 
Avaya Oceana®에 대한 내역 보고서의 모음을 만들 수 있습니다. Avaya Analytics™은(는) 내역 상호작용 
대시보드를 통해 Avaya Oceana® 데이터를 확인하고 분석할 수 있는 보고 플랫폼입니다.

또한 Avaya Analytics™에서는 감독자 및 컨택 센터 관리자에게 주요 컨택 센터 KPI 보기를 제공할 수 있도 
록 실시간 대시보드에 대한 측정값 모음을 제공합니다.

Avaya Analytics™의 새 인터페이스를 사용하면 다음 작업을 수행할 수 있습니다.

컨택 센터 작업 간소화
운영 비용 절감
고객에게 향상된 서비스 제공
상호작용에서 통찰력을 얻어 고객 경험과 상담원 성과 향상
Avaya Oceana®에서 지원하는 상호작용 유형 분석

Avaya Analytics™에서는 Avaya Common Services를 채택함으로써 설치 과정이 간소화되었습니다.

내역 보고서 개요
내역 대시보드 보고서에는 다양한 라우팅 서비스 그룹의 라우팅 서비스와 상담원 같은 컨택 센터 자원의 내역 
데이터가 표시됩니다. 이러한 보고서를 통해 지정된 시간 간격 동안의 컨택 센터 성능을 신속하게 확인할 수 있 
습니다. 이러한 보고서를 참고하여 관련 컨택 센터 상담원과 감독자의 내역 성과를 평가할 수 있습니다. 이 데 
이터는 시간 경과에 따른 진행 상태 및 성과를 이해하고 컨택 센터에 대한 정보에 기반하여 의사 결정을 내리는 
데 도움이 됩니다.

내역 보고서는 간격 기반 측정값을 사용하여 컨택 센터의 스냅샷을 표시합니다. 간격 기반 측정값을 반환하는 
모든 내역 요약 및 경향 보고서에는 해당 간격 동안 데이터 집계가 실행될 때까지 현재의 15분 간격 데이터가 
포함되지 않습니다. 기본적으로 보고서 캐싱 설정은 15분으로 설정됩니다. 따라서 현재 간격의 데이터를 보 
고서에 표시하려면 최대 30분 동안 기다려야 할 수 있습니다.

일일 롤업 내역 보고서를 사용해 일일 롤업 데이터 기준으로 주간, 월간 또는 연간 보고서를 생성할 수 있습니 
다. 월간 롤업 내역 보고서를 사용해 월간 롤업 데이터 기준으로 월간 또는 연간 보고서를 생성할 수 있습니다.

감독자는 통화 프로필 보고서를 사용하여 자신이 할당한 라우팅 서비스 그룹에 대한 라우팅 서비스의 통화 성과 
를 확인할 수 있습니다. 통화 성과를 비교하고 프로세스 개선을 계획할 필요가 있는지 결정할 수 있습니다.

챕터 2: 개요

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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Avaya Analytics™에서 라우팅 서비스 그룹의 내역 보고를 구성할 수 있습니다. 라우팅 서비스 그룹의 기본 
값은 Off입니다. 라우팅 서비스 그룹 구성에 대한 자세한 내용은 Avaya Oceana용 Avaya Analytics 유지 
관리 및 문제 해결 안내서의 Chapter 2: “클러스터 제어 관리 콘솔을 사용한 Avaya Analytics 유지 관 
리” › 의 내역 보고용 라우팅 서비스 그룹 구성 항목을 참조하십시오.

내역 보고는 다음을 제공합니다.

단순화된 인터페이스를 통해 내역 보고를 제공하는 웹 기반 보고 애플리케이션

이 인터페이스를 사용하면 지정한 보고 시간 동안 컨택 센터의 성능을 시각화할 수 있습니다. 인터페 
이스는 보고서 작성을 위한 향상된 사용자 경험을 제공합니다.
내역 컨택 센터 성능과 컨택 센터 전체의 고객 데이터를 통합합니다.
표, 그래픽의 광범위한 라이브러리 및 바로 사용 가능한 디스플레이
세분화된 수준의 정보로 드릴다운하는 기능
필터링 옵션
보고서를 Excel 및 PDF 형식으로 내보내는 옵션

보고서를 사용자 정의 간격으로 실행하도록 예약하는 기능
보고서를 일일 롤업 및 월간 롤업 데이터 기준으로 실행하도록 예약하는 기능
계산된 측정값에 대한 옵션
기본 시간대에 데이터를 표시할 시간대 보고 기능
미리 정의된 여러 가지 보고서
사용자가 사용자 정의 보고서를 만들거나 보고서를 해당 비즈니스 요구에 맞춰 쉽게 수정할 수 있는 옵 
션
다른 데이터 소스에서 데이터를 가져와 가져온 데이터를 보고하기 위한 보고서, 문서 및 대시보드를 
생성하는 고급 사용자 옵션
업그레이드 동안 사용자 정의 보고서를 아카이빙하기 위한 웹 개체 내보내기 옵션.

Avaya Analytics™에서 사용 가능한 간격 데이터 기준 내역 보고서는 다음과 같습니다.

상담원별 계정
라우팅 서비스별 상담원
상담원 구성
상담원 로그인/로그아웃 보고서
원인 코드별 상담원 준비 안 됨
상담원 성과 요약

•
•
•

참고:

이러한 보고서의 데이터 보존 기간은 구성 가능합니다. 이러한 보고서의 최대 데이터 보존 기간은 다 
음과 같습니다.

간격 기준 데이터의 경우 12개월
롤업 기준 데이터의 경우 60개월
월간 롤업 기준 데이터의 경우 9999개월

참고:

HTML 데이터 형식은 현재 지원되지 않습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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•
•
•
•
•
•
•
•
•

•
•
•
•
•
•
•
•
•

•
•
•
•
•
•
•
•
•

•
•
•
•

상담원 추적
컨택 센터
참여
컨택 상세정보
메시징 참여 요약
라우팅 서비스
감독자
시간 시리즈
VDN

Avaya Analytics™에서 사용 가능한 일일 롤업 기준 내역 보고서는 다음과 같습니다.

일일 상담원별 계정
일일 라우팅 서비스별 상담원
일일 원인 코드별 준비되지 않은 상담원 수
일일 상담원 성과 요약
일일 컨택 센터
일일 라우팅 서비스
일일 감독자 활동
일일 시계열
일일 VDN 요약

Avaya Analytics™에서 사용 가능한 월간 롤업 기준 내역 보고서는 다음과 같습니다.

월간 상담원별 계정
월간 라우팅 서비스별 상담원
월간 원인 코드별 준비되지 않은 상담원 수
월간 상담원 성과 요약
월간 컨택 센터
월간 라우팅 서비스
월간 감독자 활동
월간 시간 시리즈
월간 VDN

감독자는 통화 프로필 보고서 및 고급 통화 프로필 보고서를 사용하여 응답 통화 수 및 포기된 통화의 수를 볼 수 
있습니다. 통화 프로필 보고서 및 고급 통화 프로필 보고서는 다음과 같습니다.

포기된 통화 프로필
응답한 통화 프로필
통화 프로필 활성 지속 시간
대기열에서 대기 중 통화 프로필

Avaya Analytics™에서 제공하는 측정값, 데이터 및 보고서에 대한 자세한 정보는 https:// 
support.avaya.com의 Avaya 지원 웹사이트에서 사용할 수 있는 Avaya Analytics™ 데이터 사전을(를) 참 
조하십시오.

Avaya Analytics™ 개념
다음 표에는 Avaya Analytics™ 개념이 나와 있습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
https://support.avaya.com
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•

•

•

•

•

보고서 데이터 소스에서 형식이 지정된 특정 데이터 집합 요청.

보고서는 다음 두 부분으로 구성됩니다.

보고서의 기본 구조인 보고서 템플릿.

템플릿에 배치된 보고서 관련 개체. 예: 특성, 메트릭, 필터, 프롬프트.

문서 문서는 조직의 데이터를 PowerPoint 프레젠테이션과 비슷한 형식으로 표시합니다. 여러 그 
리드 및 그래프 보고서를 이미지 및 텍스트와 함께 동시에 볼 수 있습니다. 고품질 Pixel 
Perfect™ 문서를 통해 프레젠테이션에 적합한 비즈니스 데이터를 관리에 표시할 수 있습니 
다. 문서의 예시에는 성과 기록표와 서류 일체, 관리 메트릭 문서, 생산 및 운영 문서가 포함됩 
니다.

예를 들어 판매 메트릭 문서를 사용하면 배송 프로세스의 여러 단계에 대해 판매 거래와 판매량 
을 분석할 수 있습니다. 문서에서는 판매 및 배포 프로세스의 시각적 표현을 그립니다. 또한 
성공적인 판매와 손실된 판매의 전체 성과를 측정하는 여러 가지 메트릭을 포함합니다. 이 문 
서를 사용하면 질문을 생성하는 것부터 시작하여 고객에게 상품을 전달하는 것까지 전체 판매 
활동을 이해할 수 있습니다. 또한, 데이터를 사용하여 판매 조직의 성과를 측정하는 핵심 성과 
지표를 분석할 수도 있습니다.

서류 일체 서류 일체는 비즈니스 데이터를 표시하고 탐색할 수 있는 대화식 디스플레이입니다. 권한이 
있는 사용자는 서류 일체를 작성하고 서류 일체에 시각적 표현을 추가하여 다음 작업을 수행할 
수 있습니다.

데이터를 보다 해석하기 쉽게 만들기

데이터를 조작하여 표시할 정보를 사용자 정의

데이터를 여러 장과 페이지로 구성하여 서류 일체에 논리적 흐름 제공

서류 일체는 기업 정보에 대해 개인화된 보기를 제공합니다. 필수 권한이 있는 경우 사전 구성 
된 서류 일체를 보거나 사용자 정의 보기를 생성할 수 있습니다. 관리자 권한을 지닌 사용자는 
공동의 책임 또는 직무를 지닌 사용자 그룹을 위해 공유 서류 일체를 생성할 수 있습니다.

특성 상담원 이름과 같은 속성이 포함된 차원입니다.

메트릭 데이터에 대해 수행된 계산을 제공하는 측정 방법입니다. 제공된 통화의 수 같은 수치 값을 지 
정합니다.

필터 Avaya Analytics™에서 결과를 표시할 기준이 되는 기본 조건입니다.

프롬프트 Avaya Analytics™에서 결과를 표시할 기준이 되는 입력을 제공하는 필터 유형입니다.

사용자 역할
다음 표를 사용하면 Avaya Analytics™ 정의된 사용자 권한을 이해할 수 있습니다.

개념 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

개인 고객 기본 사용자 고급 사용자

다음과 같은 작업이 가능합 
니다.

서류 일체, 보고서, 문 
서를 실행합니다.

정렬, 피벗, 드릴, 내보 
내기 같은 기본 작업을 
수행합니다.

고객에게 제공되는 모 
든 기능입니다.

새 서류 일체, 보고서 
및 서류를 작성합니다.

Avaya Analytics™ 
사전 구성된 보고서를 수 
정하거나 사용자 정의합 
니다.

로컬 컴퓨터에서 
Excel 파일, CSV 파일 
및 JSON 파일과 같은 
파일 형식의 데이터에 액 
세스하고 이를 가져옵니 
다.

기본 사용자에게 제공 
되는 모든 기능입니다.

REST API로 상호 작 
용하여 외부 데이터를 푸 
시하고, 데이터 하위 집 
합을 추출하며, 데이터 
집합을 생성합니다.

다양한 타사 데이터베 
이스의 데이터를 연결하 
고 이에 액세스합니다.

다음은 수행할 수 없습니다. 새로운 서류 일체, 보 
고서 또는 문서를 저장하 
거나 작성합니다.

프롬프트, 필터 및 메 
트릭 같은 개체를 생성합 
니다.

프롬프트와 필터 같은 
개체를 생성합니다.

특성 및 팩트 같은 스키 
마 개체를 생성합니다.

REST API를 활용합 
니다. 예를 들어 API를 
통해 푸시된 데이터에 액 
세스합니다.

특성, 팩트 및 계층 같 
은 스키마 개체를 생성합 
니다.

보고서 구독
Avaya Analytics™에서는 보고서의 업데이트된 사본을 받아볼 수 있도록 내역 보고서를 구독하는 옵션을 제 
공합니다.

구독 보고서를 받지 않고자 하는 날짜를 설정하려면 구독 설정 페이지에서 고급 옵션을 확장하고 이후 전달 안 
함 옵션을 선택한 다음 날짜를 설정합니다.

이메일로 구독 보고서의 전달 알림을 받으려면 고급 옵션의 전달 알림 섹션에서 이메일 주소로 알림 보내기 
옵션을 선택합니다. 그 다음, 새 주소 필드에 이메일 주소를 입력합니다.

다음 표에는 보고서에 대한 구독 유형이 나열됩니다.

중요:

관리자 사용자로서 보고서를 실행하지 마십시오. Avaya Analytics™에서 관리자는 관리자 사용자 
프로필을 사용하여 특정 보고서를 생성할 수 없습니다. 또한 일부 보고서는 관리자 사용자가 이러한 
보고서를 생성할 때 부정확한 통계를 디스플레이합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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개인 보기 지정된 날짜 및 시간에 생성된 보고서의 개인 보기를 내 구독에 저장합니다.

내역 목록 나중에 참조할 수 있도록 저장된 보고서가 포함됩니다.

내역 목록을 사용하면 이전에 생성한 보고서에 대한 바로 가기를 생성하고 예약된 보고서를 볼 수도 
있습니다. 내역 목록 구독은 지정된 보고서에 대한 내역 목록 메시지를 생성합니다. 그러면 내역 목 
록 폴더의 내역 목록 메시지에서 보고서를 검색할 수 있습니다.

내역 목록 폴더에는 작업하는 모든 프로젝트에 대한 메시지가 포함됩니다. 이 폴더의 메시지 수는 관 
리자가 사용자당 최대 메시지 수를 설정하여 제어합니다.

예를 들어 40에서 이 수를 설정했고 프로젝트 A에 대해 10개의 메시지, 프로젝트 B에 대해 15개의 
메시지가 있으면, 프로젝트 C에 대해서는 15개 이하의 메시지를 설정할 수 있습니다. 최대 수에 도 
달하면 현재 프로젝트에서 가장 오래된 메시지가 자동으로 삭제됩니다.

캐시 업데이트 지정된 보고서에 대한 캐시를 새로 고칩니다. 예를 들어 시스템에 표준 매주, 매월 및 연간 보고서 세 
트가 포함되어 있습니다. 이러한 보고서에 자주 액세스하는 경우 해당 보고서는 캐시에 보관해야 합 
니다. 표가 업데이트될 때마다 적절한 캐시를 새로 고쳐야 합니다. 캐시는 기본 데이터가 변경되지 
않는 한 새로 고칠 필요가 없기 때문에 캐시 업데이트 구독은 새로 고치기 위해 이벤트 트리거 일정을 
사용하는 경우가 많습니다.

이메일 구독한 보고서를 지정한 하나 이상의 이메일 주소로 전달합니다.

파일 구독한 보고서를 네트워크의 지정한 디스크 위치에 Excel 또는 PDF 파일로 저장합니다.

FTP 구독한 보고서를 FTP 서버의 위치에 선택한 파일 형식으로 저장합니다. 파일 형식 옵션은 쉼표로 
구분된 값(CSV), PDF, HTML, MS Excel, 일반 텍스트입니다.

인쇄 구독한 보고서를 지정한 프린터에서 인쇄합니다.

구독 유형 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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•
•
•

1.

2.

3.

4.

5.

6.

Avaya Analytics™에 로그온
이 작업 정보
지원하는 브라우저를 사용해 Avaya Analytics™ 인터페이스에 로그온하려면 이 절차를 수행하십시오. 반드 
시 보안 연결에 HTTPS를 항시 사용해야 합니다.

지원하는 브라우저 목록은 Avaya Oceana® 솔루션 설명 문서를 참조하십시오.

선행 정보
Avaya Analytics™ 유지관리 및 문제 해결에 설명된 다음 절차를 따르십시오.

내역 보고서를 위한 로컬 사용자 생성
로컬 사용자를 그룹에 추가
로컬 사용자를 그룹에서 제거

절차
브라우저의 주소 표시줄에 다음 URL을 입력합니다.

https://<FQDN>/AvayaAnalytics/servlet/AnalyticsWeb

이 URL에서 <FQDN>을 배포 중에 구성한 클러스터의 FQDN으로 대체합니다.

로컬 사용자로 로그인하려면 표준을 선택하거나 LDAP 사용자로 로그인하려면 LDAP 인증을 선 
택합니다.

사용자 이름 필드에 사용자 이름을 입력합니다.

비밀번호필드에 비밀번호를 입력합니다.

로그인을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에 프로젝트 페이지가 표시됩니다.

프로젝트를 선택합니다.
Avaya Analytics™에 홈 페이지가 표시됩니다.

Avaya Analytics™ 홈 페이지 필드 설명
다음 표에는 Avaya Analytics™ 홈 페이지에서 사용할 수 있는 필드와 버튼이 나와 있습니다.

공유 보고서 사전 구성된 보고서와 문서가 포함된 공개 폴더 이 폴더의 콘텐츠는 사용자 역할과 관계없이 모든 사용자 
가 이용할 수 있습니다.

내 보고서 사용자가 생성하는 보고서가 포함되는 개인 설정 폴더입니다.

내역 목록 이전에 실행한 보고서와 예약된 보고서가 포함된 폴더입니다.

챕터 3: 시작하기

이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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내 구독 보고서 구독을 보고 관리할 수 있는 폴더입니다.

서류 일체 생성 서류 일체를 생성하는 버튼입니다.

외부 데이터 추가 외부 소스에서 데이터를 가져오는 버튼입니다.

보고서 생성 처음부터 또는 템플릿을 사용해 그리드 또는 그래프 보고서를 생성하는 버튼입니다.

문서 생성 PowerPoint 프레젠테이션과 비슷한 형식으로 조직의 데이터를 표시하는 문서를 작성하기 위한 버튼입 
니다.

필터 생성 쿼리가 반환하는 데이터를 제한할 필터를 만드는 버튼입니다.

프롬프트 생성 보고서의 콘텐츠를 정의할 필터를 만드는 버튼입니다.

메트릭 생성 데이터를 분석할 메트릭을 만드는 버튼입니다.

사용자 지정 그룹 
생성

데이터를 구분하기 위해 사용자 지정 그룹을 만드는 버튼입니다.

공유 보고서 페이지 필드 설명
다음 표에는 공유 보고서 페이지에서 사용할 수 있는 폴더가 나와 있습니다.

사용자 정의 보고 
서

모든 사용자가 액세스할 수 있는 사용자 정의 보고서, 사용자 지정 보고서, 또는 대시보드가 포함된 폴더 
입니다.

표준 내역 보고서 Avaya Analytics™의 표준 내역 보고서 및 문서가 포함된 폴더입니다.

표준 내역 보고서 페이지 필드 설명
다음 표에는 표준 내역 보고서 페이지에서 사용할 수 있는 다음과 같은 폴더와 문서가 나열됩니다.

이름 설명

중요:

사용자는 필드와 버튼을 사용자 역할에 따라 사용할 수 있습니다. 사용자 역할에 대한 자세한 내용 
은 사용자 역할 (8 페이지)을(를) 참조하십시오.

이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

일일 다음 작업에 사용할 수 있는 사전 구성된 모든 보고서를 포함합니다.

각 문서 사용자 정의

새 문서와 서류 일체 작성

이러한 보고서는 일일 롤업 데이터 표를 기준으로 합니다.

월간 다음 작업에 사용할 수 있는 사전 구성된 모든 보고서를 포함합니다.

각 문서 사용자 정의

새 문서와 서류 일체 작성

이러한 보고서는 월간 롤업 데이터 표를 기준으로 합니다.

보고서 다음 작업에 사용할 수 있는 사전 구성된 모든 보고서 포함

각 문서 사용자 정의

새 문서와 서류 일체 작성

이러한 보고서는 간격 데이터 표를 기준으로 합니다.

통화 프로필(기본) 다음 통화 프로필(기본) 보고서를 포함합니다.

포기된 통화 프로필

통화 프로필 활성 지속 시간

응답한 통화 프로필

대기열에서 대기 중 통화 프로필

통화 프로필(고급) 다음 통화 프로필(고급) 보고서를 포함합니다.

포기된 통화 프로필

통화 프로필 활성 지속 시간

응답한 통화 프로필

대기열에서 대기 중 통화 프로필

상담원별 계정 현재 간격 동안 계정에 대한 컨택을 처리한 상담원에 대해 개략적으로 표시합니다.

라우팅 서비스별 
상담원

현재 간격에서 상담원이 라우팅 서비스를 사용하는 방식을 표시합니다.

상담원 구성 상담원 정보 및 등록 정보를 표시합니다.

상담원 로그인/로 
그아웃

상담원의 로그인 및 로그아웃 정보가 표시됩니다.

이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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이 정보에는 로그인 및 로그아웃 시간, 총 로그인 지속 시간, 상담원이 보고서 간격에 로그인한 경우 그들 
과 관련된 특성이 포함됩니다.

사유 코드별 상담 
원 준비 안 됨

상담원 Aux 상태와 관련된 사유 코드를 표시합니다.

상담원 성과 요약 현재 간격에 대해 채널별 상담원 성과 및 생산성을 표시합니다.

컨택 센터 컨택 센터 사이트의 성과 요약을 표시합니다.

컨택 상세정보 보 
고서

세그먼트 상세 정보 및 참여 세그먼트 지속 시간을 표시합니다.

참여 다양한 매개 변수 전반에서 고객 참여와 관련된 데이터를 표시합니다.

메시징 참여 보고 
서

다양한 매개 변수 전반에서 메시징 채널로부터 시작된 고객 참여와 관련된 데이터를 표시합니다.

라우팅 서비스 선택한 간격 동안의 라우팅 서비스에 대한 전반적인 성과를 표시합니다.

수퍼바이저 현재 보고 간격에 대한 수퍼바이저의 활동을 개략적으로 표시합니다.

시간 시리즈 현재 간격에 대해 개별 라우팅 서비스와 함께 상담원 참여를 표시합니다.

VDN 요약 고객 활동기록에 대한 라우팅 포인트의 전반적인 성능을 표시합니다.

보고서 페이지 필드 설명
다음 표에는 보고서 페이지에서 사용할 수 있는 보고서가 나와 있습니다.

상담원별 계정 현재 간격 동안 계정에 대한 컨택을 처리한 상담원에 대해 개략적으로 표시합니다.

라우팅 서비스별 
상담원

현재 간격에서 상담원이 라우팅 서비스를 사용하는 방식을 표시합니다.

상담원 구성 상담원 정보 및 등록 정보를 표시합니다.

상담원 로그인/로 
그아웃

상담원의 로그인 및 로그아웃 정보가 표시됩니다.

이 정보에는 로그인 및 로그아웃 시간, 총 로그인 지속 시간, 상담원이 보고서 간격에 로그인한 경우 그들 
과 관련된 특성이 포함됩니다.

이름 설명

이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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•

•

•

•

•

사유 코드별 상담 
원 준비 안 됨

상담원 Aux 상태와 관련된 사유 코드를 표시합니다.

상담원 성과 현재 간격에 대해 채널별 상담원 성과 및 생산성을 표시합니다.

이 보고서는 다음 네 개의 보고서로 구성됩니다.

성과 요약: 현재 간격에 대해 채널별 상담원 성과 및 생산성을 표시합니다.

상담원 성과 상위 5명 및 하위 5명: 현재 간격에 대해 상위 5명과 하위 5명의 상담원의 성과 요 
약을 표시합니다.

상담원 비교: 다양한 상담원 측정값에 대한 비교를 표시합니다.

상담원 행동특성: 참여 처리 활동과 관련 있는 상담원 행동특성의 개별적 발생을 표시합니다.

상담원 추적 추적된 상담원의 통화 활동, 상태 변경 및 이러한 이벤트가 발생한 시간을 표시합니다.

포기된 통화 프로 
필

라우팅 서비스 그룹의 각 라우팅 서비스에 대해 포기된 통화량을 표시합니다.

통화 프로필 활성 
지속 시간

라우팅 서비스 그룹의 각 라우팅 서비스에 대해 통화가 활성화된 지속 시간을 표시합니다.

응답한 통화 프로 
필

라우팅 서비스 그룹의 각 라우팅 서비스에 대해 응답된 통화량을 표시합니다.

대기열에서 대기 
중 통화 프로필

라우팅 서비스 그룹의 각 라우팅 서비스에 대해 대기열에서 대기 중 통화량을 표시합니다.

컨택 센터 컨택 센터 사이트의 성과 요약을 표시합니다.

컨택 상세 정보 세그먼트 상세 정보, 참여 세그먼트 지속 시간 및 이메일 참여 수를 표시합니다.

참여 보고서 다양한 매개 변수 전반에서 고객 참여와 관련된 데이터를 표시합니다.

메시징 참여 보고 
서

다양한 매개 변수 전반에서 메시징 채널로부터 시작된 고객 참여와 관련된 데이터를 표시합니다.

라우팅 서비스 선택한 간격 동안의 라우팅 서비스에 대한 전반적인 성과를 표시합니다.

수퍼바이저 현재 보고 간격에 대한 수퍼바이저의 활동을 개략적으로 표시합니다.

이 보고서는 다음 세 개의 보고서로 구성됩니다.

감독자 활동: 현재 보고서 간격 동안 감독자의 활동 요약을 표시합니다.

이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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•

•

•

•

감독받은 상담원 활동: 현재 보고서 간격 동안 감독받은 상담원 및 감독받은 상담원의 행동특성 
양상에 대한 상세 정보를 표시합니다.

감독받은 상담원 비교: 현재 보고서 간격 동안 감독받은 상담원을 비교하여 표시합니다.

VDN 고객 활동기록에 대한 라우팅 포인트의 전반적인 성능을 표시합니다.

일일 페이지 필드 설명
다음 표에는 일일 페이지에서 사용할 수 있는 다음과 같은 폴더와 문서가 나열됩니다.

보고서 다음 작업에 사용할 수 있는 사전 구성된 모든 보고서를 포함합니다.

각 문서 사용자 정의

새 문서와 서류 일체 작성

이러한 보고서는 일일 롤업 데이터를 기준으로 합니다.

일일 상담원별 계정 선택한 지속 시간 동안 계정에 대한 컨택을 처리한 상담원에 대해 개략적으로 표시합니다.

일일 라우팅 서비스별 
상담원

선택한 지속 시간 동안 상담원이 라우팅 서비스를 사용하는 방식을 표시합니다.

일일 원인 코드별 준비 
되지 않은 상담원

상담원 Aux 상태와 관련된 사유 코드를 표시합니다.

일일 상담원 성과 요약 선택한 지속 시간 동안 채널별 상담원 성과 및 생산성을 표시합니다.

일일 컨택 센터 컨택 센터 사이트의 성과 요약을 표시합니다.

일일 라우팅 서비스 선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스에 대한 전반적인 성과를 표시합니다.

일일 감독자 선택한 보고 지속 시간 동안 감독자의 활동 요약을 표시합니다.

일일 시계열 선택한 지속 시간 동안 개별 라우팅 서비스와 상담원의 참여를 표시합니다.

일일 VDN 요약 고객 활동기록에 대한 라우팅 포인트의 전반적인 성능을 표시합니다.

보고서 페이지 필드 설명
다음 표에는 일일 폴더 내 보고서 페이지에서 사용할 수 있는 보고서가 나와 있습니다.

이름 설명

이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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•

•

일일 상담원별 계정 선택한 지속 시간 동안 계정에 대한 컨택을 처리한 상담원에 대해 개략적으로 표시합 
니다.

일일 라우팅 서비스별 상담원 선택한 지속 시간 동안 상담원이 라우팅 서비스를 사용하는 방식을 표시합니다.

일일 원인 코드별 준비되지 않은 상담원 
수

상담원 Aux 상태와 관련된 사유 코드를 표시합니다.

일일 상담원 성과 요약 선택한 지속 시간 동안 채널별 상담원 성과 및 생산성을 표시합니다.

일일 컨택 센터 컨택 센터 사이트의 성과 요약을 표시합니다.

일일 라우팅 특성 타임라인 선택한 지속 시간 동안 라우팅 특성의 타임라인을 표시합니다.

일일 라우팅 서비스 선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스에 대한 전반적인 성과를 표시합니다.

일일 감독자 활동 선택한 보고 지속 시간 동안 감독자의 활동 요약을 표시합니다.

일일 감독자 선택한 보고 지속 시간 동안 감독자의 활동 요약을 표시합니다.

일일 시계열 선택한 지속 시간 동안 개별 라우팅 서비스와 상담원의 참여를 표시합니다.

일일 VDN 고객 활동기록에 대한 라우팅 포인트의 전반적인 성능을 표시합니다.

월간 페이지 필드 설명
다음 표에는 월간 페이지에서 사용할 수 있는 폴더와 문서가 나열됩니다.

보고서 다음 작업에 사용할 수 있는 사전 구성된 모든 보고서를 포함합니다.

각 문서 사용자 정의

새 문서와 서류 일체 작성

이러한 보고서는 월간 롤업 데이터를 기준으로 합니다.

월간 상담원별 계정 선택한 지속 시간 동안 계정에 대한 컨택을 처리한 상담원에 대해 개략적으로 표시합니다.

월간 라우팅 서비스별 
상담원

선택한 지속 시간 동안 상담원이 라우팅 서비스를 사용하는 방식을 표시합니다.

월간 원인 코드별 상담 
원 준비되지 않음

상담원 Aux 상태와 관련된 사유 코드를 표시합니다.

이름 설명

이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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월간 상담원 성과 요약 선택한 지속 시간 동안 채널별 상담원 성과 및 생산성을 표시합니다.

월간 컨택 센터 컨택 센터 사이트의 성과 요약을 표시합니다.

월간 라우팅 서비스 선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스에 대한 전반적인 성과를 표시합니다.

월간 감독자 선택한 보고 지속 시간 동안 감독자의 활동 요약을 표시합니다.

월간 시간 시리즈 선택한 지속 시간 동안 개별 라우팅 서비스와 상담원의 참여를 표시합니다.

월간 VDN 요약 고객 활동기록에 대한 라우팅 포인트의 전반적인 성능을 표시합니다.

보고서 페이지 필드 설명
다음 표에는 월간 폴더 내 보고서 페이지에서 사용할 수 있는 보고서가 나와 있습니다.

월간 상담원별 계정 선택한 지속 시간 동안 계정에 대한 컨택을 처리한 상담원에 대해 개략적으로 표시합 
니다.

월간 라우팅 서비스별 상담원 선택한 지속 시간 동안 상담원이 라우팅 서비스를 사용하는 방식을 표시합니다.

월간 상담원 비교 선택한 지속 시간 동안 상담원의 성과 비교를 표시합니다.

월간 원인 코드별 준비되지 않은 상담원 
수

상담원 Aux 상태와 관련된 사유 코드를 표시합니다.

월간 상담원 성과 요약 선택한 지속 시간 동안 채널별 상담원 성과 및 생산성을 표시합니다.

월간 컨택 센터 컨택 센터 사이트의 성과 요약을 표시합니다.

월간 라우팅 특성 타임라인 선택한 지속 시간 동안 라우팅 특성의 타임라인을 표시합니다.

월간 라우팅 서비스 선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스에 대한 전반적인 성과를 표시합니다.

월간 감독자 활동 선택한 보고 지속 시간 동안 감독자의 활동 요약을 표시합니다.

월간 감독자 선택한 보고 지속 시간 동안 감독자의 활동 요약을 표시합니다.

월간 VDN 고객 활동기록에 대한 라우팅 포인트의 전반적인 성능을 표시합니다.

이름 설명

이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

통화 프로필 페이지 필드 설명
다음 표에는 통화 프로필 페이지에서 사용 가능한 통화 프로필 보고서 목록이 나와 있습니다.

포기된 통화 프로필 지정된 지속 시간 동안 라우팅 서비스에 대한 포기된 통화의 요약을 표시합니다.

통화 프로필 활성 지속 시간 지정된 지속 시간 동안 라우팅 서비스에 대한 활성 시간의 요약을 표시합니다.

응답한 통화 프로필 지정된 지속 시간 동안 라우팅 서비스에 대한 응답된 통화의 요약을 표시합니다.

대기열에서 대기 중 통화 프로 
필

지정된 지속 시간 동안 라우팅 서비스에 대한 대기열에서 대기 중 통화의 요약을 표시합니다 
.

기본 랜딩 페이지 구성
이 작업 정보
기본적으로 Avaya Analytics™에 로그온한 후 일반 랜딩 페이지는 관리자가 구성한 대로 표시됩니다. 이 절 
차에 따라 사용자 계정에 대해 선택한 랜딩 페이지를 설정할 수 있습니다.

예를 들어, 관리자가 내 보고서 페이지를 표시하도록 기본 랜딩 페이지를 구성한 경우 내 구독이나 내역 목록 
을 표시하도록 변경할 수도 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지에서 모서리에 있는 사용자 계정 이름 목록을 클릭합니다.

기본 설정을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 사용자 기본 설정 페이지가 표시됩니다.

기본 시작 페이지 필드의 드롭다운 목록에서 계정에 대한 랜딩 페이지로 설정할 옵션을 선택합니다.

사용 가능한 옵션은 관리자의 구성에 따라 다릅니다.

드롭다운 목록에서 현재 프로젝트 <프로젝트의 이름>에 적용을 선택합니다.

적용을 클릭합니다.

구성된 랜딩 페이지를 보려면 로그아웃한 후 다시 로그인합니다.

기본 언어 구성
이 작업 정보
Avaya Analytics™에서 사용자 계정의 기본 언어를 구성하려면 이 절차를 수행하십시오.

중요:

고급 통화 프로필 보고서는 동일한 보고서를 나열하지만, 기존 통화 프로필 보고서의 한계를 해결합 
니다.

이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

지원되는 언어는 다음과 같습니다.

중국어(간체)
중국어(번체)
영어
프랑스어
독일어
이탈리아어
일본어
한국어
포르투갈어
러시아어
스페인어

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지에서 모서리에 있는 사용자 계정 이름 목록을 클릭합니다.

기본 설정을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 사용자 기본 설정 페이지가 표시됩니다.

언어 필드에서 기본 언어를 선택합니다.

고급 옵션의 경우 고급 옵션 표시를 클릭하고 입력을 선택합니다.

드롭다운 목록에서 현재 프로젝트 <프로젝트의 이름>에 적용을 선택합니다.

적용을 클릭합니다.

구성된 언어를 확인하려면 로그아웃한 후 다시 로그온합니다.

기본 시간대 구성
이 작업 정보
이 절차에 따라 사용자 계정의 기본 시간대를 구성할 수 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지에서 모서리에 있는 사용자 계정 이름 목록을 클릭합니다.

기본 설정을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 사용자 기본 설정 페이지가 표시됩니다.

표준 시간대 필드에서 표준 시간대를 선택합니다.

드롭다운 목록에서 현재 프로젝트 <프로젝트의 이름>에 적용을 선택합니다.

적용을 클릭합니다.

로그아웃한 후 다시 로그온하여 구성된 표준 시간대를 확인합니다.

참고:

이 시간대는 내역 보고서 인터페이스용이며 보고서 데이터용이 아닙니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

그리드 열과 행 개수 구성
이 작업 정보
보고서에 한번에 표시되는 행 또는 열 개수를 제한할 수 있습니다. 증가 가져오기 아이콘을 사용해 추가 데이 
터를 볼 수 있습니다. 두 행에 대한 기본값은 50이며 열에 대한 기본값은 10입니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지에서 모서리에 있는 사용자 계정 이름 목록을 클릭합니다.

기본 설정을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 사용자 기본 설정 페이지가 표시됩니다.

탐색 창에서 격자 디스플레이를 클릭합니다.

Avaya Analytics™에 그리드 표시 콘텐츠 창이 표시됩니다.

그리드 내 열의 최대 수 필드에서 요구 사항에 따라 값을 변경합니다.

이 필드에서 구성할 수 있는 최댓값은 200입니다.

그리드 내 행의 최대 수 필드에서 요구 사항에 따라 값을 변경합니다.

이 필드에서 구성할 수 있는 최댓값은 200입니다.

자동 page-by 확인란의 선택을 해제합니다.

적용을 클릭합니다.

로그아웃했다가 다시 로그인하여 구성된 열과 행의 수를 확인합니다.

(옵션) 기본 옵션을 재설정하려면 기본값 로드를 클릭합니다..

이메일 주소 구성
이 작업 정보
다음 절차를 사용하여 Avaya Analytics™에서 이메일 주소를 구성합니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지에서 모서리에 있는 사용자 계정 이름 목록을 클릭합니다.

기본 설정을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 사용자 기본 설정 페이지가 표시됩니다.

왼쪽 탐색 패널의 기본 설정 메뉴에서 이메일 주소를 클릭합니다.

이메일 주소 페이지에서 새 주소 추가를 클릭합니다.

주소 이름 및 실제 주소 필드에 각각 이름과 이메일 주소를 입력합니다.

장치 목록에서 장치를 선택합니다.

기본값은 Generic email입니다.

저장을 클릭하여 이 이메일 주소를 저장하거나 취소를 클릭하여 작업을 취소합니다.

기존 이메일 주소를 편집하거나 삭제하려면 이메일 주소에 해당하는 편집/삭제를 클릭합니다.

기본 이메일 주소를 설정하려면 기본 열에서 이메일 주소에 해당하는 옵션을 선택하고 새 기본값 설 
정을 클릭합니다.
Avaya Analytics™ 이 개인 기본 설정을 저장합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

사용자 비밀 번호 변경
이 작업 정보
사용자는 Avaya Analytics™에 로그인한 후 기본 설정 섹션에서 비밀 번호를 변경할 수 있습니다. 다음 절차 
에 따라 사용자 계정의 비밀 번호를 변경합니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지에서 모서리에 있는 사용자 계정 이름 목록을 클릭합니다.

기본 설정을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 사용자 기본 설정 페이지가 표시됩니다.

왼쪽 패널의 기본 설정에서 비밀 번호 변경을 클릭합니다.

이전 비밀 번호 필드에 이전 비밀 번호를 입력합니다.

신규 비밀 번호 및 신규 비밀 번호 확인 필드에 신규 비밀 번호를 입력합니다.

비밀 번호 변경을 클릭합니다.

로그아웃하고 신규 비밀 번호를 사용하여 다시 로그인해야 합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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실시간 보고서 개요
Avaya Oceana®에서 수퍼바이저 보고 대시보드는 실시간 보고 기능을 제공합니다. Avaya Workspaces를 
사용하면 감독자는 실시간 보고 대시보드를 실행하여 컨택 센터와 자원에 대한 최신 통계를 모니터링할 수 있습 
니다. 감독자 보고 대시보드를 사용하여 통화 활동의 변경 사항을 실시간으로 볼 수 있습니다. Avaya 
Analytics™에서는 대시보드에 대한 실시간 데이터를 제공합니다. 수퍼바이저 보고 대시보드 사용에 다한 자 
세한 내용은 Avaya Workspaces for Avaya Oceana® 사용을 참조하십시오.

Avaya Analytics™에서 제공하는 실시간 측정값, 데이터 및 보고서에 대한 자세한 정보는 https:// 
support.avaya.com의 Avaya 지원 웹사이트에서 사용할 수 있는 Avaya Analytics™ 데이터 사전을(를) 참 
조하십시오.

챕터 4: 실시간 보고서

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
https://support.avaya.com
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내역 보고서 개요
내역 대시보드 보고서에는 다양한 라우팅 서비스 그룹의 라우팅 서비스와 상담원 같은 컨택 센터 자원의 내역 
데이터가 표시됩니다. 이러한 보고서를 통해 지정된 시간 간격 동안의 컨택 센터 성능을 신속하게 확인할 수 있 
습니다. 이러한 보고서를 참고하여 관련 컨택 센터 상담원과 감독자의 내역 성과를 평가할 수 있습니다. 이 데 
이터는 시간 경과에 따른 진행 상태 및 성과를 이해하고 컨택 센터에 대한 정보에 기반하여 의사 결정을 내리는 
데 도움이 됩니다.

내역 보고서는 간격 기반 측정값을 사용하여 컨택 센터의 스냅샷을 표시합니다. 간격 기반 측정값을 반환하는 
모든 내역 요약 및 경향 보고서에는 해당 간격 동안 데이터 집계가 실행될 때까지 현재의 15분 간격 데이터가 
포함되지 않습니다. 기본적으로 보고서 캐싱 설정은 15분으로 설정됩니다. 따라서 현재 간격의 데이터를 보 
고서에 표시하려면 최대 30분 동안 기다려야 할 수 있습니다.

일일 롤업 내역 보고서를 사용해 일일 롤업 데이터 기준으로 주간, 월간 또는 연간 보고서를 생성할 수 있습니 
다. 월간 롤업 내역 보고서를 사용해 월간 롤업 데이터 기준으로 월간 또는 연간 보고서를 생성할 수 있습니다.

감독자는 통화 프로필 보고서를 사용하여 자신이 할당한 라우팅 서비스 그룹에 대한 라우팅 서비스의 통화 성과 
를 확인할 수 있습니다. 통화 성과를 비교하고 프로세스 개선을 계획할 필요가 있는지 결정할 수 있습니다.

Avaya Analytics™에서 라우팅 서비스 그룹의 내역 보고를 구성할 수 있습니다. 라우팅 서비스 그룹의 기본 
값은 Off입니다. 라우팅 서비스 그룹 구성에 대한 자세한 내용은 Avaya Oceana용 Avaya Analytics 유지 
관리 및 문제 해결 안내서의 Chapter 2: “클러스터 제어 관리 콘솔을 사용한 Avaya Analytics 유지 관 
리” › 의 내역 보고용 라우팅 서비스 그룹 구성 항목을 참조하십시오.

내역 보고는 다음을 제공합니다.

단순화된 인터페이스를 통해 내역 보고를 제공하는 웹 기반 보고 애플리케이션

이 인터페이스를 사용하면 지정한 보고 시간 동안 컨택 센터의 성능을 시각화할 수 있습니다. 인터페 
이스는 보고서 작성을 위한 향상된 사용자 경험을 제공합니다.
내역 컨택 센터 성능과 컨택 센터 전체의 고객 데이터를 통합합니다.
표, 그래픽의 광범위한 라이브러리 및 바로 사용 가능한 디스플레이
세분화된 수준의 정보로 드릴다운하는 기능
필터링 옵션
보고서를 Excel 및 PDF 형식으로 내보내는 옵션

챕터 5: 내역 보고서 관리

•
•
•

참고:

이러한 보고서의 데이터 보존 기간은 구성 가능합니다. 이러한 보고서의 최대 데이터 보존 기간은 다 
음과 같습니다.

간격 기준 데이터의 경우 12개월
롤업 기준 데이터의 경우 60개월
월간 롤업 기준 데이터의 경우 9999개월

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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보고서를 사용자 정의 간격으로 실행하도록 예약하는 기능
보고서를 일일 롤업 및 월간 롤업 데이터 기준으로 실행하도록 예약하는 기능
계산된 측정값에 대한 옵션
기본 시간대에 데이터를 표시할 시간대 보고 기능
미리 정의된 여러 가지 보고서
사용자가 사용자 정의 보고서를 만들거나 보고서를 해당 비즈니스 요구에 맞춰 쉽게 수정할 수 있는 옵 
션
다른 데이터 소스에서 데이터를 가져와 가져온 데이터를 보고하기 위한 보고서, 문서 및 대시보드를 
생성하는 고급 사용자 옵션
업그레이드 동안 사용자 정의 보고서를 아카이빙하기 위한 웹 개체 내보내기 옵션.

Avaya Analytics™에서 사용 가능한 간격 데이터 기준 내역 보고서는 다음과 같습니다.

상담원별 계정
라우팅 서비스별 상담원
상담원 구성
상담원 로그인/로그아웃 보고서
원인 코드별 상담원 준비 안 됨
상담원 성과 요약
상담원 추적
컨택 센터
참여
컨택 상세정보
메시징 참여 요약
라우팅 서비스
감독자
시간 시리즈
VDN

Avaya Analytics™에서 사용 가능한 일일 롤업 기준 내역 보고서는 다음과 같습니다.

일일 상담원별 계정
일일 라우팅 서비스별 상담원
일일 원인 코드별 준비되지 않은 상담원 수
일일 상담원 성과 요약
일일 컨택 센터
일일 라우팅 서비스
일일 감독자 활동
일일 시계열
일일 VDN 요약

Avaya Analytics™에서 사용 가능한 월간 롤업 기준 내역 보고서는 다음과 같습니다.

월간 상담원별 계정
월간 라우팅 서비스별 상담원

참고:

HTML 데이터 형식은 현재 지원되지 않습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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월간 원인 코드별 준비되지 않은 상담원 수
월간 상담원 성과 요약
월간 컨택 센터
월간 라우팅 서비스
월간 감독자 활동
월간 시간 시리즈
월간 VDN

감독자는 통화 프로필 보고서 및 고급 통화 프로필 보고서를 사용하여 응답 통화 수 및 포기된 통화의 수를 볼 수 
있습니다. 통화 프로필 보고서 및 고급 통화 프로필 보고서는 다음과 같습니다.

포기된 통화 프로필
응답한 통화 프로필
통화 프로필 활성 지속 시간
대기열에서 대기 중 통화 프로필

Avaya Analytics™에서 제공하는 측정값, 데이터 및 보고서에 대한 자세한 정보는 https:// 
support.avaya.com의 Avaya 지원 웹사이트에서 사용할 수 있는 Avaya Analytics™ 데이터 사전을(를) 참 
조하십시오.

프롬프트
Avaya Analytics™에서 고급 사용자는 문서나 보고서에 다음과 같은 특성을 적용하기 위한 프롬프트를 만들 
수 있습니다.

필터링 기준
사용자 지정 그룹
메트릭

이러한 프롬프트는 기본 사용자를 위해 공유 프롬프트로 사용 가능하며 기본 사용자는 이를 사용하여 보고서를 
만들 수 있습니다. 프롬프트에서 값을 지정한 후 문서나 보고서를 실행하면 Avaya Analytics™에서 지정된 
값에 따라 데이터를 반환합니다. 또한 프롬프트에서 개체 검색을 사용할 수 있습니다. 개체 검색은 보고서에 
액세스한 시점의 특정 개체를 검색하고 표시합니다. 프로젝트의 가장 최신 계층, 특성, 메트릭 또는 기타 개체 
로부터 응답을 선택할 수 있습니다.

Avaya Analytics™에서 다른 프롬프트는 다음과 같습니다.

계층 자격 프롬프트: 특정 계층, 프로젝트의 계층 또는 개체 검색에 의해 반환된 특정 계층에서 특성 및 
특성 요소를 사용해 사용자 정의 보고서 필터를 생성합니다.
특성 자격 프롬프트: ID, 설명 및 기타 특성 형식에 대해 자격을 지정합니다.
특성 요소 목록: 요소 목록에서 선택합니다. 필터에 의해 정의된 조건 기준 특성 요소의 특정 목록을 표 
시하는 필터를 생성하기 위해 이 프롬프트를 사용할 수 있습니다.
메트릭 자격 프롬프트: 보고서의 데이터가 보고서에 있는 하나 이상의 특정 메트릭을 기준으로 필터링 
되는 방식을 확인합니다.
개체 프롬프트: 보고서에 포함되는 특성, 메트릭 또는 필터와 같은 한 개 이상의 개체를 선택합니다.
값 프롬프트: 선택 항목을 기준으로 날짜, 특정 문자 스트링 및 필터 보고서 데이터와 같은 단일 값을 선 
택합니다.

중요:

프롬프트를 최대한 활용하려면 사용자가 질문에 대한 응답을 명확하게 알 수 있도록 프롬프트에 명 
확한 설명을 지정합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
https://support.avaya.com
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•

•

•

1.

2.

3.

•
•

•

•

4.

a.
b.
c.
d.

다음 절차에 따라 다양한 프롬프트를 생성하고 Avaya Analytics™에서 각 프롬프트를 생성해야 할 때를 이해 
합니다.

계층 자격 프롬프트 생성

이 작업 정보
계층 자격 프롬프트를 사용해 다음의 특성 및 특성 필터를 사용하는 사용자 정의 보고서 필터를 생성할 수 있습 
니다.

특정 계층

예를 들어 상담원 그룹 계층에서 특정 스킬을 갖고 있는 상담원을 선택할 수 있습니다.
프로젝트 내 모든 계층

예를 들어 상담원 그룹 계층에서 다른 스킬을 갖고 있는 상담원을 선택할 수 있습니다.
검색 개체에 의해 반환된 특정 계층

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

생성 › 새 프롬프트 › 계층 자격 프롬프트를 클릭합니다.

정의 탭의 실행 시간에 사용 가능한 계층 수 줄이기 영역에서 다음 중 하나를 선택합니다.

모든 계층: 모든 계층을 선택합니다.
계층 선택: 목록에서 계층을 선택하려면 계층 선택을 클릭하고 사용 가능 목록에서 계층을 
선택한 후 확인을 클릭합니다.
미리 정의된 계층 목록 사용: 미리 정의된 목록에 필수 계층을 추가하려면 추가를 클릭하고, 
사용 가능한 목록에서 선택한 목록으로 필수 계층을 이동한 후 확인을 클릭합니다.
검색 개체의 결과 사용: 검색 개체 결과를 사용하여 계층을 선택하려면 검색 선택을 클릭합 
니다.

일반 탭에서 다음 작업을 수행해야 합니다.

제목 필드에 제목을 입력합니다.
지침 필드에 계층 자격 프롬프트에 대한 지침을 입력합니다.
사용자 입력이 필수이면 프롬프트 응답 필수 확인란을 선택합니다.
최소 자격 수를 정의하려면 최소 자격 수 확인란을 선택하고 최소 수를 입력합니다.

참고:

표준 보고서의 경우 오른쪽 창의 메뉴에서 다시 시작 옵션을 사용하여 시간 또는 그룹을 재설정할 수 
있습니다. 보고서가 오류 없이 표시됩니다. 그러나 드릴다운 보고서에서는 재프롬프트를 생성할 수 
없습니다. 이렇게 하려고 하면 Avaya Analytics™에 시간 초과 오류가 표시됩니다.

참고:

선택한 목록으로 이동한 후에도 보고서나 문서를 실행하는 동안 계층식 또는 계단식 프롬프트가 사 
용 가능 목록에서 사용 가능한 상태로 유지됩니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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e.
f.

5.

6.

7.

8.
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10.

1.

2.
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a.

b.

c.

4.

a.
b.
c.
d.
e.

최대 자격 수를 정의하려면 최대 자격 수 확인란을 선택하고 최대 수를 입력합니다.
기본 프롬프트로 특정 응답을 저장하려면 허용된 개인 응답 필드에서 단일 또는 복수를 클릭합 
니다.

단일을 선택했다면 하나의 개인 프롬프트 응답을 저장할 수 있습니다.

복수를 선택했다면 다양한 상황에 대한 여러 개의 개인 프롬프트 응답을 저장할 수 있습니다.

스타일 탭에서 필수 스타일 지정을 선택합니다.

자격 탭에서 필수 표현식과 기준을 선택합니다.

저장 아이콘을 클릭합니다.
다른 이름으로 저장 대화 상자가 열립니다.

이름 필드에 프롬프트의 이름을 입력합니다.

설명 필드에 프롬프트에 대한 설명을 입력합니다.

적절한 위치로 이동하여 확인을 클릭합니다.

특성 자격 프롬프트 생성

이 작업 정보
특성 자격 프롬프트를 통해 ID, 설명 및 기타 특성 형식에 대해 자격을 지정할 수 있습니다. 특정 특성 폼을 프 
롬프트하려면 특성 자격 프롬프트를 사용할 수 있습니다. 예를 들어 보고서에 특성 채널이 포함되어 있으면 음 
성, 메시지 및 채팅과 같이 채널 특성에서 선택한 특성 요소를 표시하는 특성 자격 프롬프트를 생성할 수 있습니 
다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

생성 › 새 프롬프트 › 특성 자격 프롬프트를 클릭합니다.

정의 탭에서 다음 중 하나를 선택합니다.

특성 선택: 목록에서 특성을 선택하려면 특성 선택을 클릭하고, 특성을 선택한 후 확인을 클릭합 
니다.
미리 정의된 특성 목록 사용: 미리 정의된 목록에 필수 특성을 추가하려면 추가를 클릭하고, 사용 
가능한 목록에서 선택한 목록으로 필수 특성을 이동한 후, 확인을 클릭합니다.
검색 개체의 결과 사용: 검색 개체 결과를 사용하여 특성을 선택하려면 검색 선택을 클릭합니다.

일반 탭에서 다음 작업을 수행해야 합니다.

제목 필드에 제목을 입력합니다.
지침 필드에 특성 자격에 대한 지침을 입력합니다.
사용자 입력이 필수이면 프롬프트 응답 필수 확인란을 선택합니다.
최소 자격 수를 정의하려면 최소 자격 수 확인란을 선택하고 최소 수를 입력합니다.
최대 자격 수를 정의하려면 최대 자격 수 확인란을 선택하고 최대 수를 입력합니다.

참고:

이 프롬프트는 계층 자격 프롬프트보다 제한적인데 사용자에게 응답을 선택하기 위한 특성 요소가 
적기 때문입니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3


 
내역 보고서 관리

2023년 1월 Avaya Oceana®용 Avaya Analytics™ 보고서 사용

이 문서에 대한 코멘트는?

29
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b.

•
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•

4.

a.
b.
c.

기본 프롬프트로 특정 응답을 저장하려면 허용된 개인 응답 필드에서 단일 또는 복수를 클릭합 
니다.

단일을 선택했다면 하나의 개인 프롬프트 응답을 저장할 수 있습니다.

복수를 선택했다면 다양한 상황에 대한 여러 개의 개인 프롬프트 응답을 저장할 수 있습니다.

스타일 탭에서 필수 스타일 지정을 선택합니다.

자격 탭에서 필수 표현식과 기준을 선택합니다.

저장 아이콘을 클릭합니다.
다른 이름으로 저장 대화 상자가 열립니다.

이름 필드에 프롬프트의 이름을 입력합니다.

설명 필드에 프롬프트에 대한 설명을 입력합니다.

적절한 위치로 이동하여 확인을 클릭합니다.

특성 요소 목록 생성

이 작업 정보
특성 요소 목록 프롬프트를 사용해 요소 목록에서 선택할 수 있습니다. 이 프롬프트는 필터 정의 프롬프트에서 
가장 제한적인데 응답 선택을 위한 특성 요소 수가 제한되어 있기 때문입니다. 예를 들어 한 달 내의 요소 목록 
을 선택하는 프롬프트를 정의할 수 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

생성 › 새 프롬프트 › 특성 요소 목록을 클릭합니다.

정의 탭에서 다음을 수행합니다.

특성 지정: 특성을 지정하려면 특성 선택을 클릭하고, 목록에서 특성을 선택한 후, 확인을 클릭 
합니다.
요소 정의 섹션에서 다음 중 하나를 선택합니다.

모든 요소 나열(제한 없음): 모든 요소를 선택합니다.
미리 정의된 요소 목록 사용: 미리 정의된 목록에 필수 특성 요소를 추가하려면 추가를 클 
릭하고, 사용 가능한 목록에서 선택한 목록으로 필수 요소를 이동한 후, 확인을 클릭합니 
다.
요소 수를 줄이는 필터 사용: 필터를 사용하여 요소 수를 제한하려면 필터 선택을 클릭하 
십시오.

일반 탭에서 다음 작업을 수행해야 합니다.

제목 필드에 제목을 입력합니다.
지침 필드에 요소에 대한 지침을 입력합니다.
사용자 입력이 필수이면 프롬프트 응답 필수 확인란을 선택합니다.

•
•

중요:

특성 자격 프롬프트를 사용해 단일 특성의 특성 요소 목록에서 프롬프트 응답을 선택합니다.
특성 요소를 사용해 제한된 특정 특성 요소 목록으로부터 프롬프트 응답을 선택합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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d.
e.
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6.
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10.

최소 자격 수를 정의하려면 최소 응답 수 확인란을 선택하고 최소 수를 입력합니다.
최대 자격 수를 정의하려면 최대 응답 수 확인란을 선택하고 최대 수를 입력합니다.
기본 응답을 선택하려면 허용된 개인 응답 필드에서 단일 또는 복수를 클릭합니다.

단일을 선택했다면 하나의 개인 프롬프트 응답을 저장할 수 있습니다.

복수를 선택했다면 다양한 상황에 대한 여러 개의 개인 프롬프트 응답을 저장할 수 있습니다.

스타일 탭에서 필수 스타일 지정을 선택합니다.

저장 아이콘을 클릭합니다.
다른 이름으로 저장 대화 상자가 열립니다.

이름 필드에 프롬프트의 이름을 입력합니다.

설명 필드에 프롬프트에 대한 설명을 입력합니다.

적절한 위치로 이동하여 확인을 클릭합니다.

메트릭 자격 프롬프트 생성

이 작업 정보
메트릭 자격 프롬프트를 통해 ID, 설명 및 기타 특성 형식에 대해 자격을 지정할 수 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

생성 › 새 프롬프트 › 메트릭 자격 프롬프트를 클릭합니다.

정의 탭에서 메트릭 또는 메트릭 검색 개체를 선택하기 위해 다음 중 하나를 선택합니다.

메트릭 선택: 목록에서 메트릭을 선택하려면 메트릭 선택을 클릭하고, 사용 가능한 목록에서 메 
트릭을 선택한 후, 확인을 클릭합니다.
미리 정의된 메트릭 목록 사용: 미리 정의된 목록에 필수 메트릭을 추가하려면 추가를 클릭하고, 
사용 가능한 목록에서 선택한 목록으로 필수 메트릭을 이동하고, 확인을 클릭합니다.
검색 개체의 결과 사용: 검색 개체 결과를 사용하여 메트릭을 선택하려면 검색 선택을 클릭합니 
다.

일반 탭에서 다음 작업을 수행해야 합니다.

제목 필드에 제목을 입력합니다.
지침 필드에 메트릭 자격에 대한 지침을 입력합니다.
사용자 입력이 필수이면 프롬프트 응답 필수 확인란을 선택합니다.
최소 자격 수를 정의하려면 최소 자격 수 확인란을 선택하고 최소 수를 입력합니다.
최대 자격 수를 정의하려면 최대 자격 수 확인란을 선택하고 최대 수를 입력합니다.

스타일 탭에서 필수 스타일 지정을 선택합니다.

자격 탭에서 필수 표현식과 기준을 선택합니다.

저장 아이콘을 클릭합니다.
다른 이름으로 저장 대화 상자가 열립니다.

이름 필드에 프롬프트의 이름을 입력합니다.

설명 필드에 프롬프트에 대한 설명을 입력합니다.

적절한 위치로 이동하여 확인을 클릭합니다.
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1.

2.

3.

a.

b.

4.

a.
b.
c.
d.
e.
f.

5.

6.

7.

8.

9.

개체 프롬프트 생성

이 작업 정보
Avaya Analytics™에서 개체 프롬프트를 사용해 보고서에 포함되는 한 개 이상의 개체를 선택할 수 있습니다 
. 여기서 개체는 특성, 메트릭 또는 필터를 나타냅니다. 또한 상세 분석에 중요한 필터를 적용하기 위해 필터 선 
택사항에서 선택할 수 있습니다. 예를 들어 보고서의 세분화를 지정하는 날짜, 월 및 연도 특성을 표시하는 프 
롬프트를 생성할 수 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

생성 › 새 프롬프트 › 개체 프롬프트를 클릭합니다.

정의 탭의 표시할 개체 목록 섹션에서 다음 중 하나를 선택합니다.

미리 정의된 개체 목록: 미리 정의된 목록에 필수 개체를 추가하려면 추가를 클릭하고, 사용 가능 
한 목록에서 선택한 목록으로 필수 개체를 이동하고, 확인을 클릭합니다.
검색 개체의 결과 사용: 검색 개체 결과를 사용하여 개체를 선택하려면 검색 선택을 클릭합니다.

일반 탭에서 다음 작업을 수행해야 합니다.

제목 필드에 제목을 입력합니다.
지침 필드에 개체 프롬프트에 대한 지침을 입력합니다.
사용자 입력이 필수이면 프롬프트 응답 필수 확인란을 선택합니다.
최소 자격 수를 정의하려면 최소 응답 수 확인란을 선택하고 최소 수를 입력합니다.
최대 자격 수를 정의하려면 최대 응답 수 확인란을 선택하고 최대 수를 입력합니다.
개인 응답을 생성하려면 허용된 개인 응답 필드에서 단일 또는 복수를 클릭합니다.

단일을 선택했다면 하나의 개인 프롬프트 응답을 저장할 수 있습니다.

복수를 선택했다면 다양한 상황에 대한 여러 개의 개인 프롬프트 응답을 저장할 수 있습니다.

스타일 탭에서 필수 스타일 지정을 선택합니다.

저장 아이콘을 클릭합니다.
다른 이름으로 저장 대화 상자가 열립니다.

이름 필드에 프롬프트의 이름을 입력합니다.

설명 필드에 프롬프트에 대한 설명을 입력합니다.

적절한 위치로 이동하여 확인을 클릭합니다.

값 프롬프트 생성

이 작업 정보
값 프롬프트를 사용하면 사용자가 텍스트, 날짜, 숫자 또는 다른 값 유형을 입력할 수 있습니다.

•
•

중요:

개체 프롬프트를 사용해 추가 데이터를 보고서에 추가합니다.
특성 자격 프롬프트를 사용해 단일 특성의 특성 요소 목록으로부터 프롬프트 응답을 선택합니 
다.
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1.

2.

3.

a.
b.
c.
d.

4.

a.
b.
c.
d.

•

•

e.

•

•

5.

6.

7.

8.

9.

1.

2.

3.

a.
b.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

생성 › 새 프롬프트 › 값 프롬프트를 클릭합니다.

정의 탭에서 값 프롬프트 유형을 선택하기 위해 다음 중 하나를 선택합니다.

날짜 및 시간 프롬프트
숫자 프롬프트
텍스트 프롬프트
BigDecimal 프롬프트

일반 탭에서 다음 작업을 수행해야 합니다.

제목 필드에 제목을 입력합니다.
지침 필드에 프롬프트에 대한 지침을 입력합니다.
사용자 입력이 필수이면 프롬프트 응답 필수 확인란을 선택합니다.
최소 응답 수를 정의하려면 다음을 수행합니다.

날짜 및 시간, 숫자 또는 큰 십진수 프롬프트 유형의 경우, 최솟값 확인란을 선택하고 최 
솟값을 입력합니다.
문자 프롬프트 유형의 경우, 최소 문자 수 확인란을 선택하고 최솟값을 입력합니다.

최대 응답 수를 정의하려면 다음을 수행합니다.

날짜 및 시간, 숫자 또는 큰 십진수 프롬프트 유형의 경우, 최댓값 확인란을 선택하고 최 
댓값을 입력합니다.
문자 프롬프트 유형의 경우, 최대 문자 수 확인란을 선택하고 최댓값을 입력합니다.

스타일 탭에서 필수 스타일 지정을 선택합니다.

저장 아이콘을 클릭합니다.
다른 이름으로 저장 대화 상자가 열립니다.

이름 필드에 프롬프트의 이름을 입력합니다.

설명 필드에 프롬프트에 대한 설명을 입력합니다.

적절한 위치로 이동하여 확인을 클릭합니다.

특성 및 메트릭에 대한 필터 생성
이 작업 정보
Avaya Analytics™에서 이 절차에 따라 특성과 메트릭에 대한 필터를 생성하여 쿼리가 반환하는 데이터를 제 
한할 수 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

생성 › 새 필터를 클릭합니다.

특성에 필터를 적용하려면 다음을 수행하십시오.

탐색 창에서 특성을 클릭하고, 필터를 작성할 특성을 두 번 클릭합니다.
자격을 제공하려면 허용을 클릭하고 드롭다운에서 교환원을 선택한 후 값이나 특성을 입력하고 
적용을 클릭합니다.
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c.

4.

a.
b.

5.

1.

2.

3.

4.

5.

a.

b.
c.

6.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

목록에서 필터를 적용하려면 선택을 클릭하고, 필수 매개 변수를 사용 가능에서 선택됨 목록으 
로 이동하고, 적용을 클릭합니다.

메트릭에 필터를 적용하려면 다음을 수행하십시오.

탐색 창에서 메트릭을 클릭하고, 필터를 생성할 메트릭을 두 번 클릭합니다.
드롭다운에서 교환원을 선택하고, 값 또는 메트릭을 입력하고, 적용을 클릭합니다.

저장을 클릭하고 적절한 위치로 이동하여 파일 이름을 지정하고 확인을 클릭합니다.

사용자 지정 그룹 생성
이 작업 정보
Avaya Analytics™에서 고급 사용자는 데이터를 세그먼트하기 위해 사용자 지정 그룹을 생성할 수 있습니다 
. 사용자 지정 그룹을 생성하려면 다음 절차를 따르십시오.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

생성 › 새 사용자 지정 그룹을 클릭합니다.
사용자 지정 그룹 편집기 페이지가 열립니다.

새 사용자 지정 그룹의 이름을 입력하려면 여기에 사용자 지정 그룹 이름 입력을 클릭합니다.

사용자 지정 그룹에 대한 설명을 입력하려면 여기에 사용자 지정 그룹 설명 입력을 클릭합니다.

요소를 추가하려면 다음을 수행합니다.

+ 새 사용자 지정 그룹 요소를 클릭합니다.
조건 편집기 창이 열립니다.

찾아보기를 클릭합니다. 필요한 특성이나 메트릭과 기준을 선택합니다.
확인을 클릭합니다.

5단계를 반복하여 더 많은 요소를 사용자 지정 그룹에 추가합니다.

저장을 클릭합니다.

새 보고서 생성
이 작업 정보
이 절차에 따라 새 보고서를 만들어 데이터 소스에서 특정 형식이 지정된 데이터 집합을 요청할 수 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

생성 › 새 보고서를 클릭합니다.

빈 보고서를 클릭합니다.
다양한 데이터 개체를 배치하여 보고서를 작성할 수 있는 빈 보고서가 열립니다.

모든 개체 드롭다운에서 Avaya Analytics를 선택합니다.

개체 › Avaya Analytics를 클릭합니다.

보고서에 특성이나 메트릭을 추가하려면 하위 폴더를 확장한 다음 두 번 클릭하거나 보고서로 끌어다 
놓습니다.

보고서의 행에 특성이 배치되고 보고서의 열에 메트릭이 배치됩니다.
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7.

8.

9.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

•
•

1.

2.

보고서에 필터를 추가하려면 필터 하위 폴더를 확장한 다음 필터를 보고서 필터 영역으로 끌어다 놓 
습니다.

보고서에 프롬프트를 추가하려면 프롬프트 하위 폴더를 확장한 다음 프롬프트를 보고서 필터 영역 
으로 끌어다 놓습니다.

페이지의 맨 위에서 보고서 실행 아이콘을 클릭합니다.

그리드, 그래프 또는 그리드 및 그래프 보기에서 보고서를 볼 수 있습니다.

(옵션) 보고서에 특성, 메트릭, 프롬프트, 필터를 더 추가하려면 편집을 클릭하여 디자인 모드로 돌 
아가서 변경합니다.

다른 이름으로 저장을 클릭합니다.
다른 이름으로 저장 대화 상자가 열립니다.

저장 위치 필드에서 보고서를 저장할 위치를 선택합니다.

이름 필드에 보고서의 이름을 입력합니다.

설명 필드에 보고서에 대한 설명을 입력합니다.

확인을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에 다음과 같은 메시지가 표시됩니다.

<보고서 이름>이(가) 저장되었습니다.

요구 사항에 따라 다음 옵션 중 하나를 클릭합니다.

디자인 모드로 돌아가기
새로 저장한 보고서 실행

새 문서 생성
이 작업 정보
이 절차에 따라 조직의 데이터를 Power Point 프레젠테이션과 비슷한 형식으로 볼 수 있도록 새 문서를 작성 
할 수 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

생성 › 새 문서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 대시보드 스타일 템플릿 및 문서 템플릿을 표시합니다.

•

•

참고:

특성, 필터, 프롬프트, 메트릭에 대한 자세한 내용은 Avaya Analytics™ 데이터 사 
전을 참조하십시오.
일치하지 않는 폴더에서 특성과 메트릭을 사용하여 보고서를 작성하면 비호환성 이 
슈를 경험할 수도 있습니다.

참고:

새로 생성된 보고서는 다른 문서에 대한 데이터셋으로 사용할 수 있습니다.
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3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

11.

12.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

1.

2.

3.

4.

5.

사전 정의된 섹션에서 새로운 문서를 선택하려면 대시보드 스타일 템플릿 중 하나를 클릭합니다.

예를 들어 Two Titles and Two Contents 템플릿을 선택하면 Avaya Analytics™은(는) 한 개는 
제목, 나머지는 내용이 들어가는 패널 4개가 있는 템플릿을 생성합니다.

문서 템플릿 섹션에서 빈 문서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 작성 모드로 문서를 생성합니다.

기존 문서에서 레이아웃을 가져옵니다.

문서에 데이터셋을 추가합니다.

문서에 개체를 추가합니다.

문서에 보고서를 추가합니다.

저장 아이콘을 클릭합니다.
다른 이름으로 저장 대화 상자가 열립니다.

이름 필드에 문서의 이름을 입력합니다.

설명 필드에 문서에 대한 설명을 입력합니다.

적절한 위치로 이동하여 확인을 클릭합니다.

문서로 레이아웃 가져오기

이 작업 정보
이 절차에 따라 기존 문서에서 레이아웃을 가져올 수 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

생성 › 새 문서를 클릭합니다.

빈 문서를 클릭합니다.
새 문서가 디자인 모드에서 열립니다.

도구 › 문서 가져오기를 클릭합니다.

레이아웃을 사용하기 위해 필요한 문서를 찾아 선택합니다.

확인을 클릭합니다.
선택한 레이아웃이 문서에 적용됩니다.

문서에 데이터셋 추가

이 작업 정보
이 절차에 따라 빈 문서에 데이터셋을 추가합니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

생성 › 새 문서를 클릭합니다.

빈 문서를 클릭합니다.
새 문서가 디자인 모드에서 열립니다.

데이터 › 데이터셋 추가를 클릭합니다.
데이터셋 선택 대화 상자가 열립니다.

데이터셋으로 사용하는 데 필요한 보고서를 찾아 선택합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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6.

7.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

데이터셋을 하나 이상 선택할 수 있습니다.

특정 데이터셋을 찾으려면 찾기 필드에서 이름을 입력합니다.

확인을 클릭합니다.
데이터셋 개체 패널에 선택한 데이터셋 및 해당 개체가 표시됩니다.

문서에 개체 추가

이 작업 정보
이 절차에 따라 빈 문서에 데이터셋을 추가합니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

생성 › 새 문서를 클릭합니다.

빈 문서를 클릭합니다.
새 문서가 디자인 모드에서 열립니다.

도구 › 문서 구조를 클릭합니다.

삽입 메뉴 탭을 클릭합니다.

필요한 개체를 클릭한 다음 선택한 개체를 배치할 섹션을 클릭합니다.

6단계를 반복하여 더 많은 개체를 문서에 추가합니다.
선택한 개체가 문서 구조 패널에 표시됩니다.

문서에 보고서 추가

이 작업 정보
이 절차에 따라 문서에 보고서를 추가합니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

생성 › 새 문서를 클릭합니다.

빈 문서를 클릭합니다.
새 문서가 디자인 모드에서 열립니다.

도구 › 문서 구조를 클릭합니다.

삽입 메뉴 탭을 클릭합니다.

그리드를 생성하려면 그리드를 클릭한 다음 보고서를 배치할 섹션을 클릭합니다.

그래프를 생성하려면 그래프를 가리키고 그래프 유형을 선택합니다.

데이터 집합 개체를 빈 그리드나 그래프에 추가합니다.

참고:

특성, 필터, 프롬프트, 메트릭에 대한 자세한 내용은 Avaya Analytics™ 데이터 사전을 참조 
하십시오.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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1.

2.

3.

•
•
•

4.

•
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5.

1.

2.

3.

4.

a.

b.

5.

a.
b.

서류 일체 생성
이 작업 정보
다음 절차에 따라 조직의 통화 프로필 정보를 대화식으로 표시하는 서류 일체를 생성합니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

생성 › 새 서류 일체를 클릭합니다.
생성된 서류 일체에 하나의 빈 시각화가 표시됩니다.

다음 방법 중 하나로 서류 일체에 데이터를 추가할 수 있습니다.

새 데이터: 로컬 컴퓨터에서 데이터를 가져옵니다.
기존 데이터: 연결된 데이터베이스 중 하나에서 데이터셋을 선택합니다.
기존 개체: 연결된 환경 중 하나에 사용할 수 있는 특성 및 메트릭을 사용하여 새 데이터셋을 
만듭니다.

선택한 데이터가 서류 일체에 데이터셋으로 추가됩니다.

데이터의 시각적 표현을 추가하려면 다음을 수행합니다.

오른쪽의 사용 가능한 스타일 중에서 선택한 그래프 스타일을 클릭합니다.
선택한 그래프 스타일을 사용하여 데이터를 표시하려면 특성과 메트릭을 두 번 클릭합니다.
특성 또는 메트릭 값에 따라 크기 또는 색상 그래프 항목 같은 추가 디스플레이 옵션을 선택합 
니다.

저장을 클릭합니다.

문서의 레이아웃 사용자 정의
이 작업 정보
비즈니스 요구에 따라 보고서나 문서의 레이아웃을 사용자 정의할 수 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

데이터 간격 기준 문서의 경우, 다음을 수행합니다.

필요한 문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에서 적합한 문서를 선택하려면 표준 내역 보고서 페이지 필드 설명 (12  
페이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (42 페이지)을(를) 참조하십시오.

일일 롤업 데이터 기준 문서의 경우, 다음을 수행합니다.

일일을 클릭합니다.
문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에서 적합한 문서를 선택하려면 일일 페이지 필드 설명 (16 페이지)을(를) 
참조하십시오.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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c.

6.

a.
b.

c.

7.

8.

•
•
•
•
•
•
•
•

9.

10.

11.

a.

b.
c.

d.

e.

f.
g.
h.

12.

13.

14.

입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (48 페이지)을(를) 참조하십시오.

월간 롤업 데이터 기준 문서의 경우, 다음을 수행합니다.

월간을 클릭합니다.
문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에서 적합한 문서를 선택하려면 월간 페이지 필드 설명 (17 페이지)을(를) 
참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (53 페이지)을(를) 참조하십시오.

문서 실행을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 입력 프롬프트에 지정한 값에 기반한 보고서 요약 페이지를 표시합니다.

보고서 페이지에서 햄버거 아이콘( )을 클릭하고 편집을 클릭합니다.
문서 구조 페이지가 열리고 왼쪽 패널에 보고서 구조의 다음 부분을 편집하는 옵션이 나타납니다.

페이지 헤더
레이아웃 헤더
상세정보 헤더
상세정보
본문
상세정보 바닥글
레이아웃 바닥글
페이지 바닥글

비즈니스 요구 사항에 따라 보고서 레이아웃을 사용자 정의하려면 텍스트 상자, 보고서 그래픽, 드 
롭다운 구조를 끌어다 놓습니다.

메트릭이나 특성을 기존 문서에 더 추가하려면 데이터셋 개체 폴더에서 특성이나 메트릭을 문서의 
그리드 보고서로 끌어다 놓습니다.

현재 데이터셋에서 메트릭이나 특성을 사용할 수 없는 경우 다음을 수행하십시오.

데이터셋 이름을 마우스 오른쪽 버튼으로 클릭하고 데이터셋 바꾸기를 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 데이터셋 선택 대화 상자를 표시합니다.

Avaya Analytics™ 또는 외부 위치에서 데이터 집합을 선택합니다.
(옵션) Avaya Analytics™에서 데이터셋을 선택하려면 아래에서 데이터셋 보고서 선택 드롭다 
운을 클릭하고 필요한 데이터셋을 선택합니다.
(옵션) 외부 위치에서 데이터셋을 선택하려면 외부 데이터 추가를 클릭하고 데이터셋을 선택합 
니다.
확인을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 개체 바꾸기 대화 상자를 표시합니다.

현재 문서에서 사용되는 특성이나 메트릭을 바꾸거나 제거합니다.
확인을 클릭합니다.
데이터셋 개체 폴더에서 특성이나 메트릭을 문서의 그리드 보고서로 끌어다 놓습니다.

문서 홈 › 다른 이름으로 저장을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 다른 이름으로 저장 대화 상자를 표시합니다.

저장 위치 필드에서 내 보고서를 선택합니다.

이름 필드에 보고서의 이름을 입력합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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1.
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a.

b.
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a.
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b.

c.

7.

a.
b.

•
•
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설명 필드에서 보고서에 대한 간략한 설명을 입력합니다.

고급 필드에서 요구에 따라 다음 프롬프트에서 하나를 선택합니다.

프롬프트를 표시하고 현재 프롬프트 응답을 기본 응답으로 사용
프롬프트를 표시하지만 현재 프롬프트 응답은 무시
프롬프트를 표시하지 않고 현재 프롬프트 응답을 기본 응답으로 사용

확인을 클릭합니다.

기존 Avaya Analytics™에서 사전 구성된 문서 수정
절차

Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

데이터 간격 기준 문서의 경우, 다음을 수행합니다.

필요한 문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에서 적합한 문서를 선택하려면 표준 내역 보고서 페이지 필드 설명 (12  
페이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (42 페이지)을(를) 참조하십시오.

일일 롤업 데이터 기준 문서의 경우, 다음을 수행합니다.

일일을 클릭합니다.
문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에서 적합한 문서를 선택하려면 일일 페이지 필드 설명 (16 페이지)을(를) 
참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (48 페이지)을(를) 참조하십시오.

월간 롤업 데이터 기준 문서의 경우, 다음을 수행합니다.

월간을 클릭합니다.
문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에서 적합한 문서를 선택하려면 월간 페이지 필드 설명 (17 페이지)을(를) 
참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (53 페이지)을(를) 참조하십시오.

통화 프로필 보고서를 기반으로 하는 서류 일체의 경우 다음을 수행합니다.

통화 프로필을 클릭합니다.
4개의 통화 프로필 보고서 중 하나를 클릭합니다.

포기된 통화 프로필
통화 프로필 활성 지속 시간
응답한 통화 프로필

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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c.
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11.

1.

2.

3.

•
•

4.

5.

6.

7.

대기열에서 대기 중 통화 프로필

입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (62 페이지)을(를) 참조하십시오.

문서 실행을 클릭합니다.

통화 프로필 보고서에서 작업하는 경우, 서류 일체 실행을 클릭합니다.

Avaya Analytics™에서 입력 프롬프트에 따라 문서를 표시합니다.

문서 페이지에서 햄버거 아이콘( )을 클릭하고 편집 가능한 모드로 실행을 클릭합니다.

통화 프로필 보고서를 작업하는 경우 왼쪽 창에서 클릭하여 편집기 패널 열기 아이콘을 클릭합니다 
.

문서를 수정하려면 왼쪽 하단 패널에서 다음 작업을 수행할 수 있습니다.

데이터 집합 객체: 특성, 메트릭을 끌어다 놓고, 문서 레이아웃을 수정합니다.

문서 구조: 페이지 헤더, 레이아웃 헤더, 상세정보 헤더, 상세정보, 본문, 상세정보 바닥글, 
레이아웃 바닥글 및 보고서 구조의 페이지 바닥글을 수정할 수 있습니다.
메모: 보고서에 자신만의 메모나 설명을 추가할 수 있습니다.
관련 보고서: 같은 폴더에 있는 다른 보고서와 문서에 대한 링크를 볼 수 있습니다.

저장을 클릭합니다.

기존 보고서 사용자 정의
이 작업 정보
보고서 편집기를 사용하여 보고서를 만들고, 사용자 정의하며, 저장할 수 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

사용자 정의할 보고서로 이동합니다.

다음 두 가지 방법으로 보고서 편집기로 이동할 수 있습니다.

보고서에서 커서를 이동하고 편집을 클릭합니다.
보고서를 실행하고 디자인( ) 아이콘을 클릭합니다.

보고서 편집기에서 보고서가 디자인 모드로 열립니다.

탐색 창에서 모든 개체를 클릭합니다.

모든 개체 드롭다운에서 Avaya Analytics를 선택합니다.

개체 › Avaya Analytics를 클릭합니다.

보고서에 특성이나 메트릭을 추가하려면 하위 폴더를 확장한 다음 두 번 클릭하거나 보고서로 끌어다 
놓습니다.

보고서의 행에 특성이 배치되고 보고서의 열에 메트릭이 배치됩니다.

참고:

특성, 필터, 프롬프트, 메트릭에 대한 자세한 내용은 Avaya Analytics™ Data 
Dictionary을(를) 참조하십시오.
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8.

9.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

•
•

특성이나 메트릭을 제거하려면 그리드에서 제거합니다.

보고서에 필터를 추가하려면 필터 하위 폴더를 확장한 다음 필터를 보고서 필터 영역으로 끌어다 놓 
습니다.

보고서에 프롬프트를 추가하려면 프롬프트 하위 폴더를 확장한 다음 프롬프트를 보고서 필터 영역 
으로 끌어다 놓습니다.

필터나 프롬프트를 제거하려면 보고서 필터 영역에서 제거합니다.

페이지의 맨 위에서 보고서 실행 아이콘을 클릭합니다.

그리드, 그래프 또는 그리드 및 그래프 보기에서 보고서를 볼 수 있습니다.

(옵션) 보고서에 특성, 메트릭, 프롬프트, 필터를 더 추가하려면 편집을 클릭하여 디자인 모드로 돌 
아가서 변경합니다.

다른 이름으로 저장을 클릭합니다.
다른 이름으로 저장 대화 상자가 열립니다.

저장 위치 필드에서 보고서를 저장할 위치를 선택합니다.

사용자 지정 폴더나 내 보고서 폴더에 사용자 정의 보고서를 저장해야 합니다.

이름 필드에 보고서의 이름을 입력합니다.

설명 필드에 보고서에 대한 설명을 입력합니다.

확인을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에 다음과 같은 메시지가 표시됩니다.

<보고서 이름>이(가) 저장되었습니다.

요구 사항에 따라 다음 옵션 중 하나를 클릭합니다.

디자인 모드로 돌아가기
새로 저장한 보고서 실행

데이터 간격 기준으로 보고서 보기
이 작업 정보
다음 절차에 따라 간격을 기준으로 하는 측정값을 사용하는 보고서를 생성하고 볼 수 있습니다. 이러한 보고 
서는 해당 간격 동안 데이터 집계가 실행될 때까지 현재의 15분 간격 데이터를 포함하지 않습니다. 기본적으 
로 보고서 캐싱 설정은 15분으로 설정됩니다.

참고:

특성, 필터, 프롬프트, 메트릭에 대한 자세한 내용은 Avaya Analytics™ 데이터 사전을 참조 
하십시오.

참고:

새로 생성된 보고서는 다른 문서에 대한 데이터셋으로 사용할 수 있습니다.
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

표준 내역 보고서 페이지에서 보고서를 클릭합니다.

보고서 페이지에서 보고서를 클릭합니다.

사용 가능한 보고서 목록에 대한 자세한 내용은 보고서 페이지 필드 설명 (14 페이지)을(를) 참조하 
십시오.

입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (42 페이지)을(를) 참조하십시오.

보고서 실행을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 입력 프롬프트에 기반하여 보고서를 생성합니다.

보고서에서 필수 측정값을 드릴다운하여 측정값에 대한 정보를 얻습니다.

입력 프롬프트

다음 표는 다음과 같은 데이터 간격의 특성을 나열합니다: 간격, 날짜, 주, 월 및 연도. 다음 표에는 문서나 보 
고서를 실행하는 데 사용하는 입력 프롬프트 목록이 나와 있습니다.

상담원별 계정

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

시간 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

상담원 그룹-상담 
원-감독자

상담원과 그들의 감독자로 이루어진 상담원 그룹입니다. 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 상 
담원 그룹, 상담원, 감독자를 사용 가능 목록에서 선택한 목록으로 이동할 수 있습니다.

기본적으로 이 프롬프트에 대해서는 검색 필드가 비활성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선택 시 활성 
화됩니다.

중요:

보고서를 실행하려면 감독자 자격 증명만 사용해야 합니다.

참고:

보고서에서 밑줄 표시된 이러한 측정값만 드릴다운할 수 있습니다.

이름 설명
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라우팅 서비스별 상담원

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

시간 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

라우팅 서 
비스 그룹 
- 라우팅 
서비스 이 
름

이 컨택을 상담원에게 라우팅하는 데 사용된 라우팅 서비스 그룹에 있는 라우팅 서비스의 이름입니다. 문서나 보 
고서의 결과를 필터링하기 위해 필수 라우팅 서비스나 서비스 그룹을 사용 가능 목록에서 선택 목록으로 이동할 
수 있습니다. 기본값으로 이 프롬프트에 대해서는 필드 검색 옵션 이 비활성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선 
택 시 활성화 됩니다.

상담원 구성

상담원 그룹-상담 
원-감독자

상담원과 그들의 감독자로 이루어진 상담원 그룹입니다. 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 상 
담원 그룹, 상담원, 감독자를 사용 가능 목록에서 선택한 목록으로 이동할 수 있습니다.

기본적으로 이 프롬프트에 대해서는 검색 필드가 비활성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선택 시 활성 
화됩니다.

상담원 로그인/로그아웃

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

시간 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

상담원 그 
룹-상담원

상담원이 있는 상담원 그룹 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 상담원 그룹과 상담원을 사용 가능 목록 
에서 선택한 목록으로 이동할 수 있습니다.

기본적으로 이 프롬프트에 대해서는 검색 필드가 비활성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선택 시 활성화됩니다 
.

이름 설명

이름 설명

이름 설명
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사유 코드별 상담원 준비 안 됨

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

시간 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

상담원 그 
룹-상담원

상담원이 있는 상담원 그룹 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 상담원 그룹과 상담원을 사용 가능 목록 
에서 선택한 목록으로 이동할 수 있습니다.

기본적으로 이 프롬프트에 대해서는 검색 필드가 비활성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선택 시 활성화됩니다 
.

준비되지 
않음 사유 
코드

준비되지 않음 원인 코드(AUX 코드)의 ID입니다. 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 ID를 사용 가능 
목록에서 선택됨 목록으로 이동할 수 있습니다.

상담원 추적

시 
간 
대

문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날 
짜 
필 
터

문서나 보고서에 결과를 표시할 날짜입니다.

상 
담 
원 
ID

감독자에게 할당된 상담원의 목록입니다. 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 상담원을 사용 가능 목록에서 선 
택한 목록으로 이동할 수 있습니다.

상담원 성과 요약

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

이름 설명

이름 설명

참고:

상담원 목록에는 상담원 추적 그룹에 포함되지 않으며 추적 레코드가 없는 상담원도 포함됩니다. 이러한 상담원이 
선택되면 보고서에 아무런 추적 데이터가 표시되지 않습니다.

이름 설명
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시간 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

상담원 그룹-상담 
원-감독자

상담원과 그들의 감독자로 이루어진 상담원 그룹입니다. 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 상 
담원 그룹, 상담원, 감독자를 사용 가능 목록에서 선택한 목록으로 이동할 수 있습니다.

기본적으로 이 프롬프트에 대해서는 검색 필드가 비활성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선택 시 활성 
화됩니다.

컨택 센터

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

시간 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

참여

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

시작 날짜 문서나 보고서에 결과를 표시할 시작 날짜입니다.

종료 날짜 문서나 보고서에 결과를 표시할 종료 날짜입니다.

채널 ID 참여의 채널 ID입니다.

참여 ID 참여를 고유하게 식별하기 위한 소스 시스템 ID입니다.

메시징 참여 요약 보고서

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

시작 날짜 문서나 보고서에 결과를 표시할 시작 날짜입니다.

종료 날짜 문서나 보고서에 결과를 표시할 종료 날짜입니다.

이름 설명

이름 설명

이름 설명

이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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라우팅 서비스

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

시간 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

라우팅 서 
비스 그룹 
- 라우팅 
서비스 이 
름

이 컨택을 상담원에게 라우팅하는 데 사용된 라우팅 서비스 그룹에 있는 라우팅 서비스의 이름입니다. 문서나 보 
고서의 결과를 필터링하기 위해 필수 라우팅 서비스나 서비스 그룹을 사용 가능 목록에서 선택 목록으로 이동할 
수 있습니다. 기본값으로 이 프롬프트에 대해서는 필드 검색 옵션 이 비활성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선 
택 시 활성화 됩니다.

감독자

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

시간 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

시간 시리즈

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

시간 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

VDN 요약

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

시간 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

라우팅 포인트 ID: 라 
우팅 포인트 이름

라우팅 포인트의 이름과 ID입니다. 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 라우팅 포인트를 
사용 가능 목록에서 선택한 목록으로 이동할 수 있습니다.

이름 설명

이름 설명

이름 설명

이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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입력 프롬프트 페이지 버튼

다음 표에는 각 문서의 입력 프롬프트 페이지의 버튼이 나와 있습니다.

문서 실행 문서를 생성합니다.

취소 문서 생성을 취소합니다.

보고서 요약 페이지 제어

권한에 따라 보고서 요약 페이지에서 다음 작업을 수행할 수 있습니다.

저장 보고서 사본을 저장합니다.

내역 목록에 추가 나중에 참조할 수 있도록 저장하려면 내역 목록에 보고서를 보냅니다.

개인 보기 생성 제공된 날짜 및 시간에 생성된 보고서의 개인 보기를 만들고 저장합니다.

공유 웹 페이지에서 보고서가 포함된 링크나 이메일 링크를 통해 생성된 보고서를 공유합니 
다.

지금 전송 이메일 주소로 보고서를 보냅니다.

내보내기 필요한 내보내기 형식으로 보고서를 내보냅니다. 예를 들어, Excel 및 PDF 데이터 형 
식으로 내보냅니다.

HTML 데이터 형식은 현재 지원되지 않습니다.

인쇄 Adobe PDF(Portable Document Format)를 사용하여 보고서를 인쇄합니다.

전체 화면 모드 보고서 요약 페이지를 전체 화면으로 봅니다.

참고:

선택한 목록으로 이동한 후에도 보고서나 문서를 실행하는 동안 상담원 그룹-상담원-감독자 같은 
계층식 또는 계단식 프롬프트가 사용 가능 목록에서 사용 가능한 상태로 유지됩니다.

버튼 설명

작업 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

일일 롤업 데이터를 기준으로 하는 보고서 보기
이 작업 정보
다음 절차에 따라 일일 롤업 데이터를 기준으로 보고서를 생성하고 볼 수 있습니다. 이러한 보고서의 경우, 데 
이터가 다음 날짜에만 계산되기 때문에 현재 날짜에 대한 데이터를 포함하지 않습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

일일 › 보고서를 클릭합니다.

보고서 페이지에서 보고서를 클릭합니다.

사용 가능한 보고서 목록에 대한 자세한 내용은 보고서 페이지 필드 설명 (16 페이지)을(를) 참조하 
십시오.

입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (48 페이지)을(를) 참조하십시오.

보고서 실행을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 입력 프롬프트에 기반하여 보고서를 생성합니다.

입력 프롬프트

다음 표에는 일일 롤업 표를 기준으로 문서나 보고서를 실행하는 데 필요한 입력 프롬프트가 나열되어 있습니 
다.

일일 상담원별 계정

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

상담원 그룹-상담 
원-감독자

상담원과 그들의 감독자로 이루어진 상담원 그룹입니다. 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 상 
담원 그룹, 상담원, 감독자를 사용 가능 목록에서 선택한 목록으로 이동할 수 있습니다.

기본적으로 이 프롬프트에 대해서는 검색 필드가 비활성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선택 시 활성 
화됩니다.

중요:

보고서를 실행하려면 감독자 자격 증명만 사용해야 합니다.

이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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일일 라우팅 서비스별 상담원

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

라우팅 서 
비스 그룹 
- 라우팅 
서비스 이 
름

이 컨택을 상담원에게 라우팅하는 데 사용된 라우팅 서비스 그룹에 있는 라우팅 서비스의 이름입니다. 문서나 보 
고서의 결과를 필터링하기 위해 필수 라우팅 서비스나 서비스 그룹을 사용 가능 목록에서 선택 목록으로 이동할 
수 있습니다. 기본값으로 이 프롬프트에 대해서는 필드 검색 옵션 이 비활성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선 
택 시 활성화 됩니다.

일일 사유 코드별 준비되지 않은 상담원 수

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

상담원 그 
룹-상담원

상담원이 있는 상담원 그룹 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 상담원 그룹과 상담원을 사용 가능 목록 
에서 선택한 목록으로 이동할 수 있습니다.

기본적으로 이 프롬프트에 대해서는 검색 필드가 비활성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선택 시 활성화됩니다 
.

준비되지 
않음 사유 
코드

준비되지 않음 원인 코드(AUX 코드)의 ID입니다. 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 ID를 사용 가능 
목록에서 선택됨 목록으로 이동할 수 있습니다.

일일 상담원 성과 요약

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

이름 설명

이름 설명

이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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상담원 그 
룹-상담원

상담원이 있는 상담원 그룹 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 상담원 그룹, 상담원, 감독자를 사용 가 
능 목록에서 선택한 목록으로 이동할 수 있습니다.

기본적으로 이 프롬프트에 대해서는 검색 필드가 비활성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선택 시 활성화됩니다 
.

일일 컨택 센터

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

일일 라우팅 서비스

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

라우팅 서비 
스 그룹 - 라 
우팅 서비스 
이름

상담원이 있는 상담원 그룹 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 상담원 그룹, 상담원, 감독자를 사용 
가능 목록에서 선택한 목록으로 이동할 수 있습니다.

기본적으로 이 프롬프트에 대해서는 검색 필드가 비활성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선택 시 활성화됩니 
다.

일일 감독자

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

이름 설명

이름 설명

이름 설명

이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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일일 시계열

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

일일 VDN 요약

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

라우팅 포인 
트 ID: 라우 
팅 포인트 이 
름

라우팅 포인트의 이름과 ID입니다. 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 라우팅 포인트를 사용 가능 
목록에서 선택한 목록으로 이동할 수 있습니다. 기본값으로 이 프롬프트에 대해서는 필드 검색 옵션 이 비활 
성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선택 시 활성화 됩니다.

입력 프롬프트 페이지 버튼

다음 표에는 각 문서의 입력 프롬프트 페이지의 버튼이 나와 있습니다.

문서 실행 문서를 생성합니다.

취소 문서 생성을 취소합니다.

보고서 요약 페이지 제어

권한에 따라 보고서 요약 페이지에서 다음 작업을 수행할 수 있습니다.

이름 설명

이름 설명

참고:

선택한 목록으로 이동한 후에도 보고서나 문서를 실행하는 동안 상담원 그룹-상담원 같은 계층식 또 
는 계단식 프롬프트가 사용 가능 목록에서 사용 가능한 상태로 유지됩니다.

버튼 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

저장 보고서 사본을 저장합니다.

내역 목록에 추가 나중에 참조할 수 있도록 저장하려면 내역 목록에 보고서를 보냅니다.

개인 보기 생성 제공된 날짜 및 시간에 생성된 보고서의 개인 보기를 만들고 저장합니다.

공유 웹 페이지에서 보고서가 포함된 링크나 이메일 링크를 통해 생성된 보고서를 공유합니 
다.

지금 전송 이메일 주소로 보고서를 보냅니다.

내보내기 필요한 내보내기 형식으로 보고서를 내보냅니다. 예를 들어, Excel 및 PDF 데이터 형 
식으로 내보냅니다.

HTML 데이터 형식은 현재 지원되지 않습니다.

인쇄 Adobe PDF(Portable Document Format)를 사용하여 보고서를 인쇄합니다.

전체 화면 모드 보고서 요약 페이지를 전체 화면으로 봅니다.

월간 롤업 데이터를 기준으로 하는 보고서 보기
이 작업 정보
다음 절차에 따라 월간 롤업 데이터를 기준으로 보고서를 생성하고 볼 수 있습니다. 이러한 보고서의 경우, 데 
이터가 다음 달에만 계산되기 때문에 현재 달에 대한 데이터를 포함하지 않습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

월간 › 보고서를 클릭합니다.

보고서 페이지에서 보고서를 클릭합니다.

사용 가능한 보고서 목록에 대한 자세한 내용은 보고서 페이지 필드 설명 (18 페이지)을(를) 참조하 
십시오.

입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (53 페이지)을(를) 참조하십시오.

작업 설명

중요:

보고서를 실행하려면 감독자 자격 증명만 사용해야 합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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7. 보고서 실행을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 입력 프롬프트에 기반하여 보고서를 생성합니다.

입력 프롬프트

다음 표에는 월간 롤업 표 기준 문서나 보고서를 실행하는 데 사용하는 입력 프롬프트가 나와 있습니다.

월간 상담원별 계정

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

상담원 그룹-상담 
원-감독자

상담원과 그들의 감독자로 이루어진 상담원 그룹입니다. 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 상 
담원 그룹, 상담원, 감독자를 사용 가능 목록에서 선택한 목록으로 이동할 수 있습니다.

기본적으로 이 프롬프트에 대해서는 검색 필드가 비활성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선택 시 활성 
화됩니다.

월간 라우팅 서비스별 상담원

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

라우팅 서 
비스 그룹 
- 라우팅 
서비스 이 
름

이 컨택을 상담원에게 라우팅하는 데 사용된 라우팅 서비스 그룹에 있는 라우팅 서비스의 이름입니다. 문서나 보 
고서의 결과를 필터링하기 위해 필수 라우팅 서비스나 서비스 그룹을 사용 가능 목록에서 선택 목록으로 이동할 
수 있습니다. 기본값으로 이 프롬프트에 대해서는 필드 검색 옵션 이 비활성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선 
택 시 활성화 됩니다.

월간 사유 코드별 준비되지 않은 상담원 수

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

이름 설명

이름 설명

이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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상담원 그 
룹-상담원

상담원이 있는 상담원 그룹 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 상담원 그룹과 상담원을 사용 가능 목록 
에서 선택한 목록으로 이동할 수 있습니다.

기본적으로 이 프롬프트에 대해서는 검색 필드가 비활성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선택 시 활성화됩니다 
.

준비되지 
않음 사유 
코드

준비되지 않음 원인 코드(AUX 코드)의 ID입니다. 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 ID를 사용 가능 
목록에서 선택됨 목록으로 이동할 수 있습니다.

월간 상담원 성과 요약

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

상담원 그 
룹-상담원

상담원이 있는 상담원 그룹 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 상담원 그룹, 상담원, 감독자를 사용 가 
능 목록에서 선택한 목록으로 이동할 수 있습니다.

기본적으로 이 프롬프트에 대해서는 검색 필드가 비활성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선택 시 활성화됩니다 
.

월간 컨택 센터

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

월간 라우팅 서비스

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

이름 설명

이름 설명

이름 설명

이름 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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라우팅 서 
비스 그룹 
- 라우팅 
서비스 이 
름

이 컨택을 상담원에게 라우팅하는 데 사용된 라우팅 서비스 그룹에 있는 라우팅 서비스의 이름입니다. 문서나 보 
고서의 결과를 필터링하기 위해 필수 라우팅 서비스나 서비스 그룹을 사용 가능 목록에서 선택 목록으로 이동할 
수 있습니다. 기본값으로 이 프롬프트에 대해서는 필드 검색 옵션 이 비활성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선 
택 시 활성화 됩니다.

월간 감독자

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

월간 시간 시리즈

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

월간 VDN 요약

시간대 문서나 보고서에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 문서나 보고서에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

라우팅 포인트 ID: 라 
우팅 포인트 이름

라우팅 포인트의 이름과 ID입니다. 문서나 보고서의 결과를 필터링하려면 필수 라우팅 포인트를 
사용 가능 목록에서 선택한 목록으로 이동할 수 있습니다.

이름 설명

이름 설명

이름 설명

이름 설명

참고:

선택한 목록으로 이동한 후에도 보고서나 문서를 실행하는 동안 상담원 그룹-상담원 같은 계층식 또 
는 계단식 프롬프트가 사용 가능 목록에서 사용 가능한 상태로 유지됩니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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입력 프롬프트 페이지 버튼

다음 표에는 각 문서의 입력 프롬프트 페이지의 버튼이 나와 있습니다.

문서 실행 문서를 생성합니다.

취소 문서 생성을 취소합니다.

보고서 요약 페이지 제어

권한에 따라 보고서 요약 페이지에서 다음 작업을 수행할 수 있습니다.

저장 보고서 사본을 저장합니다.

내역 목록에 추가 나중에 참조할 수 있도록 저장하려면 내역 목록에 보고서를 보냅니다.

개인 보기 생성 제공된 날짜 및 시간에 생성된 보고서의 개인 보기를 만들고 저장합니다.

공유 웹 페이지에서 보고서가 포함된 링크나 이메일 링크를 통해 생성된 보고서를 공유합니 
다.

지금 전송 이메일 주소로 보고서를 보냅니다.

내보내기 필요한 내보내기 형식으로 보고서를 내보냅니다. 예를 들어, Excel 및 PDF 데이터 형 
식으로 내보냅니다.

HTML 데이터 형식은 현재 지원되지 않습니다.

인쇄 Adobe PDF(Portable Document Format)를 사용하여 보고서를 인쇄합니다.

전체 화면 모드 보고서 요약 페이지를 전체 화면으로 봅니다.

데이터 간격 기준으로 문서 보기
이 작업 정보
다음 절차에 따라 데이터를 생성하도록 예정된 간격을 사용하는 문서를 생성하고 볼 수 있습니다. 이러한 문 
서는 해당 간격 동안 데이터 집계가 실행될 때까지 현재의 15분 간격 데이터를 포함하지 않습니다. 기본값으 
로 캐싱 설정은 15분으로 설정됩니다.

버튼 설명

작업 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

필요한 문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에 대해서는 표준 내역 보고서 페이지 필드 설명 (12 페이지)을 참조하십시 
오.

입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (42 페이지)을(를) 참조하십시오.

문서 실행을 클릭합니다.

Avaya Analytics™에서 입력 프롬프트에 따라 문서를 표시합니다.

문서는 15분, 매일, 매주, 매월, 연간 값이 있는 내부 옵션을 제공합니다. 기본 간격은 15분입니다.

문서에서 필수 측정값을 드릴다운하여 측정값에 대한 정보를 얻습니다.

문서 요약 페이지 제어

사용자 정의를 위해 만드는 권한에 따라 문서 요약 페이지에서 다음 작업을 수행할 수 있습니다.

공유 웹 페이지에서 이메일 링크나 포함된 링크를 통해 생성된 문서를 공유합니다.

인쇄 Adobe PDF(Portable Document Format)를 사용하여 문서를 인쇄합니다.

내보내기 필요한 내보내기 형식으로 문서를 내보냅니다. 예를 들어, Excel 및 PDF 데이터 형식 
으로 내보냅니다.

HTML 데이터 형식은 현재 지원되지 않습니다.

저장 문서의 사본을 저장합니다.

개인 보기 생성 제공된 날짜 및 시간에 생성된 문서의 개인 보기를 만들고 저장합니다.

지금 전송 이메일 주소로 문서를 보냅니다.

내역 목록에 추가 나중에 참조할 수 있도록 저장하려면 내역 목록에 문서를 보냅니다.

중요:

문서를 실행하려면 감독자 자격 증명만 사용해야 합니다.

작업 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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2.

3.

4.

5.

6.

7.

내역 목록에 전달 예약 문서를 내역 목록 페이지로 전송합니다. 이 페이지는 문서를 특정 일정에 저장할 수 있는 
폴더를 지정합니다.

새로고침 문서의 데이터를 새로 고칩니다.

다시 프롬프트 필터 선택 매개변수를 변경합니다.

선택 항목 재설정 생성된 문서 내에서 필터 선택 매개변수를 변경합니다.

확대/축소(페이지에 맞추기) 페이지를 축소하거나 확대합니다.

편집 문서를 편집합니다.

이 옵션은 특정 권한이 있는 사용자가 사용할 수 있습니다.

편집 가능한 모드로 실행 문서를 변경하려면 편집 가능한 모드로 실행합니다.

이 옵션은 특정 권한이 있는 사용자가 사용할 수 있습니다.

일일 롤업 데이터를 포함하는 문서 보기
이 작업 정보
다음 절차에 따라 정보를 생성하도록 일일 롤업 데이터를 사용하는 문서를 생성하고 볼 수 있습니다. 이러한 
문서의 경우, 데이터가 다음 날짜에만 계산되기 때문에 현재 날짜에 대한 데이터를 포함하지 않습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

일일을 클릭합니다.

일일 페이지에서 필요한 문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에 대해서는 일일 페이지 필드 설명 (16 페이지)을 참조하십시오.

입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (48 페이지)을(를) 참조하십시오.

문서 실행을 클릭합니다.

Avaya Analytics™에서 입력 프롬프트에 따라 문서를 표시합니다.

작업 설명

중요:

문서를 실행하려면 감독자 자격 증명만 사용해야 합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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8.

문서는 일일, 주간, 월간, 연간 값을 포함하는 간격 옵션을 제공합니다. 간격 기본값은 일일입니다.

(옵션) 일일 상담원별 계정 보고서에 대한 측정값 정보를 얻으려면 문서에서 필수 측정값을 드릴다운 
합니다.

문서 요약 페이지 제어

사용자 정의를 위해 만드는 권한에 따라 문서 요약 페이지에서 다음 작업을 수행할 수 있습니다.

공유 웹 페이지에서 이메일 링크나 포함된 링크를 통해 생성된 문서를 공유합니다.

인쇄 Adobe PDF(Portable Document Format)를 사용하여 문서를 인쇄합니다.

내보내기 필요한 내보내기 형식으로 문서를 내보냅니다. 예를 들어, Excel 및 PDF 데이터 형식 
으로 내보냅니다.

HTML 데이터 형식은 현재 지원되지 않습니다.

저장 문서의 사본을 저장합니다.

개인 보기 생성 제공된 날짜 및 시간에 생성된 문서의 개인 보기를 만들고 저장합니다.

지금 전송 이메일 주소로 문서를 보냅니다.

내역 목록에 추가 나중에 참조할 수 있도록 저장하려면 내역 목록에 문서를 보냅니다.

내역 목록에 전달 예약 문서를 내역 목록 페이지로 전송합니다. 이 페이지는 문서를 특정 일정에 저장할 수 있는 
폴더를 지정합니다.

새로고침 문서의 데이터를 새로 고칩니다.

다시 프롬프트 필터 선택 매개변수를 변경합니다.

선택 항목 재설정 생성된 문서 내에서 필터 선택 매개변수를 변경합니다.

확대/축소(페이지에 맞추기) 페이지를 축소하거나 확대합니다.

편집 문서를 편집합니다.

이 옵션은 특정 권한이 있는 사용자가 사용할 수 있습니다.

편집 가능한 모드로 실행 문서를 변경하려면 편집 가능한 모드로 실행합니다.

이 옵션은 특정 권한이 있는 사용자가 사용할 수 있습니다.

작업 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

월간 롤업 데이터를 포함하는 문서 보기
이 작업 정보
다음 절차에 따라 정보를 생성하도록 월간 롤업 데이터를 사용하는 문서를 생성하고 볼 수 있습니다. 이러한 
문서의 경우, 데이터가 다음 달에만 계산되기 때문에 현재 달에 대한 데이터를 포함하지 않습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

월간을 클릭합니다.

월간 페이지에서 필요한 문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에 대해서는 월간 페이지 필드 설명 (17 페이지)을 참조하십시오.

입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (53 페이지)을(를) 참조하십시오.

문서 실행을 클릭합니다.

Avaya Analytics™에서 입력 프롬프트에 따라 문서를 표시합니다.

문서는 월간 및 연간 값을 포함하는 간격 옵션을 제공합니다. 기본 간격은 월간입니다.

(옵션) 월간 상담원별 계정 보고서에 대한 측정값 정보를 얻으려면 문서에서 필수 측정값을 드릴다운 
합니다.

문서 요약 페이지 제어

사용자 정의를 위해 만드는 권한에 따라 문서 요약 페이지에서 다음 작업을 수행할 수 있습니다.

공유 웹 페이지에서 이메일 링크나 포함된 링크를 통해 생성된 문서를 공유합니다.

인쇄 Adobe PDF(Portable Document Format)를 사용하여 문서를 인쇄합니다.

내보내기 필요한 내보내기 형식으로 문서를 내보냅니다. 예를 들어, Excel 및 PDF 데이터 형식 
으로 내보냅니다.

HTML 데이터 형식은 현재 지원되지 않습니다.

저장 문서의 사본을 저장합니다.

중요:

문서를 실행하려면 감독자 자격 증명만 사용해야 합니다.

작업 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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1.

2.

3.

4.

5.

개인 보기 생성 제공된 날짜 및 시간에 생성된 문서의 개인 보기를 만들고 저장합니다.

지금 전송 이메일 주소로 문서를 보냅니다.

내역 목록에 추가 나중에 참조할 수 있도록 저장하려면 내역 목록에 문서를 보냅니다.

내역 목록에 전달 예약 문서를 내역 목록 페이지로 전송합니다. 이 페이지는 문서를 특정 일정에 저장할 수 있는 
폴더를 지정합니다.

새로고침 문서의 데이터를 새로 고칩니다.

다시 프롬프트 필터 선택 매개변수를 변경합니다.

선택 항목 재설정 생성된 문서 내에서 필터 선택 매개변수를 변경합니다.

확대/축소(페이지에 맞추기) 페이지를 축소하거나 확대합니다.

편집 문서를 편집합니다.

이 옵션은 특정 권한이 있는 사용자가 사용할 수 있습니다.

편집 가능한 모드로 실행 문서를 변경하려면 편집 가능한 모드로 실행합니다.

이 옵션은 특정 권한이 있는 사용자가 사용할 수 있습니다.

통화 프로필 보고서 서류 일체 보기
이 작업 정보
이 절차를 사용하여 통화 프로필 보고서 서류 일체를 생성하고 볼 수 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

통화 프로필을 클릭합니다.

통화 프로필 페이지에서 필요한 통화 프로필 보고서를 클릭합니다.

작업 설명

중요:

문서를 실행하려면 감독자 자격 증명만 사용해야 합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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6.

7.

사용 가능한 보고서 목록에 대한 자세한 내용은 통화 프로필 페이지 필드 설명 (19 페이지)을(를) 참 
조하십시오.

입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (62 페이지)을(를) 참조하십시오.

서류 일체 실행을 클릭합니다.

Avaya Analytics™은 입력 프롬프트에 따라 서류 일체를 표시합니다.

서류 일체에는 15분, 30분, 시간, 일일, 주간, 월간, 및 연간 간격에 대한 데이터가 표시됩니다. 간 
격 기본값은 주간입니다.

입력 프롬프트

다음 표에는 통화 프로필이나 서류 일체를 실행하는 데 사용하는 입력 프롬프트 목록이 나와 있습니다.

시간대 서류 일체에 결과를 표시할 시간대입니다.

날짜 필터 서류 일체에 결과를 표시할 지속 시간을 정의하는 특성입니다.

라우팅 서 
비스 그룹 
- 라우팅 
서비스 이 
름

이 컨택을 상담원에게 라우팅하는 데 사용된 라우팅 서비스 그룹에 있는 라우팅 서비스의 이름입니다. 문서나 보 
고서의 결과를 필터링하기 위해 필수 라우팅 서비스나 서비스 그룹을 사용 가능 목록에서 선택 목록으로 이동할 
수 있습니다. 기본값으로 이 프롬프트에 대해서는 필드 검색 옵션 이 비활성화됩니다. 그러나 이 필드는 특성 선 
택 시 활성화 됩니다.

서류 일체 요약 페이지 제어

권한에 따라 서류 일체 요약 페이지에서 다음 작업을 수행할 수 있습니다.

저장 서류 일체의 사본을 저장합니다.

새로고침 서류 일체의 데이터를 새로고침 합니다.

데이터 검색 일시 중 
지

데이터를 검색하지 않고 서류 일체 편집

다시 프롬프트 필터 선택 매개변수를 변경합니다.

데이터 추가 기존 데이터세트 또는 객체와 같은 기존 데이터 또는 새로운 데이터를 추가합니다.

PDF로 내보내기 PDF 형식으로 서류 일체를 내보냅니다.

이름 설명

작업 설명

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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2.

3.

a.
b.

c.

4.

5.

공유 이메일 링크나 웹 페이지 내장 링크를 통해 생성된 서류 일체를 공유합니다.

인쇄 Adobe PDF(Portable Document Format)를 사용하여 문서를 인쇄합니다.

개인 보기 생성 제공된 날짜 및 시간에 생성된 서류 일체의 개인 보기를 만들고 저장합니다.

지금 전송 이메일 주소로 서류 일체를 보냅니다.

내역 목록에 추가 나중에 참조할 수 있도록 저장하려면 내역 목록에 서류 일체를 보냅니다.

내역 목록에 전달 예 
약

서류 일체를 내역 목록 페이지로 전송합니다. 이 페이지는 서류 일체를 특정 일정에 저장할 수 있는 폴 
더를 지정합니다.

선택 항목 재설정 생성된 서류 일체 내에서 필터 선택 매개 변수를 변경합니다.

확대/축소(페이지에 
맞추기)

페이지를 축소하거나 확대합니다.

편집 서류 일체를 편집합니다.

이 옵션은 특정 권한이 있는 사용자가 사용할 수 있습니다.

편집 가능한 모드로 
실행

서류 일체를 변경하려면 편집 가능한 모드로 실행합니다.

이 옵션은 특정 권한이 있는 사용자가 사용할 수 있습니다.

외부 데이터 소스에서 데이터를 가져와 보고서 작성

선행 정보
이 절차를 수행하려면 기본 사용자나 고급 사용자여야 합니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

생성 › 외부 데이터 추가를 클릭합니다.
자신의 데이터에 연결 페이지가 열립니다.

로컬 컴퓨터에서 Excel, CSV, JSON, TEXT, SAS의 데이터를 가져오려면 다음을 수행하십시오.

디스크의 파일을 클릭합니다.
파일 선택을 클릭하고 파일 위치로 이동합니다.

로컬 컴퓨터의 폴더에서 이 창의 파일을 끌어 놓을 수도 있습니다.
열기를 클릭합니다.

데이터 준비를 클릭하여 데이터를 편집하고 표를 더 추가합니다.

마침을 클릭합니다.

작업 설명
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1.

2.

3.

4.

5.

a.
b.
c.
d.

6.

•
•
•

1.

2.

3.

4.

a.
b.

메트릭 수식 빌드
이 작업 정보
이 절차에 따라 데이터를 분석하기 위한 메트릭 수식을 정의할 수 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

생성 › 새 메트릭을 클릭합니다.
메트릭 편집기 - 새 메트릭 페이지가 열립니다.

수식 편집기로 전환을 클릭합니다.

메트릭 이름에서 새 메트릭 수식의 이름을 입력합니다.

수식을 빌드하려면 다음을 수행합니다.

모든 함수 드롭다운에서 적절한 함수를 선택하고 필수 하위 기능을 두 번 클릭합니다.
모든 개체 드롭다운에서 수식에 필요한 개체를 선택합니다.
수식에 수학 연산자를 사용하려면 수식 편집기 위에 있는 연산자를 클릭합니다.
유효성 검사를 클릭합니다.

유효성 검사에 성공하면 수식이 올바른 것으로 간주됩니다.

저장을 클릭하고 적절한 위치로 이동하여 저장을 클릭합니다.
이제 모든 사용자가 메트릭 수식을 공유 메트릭으로 사용할 수 있습니다.

이메일로 보고서 보내기
이 작업 정보
보고서를 이메일 주소로 보낼 수 있습니다.

선행 정보
요구 사항에 따라 다음 권한이 있는지 확인하십시오.

아무 보고서나 이메일로 보냅니다.
보고서를 내역 목록에 전송합니다.
이메일을 통해 내역 목록에서 보고서 위치로 링크를 전송합니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

데이터 간격 기준 보고서의 경우, 다음을 수행합니다.

보고서를 클릭합니다.
필요한 보고서를 클릭합니다.

참고:

관리자 또는 감독자 사용자만 메트릭 수식을 빌드할 수 있습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3


 
내역 보고서 관리

2023년 1월 Avaya Oceana®용 Avaya Analytics™ 보고서 사용

이 문서에 대한 코멘트는?

65

c.

5.

a.
b.

c.

6.

a.
b.

c.

7.

•

•

8.

9.

10.

11.

a.

b.

c.

12.

•
•

사용 가능한 내역 보고서 목록에서 적절한 보고서를 선택하려면 보고서 페이지 필드 설명 (14 페 
이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (42 페이지)을(를) 참조하십시오.

일일 롤업 데이터 기준 보고서의 경우 다음을 수행합니다.

일일 › 보고서를 클릭합니다.
필요한 보고서를 클릭합니다.

사용 가능한 일별 내역 보고서 목록에서 적절한 보고서를 선택하려면 보고서 페이지 필드 설 
명 (16 페이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (48 페이지)을(를) 참조하십시오.

월간 롤업 데이터 기준 보고서의 경우, 다음을 수행합니다.

월간 › 보고서를 클릭합니다.
필요한 보고서를 클릭합니다.

사용 가능한 월별 내역 보고서 목록에서 적절한 보고서를 선택하려면 보고서 페이지 필드 설 
명 (18 페이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (53 페이지)을(를) 참조하십시오.

보고서의 간격 필드에서 시간 필터 입력 프롬프트에 지정한 지속 시간에 따라 옵션을 선택합니다.

예:

시간 필터 입력 프롬프트에 간격이나 날짜를 지정하는 경우, 간격 필드에 15분 또는 일일 
옵션을 선택해야 합니다.
시간 필터 입력 프롬프트에서 1주, 1달, 또는 1년을 지정하는 경우, 간격 필드에서 주간, 월 
간, 또는 연간 옵션을 선택해야 합니다.

보고서 실행을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 입력 프롬프트에 지정한 값에 기반한 보고서 요약 페이지를 표시합니다. 
보고서 페이지에서 일일, 주간, 월간, 연간 등의 간격을 추가로 선택할 수 있습니다.

보고서에서 햄버거 아이콘( )을 클릭하고 지금 전송을 클릭합니다.

수신자의 이메일 주소를 찾으려면 수신자를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은 주소 목록의 사용 가능 수신자 목록을 수신자 브라우저 창에 표시합니다.

사용 가능 목록에서 이메일 주소를 선택하고 확인을 클릭합니다.

목록에서 이메일 주소를 찾을 수 없는 경우 수신자의 이름과 이메일 주소를 각각 주소 이름 및 실 
제 주소 필드에 입력합니다.
새 주소를 추가하려면 수신자에 추가를 클릭합니다.
새 이메일 주소가 수신자 필드에 표시됩니다.

지금 전송 페이지로 돌아가려면 확인을 클릭합니다.

전송 필드에서 다음 옵션 중 하나를 선택하여 보고서를 전송할 방법을 지정합니다.

데이터를 이메일로: 이메일에 보고서가 표시됩니다.
데이터를 이메일 및 내역 목록으로: 이메일에 보고서가 표시되고 내역 목록 페이지에도 전 
송됩니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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•

•

13.

•
•
•
•

14.

a.

b.
c.
d.

15.

16.

17.

18.

a.

b.

c.
d.

19.

데이터와 내역 목록에 대한 링크를 이메일로: 이메일에 보고서와 내역 목록 페이지에 대한 
링크가 표시됩니다.
내역 목록에 대한 링크를 이메일로: 내역 목록 페이지에 대한 링크가 이메일에 포함됩니다.

전달 형식 필드에서, 보고서를 전송할 형식을 다음 중에서 선택합니다.

PDF: 보고서를 Adobe PDF(Portable Document Format) 형식으로 전송합니다.
Excel: 보고서를 Microsoft Excel 형식으로 전송합니다.
일반 텍스트: 보고서를 서식 있는 텍스트 형식으로 전송합니다.
CSV: 보고서를 쉼표로 구분된 값 파일로 전달합니다.

(옵션) PDF를 선택했으며 보고서에 여러 페이지가 있는 경우 다음을 수행합니다.

PDF 설정을 클릭합니다.
PDF 내보내기 창이 나타납니다.

범위 필드에서 전체 서류 일체를 선택합니다.
상세 수준 필드에서 각 시각화를 페이지로를 선택합니다.
저장을 클릭합니다.

버스트 옵션을 사용해 수신자 동적 목록에 단일 보고서 실행의 사용자 정의 부분을 전송합니다.

제목 필드에 보고서에 대한 설명을 입력합니다.

메시지 필드에 보고서와 함께 이메일로 전송할 메시지를 입력합니다.

보고서를 zip 파일에 포함하려면 다음을 수행합니다.

고급 옵션을 확장합니다.

(옵션) 비밀번호를 사용하여 zip 파일을 보호하려면 Zip 파일 보호 비밀번호 확인란을 선택합니 

다.
zip 파일의 비밀번호를 입력합니다.
Zip 파일 이름 필드에서 zip 파일의 이름을 입력합니다.

확인을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 보고서를 지정된 이메일 주소로 전송합니다.

문서 이메일 보내기
이 작업 정보
문서를 이메일 주소로 보낼 수 있습니다.

참고:

HTML 데이터 형식은 현재 지원되지 않습니다.

중요:

보고서의 지금 전송 아이콘을 클릭하여 보고서를 이메일로 보낼 수도 있습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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•
•

1.

2.

3.

4.

a.

b.

5.

a.
b.

c.

6.

a.
b.

c.

7.

•

•

8.

9.

선행 정보
요구 사항에 따라 다음 권한이 있는지 확인하십시오.

문서를 내역 목록으로 전송할 수 있는 권한
이메일을 통해 내역 목록에서 문서의 위치에 대한 링크를 전송할 수 있는 권한

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

데이터 간격 기준 문서의 경우, 다음을 수행합니다.

필요한 문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에서 적합한 문서를 선택하려면 표준 내역 보고서 페이지 필드 설명 (12  
페이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (42 페이지)을(를) 참조하십시오.

일일 롤업 데이터 기준 문서의 경우, 다음을 수행합니다.

일일을 클릭합니다.
문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에서 적합한 문서를 선택하려면 일일 페이지 필드 설명 (16 페이지)을(를) 
참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (48 페이지)을(를) 참조하십시오.

월간 롤업 데이터 기준 문서의 경우, 다음을 수행합니다.

월간을 클릭합니다.
문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에서 적합한 문서를 선택하려면 월간 페이지 필드 설명 (17 페이지)을(를) 
참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (53 페이지)을(를) 참조하십시오.

문서의 간격 필드에서 시간 필터 입력 프롬프트에 지정한 지속 시간에 따라 옵션을 선택합니다.

예:

시간 필터 입력 프롬프트에 간격이나 날짜를 지정하는 경우, 간격 필드에 15 분, 일일 또는 
월간 옵션을 선택해야 합니다.
시간 필터 입력 프롬프트에서 1주, 1달, 또는 1년을 지정하는 경우, 간격 필드에서 주간, 월 
간, 또는 연간 옵션을 선택해야 합니다.

문서 실행을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 입력 프롬프트에 지정한 값에 기반한 문서 요약 페이지를 표시합니다. 문 
서 페이지에서 일일, 주간, 월간, 연간 등의 간격을 추가로 선택할 수 있습니다.

문서에서 햄버거 아이콘( )을 클릭한 다음, 지금 전송을 클릭합니다.
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10.

11.

a.

b.

c.

12.

•
•

•

•

13.

•
•

14.

15.

16.

17.

a.

b.

c.
d.

18.

수신자의 이메일 주소를 찾으려면 수신자를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은 주소 목록의 사용 가능 수신자 목록을 수신자 브라우저 창에 표시합니다.

사용 가능 목록에서 이메일 주소를 선택하고 확인을 클릭합니다.

목록에서 이메일 주소를 찾을 수 없는 경우 수신자의 이름과 이메일 주소를 각각 주소 이름 및 실 
제 주소 필드에 입력합니다.
새 주소를 추가하려면 수신자에 추가를 클릭합니다.
새 이메일 주소가 수신자 필드에 표시됩니다.

지금 전송 페이지로 돌아가려면 확인을 클릭합니다.

전송 필드에서 다음 옵션 중 하나를 선택하여 문서를 전송할 방법을 지정합니다.

이메일의 데이터: 이메일에 문서가 표시됩니다.
데이터를 이메일 및 내역 목록으로: 이메일에 문서가 표시되고 내역 목록 페이지에도 전송 
됩니다.
데이터와 내역 목록에 대한 링크를 이메일로: 이메일에 문서와 내역 목록 페이지에 대한 링 
크가 함께 표시됩니다.
내역 목록에 대한 링크를 이메일로: 내역 목록 페이지에 대한 링크가 이메일에 포함됩니다.

전달 형식 필드에서, 문서를 전송할 형식을 다음 중에서 선택합니다.

Excel: 문서를 Microsoft Excel 형식으로 전송합니다.
PDF: 문서를 Adobe PDF(Portable Document Format) 형식으로 전송합니다.

버스트 옵션을 사용해 수신자 동적 목록에 단일 보고서 실행의 사용자 정의 부분을 전송합니다.

제목 필드에 문서에 대한 설명을 입력합니다.

메시지 필드에 문서와 함께 이메일로 전송할 메시지를 입력합니다.

문서를 zip 파일에 포함하려면 다음을 수행합니다.

고급 옵션을 확장합니다.

(옵션) 비밀번호를 사용하여 zip 파일을 보호하려면 Zip 파일 보호 비밀번호 확인란을 선택합니 

다.
zip 파일의 비밀번호를 입력합니다.
Zip 파일 이름 필드에서 zip 파일의 이름을 입력합니다.

확인을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 문서를 지정된 이메일 주소로 전송합니다.

참고:

HTML 데이터 형식은 현재 지원되지 않습니다.

중요:

문서 아이콘의 지금 전송 아이콘을 클릭하여 보고서나 문서를 이메일로 보낼 수도 있습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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9.

•
•

•
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10.

•
•

11.

a.

서류 일체 이메일로 보내기
이 작업 정보
서류 일체를 이메일 주소로 보낼 수 있습니다.

선행 정보
요구 사항에 따라 다음 권한이 있는지 확인하십시오.

서류 일체를 이메일로 보냅니다.
서류 일체를 내역 목록으로 전송합니다.
이메일을 통해 내역 목록의 서류 일체의 위치에 대한 링크를 전송합니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

콘텐츠 창에서 통화 프로필을 클릭합니다.

통화 프로필 데이터에 따라 서류 일체에 대해 다음 단계를 완료합니다.

필요한 서류 일체를 클릭합니다.

적절한 통화 프로필 서류 일체를 선택하려면 9장: 통화 프로필 보고서를 참조하십시오.
입력 프롬프트의 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (62 페이지)를 참조하십시오.

서류 일체에서 시간 필터 입력 프롬프트에 지정한 지속 시간에 따라 시작 날짜 및 종료 날짜를 선택 
합니다.

예를 들어, 지정된 분기의 라우팅 서비스와 관련된 통화 수를 보려면 시간 필터를 사용하여 분기의 월 
을 선택하면 됩니다.

서류 일체 실행을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에는 입력 프롬프트에서 지정한 값에 기반한 서류 일체 요약 시각화가 표시됩니 
다.

서류 일체 페이지에서 파일 메뉴를 클릭한 다음 지금 전송을 클릭합니다.

전송 필드에서 다음 옵션 중 하나를 선택하여 서류 일체를 전송할 방법을 지정합니다.

데이터를 이메일로: 이메일에 서류 일체가 표시됩니다.
데이터를 이메일 및 내역 목록으로: 이메일에 서류 일체가 표시되고 내역 목록 페이지에도 
전달됩니다.
데이터와 내역 목록에 대한 링크를 이메일로: 이메일에 서류 일체와 내역 목록 페이지에 대 
한 링크가 함께 표시됩니다.
내역 목록에 대한 링크를 이메일로: 이메일에 내역 목록 페이지에 대한 링크가 포함됩니다.

전달 형식 필드에서, 서류 일체 전송 형식을 다음 중에서 선택합니다.

PDF: 서류 일체를 Adobe PDF(Portable Document Format) 형식으로 전달합니다.
MSTR: 서류 일체를 내역 보고(.mstr) 형식으로 전달합니다.

PDF 설정을 클릭하고 다음 단계를 완료하여 서류 일체에 대한 PDF 페이지 형식을 변경합니다.

범위 필드에서 다음 옵션 중에서 선택합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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12.

13.

14.

a.

b.

c.
d.

15.

1.

2.

3.

4.

a.
b.

c.

5.

이 페이지: 현재 페이지
이 장: 현재 장
전체 서류 일체: 전체 서류 일체

상세 수준 필드에서 다음 옵션 중에서 선택합니다.

전체 페이지 보기: 각 페이지 및 각 개별 시각화의 스냅샷을 내보냅니다.
각 시각화를 페이지로: 개별 시각화의 전체 상세 정보를 내보냅니다.
모두

격자 설정 필드에서 다음 옵션 중에서 선택합니다.

페이지 너비로 조정: 격자의 너비를 하나의 PDF 페이지 너비에 맞춥니다.
페이지 위로 열 확장: 넓은 격자를 여러 페이지로 분할합니다.

제목 필드에 서류 일체에 대한 설명을 입력합니다.

메시지 필드에 서류 일체와 함께 이메일로 전송할 메시지를 입력합니다.

보고서를 zip 파일에 포함하려면 다음을 수행합니다.

고급 옵션을 확장합니다.

(옵션) 비밀번호를 사용하여 zip 파일을 보호하려면 Zip 파일 보호 비밀번호 확인란을 선택합니 

다.
zip 파일의 비밀번호를 입력합니다.
Zip 파일 이름 필드에서 zip 파일의 이름을 입력합니다.

확인을 클릭합니다.
Avaya Analytics™은 서류 일체를 지정된 이메일 주소로 전송합니다.

보고서 내보내기
이 작업 정보
Avaya Analytics™ 인터페이스에서 전체 보고서나 보고서 첫 페이지를 내보낼 수 있습니다. 내보내기 옵션 
을 사용해 보고서 제목 또는 필터 상세를 내보낼 수 있습니다. 보고서의 사용자 정의 설정을 편집할 수 있습니 
다. Excel로 보고서를 내보낸다면 메트릭 값과 헤더를 텍스트와 모두 임베드된 이미지로 내보낼 수 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

데이터 간격 기준 보고서의 경우, 다음을 수행합니다.

보고서를 클릭합니다.
필요한 보고서를 클릭합니다.

사용 가능한 내역 보고서 목록에서 적절한 보고서를 선택하려면 보고서 페이지 필드 설명 (14 페 
이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (42 페이지)을(를) 참조하십시오.

일일 롤업 데이터 기준 보고서의 경우 다음을 수행합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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a.
b.

c.

6.

a.
b.

c.

7.

8.

9.

1.

2.

3.

4.

a.

일일 › 보고서를 클릭합니다.
필요한 보고서를 클릭합니다.

사용 가능한 일별 내역 보고서 목록에서 적절한 보고서를 선택하려면 보고서 페이지 필드 설 
명 (16 페이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (48 페이지)을(를) 참조하십시오.

월간 롤업 데이터 기준 보고서의 경우, 다음을 수행합니다.

월간 › 보고서를 클릭합니다.
필요한 보고서를 클릭합니다.

사용 가능한 월별 내역 보고서 목록에서 적절한 보고서를 선택하려면 보고서 페이지 필드 설 
명 (18 페이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (53 페이지)을(를) 참조하십시오.

보고서 실행을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 입력 프롬프트에 지정한 값에 기반한 보고서 요약 페이지를 표시합니다. 
보고서 페이지에서 일일, 주간, 월간, 연간 등의 간격을 추가로 선택할 수 있습니다.

보고서에서 햄버거 아이콘( )을 클릭한 다음 내보내기를 클릭합니다.

필요한 내보내기 형식을 선택합니다.

내보내기 형식은 Excel, CSV, PDF 및 일반 텍스트입니다.

문서 내보내기
이 작업 정보
문서를 다른 파일 형식으로 내보낼 수 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

데이터 간격 기준 문서의 경우, 다음을 수행합니다.

필요한 문서를 클릭합니다.

참고:

HTML 데이터 형식은 현재 지원되지 않습니다.

중요:

보고서 아이콘의 내보내기 옵션을 클릭하여 보고서나 문서를 내보낼 수도 있습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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b.

5.

a.
b.

c.

6.

a.
b.

c.

7.

8.

9.

사용 가능한 문서 목록에서 적합한 문서를 선택하려면 표준 내역 보고서 페이지 필드 설명 (12  
페이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (42 페이지)을(를) 참조하십시오.

일일 롤업 데이터 기준 문서의 경우, 다음을 수행합니다.

일일을 클릭합니다.
문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에서 적합한 문서를 선택하려면 일일 페이지 필드 설명 (16 페이지)을(를) 
참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (48 페이지)을(를) 참조하십시오.

월간 롤업 데이터 기준 문서의 경우, 다음을 수행합니다.

월간을 클릭합니다.
문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에서 적합한 문서를 선택하려면 월간 페이지 필드 설명 (17 페이지)을(를) 
참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (53 페이지)을(를) 참조하십시오.

문서 실행을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 입력 프롬프트에 지정한 값에 기반한 보고서 요약 페이지를 표시합니다. 
보고서 페이지에서 일일, 주간, 월간, 연간 등의 간격을 추가로 선택할 수 있습니다.

문서에서 햄버거 아이콘( )을 클릭한 다음 내보내기를 클릭합니다.

필요한 내보내기 형식을 선택합니다.

내보내기 형식은 Excel 및 PDF입니다.

서류 일체 내보내기
이 작업 정보
Avaya Analytics™ 인터페이스에서 전체 서류 일체를 PDF 형식으로 내보낼 수 있습니다. 서류 일체에 있는 
다양한 유형의 시각적 표현을 PDF, Excel 또는 CSV와 같은 다양한 형식으로 내보낼 수도 있습니다.

예를 들어, 표와 같은 시각적 요소를 Excel 또는 CSV 파일 형식으로 내보낼 수 있습니다. 막대형 차트와 같은 
시각적 요소는 PDF 또는 CSV 파일 형식으로 내보낼 수 있지만 Excel로 내보낼 수는 없습니다.

참고:

HTML 데이터 형식은 현재 지원되지 않습니다.

중요:

문서 아이콘의 내보내기 옵션을 클릭하여 보고서나 문서를 내보낼 수도 있습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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a.

•
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•
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•
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•

c.

•
•

10.

11.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

콘텐츠 창에서 통화 프로필을 클릭합니다.

통화 프로필 데이터에 따라 서류 일체에 대해 다음 단계를 완료합니다.

필요한 서류 일체를 클릭합니다.

적절한 통화 프로필 서류 일체를 선택하려면 9장: 통화 프로필 보고서를 참조하십시오.
입력 프롬프트의 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (62 페이지)를 참조하십시오.

서류 일체에서 시간 필터 입력 프롬프트에 지정한 지속 시간에 따라 시작 날짜 및 종료 날짜를 선택 
합니다.

예를 들어, 지정된 분기의 라우팅 서비스와 관련된 통화 수를 보려면 시간 필터를 사용하여 분기의 월 
을 선택하면 됩니다.

서류 일체 실행을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에는 입력 프롬프트에서 지정한 값에 기반한 서류 일체 요약 시각화가 표시됩니 
다.

서류 일체에서 파일 메뉴를 클릭한 다음 PDF로 내보내기를 클릭합니다.

PDF로 내보내기 창에서 다음 단계를 완료합니다.

범위 필드에서 다음 옵션 중에서 선택합니다.

이 페이지: 현재 페이지
이 장: 현재 장
전체 서류 일체: 전체 서류 일체

상세 수준 필드에서 다음 옵션 중에서 선택합니다.

전체 페이지 보기: 각 페이지 및 각 개별 시각화의 스냅샷을 내보냅니다.
각 시각화를 페이지로: 개별 시각화의 전체 상세 정보를 내보냅니다.
모두

격자 설정 필드에서 다음 옵션 중에서 선택합니다.

페이지 너비로 조정: 격자의 너비를 하나의 PDF 페이지 너비에 맞춥니다.
페이지 위로 열 확장: 넓은 격자를 여러 페이지로 분할합니다.

내보내기를 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 전체 서류 일체를 PDF 파일로 내보냅니다.

서류 일체에 있는 표와 같은 시각적 요소를 Excel 또는 CSV 파일 형식으로 내보내려면 표에서 점 
3개 아이콘을 클릭합니다.

참고:

이 절차의 PDF로 내보내기 설정은 통화 프로필 서류 일체 보고서에만 적용됩니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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4.

a.
b.

c.

5.

a.
b.
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a.
b.

c.

7.

8.

9.

내보내기를 클릭합니다.

Excel 또는 CSV용 데이터 내보내기 형식을 선택합니다.
Avaya Analytics™에서 서류 일체의 표와 같은 시각적 요소를 선택에 따라 Excel 또는 CSV 파일 
형식으로 내보냅니다.

보고서 예약
이 작업 정보
이 절차에 따라 보고서의 예약을 생성할 수 있습니다. 보고서에 대해 예약을 생성하면 Avaya Analytics™에 
서 이 일정에 따라 보고서를 생성한 후 내역 목록에 저장합니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

데이터 간격 기준 보고서의 경우, 다음을 수행합니다.

보고서를 클릭합니다.
필요한 보고서를 클릭합니다.

사용 가능한 내역 보고서 목록에서 적절한 보고서를 선택하려면 보고서 페이지 필드 설명 (14 페 
이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (42 페이지)을(를) 참조하십시오.

일일 롤업 데이터 기준 보고서의 경우 다음을 수행합니다.

일일 › 보고서를 클릭합니다.
필요한 보고서를 클릭합니다.

사용 가능한 일별 내역 보고서 목록에서 적절한 보고서를 선택하려면 보고서 페이지 필드 설 
명 (16 페이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (48 페이지)을(를) 참조하십시오.

월간 롤업 데이터 기준 보고서의 경우, 다음을 수행합니다.

월간 › 보고서를 클릭합니다.
필요한 보고서를 클릭합니다.

사용 가능한 월별 내역 보고서 목록에서 적절한 보고서를 선택하려면 보고서 페이지 필드 설 
명 (18 페이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (53 페이지)을(를) 참조하십시오.

보고서 실행을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 입력 프롬프트에 기반하여 보고서를 생성합니다.

메뉴 아이콘( )을 클릭하고 내역 목록에 전달 예약을 클릭합니다.

이름 필드에 새 보고서 예약의 이름을 입력합니다.

보고서 필드는 보고서의 이름을 표시합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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일정 필드에서 보고서를 전달할 일정이나 이벤트를 선택합니다.

수신자를 클릭하여 구독할 수신자를 더 추가합니다.

구독을 생성한 직후에 보고서를 전달하려면 즉시 구독 실행 확인란을 선택합니다.

고급 옵션에서 더하기 아이콘을 클릭하고 다음을 수행합니다:

내역 목록 페이지에서 새 버전의 보고서가 이전 버전을 덮어쓰도록 하려면 새로 예약된 보고서로 
이전 버전의 보고서 덮어쓰기 확인란을 선택합니다.
보고서 전달을 중지해야 하는 날짜를 지정하려면 전달 중지 시간 확인란을 선택하고 달력에서 날 
짜를 선택합니다.

보고서를 전달한 후에 알림 이메일을 전송자에게 전송하려면 알림을 이메일 주소로 전송 확인란을 
선택합니다.

확인을 클릭합니다.

문서 예약
이 작업 정보
문서에 대해 예약을 생성하면 Avaya Analytics™에서 예약에 따라 문서를 생성한 후 내역 목록에 저장합니 
다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

데이터 간격 기준 문서의 경우, 다음을 수행합니다.

필요한 문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에서 적합한 문서를 선택하려면 표준 내역 보고서 페이지 필드 설명 (12  
페이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (42 페이지)을(를) 참조하십시오.

일일 롤업 데이터 기준 문서의 경우, 다음을 수행합니다.

일일을 클릭합니다.
문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에서 적합한 문서를 선택하려면 일일 페이지 필드 설명 (16 페이지)을(를) 
참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (48 페이지)을(를) 참조하십시오.

월간 롤업 데이터 기준 문서의 경우, 다음을 수행합니다.

월간을 클릭합니다.
문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에서 적합한 문서를 선택하려면 월간 페이지 필드 설명 (17 페이지)을(를) 
참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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a.

b.

6.

7.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (53 페이지)을(를) 참조하십시오.

문서 실행을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 입력 프롬프트에 지정한 값에 기반한 문서 요약 페이지를 표시합니다.

햄버거 아이콘( )을 클릭하고 내역 목록에 전달 예약을 클릭합니다.

이름 필드에 새 문서 일정 이름을 입력합니다.

문서 필드에 문서의 이름이 표시됩니다.

일정 필드에서 문서를 반드시 전달해야 하는 일정이나 이벤트를 선택합니다.

수신자를 클릭하여 구독할 수신자를 더 추가합니다.

문서 미리보기를 위해 내보내기 사전 생성을 드롭다운하고 PDF 또는 Excel을 선택합니다.

옵션 기본값은없음입니다.

구독을 생성한 직후 문서를 전달하려면 즉시 구독 실행 확인란을 선택합니다.

고급 옵션에서 더하기 아이콘을 클릭하고 다음을 수행합니다:

내역 목록 페이지에서 새 버전의 문서가 이전 버전을 덮어쓰도록 하려면 새로 예정된 보고서로 
이전 버전의 보고서 덮어쓰기 확인란을 선택합니다.
문서 전달을 중지해야 하는 날짜를 지정하려면 다음 날짜 이후 전달 중지 확인란을 선택하고 달 
력에서 날짜를 선택합니다.

문서 전달 후 알림 이메일을 전송자에게 전송하려면 이메일 주소로 알림 전송 확인란을 선택합니다 
.

확인을 클릭합니다.

서류 일체 예약
이 작업 정보
이 절차에 따라 서류 일체에 대해 예약을 생성할 수 있습니다. 서류 일체에 대해 예약을 생성하면 Avaya 
Analytics™에서 예약에 따라 서류 일체를 생성한 후 내역 목록에 저장합니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

콘텐츠 창에서 통화 프로필을 클릭합니다.

통화 프로필 데이터에 따라 서류 일체에 대해 다음 단계를 완료합니다.

필요한 서류 일체를 클릭합니다.

적절한 통화 프로필 서류 일체를 선택하려면 9장: 통화 프로필 보고서를 참조하십시오.
입력 프롬프트의 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (62 페이지)를 참조하십시오.

서류 일체에서 시간 필터 입력 프롬프트에 지정한 지속 시간에 따라 시작 날짜 및 종료 날짜를 선택 
합니다.

예를 들어, 지정된 분기의 라우팅 서비스와 관련된 통화 수를 보려면 시간 필터를 사용하여 분기의 월 
을 선택하면 됩니다.

서류 일체 실행을 클릭합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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8.

9.

10.

11.

12.

•
•

13.

a.

•
•
•

b.

•
•
•

c.

•
•

14.

15.

a.

b.

16.

17.

1.

2.

3.

Avaya Analytics™에는 입력 프롬프트에서 지정한 값에 기반한 서류 일체 요약 시각화가 표시됩니 
다.

서류 일체 페이지에서 파일 메뉴를 클릭한 다음 내역 목록에 전달 예약을 클릭합니다.

이름 필드에 새 서류 일체 일정 이름을 입력합니다.
서류 일체 필드에 서류 일체의 이름이 표시됩니다.

일정 필드에서 서류 일체를 전달할 일정 또는 이벤트를 선택합니다.

수신자를 클릭하여 구독할 수신자를 더 추가합니다.

전달 형식 필드에서, 서류 일체 전송 형식을 다음 중에서 선택합니다.

PDF: 서류 일체를 Adobe PDF(Portable Document Format) 형식으로 전달합니다.
MSTR: 서류 일체를 내역 보고(.mstr) 형식으로 전달합니다.

서류 일체에 대한 PDF 페이지 형식을 변경하려면 PDF 설정을 클릭합니다.

범위 필드에서 다음 옵션 중에서 선택합니다.

이 페이지: 현재 페이지
이 장: 현재 장
전체 서류 일체: 전체 서류 일체

상세 수준 필드에서 다음 옵션 중에서 선택합니다.

전체 페이지 보기: 각 페이지 및 각 개별 시각화의 스냅샷을 내보냅니다.
각 시각화를 페이지로: 개별 시각화의 전체 상세 정보를 내보냅니다.
모두

격자 설정 필드에서 다음 옵션 중에서 선택합니다.

페이지 너비로 조정: 격자의 너비를 하나의 PDF 페이지 너비에 맞춥니다.
페이지 위로 열 확장: 넓은 격자를 여러 페이지로 분할합니다.

구독을 만든 직후에 서류 일체를 전송하려면 즉시 구독 실행 확인란을 선택합니다.

고급 옵션에서 더하기 아이콘을 클릭하여 다음 단계를 완료합니다.

서류 일체의 새 버전이 내역 목록 페이지에서 이전 버전을 덮어쓰도록 하려면 새 예약된 보고서 
는 이전 버전을 덮어씀 확인란을 선택합니다.
전달 중지 시간 확인란을 선택하고 달력에서 날짜를 선택하여 서류 일체 전달이 중지되어야 하는 
날짜를 지정합니다.

서류 일체 전달 후 알림 이메일을 전송자에게 전송하려면 이메일 주소로 알림 전송 확인란을 선택합 
니다.

확인을 클릭합니다.

보고서 인쇄
이 작업 정보
보고서를 인쇄하려면 Adobe Reader 6.0 이상 버전을 사용해야 합니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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4.

a.
b.

c.

5.

a.
b.

c.

6.

a.
b.

c.

7.

8.

9.

10.

1.

2.

3.

4.

a.

Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

데이터 간격 기준 보고서의 경우, 다음을 수행합니다.

보고서를 클릭합니다.
필요한 보고서를 클릭합니다.

사용 가능한 내역 보고서 목록에서 적절한 보고서를 선택하려면 보고서 페이지 필드 설명 (14 페 
이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (42 페이지)을(를) 참조하십시오.

일일 롤업 데이터 기준 보고서의 경우 다음을 수행합니다.

일일 › 보고서를 클릭합니다.
필요한 보고서를 클릭합니다.

사용 가능한 일별 내역 보고서 목록에서 적절한 보고서를 선택하려면 보고서 페이지 필드 설 
명 (16 페이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (48 페이지)을(를) 참조하십시오.

월간 롤업 데이터 기준 보고서의 경우, 다음을 수행합니다.

월간 › 보고서를 클릭합니다.
필요한 보고서를 클릭합니다.

사용 가능한 월별 내역 보고서 목록에서 적절한 보고서를 선택하려면 보고서 페이지 필드 설 
명 (18 페이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (53 페이지)을(를) 참조하십시오.

보고서 실행을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 입력 프롬프트에 기반하여 보고서를 생성합니다.

메뉴 모음에서 인쇄 아이콘을 클릭합니다.

인쇄 옵션 페이지에서 원하는 값을 입력하고 인쇄 가능한 버전 표시를 클릭합니다.

보고서 페이지에서 인쇄 아이콘을 클릭합니다.

문서 인쇄
이 작업 정보
문서를 인쇄하려면 Adobe Reader 6.0 이상 버전을 사용해야 합니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

데이터 간격 기준 문서의 경우, 다음을 수행합니다.

필요한 문서를 클릭합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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b.

5.

a.
b.

c.

6.

a.
b.

c.

7.

8.

9.

1.

2.

3.

4.

5.

a.

b.

6.

사용 가능한 문서 목록에서 적합한 문서를 선택하려면 표준 내역 보고서 페이지 필드 설명 (12  
페이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (42 페이지)을(를) 참조하십시오.

일일 롤업 데이터 기준 문서의 경우, 다음을 수행합니다.

일일을 클릭합니다.
문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에서 적합한 문서를 선택하려면 일일 페이지 필드 설명 (16 페이지)을(를) 
참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (48 페이지)을(를) 참조하십시오.

월간 롤업 데이터 기준 문서의 경우, 다음을 수행합니다.

월간을 클릭합니다.
문서를 클릭합니다.

사용 가능한 문서 목록에서 적합한 문서를 선택하려면 월간 페이지 필드 설명 (17 페이지)을(를) 
참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (53 페이지)을(를) 참조하십시오.

문서 실행을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 입력 프롬프트에 지정한 값에 기반한 보고서 요약 페이지를 표시합니다.

보고서 페이지에서 햄버거 아이콘( )을 클릭합니다.

인쇄를 클릭합니다.

서류 일체 인쇄
절차

Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

콘텐츠 창에서 통화 프로필을 클릭합니다.

통화 프로필 데이터에 따라 서류 일체에 대해 다음 단계를 완료합니다.

필요한 서류 일체를 클릭합니다.

적절한 통화 프로필 서류 일체를 선택하려면 9장: 통화 프로필 보고서를 참조하십시오.
입력 프롬프트의 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (62 페이지)를 참조하십시오.

서류 일체에서 시간 필터 입력 프롬프트에 지정한 지속 시간에 따라 시작 날짜 및 종료 날짜를 선택 
합니다.

예를 들어, 지정된 분기의 라우팅 서비스와 관련된 통화 수를 보려면 시간 필터를 사용하여 분기의 월 
을 선택하면 됩니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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7.

8.

9.

•
•
•

10.

11.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

•
•

8.

9.

10.

11.

12.

13.

a.

b.

서류 일체 실행을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에는 입력 프롬프트에서 지정한 값에 기반한 서류 일체 요약 시각화가 표시됩니 
다.

서류 일체 페이지에서 파일 메뉴를 클릭한 다음 인쇄를 클릭합니다.
시각화 페이지가 미리보기 창에서 열립니다.

대상 드롭다운 메뉴에서 다음 옵션 중 하나를 선택합니다.

PDF로 저장
프린터 선택
자세히 보기

인쇄/저장을 클릭합니다.

서류 일체의 나머지 페이지에 대해 9단계와 10단계를 반복합니다.

보고서 구독
이 작업 정보
보고서를 구독하여 해당 보고서의 업데이트된 사본을 선택한 형식으로 받아볼 수 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

데이터 간격을 기준으로 하는 보고서의 경우, 보고서를 클릭합니다.

일일 롤업 데이터를 기준으로 하는 보고서의 경우, 일일 › 보고서를 클릭합니다.

월간 롤업 데이터를 기준으로 하는 보고서의 경우, 월간 › 보고서를 클릭합니다.

보고서 목록 페이지에서 구독을 생성할 보고서 이름 아래에서 다음 중 하나를 수행하십시오.

큰 아이콘 보기에서 보고서 아이콘 아래의 구독 링크를 클릭합니다.
목록 보기에서 작업 열의 구독 아이콘( )을 클릭합니다.

<구독 유형> 구독 추가를 클릭합니다.

구독 유형에 대한 자세한 내용은 보고서 구독 (9 페이지)을(를) 참조하십시오.

이름 필드에 구독의 이름을 입력합니다.

문서 필드에 문서의 이름이 표시됩니다.

일정 필드에서 구독에 대한 드롭다운 목록에서 일정을 선택합니다.

수신자를 클릭하여 구독할 수신자를 더 추가합니다.

(옵션) 즉시 구독 실행 옵션을 선택합니다.

고급 옵션을 확장하고 필요에 따라 다음 단계를 완료합니다.

새 예약된 보고서가 이전 버전의 보고서를 덮어씁니다 옵션을 선택하거나 선택 취소합니다.

이 옵션은 기본값으로 선택되어 있습니다.
전달에서 이후로 전달 안 함 옵션을 선택하고 문서를 전달하지 않을 날짜를 설정합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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14.

15.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

•
•

8.

9.

10.

11.

12.

13.

a.

b.

14.

15.

(옵션) 전달 알림 섹션에서 이메일 주소로 알림 전송 옵션을 선택하고 새 주소 필드에 이메일 주소 

를 입력합니다.

확인을 클릭합니다.

문서 구독
이 작업 정보
문서를 구독하여 해당 문서의 업데이트된 사본을 선택한 형식으로 받아볼 수 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

간격 데이터를 기준으로 하는 문서의 경우, 문서를 클릭합니다.

일일 롤업 데이터를 기준으로 하는 문서의 경우, 일일을 클릭합니다.

월간 롤업 데이터를 기준으로 하는 문서는, 월간을 클릭합니다.

보고서 목록 페이지에서 구독을 생성할 문서 이름 아래에서 다음 중 하나를 수행하십시오.

큰 아이콘 보기에서 보고서 아이콘 아래의 구독 링크를 클릭합니다.
목록 보기에서 작업 열의 구독 아이콘( )을 클릭합니다.

<구독 유형> 구독 추가를 클릭합니다.

구독 유형에 대한 자세한 내용은 보고서 구독 (9 페이지)을(를) 참조하십시오.

이름 필드에 구독의 이름을 입력합니다.

문서 필드에 문서의 이름이 표시됩니다.

일정 필드에서 구독에 대한 드롭다운 목록에서 일정을 선택합니다.

수신자를 클릭하여 구독할 수신자를 더 추가합니다.

(옵션) 즉시 구독 실행 옵션을 선택합니다.

고급 옵션을 확장하고 필요에 따라 다음 단계를 완료합니다.

새 예약된 보고서가 이전 버전의 보고서를 덮어씁니다 옵션을 선택하거나 선택 취소합니다.

이 옵션은 기본값으로 선택되어 있습니다.
전달에서 이후로 전달 안 함 옵션을 선택하고 문서를 전달하지 않을 날짜를 설정합니다.

(옵션) 전달 알림 섹션에서 이메일 주소로 알림 전송 옵션을 선택하고 새 주소 필드에 이메일 주소 

를 입력합니다.

확인을 클릭합니다.

서류 일체 구독
이 작업 정보
서류 일체를 구독하여 해당 서류 일체의 업데이트된 사본을 선택한 형식으로 받아볼 수 있습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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5.
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7.
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10.

11.

•
•

12.

a.

•
•
•

b.

•
•
•

c.

•
•

13.

14.

15.

16.

a.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

콘텐츠 창에서 통화 프로필을 클릭합니다.

필요한 서류 일체를 클릭합니다.

적절한 통화 프로필 서류 일체를 선택하려면 9장: 통화 프로필 보고서를 참조하십시오.

서류 일체 목록 페이지에서 구독을 생성할 서류 일체 이름 아래에서 다음 중 하나를 수행하십시오.

큰 아이콘 보기에서 보고서 아이콘 아래의 구독 링크를 클릭합니다.
목록 보기에서 작업 열의 구독 아이콘을 클릭합니다.

추가를 클릭하여 구독 유형을 추가합니다.

구독 유형에 대한 자세한 내용은 보고서 구독 (9 페이지)을(를) 참조하십시오.

이름 필드에 구독의 이름을 입력합니다.
서류 일체 필드에 서류 일체의 이름이 표시됩니다.

일정 필드의 구독 목록에서 일정을 선택합니다.

수신자를 클릭하여 구독할 수신자를 더 추가합니다.

전달 형식 필드에서, 서류 일체 전송 형식을 다음 중에서 선택합니다.

PDF: 서류 일체를 Adobe PDF(Portable Document Format) 형식으로 전달합니다.
MSTR: 서류 일체를 내역 보고(.mstr) 형식으로 전달합니다.

서류 일체에 대한 PDF 페이지 형식을 변경하려면 PDF 설정을 클릭합니다.

범위 필드에서 다음 옵션 중에서 선택합니다.

이 페이지: 현재 페이지
이 장: 현재 장
전체 서류 일체: 전체 서류 일체

상세 수준 필드에서 다음 옵션 중에서 선택합니다.

전체 페이지 보기: 각 페이지 및 각 개별 시각화의 스냅샷을 내보냅니다.
각 시각화를 페이지로: 개별 시각화의 전체 상세 정보를 내보냅니다.
모두

격자 설정 필드에서 다음 옵션 중에서 선택합니다.

페이지 너비로 조정: 격자의 너비를 하나의 PDF 페이지 너비에 맞춥니다.
페이지 위로 열 확장: 넓은 격자를 여러 페이지로 분할합니다.

미리보기를 즉시 전송하려면 지금 미리보기 전송 확인란을 선택합니다.

제목 필드에 서류 일체에 대한 설명을 입력합니다.

메시지 필드에 서류 일체와 함께 이메일로 전송할 메시지를 입력합니다.

보고서를 zip 파일에 포함하려면 다음을 수행합니다.

고급 옵션을 확장합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3


 
내역 보고서 관리

2023년 1월 Avaya Oceana®용 Avaya Analytics™ 보고서 사용

이 문서에 대한 코멘트는?

83

b.

c.
d.
e.

17.

1.

2.

3.

4.

1.

2.

3.

4.

a.
b.

c.

(옵션) 비밀번호를 사용하여 zip 파일을 보호하려면 Zip 파일 보호 비밀번호 확인란을 선택합니 

다.
zip 파일의 비밀번호를 입력합니다.
Zip 파일 이름 필드에서 zip 파일의 이름을 입력합니다.
전달 중지 시간 확인란을 선택하고 달력에서 날짜를 선택하여 서류 일체 전달이 중지되어야 하는 
날짜를 지정합니다.

확인을 클릭합니다.
Avaya Analytics™은 서류 일체를 지정된 이메일 주소로 전송합니다.

문서 또는 보고서 구독 취소
이 작업 정보
문서 또는 보고서 구독을 취소하려면 다음 단계를 완료하십시오.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지에서 내 구독을 클릭하거나 왼쪽 탐색 창에서 내 구독을 클릭합니다.

내 구독 페이지의 구독 취소 열에서 구독 취소할 문서 또는 보고서 확인란을 선택합니다.

구독 취소 열 머리글을 클릭합니다.
선택한 문서 또는 보고서가 구독 목록에서 제거됩니다.

임계값 설정
이 작업 정보
임계값을 사용해 평가를 기준으로 데이터에 즉각적인 주의를 환기시킬 수 있습니다. 예를 들어 10보다 큰 디 
스플레이 값을 빨간색 행으로 강조하기 위해 임계값을 설정할 수 있습니다. 임계값은 작성 모드에서만 추가할 
수 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

홈 페이지의 탐색 창에서 공유 보고서를 클릭합니다.

콘텐츠 창에서 표준 내역 보고서를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 표준 내역 보고서 페이지를 표시합니다.

데이터 간격 기준 보고서의 경우, 다음을 수행합니다.

보고서를 클릭합니다.
필요한 보고서를 클릭합니다.

사용 가능한 내역 보고서 목록에서 적절한 보고서를 선택하려면 보고서 페이지 필드 설명 (14 페 
이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

중요:

보고서를 실행하려면 감독자 자격 증명만 사용해야 합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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a.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (42 페이지)을(를) 참조하십시오.

일일 롤업 데이터 기준 보고서의 경우 다음을 수행합니다.

일일 › 보고서를 클릭합니다.
필요한 보고서를 클릭합니다.

사용 가능한 일별 내역 보고서 목록에서 적절한 보고서를 선택하려면 보고서 페이지 필드 설 
명 (16 페이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (48 페이지)을(를) 참조하십시오.

월간 롤업 데이터 기준 보고서의 경우, 다음을 수행합니다.

월간 › 보고서를 클릭합니다.
필요한 보고서를 클릭합니다.

사용 가능한 월별 내역 보고서 목록에서 적절한 보고서를 선택하려면 보고서 페이지 필드 설 
명 (18 페이지)을(를) 참조하십시오.
입력 프롬프트에서 값을 지정합니다.

입력 프롬프트에 대한 자세한 내용은 입력 프롬프트 (53 페이지)을(를) 참조하십시오.

보고서 실행을 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 입력 프롬프트에 기반하여 보고서를 생성합니다.

보고서에서 메트릭을 마우스 오른쪽 버튼 클릭한 다음 임계값을 클릭합니다.

다음 옵션 중 하나를 선택합니다.

시각

시각적 임계값 편집기에서 다른 값의 범위를 정의하여 조건을 지정할 수 있습니다. 그런 다 
음 이러한 범위에 속하는 데이터에 자동으로 적용할 포맷을 지정할 수 있습니다.
고급 검색

고급 임계값 편집기에서 여러 특성 또는 메트릭을 기반으로 시각화 과정의 데이터를 포맷할 
수 있습니다.

시각 임계값을 설정하려면 필수 값을 제공하십시오.

고급 임계값을 설정하려면 필수 옵션을 선택하고 값을 제공하십시오.

외부 데이터에서 보고서, 문서 또는 서류 일체 생성
이 작업 정보
Avaya Analytics™에서, 기본 및 고급 사용자는 기기에 저장된 Excel, JSON 또는 CSV 파일과 같은 외부 
파일의 데이터로 보고서, 문서 또는 서류 일체를 생성합니다. Avaya Analytics™ 데이터와 블렌드할 수 있으 
며 또는 외부 소스 데이터를 사용할 수 있습니다.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

왼쪽 탐색 표시줄에서 생성 › 외부 데이터 추가를 클릭합니다.
Avaya Analytics™에서 내 데이터에 연결 페이지를 표시합니다.

로컬 컴퓨터의 파일에서 데이터를 가져오려면 다음을 수행합니다.

디스크의 파일을 클릭합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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10.
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1.

2.

내 파일 업로드 페이지에서 파일 선택을 클릭합니다.
파일을 선택하고 열기를 클릭합니다.
(옵션) 가져오기 전 데이터를 편집하려면 데이터 준비를 클릭합니다.
데이터 준비 상자에서 필요에 따라 데이터를 편집합니다.

마침을 클릭합니다.

Avaya Analytics™에서 다른 이름으로 저장 창을 표시합니다.

원하는 위치에 파일을 저장하려면 저장 위치 필드에서 위치를 클릭합니다.

(옵션) 이름 필드에서 파일 이름을 변경할 수 있습니다.

(옵션) 설명 필드에서 향후 참조를 위한 설명을 입력합니다.

(옵션) 파일을 저장할 새 폴더를 생성하려면 새 폴더 생성을 클릭합니다.

저장을 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 내 분석 시작 페이지를 표시합니다.

요구사항에 따라 다음 중 하나를 클릭합니다.

서류 일체 생성
문서 생성
보고서 생성

선택한 데이터 소스에서 사용 가능한 메트릭 및 특성을 포함해 작성 모드에서 문서가 열립니다.

특성 및 메트릭을 오른쪽 패널로 끌어서 놓아 새로운 보고서 문서를 생성합니다.
Avaya Analytics™에서 외부 데이터 소스를 사용해 임시 보고서를 표시합니다.

외부 데이터베이스에 데이터베이스 연결 생성
이 작업 정보
Avaya Analytics™에서 고급 사용자는 데이터 가져오기를 위해, 자주 사용되는 외부 데이터베이스로의 연결 
을 생성할 수 있습니다. 데이터를 사용해 보고서와 문서를 생성할 수 있습니다.

사용자가 데이터 가져오기, 편집, 삭제, 이름 바꾸기 또는 기존 연결 복제를 수행할 수 있도록 새로운 데이터베 
이스 연결을 Avaya Analytics™에서 직접 정의할 수 있습니다.

선행 정보
다음 사항을 확인합니다.

고급 사용자 자격 증명을 받습니다.
DSN를 사용하는 데이터 소스에 연결할 계획이라면 데이터 소스 이름(DSN)으로 데이터 소스를 생성 
합니다.

절차
Avaya Analytics™에 고급 사용자 자격 증명으로 로그온합니다.

왼쪽 탐색 표시줄에서 생성 › 외부 데이터 추가를 클릭합니다.

참고:

또한 내 데이터 소스에 연결할 수 있도록 DSNLess 연결 옵션도 사용할 수 있습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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Avaya Analytics™에서 내 데이터에 연결 페이지를 표시합니다.

데이터베이스를 클릭하고 Microsoft SQL(MS SQL) 데이터베이스와 같이 연결하고자 하는 데이 
터베이스를 선택합니다.
가져오기 옵션 선택 페이지가 팝업되고 다음과 같은 옵션이 표시됩니다.

쿼리 빌드
쿼리 입력
표 선택

가져오기 하려는 데이터의 유형에 따라 다음 옵션 중 하나를 클릭합니다.

데이터를 가져오기 위해 사용하려는 SQL 쿼리를 빌드하는 데 그래픽 인터페이스를 사용하 
려면 쿼리 빌드 버튼을 클릭합니다.
데이터를 가져오기 위한 쿼리를 수동으로 입력하거나 붙여넣기 하려면 쿼리 입력 버튼을 클 
릭합니다.
가져오기를 위해 데이터에서 표를 선택하려면표 선택 버튼을 클릭합니다.

다음을 클릭합니다.

새로운 데이터 소스를 생성하려면 데이터 소스 옆의 더하기 아이콘을 클릭합니다.
데이터 소스 페이지가 팝업됩니다.

다음 옵션 중 하나를 사용해 데이터베이스 연결 유형을 선택합니다.

DSN Data Source
DSN-less Data Sources

선택한 데이터베이스 연결에 따라 필드 상세 정보를 입력하고 저장을 클릭합니다.

연결을 테스트하려면 <옵션 가져오기> 페이지에서 가져오기 페이지로 돌아가 페이지가 정보를 표 
시하는지 확인합니다.

여기서 <옵션 가져오기>는 표와 같이 가져오기를 선택한 모든 데이터 유형을 나타냅니다.

웹 개체 내보내기
이 작업 정보
Avaya Analytics™에서 업그레이드를 하는 동안 모든 보고서를 보관하도록 웹 개체를 내보낼 수 있습니다.

선행 정보
로컬 컴퓨터에 폴더를 만들어 내보낸 파일을 저장합니다.

참고:

기본 사용자는 Excel 파일, CVS, JSON과 같은 로컬 컴퓨터의 데이터 파일에만 액세스할 수 
있습니다. 고급 사용자는 외부 데이터베이스의 데이터에 액세스할 수 있습니다.

Other: 경고:

사전 구성된 보고서는 내보내지 마십시오. 릴리즈 또는 패치 중간에 보고서를 내보내면 릴리즈 또는 
패치에서 제공하는 모든 수정 사항을 덮어쓸 수 있습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3


 
내역 보고서 관리

2023년 1월 Avaya Oceana®용 Avaya Analytics™ 보고서 사용

이 문서에 대한 코멘트는?

87

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

1.

2.

3.

4.

5.

절차
Avaya Analytics™에 로그인합니다.

사용자 지정 보고서 폴더에서 보고서를 내보내려면 공유 보고서 › 사용자 지정 보고서를 클릭합니 
다.

표준 내역 보고서를 내보내려면 공유 보고서 › 표준 내역 보고서를 클릭합니다.

간격 기준 보고서를 내보내려면 공유 보고서 › 표준 내역 보고서 › 보고서를 클릭합니다.

일일 데이터 기준 보고서를 내보내려면 공유 보고서 › 표준 내역 보고서 › 일일 › 보고서를 클릭합니 
다.

월간 데이터 기준 보고서를 내보내려면 공유 보고서 › 표준 내역 보고서 › 월간 › 보고서를 클릭합니 
다.

폴더를 오른쪽 클릭하고 MMP로 내보내기를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 마이그레이션 패키지를 컴퓨터에 지정한 폴더로 다운로드합니다. 이 패 
키지에는 개체와 의존성이 들어있습니다.

이러한 폴더 중에서 개별 보고서 또는 문서를 내보내려면 또는 동일한 절차를 수행해

웹 개체 가져오기
이 작업 정보
Avaya Analytics™에서 관리자는 다른 사용자가 내역 보고서를 생성하기 위해 만드는 사용자 정의 보고서 등 
사용자 정의 mmp 파일을 가져올 수 있습니다.

선행 정보
로컬 컴퓨터에 폴더를 만들어 가져온 파일을 저장합니다.

절차
관리자로 Avaya Analytics™에 로그인합니다.

공유 보고서 또는 내 보고서를 클릭합니다.

왼쪽 탐색 표시줄에서 마이그레이션 패키지 가져오기를 클릭합니다.

마이그레이션 패키지 가져오기 페이지에서 파일 선택을 클릭합니다.

선택한 파일을 가져오려면 가져오기를 클릭합니다.
Avaya Analytics™은(는) 로컬 컴퓨터에 지정된 폴더에 파일을 다운로드합니다.

Next Steps

브라우저를 새로고침 하십시오.

참고:

폴더 수준에서 보고서를 여러 개 내보내려면 관리자로 로그인합니다.

중요:

성공적인 가져오기 이후에는 브라우저를 반드시 새로 고쳐야 합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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내역 보고서 요약 개요
간격 데이터 기준 내역 보고서를 사용해 현재 간격 기준 주간, 월간 또는 연간 보고서를 생성할 수 있습니다. 
간격 기반 측정값을 반환하는 모든 내역 요약 및 경향 보고서에는 해당 간격 동안 데이터 집계가 실행될 때까지 
현재의 15분 간격 데이터가 포함되지 않습니다. 기본적으로 보고서 캐싱 설정은 15분으로 설정됩니다. 그러 
므로 현재 간격의 데이터를 보고서에 표시하려면 최대 30분 동안 기다려야 할 수도 있습니다.

Avaya Analytics™에서 사용 가능한 간격 데이터 기준 내역 보고서는 다음과 같습니다.

상담원별 계정
라우팅 서비스별 상담원
상담원 구성
상담원 로그인/로그아웃 보고서
원인 코드별 상담원 준비 안 됨
상담원 성과 요약
상담원 추적
컨택 센터
참여
컨택 상세정보
메시징 참여 요약
라우팅 서비스
감독자
시간 시리즈
VDN

Avaya Analytics™에서 제공하는 측정값, 데이터 및 보고서에 대한 자세한 정보는 https:// 
support.avaya.com의 Avaya 지원 웹사이트에서 사용할 수 있는 Avaya Analytics™ 데이터 사전을(를) 참 
조하십시오.

이 장은 각 보고서 작동 방식과 각 비지니스 용도과 같은 간격 데이터 기준 내역 보고서의 요약을 제공합니다.

상담원별 계정 요약

정의

현재 간격 동안 계정에 대한 컨택을 처리한 상담원에 대해 개략적으로 표시합니다.

챕터 6: 내역 보고서 요약

참고:

이러한 보고서의 최대 데이터 보존 기간은 12개월입니다. 이 데이터 보존 기간은 구성 가능합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
https://support.avaya.com
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작동 원리

현재 간격에 대해 계정별 컨택 센터 상담원의 성과를 추적합니다. 간격은 15분마다 집계되며 간격, 일일, 주 
간, 월간 또는 연간이 될 수 있습니다. 수퍼바이저는 보고 대상인 상담원을 선택하고 선택한 간격 동안 계정에 
서비스를 제공하는 상담원의 성과를 분석할 수 있습니다.

이 보고서는 계정, 특성 및 컨택이 라우팅할 때 사용되는 채널을 표시합니다.

상담원을 드릴다운하면 상담원 상세정보 보고서를 볼 수 있습니다. 이 보고서는 자세한 상담원 성과를 보여줍 
니다.

포기됨, 완료됨, 다자간 통화, 제공됨, 호 전환됨, 응답하지 않음, 상담됨, 보류 수 측정값을 드릴다운하여 상 
담원 상호작용 보고서를 볼 수 있습니다. 이 보고서는 선택한 측정값에 대한 상담원 상호작용을 보여줍니다.

업무 사용량

상담원에게 제공된 컨택 수는 얼마나 되며 현재 간격에 대해 어떤 계정을 대상으로 합니까?

제공됨 측정값을 사용하여 상담원에게 제공된 컨택 수를 확인합니다. 계정 ID 측정값을 사용하여 상담 
원이 서비스를 제공한 계정을 확인합니다.
현재 간격 동안 상담원이 서비스를 제공한 계정 수는 얼마나 됩니까?

계정 ID 측정값을 사용하여 상담원이 서비스를 제공한 계정을 확인합니다.
보고 기간 동안의 상담원별 채널 사용량을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

채널 측정값을 사용하여 상담원이 계정을 지원하는 동안 지원한 채널 수를 확인합니다. 활성 시간 측정 
값을 사용하여 선택한 채널에 대해 상담원별로 소비한 활성 시간을 확인합니다.
선택한 간격에 대해 각 계정별 상담원의 점유율을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

계정 ID 측정값을 사용하여 상담원이 가장 많이 지원한 계정을 확인합니다. 평균 활성 시간 측정값을 사 
용하여 계정 상담원별로 소비한 활성 시간을 확인합니다.
각 채널에서 상담원이 지원한 계정 수는 얼마나 되며 현재 간격 동안 각 계정에서 상담원이 사용한 시간은 
얼마나 됩니까?

상담원 상세 정보로 상담원을 드릴다운합니다. 계정 ID 및 계정 이름 측정값을 사용하여 상담원이 각 채 
널에서 지원한 계정을 확인합니다. 활성 시간 측정값을 사용하여 각 계정에서 상담원별로 사용한 시간을 
확인합니다.
현재 간격에 대해 상담원의 성과를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

상담원 상세 정보로 상담원을 드릴다운합니다. % 가용성을 평균 활성 시간 측정값과 비교하여 상담원 
성과를 확인합니다.
계정 전반에서 상담원 성과의 스냅샷을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

상담원 상세 정보로 상담원을 드릴다운합니다. 상담원별 계정 수 보기를 사용하여 상담원이 지원한 모든 
계정의 상담원 성과를 확인합니다.
통화 세그먼트 유형의 이유를 어떻게 알 수 있습니까?

상담원 상호작용 상세정보 보고서로 드릴다운합니다. 세그먼트 유형 측정값을 사용하여 통화 세그먼트 
유형의 이유를 알 수 있습니다.
수퍼바이저가 통화에서 상담원의 대화를 해제했는지 여부를 어떻게 알 수 있습니까?

상담원 상호작용 상세정보 보고서로 드릴다운합니다. 통화 참여 해제 표시기 측정값을 사용하여 수퍼바 
이저가 통화에서 상담원을 제거했는지 여부를 알 수 있습니다.
상담원이 진행 중인 상호작용에서 상태를 준비되지 않음으로 변경한 횟수와 지속 시간을 보려면 어떻게 
해야 합니까?

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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준비되지 않음 보류 중 측정값을 사용하여 상담원이 상호작용 중에 준비되지 않음 상태 또는 추가 작업에 
들어간 횟수를 확인합니다. 준비되지 않음 보류 지속 시간 측정값을 사용하여 상담원이 상호작용 중에 
준비되지 않음 보류 상태에 있었던 지속 시간(초)을 볼 수 있습니다.

라우팅 서비스별 상담원

정의

현재 간격에서 상담원이 라우팅 서비스를 사용하는 방식을 표시합니다.

작동 원리

현재 간격에서 라우팅 서비스와 관련 있는 채널별 상담원 성과를 추적합니다. 간격은 15분마다 집계되며 일 
일, 주간, 월간 또는 연간이 될 수 있습니다.

감독자는 보고할 라우팅 서비스 그룹 내에서 라우팅 서비스를 선택하고 채널의 내역 성과를 추적할 수 있습니 
다. 감독자는 자신이 할당한 라우팅 서비스 그룹과 관련 있는 라우팅 서비스 및 라우팅 서비스 측정값만 볼 수 있 
습니다.

제공됨, 포기됨, 응답함, 호 전환됨 및 상담 측정값을 드릴다운하여 상담원 상호작용 상세 정보 보고서를 볼 
수 있습니다. 이 보고서는 선택한 측정값에 대한 상담원 상호작용을 보여줍니다.

업무 사용량

현재 간격에 대해 라우팅 서비스별 상담원 성과를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

상담원의 제공됨, 포기됨, 응답됨, 호 전환됨 및 상담 측정값의 데이터를 분석하여 상담원의 성과를 확 
인할 수 있습니다.
현재 간격에 대해 상담원별 채널 사용량을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

필요한 라우팅 서비스와 해당 채널을 선택하여 보고서를 생성할 수 있습니다. 보고서에서 채널을 선택 
하고 상담원의 각 채널 사용량을 확인할 수 있습니다.
현재 간격에 대해 라우팅 서비스별 상담원 성과를 비교하려면 어떻게 해야 합니까?

제공됨 및 응답됨 측정값을 사용하여 지정되고 응답된 참여 수를 확인합니다. 보류 수 측정값을 사용 
하여 상담원이 통화를 보류한 참여 횟수를 확인합니다.
현재 간격에 대해 라우팅 서비스의 사용량을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

다양한 간격을 사용하여 보고서를 생성합니다. 라우팅 서비스의 사용량 패턴과 다양한 간격에 대해 관 
련이 있는 채널을 분석하여 라우팅 서비스의 사용량 패턴을 파악할 수 있습니다.
통화 세그먼트 유형의 이유를 어떻게 알 수 있습니까?

상담원 상호작용 상세정보 보고서로 드릴다운합니다. 세그먼트 유형 측정값을 사용하여 통화 세그먼 
트 유형의 이유를 알 수 있습니다.
수퍼바이저가 통화에서 상담원의 대화를 해제했는지 여부를 어떻게 알 수 있습니까?

상담원 상호작용 상세정보 보고서로 드릴다운합니다. 통화 참여 해제 표시기 측정값을 사용하여 수퍼 
바이저가 통화에서 상담원을 제거했는지 여부를 알 수 있습니다.
라우팅 서비스별 상담원 보고서에서 호 전환된 드릴다운 값을 해석하려면 어떻게 해야 합니까?

보고 기간 내에 시작된 호 전환이나 상담원의 응답 수로 해석할 수 있습니다. 호 전환된 값을 상담원 
상호작용 상세 정보 보고서로 드릴다운하고 나면 표시되는 세그먼트의 수가 일반적으로 클릭한 값과 
같습니다. 상담원이 호 전환을 수락하고 다시 호 전환하면 호 전환된 값은 2와 같으며 하나의 상담원 
세그먼트만 생성됩니다. 이는 특정한 목적에 의해 설계되었습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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현재 간격에서 라우팅 서비스의 다양한 매개 변수에 대한 상담원 성과를 비교하려면 어떻게 해야 합니 
까?

비교할 상담원을 선택합니다. 그런 다음 다양한 측정값과 간격을 사용하여 선택한 상담원의 데이터를 
봅니다. 예를 들면 제공됨 및 응답 통화 수 측정값을 사용하여 지정/응답된 참여의 수를 확인합니다. 
보류 수 측정값을 사용하여 상담원이 통화를 보류한 참여 횟수를 확인합니다.

상담원 구성

정의

상담원 정보 및 상담원 속성을 표시합니다.

작동 원리

수퍼바이저는 이 보고서를 확인하여 상담원에 대해 구성된 등록 정보를 파악할 수 있습니다. 등록 정보는 상담 
원에게 할당된 채널, 상담원이 처리 가능한 채널당 참여 수를 포함합니다. 상담원 ID를 클릭하면 상담원 등록 
정보를 볼 수 있습니다.

업무 사용량

상담원에게 할당된 채널을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

채널 ID 측정값을 사용하여 상담원에게 할당된 채널을 파악합니다.
계정에서 활성 상태가 가능한 동시 컨택 수를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

복수성 측정값을 사용하여 계정에서 활성 상태가 가능한 동시 컨택 수를 확인합니다.
상담원의 라우팅 특성을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

상담원 구성 보고서에서 에이전트를 클릭합니다. 상담원 구성 특성에서 특성 측정값을 사용하여 상담원 
의 라우팅 특성을 확인합니다.

상담원 로그인/로그아웃 요약

정의

상담원의 로그인 및 로그아웃 정보를 표시합니다.

작동 원리

감독자는 이 보고서에서 각 상담원에 대한 로그인 및 로그아웃 이벤트, 그리고 각 세션의 로그인 지속 시간을 
볼 수 있습니다.

업무 사용량

감독자가 상담원의 로그인 및 로그아웃 동작을 모니터링하도록 허용합니다.

제 상담원이 얼마나 자주 로그인 또는 로그아웃합니까?

각 로그인 및 로그아웃 이벤트는 보고서에 기록됩니다. 따라서 감독자는 상담원의 로그인 또는 로그아웃 
횟수를 일일, 주간, 월간 또는 연간 단위로 확인할 수 있습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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제 상담원이 얼마나 오래 로그인되어 있었습니까?

상담원이 해당 세션 중에 얼마나 오래 로그인되어 있었는지 보려면 상담원 로그인 지속 시간 측정값을 
사용하십시오.
제 상담원의 로그인 상태를 보려면 어떻게 해야 합니까?

사용자 정의 상태 열을 상담원 로그인/로그아웃 보고서에 추가합니다.
제 상담원이 현재 로그인되어 있는지 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

상담원이 현재 로그인되어 있으면 시간대가 있는 로그인 타임스탬프 측정값이 보고서에 입력되지만 시 
간대가 있는 로그아웃 타임스탬프 및 로그인 지속 시간은 입력되지 않습니다. 사용자 정의 상태 측정값 
이 0으로 표시되며, 이는 상담원이 현재 근무 중임을 나타냅니다.
상담원 로그인/로그아웃 요약 보고서의 최대 데이터 보존 기간은 얼마입니까?

최댓값은 12개월입니다. 이 데이터 보존 기간은 구성 가능합니다.

사유 코드별 상담원 준비 안 됨

정의

상담원 준비되지 않음(aux.) 상태와 관련된 원인 코드를 표시합니다.

작동 원리

상담원 준비되지 않음(aux.) 상태와 관련된 상담원 활동을 추적합니다. 수퍼바이저는 선택한 간격 동안 상담 
원이 상담원 준비 안 됨 상태에 할당하는 사유 코드를 보고 분석할 수 있습니다. 15분 간격으로 집계되며 일일 
, 주간, 월간 또는 연간으로 활동을 볼 수 있습니다. 표시된 데이터는 상담원 수준에서 나열되며 데이터는 15 
분마다 데이터베이스에 작성됩니다.

업무 사용량

얼마나 많은 상담원에서 동일한 준비 안 됨 사유 코드와 선택한 간격 동안 준비 안 됨 사유가 나타나는가를 
확인할 수 있습니다.

준비되지 않음 사유 코드와 준비되지 않음 사유 측정값별로 정렬하여 상담원이 사용하는 동일한 코드를 
확인합니다.
상담원이 가장 많이 사용하는 사유 코드는 무엇입니까?

준비 안 됨 사유 코드 측정값을 사용하여 선택한 간격 동안 상담원이 가장 많이 사용한 사유 코드를 확인 
합니다.
상담원이 동일한 사유 코드를 여러 번 활용하고 있습니까?

상담원 ID, 상담원 사용자 핸들, 준비 안 됨 사유 코드 측정값을 사용하여 상담원이 선택한 간격에서 동 
일한 코드를 여러 번 사용하는지를 확인합니다.
상담원이 가장 많이 사용하는 사유 코드는 무엇이며 이러한 코드의 최대 기간은 얼마나 됩니까?

준비 안 됨 원인 코드 측정값별로 정렬하여 최대 사용량을 갖는 코드를 확인하고, 총 지속 시간 측정값을 
보고, 선택한 간격 동안 상담원이 준비되지 않음(aux.) 상태로 보낸 지속 기간을 확인합니다.
상담원이 선택한 간격 동안 각 사유 코드에 대해 정의된 임계값을 초과하고 있습니까?

상담원 ID, 상담원 사용자 핸들, 준비 안 됨 사유 코드 측정값을 사용하여 상담원이 사용한 사유 코드를 
확인합니다. 이러한 측정값을 총 지속 시간 측정값과 연관시켜 상담원이 임계값을 초과하는지 확인합니 
다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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상담원이 가장 많이 사용하는 코드와 선택한 간격 동안 발생 수가 최대인 코드는 무엇입니까?

준비 안 됨 사유 코드 측정값별로 정렬하여 최대 사용량을 갖는 코드를 확인합니다. 발생 수를 연관시켜 
코드의 최대 발생 수를 확인합니다.

상담원 성과

상담원 성과 요약

정의

현재 간격에 대해 채널별 상담원 성과 및 생산성을 표시합니다.

작동 원리

상담원이 현재 간격 동안 자신에게 전달된 컨택을 어떻게 처리하는지 추적합니다. 수퍼바이저는 상담원이 선 
택된 간격 동안 자신에게 전달된 컨택을 처리하는 방식을 확인할 수 있습니다. 간격은 15분마다 집계되며 간 
격, 일일, 주간, 월간 또는 연간 중 하나일 수 있습니다. 표시된 데이터는 상담원 수준에서 나열되며 데이터는 
15분마다 데이터베이스에 작성됩니다.

상담원을 드릴다운하면 상담원 상세정보 보고서를 볼 수 있습니다. 이 보고서에서는 상세 수준으로 상담원 성 
과를 보여줍니다.

포기됨, 완료됨, 다자간 통화, 제공됨, 호 전환됨, 응답하지 않음, 상담됨, 보류 수 측정값을 드릴다운하여 상 
담원 상호작용 상세정보 보고서를 볼 수 있습니다. 이 보고서는 선택한 측정값에 대한 상담원 상호작용을 보여 
줍니다. 이 보고서에 속하는 모든 타임스탬프는 UTC 시간 형식으로만 표시됩니다.

업무 사용량

선택한 간격에 대해 각 상담원의 성과를 모니터링하고 비교하여 상담원이 시간을 어떻게 활용하는지 확인합니 
다. 이 보고서는 다음과 같은 몇 가지 주요 질문에 대한 답변을 제공합니다.

상담원에게 제공된 컨택 수와 이 컨택 중에서 선택한 간격 동안 완료된 컨택 수는 얼마나 됩니까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 간격 동안 상담원에게 전송된 컨택 수를 확인합니다. 완료됨 측정값 
을 사용하여 완료된 컨택 수를 확인합니다.
선택한 간격 동안 상담원이 처리한 컨택 수는 얼마나 되며 각 컨택이 처리된 지속 시간은 얼마나 됩니까?

완료됨 측정값을 사용하여 상담원이 처리한 컨택 수를 확인합니다.

상담원을 드릴다운하고 활성 시간 측정값을 사용하여 상담원이 컨택을 처리하는 데 사용한 활성 지속 시 
간을 확인합니다.
선택한 간격 동안 상담원이 통화를 보류했던 컨택 수는 몇 개입니까?

상담원을 드릴다운하고 보류 수 측정값을 사용하여 선택한 간격 동안 상담원이 보류한 컨택 수를 확인합 
니다.
선택한 간격 동안 상담원이 다른 상담원에게 호 전환한 통화 수는 얼마나 됩니까?

상담원 상세 정보로 상담원을 드릴다운합니다. 호 전환됨 측정값(상담원 성과 수 보기에 있음)에 마우스 
를 올려 선택한 간격 동안 상담원이 다른 상담원에게 호 전환한 컨택 수를 확인합니다.
선택한 시간 간격에 대해 상담원의 활성 지속 시간과 유휴 지속 시간을 비교하려면 어떻게 해야 합니까?
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활성 시간 측정값을 유휴 시간 측정값과 비교하여 활성 상태 대비 상담원이 유휴 상태에 사용한 시간을 확 
인합니다. 평균 활성 시간 측정값을 사용하여 상담원별로 사용한 평균 활성 시간을 확인합니다.
현재 간격에 대한 상담원 성과와 다른 유사한 시간 간격에 대한 상담원 성과를 비교하려면 어떻게 해야 합 
니까?

제공된 컨택 수와 완료된 컨택 수 및 다른 유사한 시간 간격에서 에스컬레이션을 통해 응답된 컨택 수를 비 
교하여 상담원 성과를 확인합니다.
해당 상담원의 성과에 향상이 있습니까?

현재 간격의 상담원 성과를 기타 간격에서 파생된 데이터와 비교하면 상담원의 성과가 향상되었는지 확인 
할 수 있습니다.
선택한 간격의 상담원 성과를 한 눈에 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

테이블에서 모든 측정값의 총 합계 필드를 확인하거나 상담원 성과 카운터에서 측정값에 마우스를 올려 
놓습니다.
상담원의 블렌디드 참여 성과를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

상담원 상세정보 보고서로 드릴다운합니다. 상담원 성과 블렌디드 참여 보기를 확인합니다.
통화 세그먼트 유형의 이유를 어떻게 알 수 있습니까?

상담원 상호작용 상세정보 보고서로 드릴다운합니다. 세그먼트 유형 측정값을 사용하여 통화 세그먼트 
유형의 이유를 알 수 있습니다.
수퍼바이저가 통화에서 상담원의 대화를 해제했는지 여부를 어떻게 알 수 있습니까?

상담원 상호작용 상세정보 보고서로 드릴다운합니다. 통화 참여 해제 표시기 측정값을 사용하여 수퍼바 
이저가 통화에서 상담원을 제거했는지 여부를 알 수 있습니다.
상담원이 진행 중인 상호작용에서 상태를 준비되지 않음으로 변경한 횟수와 지속 시간을 보려면 어떻게 
해야 합니까?

준비되지 않음 보류 중 측정값을 사용하여 상담원이 상호작용 중에 준비되지 않음 상태 또는 추가 작업에 
들어간 횟수를 확인합니다. 준비되지 않음 보류 지속 시간 측정값을 사용하여 상담원이 상호작용 중에 
준비되지 않음 보류 상태에 있었던 지속 시간(초)을 볼 수 있습니다.

상담원 성과 상위 5명 및 하위 5명

정의

현재 간격에 대해 상위 5명과 하위 5명의 상담원의 성과 요약을 표시합니다.

상담원의 순위를 매긴 메트릭에서 동일한 값을 지닌 상담원이 5명 이상인 경우, 보고서는 해당하는 모든 상담 
원을 표시합니다.

작동 원리

현재 간격에 대해 일일 기준으로 컨택 센터 상담원의 성과를 추적합니다. 간격은 15분마다 집계되며 간격, 일 
일, 주간, 월간 또는 연간 중 하나일 수 있습니다. 표시된 데이터는 상담원 수준에서 나열되며 데이터는 15분 
마다 데이터베이스에 작성됩니다.

상위 5명의 보고서는 가장 높은 수의 고객 참여를 완료한 상담원 5명에 대한 성과 요약을 보여주는 일일 보고 
서입니다.

하위 5명의 보고서는 가장 낮은 수의 고객 참여를 완료한 상담원 5명에 대한 성과 요약을 보여주는 일일 보고 
서입니다.
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업무 사용량

현재 간격에 대해 상위 5명과 하위 5명의 상담원에 대한 성과를 비교하여 자신의 활성 시간을 생산적으로 활용 
한 상담원과 그렇지 못한 상담원을 확인합니다.

이 보고서는 다음과 같은 몇 가지 주요 질문에 대한 답변을 제공합니다.

현재 간격 동안 상위 5명의 상담원이 컨택에 응답한 방식을 비교하려면 어떻게 해야 합니까?

응답 통화 수 측정값을 사용하여 상위 5명의 상담원이 응답한 컨택 수를 확인합니다.
현재 간격 동안 상위 5명의 상담원이 응답 시간을 생산성 있게 활용한 방식을 비교하려면 어떻게 해야 합 
니까?

활성 지속 시간 측정값을 사용하여 상담원이 통화에 적극적으로 응답한 지속 시간을 확인 및 비교합니다 
.
상위 5명의 상담원이 현재 간격 동안 자신에게 지정된 컨택을 완료한 방식과 완료 비율을 비교하려면 어 
떻게 해야 합니까?

완료됨 및 응답됨(%) 측정값을 사용하여 상담원의 통화 완료 특성을 확인하고 비교합니다.
현재 간격 동안 보고 기간에 상위 5명의 상담원이 응답하지 않은 컨택 수는 얼마나 됩니까?

응답하지 않음 측정값을 사용하여 상담원이 응답하지 않은 컨택 수를 확인하고 비교합니다.
하위 5명의 상담원이 현재 간격 동안 컨택에 응답하지 않은 방식을 비교하려면 어떻게 해야 합니까?

응답하지 않음 측정값을 사용하여 하위 5명의 상담원이 응답하지 않은 컨택 수를 확인합니다.

상담원 비교

정의

다양한 상담원 측정값에 대한 비교를 표시합니다.

작동 원리

현재 간격에서 다양한 상담원 측정값을 비교하여 선택한 상담원의 성과를 추적합니다. 감독자는 다양한 측정 
값을 기준으로 비교하기 위해 최대 5명의 상담원을 선택할 수 있습니다.

업무 사용량

현재 간격에서 상담원에게 제공된 컨택 수와, 이러한 컨택 중에서 완료된 컨택 수는 얼마나 됩니까?

제공됨 및 완료됨 측정값을 사용하여 상담원 성과를 비교합니다.
현재 간격에서 상담원에게 제공된 컨택 수와 이러한 컨택 중에서 포기된 컨택 수는 얼마나 됩니까?

제공됨 및 포기됨 측정값을 사용하여 상담원이 포기한 컨택 수를 비교합니다.
상담원에게 제공된 컨택 중 시작 시간 이래 호 전환되거나 다자간 통화에 참여한 컨택 수는 얼마나 됩니 
까?

호 전환됨 및 다자간 통화 측정값을 제공됨 측정값과 비교하여 현재 간격에 대해 호 전환되거나 다자간 
통화에 참여한 컨택 수를 파악합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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상담원 활동

정의

참여 처리 활동과 관련 있는 상담원 행동특성의 개별적인 발생을 표시합니다.

작동 원리

상담원이 현재 간격 동안 자신에게 전달된 컨택을 어떻게 처리하는지 추적합니다. 수퍼바이저는 선택된 간격 
동안 자신에게 전달된 컨택에 대한 상담원 행동특성을 확인할 수 있습니다. 간격은 15분마다 집계되며 간격, 
일일, 주간, 월간 또는 연간이 될 수 있습니다. 표시된 데이터는 상담원 수준에서 나열되며 15분마다 데이터 
베이스에 작성됩니다.

이 보고서에는 다음 유형의 행동특성에 대한 개수가 포함됩니다.

단시간 준비되지 않음(aux.) 및 % 장시간 보류와 같은 지속 시간 기반 행동특성. 지속 시간 기반 행동특 
성에 대한 카운트에는 지속 시간을 지정하는 관리되는 행동특성 정의가 필요합니다.
호 전환됨, 상담 및 응답됨와 같이 자동으로 계산되는 이벤트 기반 행동특성.

업무 사용량

선택한 간격 동안 상담원이 호 전환하거나 에스컬레이션(상담)하는 통화 비율은 어떻게 됩니까?

% 호 전환됨 또는 % 상담 수 측정값을 사용하여 상담원이 호 전환하거나 에스컬레이션하는 통화를 식별 
합니다.
선택한 간격에 대해 긴 지속 시간 동안 상담원이 보류 상태로 둔 통화 비율은 어떻게 됩니까?

% 장시간 보류 측정값을 사용하여 기업 목표치(임계값)보다 긴 시간 동안 통화를 보류하는 상담원을 식 
별합니다.
선택한 간격 동안 임계값을 초과하는 긴 참여를 어떻게 식별하려면 어떻게 해야 합니까?

장시간 참여 비율(%) 측정값을 사용하여 기업 목표치를 초과한 상담원을 식별합니다.
기업 목표치를 충족하거나 초과하는 상담원 행동특성을 식별하려면 어떻게 해야 합니까?

서로 다른 측정값의 횟수를 확인하여 상담원의 행동특성을 식별합니다.

상담원 추적

정의

상담원 추적 보고는 추적된 상담원의 활동을 표시합니다.

작동 원리

상담원 추적 보고서는 상담원의 활동, 상태 변경, 이러한 이벤트가 발생한 시간 및 상담원 추적 지속 시간의 내 
역을 추적합니다. 상담원 추적 보고는 감독자가 상담원이 시간을 어떻게 사용하는지 평가하는 데 도움이 될 수 
있습니다.

한 번에 한 명의 상담원에 대해 날짜별 상담원 추적 보고서를 가져올 수 있습니다.

추적 데이터를 생성하려면 상담원 추적을 활성화해야 합니다. 이와 같이 추적하려면 ACM에서 
AgentTraceGroup이라는 이름의 그룹을 만들고 이 그룹에 상담원을 할당해야 합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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보고되는 데이터 유형은 orca-trace-measure-proc 서비스에 구성된 세부 정보 수준에 따라 달라집니다. 
세부 정보 수준 구성 방법을 자세히 알아보려면 유지 관리 및 문제 해결 Avaya Analytics™ 가이드에서 추적 
프로세서의 상세 정보 수준 구성 섹션을 참조하십시오.

상담원 추적 보고서에는 다음 데이터가 포함되어 있습니다.

사용자 상태 데이터: 추적 중에 전환된 상담원 상태 및 작업 상태에 대한 정보를 제공합니다. 또한 상담 
원이 설정한 사유 코드별 준비되지 않음도 표시됩니다.

상담원 상태에는 로그인 보류, 준비됨 및 준비되지 않음, 로그아웃 보류 중 및 로그아웃됨이 포함 
됩니다.
작업 상태에는 유휴, 사용 가능, 통화 중 및 사용 불가능이 포함됩니다.

통화 상태 데이터: 추적 중인 상담원의 통화 활동에 대한 정보를 제공합니다. 여기에는 다음과 같은 정보 
가 포함됩니다.

상담원이 통화 중 활성 상태에서 설정하는 완료 코드, 작업 코드 및 지연 사유 코드.
이메일 승인을 담당하는 상담원이 설정하는 거부 사유 코드.
참여 ID, 라우팅 서비스, 채널 및 방향에 대한 정보.
활동 유형(예: 통화함, 호 전환됨, 상담 중, 상담을 받음, 다자간 통화함, 관찰됨, 관찰 중, 코칭을 
받음, 코칭 중, 재작업 대상 및 승인 대상).
이메일 회신 및 전달.

비즈니스 사용

상담원이 시간을 어떻게 사용하고 있는지 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

사용자 상태 데이터에서 상태 및 상태 지속 시간을 사용하여 상담원이 준비됨 또는 준비되지 않음 상태에 
얼마나 오래 있었는지 확인합니다. 또한 작업 상태 및 작업 상태 지속 시간을 사용하여 상담원이 유휴, 
사용 가능, 통화 중 또는 사용 불가능 상태에 얼마나 오래 있었는지 확인합니다.

통화 상태 데이터에서 상태 및 상태 지속 시간을 사용하여 상담원이 통화 또는 ACW에 활성 상태로 얼마 
나 오래 있었는지 확인합니다. 활동 유형을 사용하여 상담원, 다자간 통화, 호 전환, 승인 또는 재작업과 
같이 상담원이 수행한 작업의 유형을 확인합니다.
상담원이 어떤 활동에 가장 많은 시간을 사용하는지 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

통화 상태 데이터에서 활동 유형, 상태 및 상태 지속 시간을 사용하여 상담원, 다자간 통화 또는 ACW와 
같이 상담원이 수행한 작업의 유형과 상담원이 해당 작업에서 얼마나 오래 활성 상태였는지 확인합니다.
상담원이 어떤 참여에서 무슨 작업을 수행했는지 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

통화 상태 데이터에서 참여 ID를 사용하여 상담원이 작업한 참여를 확인합니다. 정보를 더 효과적으로 
분석할 수 있도록 참여 ID별로 보고서를 정렬하십시오. 활동 유형, 상태, 종료 상태, 종료 원인을 사용하 
여 상담원이 참여한 동안에 수행한 작업과 해당 작업이 완료된 방식을 확인합니다. 예를 들어, 서비스로 
호 전환, 상담원에게 호 전환, 지연이 있습니다.
통화를 처리하는 동안 상담원이 사용한 완료 코드를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

통화 상태 데이터의 활동 유형 및 완료 코드를 사용하여 통화 중 활성 상태에서 또는 통화 후 작업에서 상 
담원이 설정한 완료 코드를 확인합니다.
통화를 처리하는 동안 상담원이 어떤 작업 코드를 얼마나 오래 사용하는지 확인하려면 어떻게 해야 합니 
까?

통화 상태 데이터에서 활동 유형, 상태, 작업 코드 및 작업 코드 지속 시간을 사용하여 상담원이 통화 중 
활성 상태에서 어떤 작업 코드를 설정했는지와, 활성 통화 중에 상담원이 작업 코드를 얼마나 오래 사용 
했는지를 확인합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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컨택 센터 성과 요약

정의

컨택 센터 사이트의 성과 요약을 표시합니다.

작동 원리

선택한 간격 동안 컨택 센터 사이트의 행동 측면 및 컨택 활동을 추적합니다. 간격은 15분마다 집계되며 간격, 
일일, 주간, 월간 또는 연간이 될 수 있습니다. 감독자는 보고 간격을 선택하고 컨택 센터의 성과 내역을 추적할 
수 있습니다.

이 보고서에 포함된 요약은 다음과 같습니다.

행동 요약: 서비스 비용이나 고객 만족도에 상당한 영향을 미칠 수 있는 다양한 유형의 상담원 행동에 대한 
정보를 제공합니다.
컨택 요약: 컨택 센터에서 다이얼했던 모든 컨택의 상태에 대한 정보를 제공합니다.

업무 사용량

선택한 간격 동안 특정 사이트에 제공된 컨택 수와 이 컨택 중에서 상담원 또는 서비스로 호 전환된 컨택 수 
는 얼마나 됩니까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 사이트에 제공된 컨택 수를 확인합니다. 상담원으로 호 전환 시작 및 
서비스로 호 전환 시작 측정값을 사용하여 상담원 또는 서비스로 호 전환된 컨택 수를 확인합니다.
행동 요약 원형 차트에서 높은 수치가 의미하는 바는 무엇입니까?

행동 수치는 컨택 센터의 상담원 행동에 매겨지는 점수로 상담원이 더 많은 교육을 필요로 하는지 또는 상 
담원의 효율성이 감소되었는지를 확인하는 목적으로 분석될 수 있습니다. 또한 상담원이 컨택 센터에 설 
정된 목표보다 많은 특정 작업을 수행하는지 여부를 분석하는 데에도 사용할 수도 있습니다.
선택한 간격 동안 특정 사이트에 제공된 컨택 수, 대기 중에 포기한 컨택 수 및 알림 표시 중에 포기한 컨택 
수는 얼마나 됩니까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 사이트에 제공된 컨택 수를 확인합니다. 대기 중에 포기됨 및 알림 표 
시 중에 포기됨 측정값을 사용하여 대기 중에 포기되거나 알림 표시 중에 포기된 컨택 수를 확인합니다.
선택한 간격 동안 특정 사이트에 제공된 컨택 수, 대기 중에 포기한 컨택의 비율 및 알림 표시 중에 포기한 
컨택의 비율은 얼마나 됩니까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 사이트에 제공된 컨택 수를 확인합니다. 대기 중에 포기된 비율(%) 
및 알람 표시 중에 포기된 비율(%) 측정값을 사용하여 대기 중에 포기되거나 알림 표시 중에 포기된 컨택 
의 비율을 확인합니다.
선택한 간격 동안 특정 사이트에 제공된 컨택 수, 응답한 컨택 수 및 응답하지 않은 컨택 수는 얼마나 됩니 
까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 사이트에 제공된 컨택 수를 확인합니다. 응답함 및 응답하지 않음 측 
정값을 사용하여 응답한 통화 수와 응답하지 않은 통화 수를 확인합니다.
선택한 간격 동안 지정한 사이트에 제공된 컨택 수와 상담원에 의해 지연된 컨택 수는 얼마나 됩니까?

참고:

Avaya Analytics™에서는 1개의 사이트만 지원합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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제공됨 측정값을 사용하여 선택한 사이트에 제공된 컨택 수를 확인합니다. % 응답 통화 수 및 응답하지 
않은 통화 비율(%) 측정값을 사용하여 상담원이 응답하거나 응답하지 않은 통화의 비율을 확인합니다.
선택한 간격 동안 지정한 사이트에 제공된 컨택 수와 상담원에 의해 지연된 컨택 수는 얼마나 됩니까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 사이트에 제공된 컨택 수를 확인합니다. 지연된 컨택 수 측정값을 사 
용하여 상담원이 응답한 후 지연된 컨택을 확인합니다.

참여

정의

다양한 매개 변수 전반에서 고객 참여와 관련된 데이터를 표시합니다.

작동 원리

모든 참여의 내역 상세정보를 추적합니다. 감독자는 이러한 보고서를 사용하여 컨택 센터에서 고객 참여의 이 
동을 확인할 수 있습니다. 참여 시작 시간은 보고서에 표시되는 데이터를 결정합니다.

감독자는 라우팅 서비스 그룹 내에서 라우팅 서비스의 참여 상세 정보를 추적할 수 있습니다. 감독자는 자신이 
할당한 라우팅 서비스 그룹과 관련 있는 라우팅 서비스 및 라우팅 서비스 측정값만 볼 수 있습니다.

참여 ID를 드릴다운하여 각 참여에 대한 보다 상세한 정보를 얻을 수 있습니다. 컨택 ID를 드릴다운하여 참여 
가 각 세그먼트 수준에서 처리되는 방식을 분석할 수 있습니다. 참여는 세그먼트가 상담원과 관련이 있는 컨택 
ID와 관련이 있습니다.

업무 사용량

컨택 센터에서 고객 참여의 이동을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

참여 요약 보고서를 사용하여 현재 간격에 대해 나열된 참여 수를 파악합니다.

참여 상세 정보를 확인하려면 참여 상세 정보 보고서로 이동합니다. 컨택 상세정보 보고서로 이동하여 
세그먼트 상세정보, 참여의 세그먼트 지속 시간을 파악합니다.
컨택 센터 전반에서 채널 사용량을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

입력 프롬프트에서 표준 시간대를 선택하고 간격 값을 지정하고 분석할 채널을 선택합니다. 선택한 채 
널과 관련이 있는 참여 상세정보가 보고서에 표시됩니다.

채널별 참여 분배 그래프를 사용하여 컨택 센터 전반에서 채널 사용량을 확인합니다.
특정 채널에서의 참여 지속 시간을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

참여 요약 보고서에서 참여 ID를 클릭하여 참여 컨택 보고서를 표시합니다. 시작 시간 및 종료 시간 측 
정값을 사용하여 특정 채널에서의 참여 지속 시간을 확인합니다.
현재 간격에서 평균 참여 시간을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

평균 참여 시간 측정값을 사용합니다.
지정된 컨택의 경우, 세그먼트가 상담원 활동에서 사용한 지속 시간을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

세그먼트 상세 보고서를 세그먼트 지속 시간 그래프와 함께 사용하여 상담원 활동에서 사용한 지속 시간 
을 확인합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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컨택 상세정보 요약

정의

종단 간 통화의 상세 정보를 표시합니다.

작동 원리

통화를 처리한 상담원, 발신자, 처리 시간 및 알림 시간을 포함하는 통화 내역 상세 정보를 추적합니다. 보고 
서는 또한 통화에 포함된 라우팅 서비스도 표시합니다. 감독자는 참여 요약 보고서의 컨택 ID를 선택해 상담 
원이 세그먼트 수준에서 어떻게 참여를 처리했는지 분석하 수 있습니다. 참여는 컨택과 연관이 있는 반면 세그 
먼트는 상담원과 연관되어 있습니다.

컨택 상세내역 요약 보고서를 실행하려면 사용자는 참여 요약 보고서에서 컨택 ID를 선택해야 합니다. 보고 
서는 단일 컨택 ID에 대해서만 실행되도록 설계되었으며 직접 실행하도록 설계되지 않았습니다.

비즈니스 사용

발신자가 상담원과 연결되기 전에 대기하고 있었는지 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

대기 시간 표시기 측정값을 사용합니다. 값이 True이면 컨택이 상담원과의 연결을 위해 대기 중이었음 
을 의미합니다.
컨택이 지연되었는지 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

지연 표시기 측정값을 사용합니다. 값이 True이면 컨택이 지연된 것입니다.
주어진 세그먼트에 대해 상담원이 채널에서 사용한 지속 시간을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

참여 ID, 컨택 ID 및 상담원 ID 측정을 사용해 세그먼트를 확인합니다. 채널, 시작 시간 및 종료 시간을 
사용해 상담원이 채널에서 소요한 지속 시간을 알아냅니다.
지정된 컨택의 경우, 세그먼트에서 상담원 활동에 사용한 지속 시간을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

세그먼트 상세 보고서를 세그먼트 지속 시간 그래프와 함께 사용하여 상담원 활동에서 소요한 지속 시간 
을 확인합니다.
상담원이 고객 이메일에 회신했는지 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

컨택 상세 보고서의 회신 표시기를 사용합니다. 값이 True이면 상담원이 이메일에 회신한 것입니다. 기 
본값은 False입니다.
통화 상세 기록(CDR)의 최대 데이터 보존 기간은 얼마입니까?

최대 보존 기간은 365일입니다. 이 데이터 보존 기간은 구성 가능합니다.

메시징 참여 요약

정의

다양한 매개 변수 전반에서 메시징 채널로부터 시작된 고객 참여와 관련된 데이터를 표시합니다.

작동 원리

보고서는 참여 보고서와 비슷합니다. 메시징 채널로부터 시작된 참여의 내역 상세 정보를 추적합니다. 감독 
자는 대화를 선택하고 대화가 여러 참여 간에 어떻게 왔다갔다하는지를 분석할 수 있습니다. 참여 시작 시간에 
따라 보고서에 표시되는 데이터가 결정됩니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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참여 ID를 드릴다운하여 각 참여에 대한 보다 상세한 정보를 얻을 수 있습니다. 컨택 ID를 드릴다운하여 참여 
가 각 세그먼트 수준에서 처리되는 방식을 분석할 수 있습니다. 대화 ID는 컨택 ID와 관련이 있으며 참여는 컨 
택 ID와 관련이 있습니다(세그먼트는 상담원과 관련이 있음).

업무 사용량

컨택 센터에서 대화 스레드의 이동을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

메시징 채널에서 현재 간격에 대해 나열된 대화 스레드의 수를 확인하려면 메시징 참여 요약 보고서를 
사용합니다.

대화 스레드의 수명 주기 상세 정보, 대화 스레드의 참여 수, 총 활성 시간 및 이에 대해 시작된 참여의 목 
록을 확인하려면 대화 상세 정보 보고서로 이동합니다. 대화 스레드의 특정 참여에 대한 상세 정보를 확 
인하려면 참여 상세 정보 보고서로 이동합니다. 컨택 상세정보 보고서로 이동하여 세그먼트 상세정보, 
참여의 세그먼트 지속 시간을 파악합니다.
특정한 기간에 메시징 대화 스레드가 가장 자주 라우팅된 컨택 센터의 서비스를 확인하려면 어떻게 해야 
합니까?

입력 프롬프트에서 시간대를 선택하고 간격 값을 지정합니다. 보고서에는 선택한 시간 간격에 대한 대화 
스레드의 상세 정보가 표시됩니다.

특정한 시간 간격 동안 컨택 센터 전반에서의 라우팅 서비스 사용량을 확인하려면 사용량에 따른 상위 5 
가지 라우팅 서비스 그래프를 사용합니다.
컨택 센터의 메시징 채널에서 애플리케이션의 사용량을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

특정한 시간 간격에서의 메시징 대화에 대한 애플리케이션 사용량을 확인하려면 애플리케이션당 참여 
분포 그래프를 사용합니다.
특정 대화 스레드의 참여 지속 시간을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

메시징 참여 요약 보고서에서 참여 ID를 클릭하여 참여 컨택 보고서를 표시합니다. 시작 시간 및 종료 시 
간 측정값을 사용하여 특정 채널에서의 참여 지속 시간을 확인합니다.
현재 간격에서 평균 참여 시간을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

평균 참여 시간 측정값을 사용합니다.

라우팅 서비스 요약

정의

특정 간격 동안의 라우팅 서비스에 대한 전반적인 성과를 표시합니다.

작동 원리

현재 간격에 대한 라우팅 서비스 성과를 추적합니다. 간격은 15분마다 집계되며 15분, 매시간, 일일, 주간, 
월간이 될 수 있습니다.

감독자는 보고할 라우팅 서비스 그룹 내에서 라우팅 서비스를 선택하고 채널의 내역 성과를 추적할 수 있습니 
다. 감독자는 자신이 할당한 라우팅 서비스 그룹과 관련 있는 라우팅 서비스 및 라우팅 서비스 측정값만 볼 수 있 
습니다.

이 보고서는 라우팅 서비스, 특성, 컨택이 라우팅될 때 사용되는 채널을 표시하고 원형 차트 보기를 통해 메트 
릭 스냅샷을 제공합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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업무 사용량

선택한 간격 동안의 각 라우팅 서비스에 대한 성과를 모니터링하고 비교합니다.

이 보고서는 다음과 같은 몇 가지 주요 질문에 대한 답변을 제공합니다.

제공된 라우팅 서비스가 있는 컨택 수와 선택한 간격 동안 라우팅 서비스에서 서비스를 제공한 상담원 수 
는 얼마나 됩니까?

제공됨 측정값을 사용하여 라우팅 서비스를 통해 제공된 컨택 수를 확인합니다. 상담원 수 측정값을 사 
용하여 라우팅 서비스에서 서비스를 제공한 상담원 수를 확인합니다.
채널별 라우팅 서비스의 사용량을 비교하려면 어떻게 해야 합니까?

채널 측정값을 사용하여 라우팅 서비스가 제공한 멀티채널 사용량을 확인합니다.
선택한 간격 동안 라우팅 서비스의 성과를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

% 서비스 수준 측정값을 사용하여 라우팅 서비스를 사용한 참여 비율을 확인합니다. % 점유율 측정값 
을 사용하여 상담원이 라우팅 서비스의 참여 서비스 작업에 할애한 시간을 확인합니다.
라우팅 서비스 전체에서 포기된 컨택을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

라우팅 서비스 요약 - 컨택 탭을 클릭합니다. 페이지에 값을 입력하고 적용을 클릭합니다. 원형 차트 보 
기에서 각 원형에 마우스를 올려놓습니다.
라우팅 서비스의 성과가 향상되고 있는지 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

현재 간격의 라우팅 서비스 성과를 다른 간격에서 가져온 데이터와 비교합니다.

감독자

수퍼바이저 활동

정의

현재 보고 간격에 대한 수퍼바이저의 활동을 개략적으로 표시합니다.

작동 원리

감시된 상담원의 수, 컨택에서 통화 참여 해제된 횟수 및 수퍼바이저가 코칭한 횟수를 추적합니다. 관리자는 
수퍼바이저가 상담원을 감시하고 코칭을 제공한 횟수를 확인할 수 있습니다. 보고서에는 각 수퍼바이저에 대 
한 총합계 및 소계가 표시됩니다.

입력 프롬프트에서 한 명 이상의 수퍼바이저를 기준으로 보고서를 필터링할 수 있습니다.

업무 사용량

수퍼바이저가 감시한 상담원의 수를 어떻게 확인할 수 있습니까?

감시 측정값을 사용하여 수퍼바이저가 상담원을 감시한 컨택의 수를 알 수 있습니다.
수퍼바이저가 감시하고 코칭을 제공한 상담원의 수를 어떻게 알 수 있습니까?

감시 측정값을 사용하여 수퍼바이저가 상담원을 감시한 컨택의 수를 알 수 있습니다. 코칭 측정값을 사 
용하여 수퍼바이저가 상담원에게 코칭을 제공한 컨택의 수를 알 수 있습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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특정 수퍼바이저가 감시하거나 코칭을 제공하거나 통화에 참여한 상담원의 수를 어떻게 확인할 수 있습니 
까?

수퍼바이저 이름을 기준으로 보고서를 필터링합니다. 감시, 코칭 및 통화 참여 측정값을 사용하여 수퍼 
바이저가 감시하거나 코칭하거나 통화에 참여한 상담원의 수를 확인할 수 있습니다.

감시, 코칭 및 통화 참여 측정값으로 드릴다운할 수 있습니다.

감독받은 상담원 활동

정의

현재 보고 간격의 감독받은 상담원 및 감독 받은 상담원의 행동특성 양상에 대한 상세 정보를 표시합니다.

작동 원리

감시된 상담원의 수, 컨택에서 통화 참여 해제된 횟수 및 수퍼바이저가 코칭한 횟수를 추적합니다. 수퍼바이 
저는 상담원이 선택된 간격 동안 자신에게 전달된 컨택을 처리하는 방식을 확인할 수 있습니다. 여기에는 상 
담원이 다른 상담원 또는 서비스로 호 전환한 컨택도 포함됩니다.

다음을 기준으로 보고서를 필터링할 수 있습니다.

상담원: 선택된 상담원을 담당 수퍼바이저 기준으로 그룹화하여 상세 정보를 표시합니다.
수퍼바이저: 각 수퍼바이저가 담당하는 모든 상담원의 상세 정보를 표시합니다.
상담원 그룹: 모든 상담원을 담당 수퍼바이저를 기준으로 그룹화하여 상세 정보를 표시합니다.

코칭됨, 감시됨 및 통화 참여 해제됨 측정값으로 드릴다운할 수 있습니다.

업무 사용량

상담원이 응답한 컨택 수를 어떻게 확인할 수 있습니까?

응답됨 측정값을 사용하여 상담원이 응답한 컨택의 수를 알 수 있습니다.
수퍼바이저가 컨택에서 상담원을 감시하거나 통화 참여 해제했던 컨택 수를 어떻게 확인합니까?

감시됨 및 통화 참여 해제됨 측정값을 사용하여 상담원이 감시되었거나 통화 참여 해제되었던 컨택 수를 
알 수 있습니다.
상담원이 감시 및 코칭되었던 컨택 수를 어떻게 알 수 있습니까?

감시됨 측정값을 사용하여 상담원이 감시되었던 컨택 수를 알 수 있습니다. 코칭됨 측정값을 사용하여 
상담원이 코칭되었던 컨택 수를 알 수 있습니다.
상담원이 상담원 또는 서비스로 호 전환한 컨택의 수는 몇 개입니까?

상담원으로 호 전환됨 및 서비스로 호 전환됨 측정값을 사용하여 다른 상담원 또는 서비스로 호 전환된 
컨택을 알 수 있습니다.

감독받은 상담원 비교

정의

현재 보고 간격 동안 감독받은 상담원을 비교한 내용을 표시합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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작동 원리

현재 간격에서 다양한 측정값으로 상담원을 비교하여 감독받은 상담원의 활동을 추적합니다. 수퍼바이저는 
이 활동에 최대 5명의 상담원을 선택할 수 있습니다.

관심 있는 상담원을 필터링하여 비교 내용을 확인할 수 있습니다.

상담원 그룹을 기준으로 보고서를 필터링하여 하나의 그룹의 상담원 비교 내용만 표시합니다.

업무 사용량

감시 또는 코칭된 감독받은 상담원을 어떻게 비교할 수 있습니까?

감시됨 및 코칭됨 측정값을 사용하여 감독받은 상담원의 활동을 비교할 수 있습니다.
감시되거나 통화에서 제거된 감독받은 상담원을 어떻게 비교할 수 있습니까?

감시됨 및 통화 참여 해제 측정값을 사용하여 통화에서 제거된 감독받은 상담원의 활동을 비교할 수 있습 
니다.
현재 간격 동안 수퍼바이저가 통화에 개입한 횟수는 몇 번입니까?

통화 참여 측정값을 사용하여 수퍼바이저가 통화에 개입한 횟수를 알 수 있습니다.

시간 시리즈

정의

현재 간격에 대한 개별 라우팅 서비스에서 상담원 참여를 표시합니다.

작동 원리

현재 간격에 설정된 서비스 수준을 대상으로 하는 라우팅 서비스 그룹에서 라우팅 서비스와 관련 있는 상담원 
성과의 전반적인 경향과 상담원 참여를 추적합니다.

감독자는 보고할 라우팅 서비스 그룹 내에서 라우팅 서비스를 선택하고 채널의 내역 성과를 추적할 수 있습니 
다. 감독자는 자신이 할당한 라우팅 서비스 그룹과 관련 있는 라우팅 서비스 및 라우팅 서비스 측정값만 볼 수 있 
습니다.

업무 사용량

현재 간격에서 다양한 측정값에 대한 각 채널의 사용량을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

참여 경향 그래프를 확인하고 드롭다운 목록에서 다양한 측정값을 사용하여 각 채널의 사용량을 파악합 
니다.
채널이 현재 간격에 대해 정의된 서비스 수준에 근접한지 여부를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

서비스 수준 % 경향 그래프를 확인하여 각 채널의 백분율 사용량을 파악합니다.
현재 간격에 대한 다양한 채널의 사용량을 비교하려면 어떻게 해야 합니까?

서비스 수준 % 경향 그래프를 확인하여 각 채널의 백분율 사용량을 파악합니다. 각 채널의 사용량 패턴 
을 분석합니다.
현재 간격에 대한 라우팅 포인트에서 발생하고 있는 상황을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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서비스 수준 % 측정값을 사용하여 도달한 최대 서비스 수준을 파악합니다. 임계값 초과 포기 통화 수 측 
정값을 확인하여 라우팅 서비스가 설정된 임계값 제한에 도달한 이후에 포기한 통화 수를 분석합니다.
현재 간격에서 라우팅 서비스가 최대한 활용되었는지 여부를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

서비스 수준 % 측정값을 확인하여 설정된 서비스 수준에 대해 라우팅 서비스를 통해 제공되는 통화를 결 
정합니다.

VDN 요약

정의

고객 활동기록과 관련하여 라우팅 포인트의 전반적인 성능을 표시합니다.

이 보고서는 처리 VDN에서 종료되는 통화 또는 메시지를 남긴 발신자의 라우팅 포인트 보고를 지원합니다. 
Avaya Oceana®이(가) 작동하지 않는 지점에서 기존 상담원은 Elite로 대체하도록 지시를 받습니다.

작동 원리

선택한 간격 동안 라우팅 포인트 성과를 추적합니다. 간격은 15분마다 집계되며 특정 간격, 일일, 주간, 월간 
이 될 수 있습니다. 수퍼바이저는 보고용으로 라우팅 포인트 및 라우팅 포인트 하위 유형을 선택하고, 라우팅 
포인트의 내역 성과를 추적할 수 있습니다.

수퍼바이저는 이 보고서를 사용하여 서비스 수준 목표 준수 여부와 관련하여 라우팅 포인트를 비교하거나 다른 
측정값과 관련하여 라우팅 포인트를 비교할 수 있습니다.

이 보고서에서 지원하는 라우팅 포인트는 다음과 같습니다.

VDN INGRESS, RONA, XFER2SERVICE, 
FALLBACK, COVERAGE, 
TREATMENT

PSTN VOICE

RoutePoint ROUTING 및 XFER2SERVICE OCP 채널

업무 사용량

선택한 간격 동안 선택한 라우팅 포인트 및 라우팅 포인트 하위 유형을 통해 처리된 컨택 수와, 이 컨택 
중에서 통화종료된 컨택 수는 얼마나 됩니까?

처리됨 측정값을 사용하여 선택한 간격 동안 선택한 라우팅 포인트 및 라우팅 포인트 하위 유형에 의해 처 
리된 컨택 수를 확인합니다. 통화종료 수 측정값을 사용하여 통화종료된 컨택 수를 확인합니다.
선택한 간격 동안 선택한 라우팅 포인트 및 라우팅 포인트 하위 유형을 통해 처리된 컨택 수와, 라우팅에 
얼마나 많은 시간이 필요합니까?

처리됨 측정값을 사용하여 선택한 간격 동안 선택한 라우팅 포인트 및 라우팅 포인트 하위 유형에 의해 처 
리된 컨택 수를 확인합니다. 라우팅 지속 시간 측정값을 사용하여 이 컨택의 라우팅 지속 시간을 확인합 
니다.
선택한 간격에서 라우팅 포인트의 성과를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

라우팅 포인트 유형 하위 유형 채널(Oceana®)

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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처리됨 측정값을 사용하여 라우팅 포인트에 의해 처리된 컨택 수를 확인합니다. 라우팅 지속 시간 측정 
값을 통화종료 수 및 평균 대기 시간과 같은 다른 측정값과 함께 사용하여 라우팅 포인트의 성과를 확인 
합니다.
라우팅 포인트의 성과가 향상되고 있는지 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

현재 간격의 라우팅 포인트 성과를 다른 간격에서 가져온 데이터와 비교합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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일일 내역 보고서 요약 개요
일일 내역 보고서를 사용해 일일 롤업 데이터 기준으로 주간, 월간 또는 연간 보고서를 생성할 수 있습니다. 이 
러한 보고서는 데이터가 다음 날짜만 계산되기 때문에 현재 날짜에 대한 데이터를 포함하지 않습니다. 이러한 
보고서의 데이터 보존 기간은 구성 가능합니다. 이러한 보고서의 최대 데이터 보존 기간은 60개월입니다.

Avaya Analytics™에서 사용 가능한 일일 롤업 기준 내역 보고서는 다음과 같습니다.

일일 상담원별 계정
일일 라우팅 서비스별 상담원
일일 원인 코드별 준비되지 않은 상담원 수
일일 상담원 성과 요약
일일 컨택 센터
일일 라우팅 서비스
일일 감독자 활동
일일 시계열
일일 VDN 요약

Avaya Analytics™에서 제공하는 측정값, 데이터 및 보고서에 대한 자세한 정보는 https:// 
support.avaya.com의 Avaya 지원 웹사이트에서 사용할 수 있는 Avaya Analytics™ 데이터 사전을(를) 참 
조하십시오.

이 장은 각 보고서 작동 방식과 각 비지니스 용도와 같은 일일 롤업 데이터 기준 내역 보고서의 요약을 제공합니 
다.

일일 상담원별 계정 요약

정의

선택한 지속 시간 동안 계정에 대한 컨택을 처리한 상담원에 대해 개략적으로 표시합니다.

작동 원리

선택한 지속 시간 동안 계정별 컨택 센터 상담원의 성과를 추적합니다. 지속 시간은 일일로 롤업되며 일일, 주 
간, 월간 또는 연간이 될 수 있습니다. 감독자는 보고 대상인 상담원을 선택하고 선택한 지속 시간 동안 계정에 
서비스를 제공하는 상담원의 성과를 분석할 수 있습니다.

이 보고서는 계정, 특성 및 컨택이 라우팅할 때 사용되는 채널을 표시합니다.

업무 사용량

상담원에게 제공된 컨택 수는 얼마나 되며 선택한 지속 시간 동안 어떤 계정을 대상으로 합니까?

제공됨 측정값을 사용하여 상담원에게 제공된 컨택 수를 확인합니다. 계정 ID 측정값을 사용하여 상담 
원이 서비스를 제공한 계정을 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 상담원이 서비스를 제공한 계정 수는 얼마나 됩니까?

챕터 7: 일일 내역 보고서 요약

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
https://support.avaya.com
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계정 ID 측정값을 사용하여 상담원이 서비스를 제공한 계정을 확인합니다.
보고 기간 동안의 상담원별 채널 사용량을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

채널 측정값을 사용하여 상담원이 계정을 지원하는 동안 지원한 채널 수를 확인합니다. 활성 시간 측정 
값을 사용하여 선택한 채널에 대해 상담원별로 소비한 활성 시간을 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 각 계정별 상담원의 점유률을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

계정 ID 측정값을 사용하여 상담원이 가장 많이 지원한 계정을 확인합니다. 평균 활성 시간 측정값을 사 
용하여 계정 상담원별로 소비한 활성 시간을 확인합니다.
상담원이 진행 중인 상호작용에서 상태를 준비되지 않음으로 변경한 횟수와 지속 시간을 보려면 어떻게 
해야 합니까?

준비되지 않음 보류 중 측정값을 사용하여 상담원이 상호작용 중에 준비되지 않음 상태 또는 추가 작업에 
들어간 횟수를 확인합니다. 준비되지 않음 보류 지속 시간 측정값을 사용하여 상담원이 상호작용 중에 
준비되지 않음 보류 상태에 있었던 지속 시간(초)을 볼 수 있습니다.

일일 라우팅 서비스별 상담원

정의

선택한 지속 시간 동안 상담원이 라우팅 서비스를 사용하는 방식을 표시합니다.

작동 원리

선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스와 관련 있는 채널별 상담원 성과를 추적합니다. 지속 시간은 일일로 집 
계되며 일일, 주간, 월간, 연간이 될 수 있습니다.

감독자는 보고할 라우팅 서비스 그룹 내에서 라우팅 서비스를 선택하고 채널의 내역 성과를 추적할 수 있습니 
다. 감독자는 자신이 할당한 라우팅 서비스 그룹과 관련 있는 라우팅 서비스 및 라우팅 서비스 측정값만 볼 수 있 
습니다.

업무 사용량

선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스별 상담원 성과를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

상담원의 제공됨, 포기됨, 응답됨, 호 전환됨 및 상담 측정값의 데이터를 분석하여 상담원의 성과를 확인 
할 수 있습니다.
선택한 지속 시간 동안 상담원별 채널 사용량을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

필요한 라우팅 서비스와 해당 채널을 선택하여 보고서를 생성할 수 있습니다. 보고서에서 채널을 선택하 
고 상담원의 각 채널 사용량을 확인할 수 있습니다.
선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스별 상담원 성과를 비교하려면 어떻게 해야 합니까?

제공됨 및 응답됨 측정값을 사용하여 지정되고 응답된 참여 수를 확인합니다. 보류 수 측정값을 사용하 
여 상담원이 통화를 보류한 참여 횟수를 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스의 사용량을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

다양한 간격을 사용하여 보고서를 생성합니다. 라우팅 서비스의 사용량 패턴과 다양한 간격에 대해 관련 
이 있는 채널을 분석하여 라우팅 서비스의 사용량 패턴을 파악할 수 있습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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일일 사유 코드별 준비되지 않은 상담원 수

정의

준비되지 않은 상담원 수 Aux 상태와 관련된 사유 코드를 표시합니다.

작동 원리

준비비되지 않은 상담원 수 Aux 상태와 관련된 상담원 활동을 추적합니다. 감독자는 선택한 지속 시간 동안 상 
담원이 준비되지 않은 상담원 수 상태에 할당된 사유 코드를 보고 분석할 수 있습니다. 지속 시간은 일일로 집 
계되며 일일, 주간, 월간 또는 연간이 될 수 있습니다. 표시된 데이터는 상담원 수준에서 나열되며 데이터는 다 
음 날짜에 데이터베이스에 작성됩니다.

업무 사용량

선택한 지속 시간 동안 동일한 준비되지 않음 사유 코드 및 준비되지 않음 사유를 보이는 상담원 수는 얼마 
나 됩니까?

준비되지 않음 사유 코드와 준비되지 않음 사유 측정값별로 정렬하여 상담원이 사용하는 동일한 코드를 
확인합니다.
상담원이 가장 많이 사용하는 사유 코드는 무엇입니까?

준비되지 않음 사유 코드 측정값을 사용하여 선택한 지속 시간 동안 상담원이 가장 많이 사용한 사유 코드 
를 확인합니다.
상담원이 동일한 사유 코드를 여러 번 활용하고 있습니까?

상담원 ID, 상담원 사용자 핸들, 준비되지 않음 사유 코드 측정값을 사용하여 상담원이 선택한 지속 시간 
에서 동일한 코드를 여러 번 사용하는지를 확인합니다.
상담원이 가장 많이 사용하는 사유 코드는 무엇이며 이러한 코드의 최대 기간은 얼마나 됩니까?

준비되지 않음 사유 코드 측정값별로 정렬하여 최대 사용량을 갖는 코드를 확인하고, 총 지속 시간 측정 
값을 보고 선택한 지속 시간 동안 상담원이 준비되지 않음 Aux 상태에서 보낸 지속 시간을 확인합니다.
상담원이 선택한 지속 시간 동안 각 사유 코드에 대해 정의된 임계값을 초과하고 있습니까?

상담원 ID, 상담원 사용자 핸들, 준비 안 됨 사유 코드 측정값을 사용하여 상담원이 사용한 사유 코드를 
확인합니다. 이러한 측정값을 총 지속 시간 측정값과 연관시켜 상담원이 임계값을 초과하는지 확인합니 
다.
상담원이 가장 많이 사용하는 코드와 선택한 지속 시간 동안 발생 수가 최대인 코드는 무엇입니까?

준비 안 됨 사유 코드 측정값별로 정렬하여 최대 사용량을 갖는 코드를 확인합니다. 발생 수를 연관시켜 
코드의 최대 발생 수를 확인합니다.

상담원 성과

일일 상담원 성과 요약

정의

선택한 지속 시간 동안 채널별 상담원 성과 및 생산성을 표시합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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작동 원리

상담원이 선택한 지속 시간 동안 전달된 컨택을 처리하는 방식을 추적합니다. 감독자는 상담원이 선택된 지속 
시간 동안 자신에게 전달된 컨택을 처리하는 방식을 확인할 수 있습니다. 지속 시간은 일일로 집계되며 일일, 
주간, 월간 또는 연간이 될 수 있습니다. 표시된 데이터는 상담원 수준에서 나열되며 데이터는 다음 날짜에 데 
이터베이스에 작성됩니다.

업무 사용량

선택한 지속 시간 동안 각 상담원의 성과를 모니터링하고 비교하여 상담원이 시간을 어떻게 활용하는지 확인합 
니다. 이 보고서는 다음과 같은 몇 가지 주요 질문에 대한 답변을 제공합니다.

상담원에게 제공된 컨택 수와 이 컨택 중에서 선택한 지속 시간 동안 완료된 컨택 수는 얼마나 됩니까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 간격 동안 상담원에게 전송된 컨택 수를 확인합니다. 완료됨 측정값 
을 사용하여 완료된 컨택 수를 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 상담원이 처리한 컨택 수는 얼마나 되며 각 컨택이 처리된 지속 시간은 얼마나 됩니 
까?

완료됨 측정값을 사용하여 상담원이 처리한 컨택 수를 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 상담원의 활성 지속 시간과 유휴 지속 시간을 비교하려면 어떻게 해야 합니까?

활성 시간 측정값을 유휴 시간 측정값과 비교하여 활성 상태 대비 상담원이 유휴 상태에 사용한 시간을 확 
인합니다. 평균 활성 시간 측정값을 사용하여 상담원별로 사용한 평균 활성 시간을 확인합니다.
현재 일일 보고서의 상담원 성과를 다른 유사한 일일 보고서의 상담원 성과와 비교하려면 어떻게 해야 합 
니까?

다른 유사 지속 시간의 제공된 컨택 수, 완료된 컨택 수, 에스컬레이션을 통해 응답된 컨택 수와 비교하여 
상담원 성과를 확인합니다.
해당 상담원의 성과에 향상이 있습니까?

선택한 지속 시간의 상담원 성과를 기타 지속 시간에서 파생된 데이터와 비교하면 상담원의 성과가 향상 
되고 있는지 확인할 수 있습니다.
선택한 지속 시간의 상담원 성과를 한눈에 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

테이블에서 모든 측정값의 총 합계 필드를 확인하거나 상담원 성과 카운터에서 측정값에 마우스를 올려 
놓습니다.
상담원이 진행 중인 상호작용에서 상태를 준비되지 않음으로 변경한 횟수와 지속 시간을 보려면 어떻게 
해야 합니까?

준비되지 않음 보류 중 측정값을 사용하여 상담원이 상호작용 중에 준비되지 않음 상태 또는 추가 작업에 
들어간 횟수를 확인합니다. 준비되지 않음 보류 지속 시간 측정값을 사용하여 상담원이 상호작용 중에 
준비되지 않음 보류 상태에 있었던 지속 시간(초)을 볼 수 있습니다.

일일 상담원 성과 상위 5명 및 하위 5명

정의

선택한 지속 시간 동안 상위 5명과 하위 5명의 상담원의 성과 요약을 표시합니다.

상담원의 순위를 매긴 메트릭에서 동일한 값을 지닌 상담원이 5명 이상인 경우, 보고서는 해당하는 모든 상담 
원을 표시합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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작동 원리

선택한 지속 시간에 대해 일일 기준으로 컨택 센터 상담원의 성과를 추적합니다. 지속 시간은 일일로 집계되며 
일일, 주간, 월간 또는 연간이 될 수 있습니다. 표시된 데이터는 상담원 수준에서 나열되며 데이터는 다음 날짜 
에 데이터베이스에 작성됩니다.

상위 5명의 보고서는 가장 높은 수의 고객 참여를 완료한 상담원 5명에 대한 성과 요약을 보여주는 일일 보고 
서입니다.

하위 5명의 보고서는 가장 낮은 수의 고객 참여를 완료한 상담원 5명에 대한 성과 요약을 보여주는 일일 보고 
서입니다.

업무 사용량

선택한 지속 시간에 대해 상위 5명과 하위 5명의 상담원에 대한 성과를 비교하여 활성 시간을 생산적으로 활용 
한 상담원과 그렇지 못한 상담원을 확인합니다.

이 보고서는 다음과 같은 몇 가지 주요 질문에 대한 답변을 제공합니다.

선택한 지속 시간 동안 상위 5명의 상담원이 컨택에 응답한 방식을 비교하려면 어떻게 해야 합니까?

응답 통화 수 측정값을 사용하여 상위 5명의 상담원이 응답한 컨택 수를 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 상위 5명의 상담원이 응답 시간을 생산성 있게 활용한 방식을 비교하려면 어떻게 
해야 합니까?

활성 지속 시간 측정값을 사용하여 상담원이 통화에 적극적으로 응답한 지속 시간을 확인 및 비교합니다 
.
상위 5명의 상담원이 선택한 지속 시간 동안 자신에게 지정된 컨택을 완료한 방식과 완료 비율을 비교하 
려면 어떻게 해야 합니까?

완료됨 및 응답됨(%) 측정값을 사용하여 상담원의 통화 완료 특성을 확인하고 비교합니다.
선택한 지속 시간 동안 보고 기간에 상위 5명의 상담원이 응답하지 않은 컨택 수는 얼마나 됩니까?

응답하지 않음 측정값을 사용하여 상담원이 응답하지 않은 컨택 수를 확인하고 비교합니다.
선택한 지속 시간 동안 하위 5명의 상담원이 컨택에 응답하지 않은 방식을 비교하려면 어떻게 해야 합니 
까?

응답하지 않음 측정값을 사용하여 하위 5명의 상담원이 응답하지 않은 컨택 수를 확인합니다.

일일 상담원 비교

정의

다양한 상담원 측정값에 대한 비교를 표시합니다.

작동 원리

선택한 지속 시간에서 다양한 상담원 측정값을 비교하여 선택한 상담원의 성과를 추적합니다. 감독자는 다양 
한 측정값을 기준으로 비교하기 위해 최대 5명의 상담원을 선택할 수 있습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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업무 사용량

선택한 지속 시간 동안 상담원에게 제공된 컨택 수와 이 컨택 중에서 완료된 컨택 수는 얼마나 됩니까?

제공됨 및 완료됨 측정값을 사용하여 상담원 성과를 비교합니다.
선택한 지속 시간 동안 상담원에게 제공된 컨택 수와 이 컨택 중에서 포기한 컨택 수는 얼마나 됩니까?

제공됨 및 포기됨 측정값을 사용하여 상담원이 포기한 컨택 수를 비교합니다.

상담원에게 제공된 컨택 중 시작 시간 이래 호 전환되거나 다자간 통화에 참여한 컨택 수는 얼마나 됩니 
까?

호 전환됨 및 다자간 통화함 측정값을 제공됨 측정값과 비교하여 선택한 지속 시간 동안 호 전환되거나 
다자간 통화에 참여한 컨택 수를 파악합니다.

일일 상담원 행동특성

정의

참여 처리 활동과 관련 있는 상담원 행동특성의 개별적인 발생을 표시합니다.

작동 원리

상담원이 선택한 지속 시간 동안 전달된 컨택을 처리하는 방식을 추적합니다. 감독자는 선택된 지속 시간 동안 
상담원에게 전달된 컨택에 대한 상담원 행동특성을 확인할 수 있습니다. 지속 시간은 일일로 집계되며 일일, 
주간, 월간 또는 연간이 될 수 있습니다. 표시된 데이터는 상담원 수준에서 나열되며 데이터는 다음 날짜에 데 
이터베이스에 작성됩니다.

이 보고서에는 다음 유형의 행동특성에 대한 개수가 포함됩니다.

단시간 준비되지 않음(aux.) 및 % 장시간 보류와 같은 지속 시간 기반 행동특성. 지속 시간 기반 행동특 
성에 대한 카운트에는 지속 시간을 지정하는 관리되는 행동특성 정의가 필요합니다.
호 전환됨, 상담 및 응답됨와 같이 자동으로 계산되는 이벤트 기반 행동특성.

업무 사용량

선택한 지속 시간 동안 상담원이 호 전환하거나 에스컬레이션(상담)하는 통화 비율은 어떻게 됩니까?

% 호 전환됨 또는 % 상담 수 측정값을 사용하여 상담원이 호 전환하거나 에스컬레이션하는 통화를 식별 
합니다.
선택한 지속 시간 동안 상담원이 더 오랜 지속 시간을 보류 상태로 둔 통화의 비율은 어떻게 됩니까?

% 장시간 보류 측정값을 사용하여 기업 목표치(임계값)보다 긴 시간 동안 통화를 보류하는 상담원을 식 
별합니다.
선택한 지속 시간 동안 임계값을 초과하는 장시간 참여를 파악하려면 어떻게 해야 합니까?

장시간 참여 비율(%) 측정값을 사용하여 기업 목표치를 초과한 상담원을 식별합니다.
기업 목표치를 충족하거나 초과하는 상담원 행동특성을 식별하려면 어떻게 해야 합니까?

서로 다른 측정값의 횟수를 확인하여 상담원의 행동특성을 식별합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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일일 컨택 센터 성과 요약

정의

일일 컨택 센터 사이트의 성과 요약을 표시합니다.

작동 원리

선택한 지속 시간 동안 컨택 센터 사이트의 행동특성 및 컨택 활동을 추적합니다. 지속 시간은 일일로 집계되 
며 일일, 주간, 월간 또는 연간이 될 수 있습니다. 감독자자는 보고 지속 시간을 선택하고 컨택 센터의 내역 성 
과를 추적할 수 있습니다.

이 보고서에 포함된 요약은 다음과 같습니다.

행동 요약: 서비스 비용이나 고객 만족도에 상당한 영향을 미칠 수 있는 다양한 유형의 상담원 행동에 대한 
정보를 제공합니다.
컨택 요약: 컨택 센터에서 다이얼했던 모든 컨택의 상태에 대한 정보를 제공합니다.

업무 사용량

선택한 지속 시간 동안 특정 사이트에 제공된 컨택 수와 이 컨택 중에서 상담원 또는 서비스로 호 전환된 컨 
택 수는 얼마나 됩니까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 사이트에 제공된 컨택 수를 확인합니다. 상담원으로 호 전환 시작 및 
서비스로 호 전환 시작 측정값을 사용하여 상담원 또는 서비스로 호 전환된 컨택 수를 확인합니다.
행동 요약 원형 차트에서 높은 수치가 의미하는 바는 무엇입니까?

행동 수치는 컨택 센터의 상담원 행동에 매겨지는 점수로 상담원이 더 많은 교육을 필요로 하는지 또는 상 
담원의 효율성이 감소되었는지를 확인하는 목적으로 분석될 수 있습니다. 또한 상담원이 컨택 센터에 설 
정된 목표보다 많은 특정 작업을 수행하는지 여부를 분석하는 데에도 사용할 수도 있습니다.
선택한 지속 시간 동안 특정 사이트에 제공된 컨택 수, 대기 중에 포기한 컨택 수 및 알림 표시 중에 포기한 
컨택 수는 얼마나 됩니까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 사이트에 제공된 컨택 수를 확인합니다. 대기 중에 포기됨 및 알림 표 
시 중에 포기됨 측정값을 사용하여 대기 중에 포기되거나 알림 표시 중에 포기된 컨택 수를 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 특정 사이트에 제공된 컨택 수, 대기 중에 포기한 컨택의 비율 및 알림 표시 중에 포 
기한 컨택의 비율은 얼마나 됩니까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 사이트에 제공된 컨택 수를 확인합니다. 대기 중에 포기된 비율(%) 
및 알람 표시 중에 포기된 비율(%) 측정값을 사용하여 대기 중에 포기되거나 알림 표시 중에 포기된 컨택 
의 비율을 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 특정 사이트에 제공된 컨택 수, 응답한 컨택 수 및 응답하지 않은 컨택 수는 얼마나 
됩니까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 사이트에 제공된 컨택 수를 확인합니다. 응답함 및 응답하지 않음 측 
정값을 사용하여 응답한 통화 수와 응답하지 않은 통화 수를 확인합니다.

참고:

Avaya Analytics™에서는 1개의 사이트만 지원합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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선택한 지속 시간 동안 지정한 사이트에 제공된 컨택 수와 상담원에 의해 지연된 컨택 수는 얼마나 됩니 
까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 사이트에 제공된 컨택 수를 확인합니다. % 응답 통화 수 및 응답하지 
않은 통화 비율(%) 측정값을 사용하여 상담원이 응답하거나 응답하지 않은 통화의 비율을 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 지정한 사이트에 제공된 컨택 수와 상담원에 의해 지연된 컨택 수는 얼마나 됩니 
까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 사이트에 제공된 컨택 수를 확인합니다. 지연된 컨택 수 측정값을 사 
용하여 상담원이 응답한 후 지연된 컨택을 확인합니다.

일일 라우팅 서비스 요약

정의

선택한 지속 시간 동안의 라우팅 서비스에 대한 전반적인 성과를 표시합니다.

작동 원리

선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스에 대한 전반적인 성과를 표시합니다. 지속 시간은 일일로 집계되며 일 
일, 주간 및 월간이 될 수 있습니다.

감독자는 보고할 라우팅 서비스 그룹 내에서 라우팅 서비스를 선택하고 채널의 내역 성과를 추적할 수 있습니 
다. 감독자는 자신이 할당한 라우팅 서비스 그룹과 관련 있는 라우팅 서비스 및 라우팅 서비스 측정값만 볼 수 있 
습니다.

이 보고서는 라우팅 서비스, 특성, 컨택이 라우팅될 때 사용되는 채널을 표시하고 원형 차트 보기를 통해 메트 
릭 스냅샷을 제공합니다.

업무 사용량

선택한 지속 시간 동안의 각 라우팅 서비스에 대한 성과를 모니터링하고 비교합니다.

이 보고서는 다음과 같은 몇 가지 주요 질문에 대한 답변을 제공합니다.

제공된 라우팅 서비스가 있는 컨택 수와 선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스에서 서비스를 제공한 상담 
원 수는 얼마나 됩니까?

제공됨 측정값을 사용하여 라우팅 서비스를 통해 제공된 컨택 수를 확인합니다. 상담원 수 측정값을 사 
용하여 라우팅 서비스에서 서비스를 제공한 상담원 수를 확인합니다.
채널별 라우팅 서비스의 사용량을 비교하려면 어떻게 해야 합니까?

채널 측정값을 사용하여 라우팅 서비스가 제공한 멀티채널 사용량을 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스의 성과를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

% 서비스 수준 측정값을 사용하여 라우팅 서비스를 사용한 참여 비율을 확인합니다. % 점유율 측정값 
을 사용하여 상담원이 라우팅 서비스의 참여 서비스 작업에 할애한 시간을 확인합니다.
라우팅 서비스 전체에서 포기된 컨택을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

라우팅 서비스 요약 - 컨택 탭을 클릭합니다. 페이지에 값을 입력하고 적용을 클릭합니다. 원형 차트 보 
기에서 각 원형에 마우스를 올려놓습니다.
라우팅 서비스의 성과가 향상되고 있는지 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

선택한 지속 시간의 라우팅 서비스 성과를 다른 지속 시간에서 파생된 데이터와 비교합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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일일 감독자

일일 감독자 활동

정의

선택한 보고 지속 시간 동안 감독자의 활동 요약을 표시합니다.

작동 원리

선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스에 대한 전반적인 성과를 표시합니다. 지속 시간은 일일로 집계되며 일 
일, 주간 및 월간이 될 수 있습니다.

업무 사용량

수퍼바이저가 감시한 상담원의 수를 어떻게 확인할 수 있습니까?

감시 측정값을 사용하여 수퍼바이저가 상담원을 감시한 컨택의 수를 알 수 있습니다.
수퍼바이저가 감시하고 코칭을 제공한 상담원의 수를 어떻게 알 수 있습니까?

감시 측정값을 사용하여 수퍼바이저가 상담원을 감시한 컨택의 수를 알 수 있습니다. 코칭 측정값을 사 
용하여 수퍼바이저가 상담원에게 코칭을 제공한 컨택의 수를 알 수 있습니다.
특정 수퍼바이저가 감시하거나 코칭을 제공하거나 통화에 참여한 상담원의 수를 어떻게 확인할 수 있습니 
까?

수퍼바이저 이름을 기준으로 보고서를 필터링합니다. 감시, 코칭 및 통화 참여 측정값을 사용하여 수퍼 
바이저가 감시하거나 코칭하거나 통화에 참여한 상담원의 수를 확인할 수 있습니다.

감독받은 일일 상담원 활동

정의

선택한 보고 지속 시간 동안 감독받은 상담원 및 감독받은 상담원의 행동특성 양상에 대한 상세 정보를 표시합 
니다.

작동 원리

감시된 상담원의 수, 컨택에서 통화 참여 해제된 횟수 및 수퍼바이저가 코칭한 횟수를 추적합니다. 감독자는 
상담원이 선택된 지속 시간 동안 자신에게 전달된 컨택을 처리하는 방식을 확인할 수 있습니다. 여기에는 상 
담원이 다른 상담원 또는 서비스로 호 전환한 컨택도 포함됩니다.

다음을 기준으로 보고서를 필터링할 수 있습니다.

상담원: 선택된 상담원을 담당 수퍼바이저 기준으로 그룹화하여 상세 정보를 표시합니다.
수퍼바이저: 각 수퍼바이저가 담당하는 모든 상담원의 상세 정보를 표시합니다.
상담원 그룹: 모든 상담원을 담당 수퍼바이저를 기준으로 그룹화하여 상세 정보를 표시합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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•

업무 사용량

상담원이 응답한 컨택 수를 어떻게 확인할 수 있습니까?

응답됨 측정값을 사용하여 상담원이 응답한 컨택의 수를 알 수 있습니다.
수퍼바이저가 컨택에서 상담원을 감시하거나 통화 참여 해제했던 컨택 수를 어떻게 확인합니까?

감시됨 및 통화 참여 해제됨 측정값을 사용하여 상담원이 감시되었거나 통화 참여 해제되었던 컨택 수를 
알 수 있습니다.
상담원이 감시 및 코칭되었던 컨택 수를 어떻게 알 수 있습니까?

감시됨 측정값을 사용하여 상담원이 감시되었던 컨택 수를 알 수 있습니다. 코칭됨 측정값을 사용하여 
상담원이 코칭되었던 컨택 수를 알 수 있습니다.
상담원이 상담원 또는 서비스로 호 전환한 컨택의 수는 몇 개입니까?

상담원으로 호 전환됨 및 서비스로 호 전환됨 측정값을 사용하여 다른 상담원 또는 서비스로 호 전환된 
컨택을 알 수 있습니다.

감독받은 일일 상담원 비교

정의

현재 보고 간격 동안 감독받은 상담원을 비교한 내용을 표시합니다.

작동 원리

현재 간격에서 다양한 측정값으로 상담원을 비교하여 감독받은 상담원의 활동을 추적합니다. 수퍼바이저는 
이 활동에 최대 5명의 상담원을 선택할 수 있습니다.

관심 있는 상담원을 필터링하여 비교 내용을 확인할 수 있습니다.

상담원 그룹을 기준으로 보고서를 필터링하여 하나의 그룹의 상담원 비교 내용만 표시합니다.

업무 사용량

감시 또는 코칭된 감독받은 상담원을 어떻게 비교할 수 있습니까?

감시됨 및 코칭됨 측정값을 사용하여 감독받은 상담원의 활동을 비교할 수 있습니다.
감시되거나 통화에서 제거된 감독받은 상담원을 어떻게 비교할 수 있습니까?

감시됨 및 통화 참여 해제 측정값을 사용하여 통화에서 제거된 감독받은 상담원의 활동을 비교할 수 있습 
니다.
예정된 지속 시간 동안 감독자가 통화에 몇 번 개입했습니까?

통화 참여 측정값을 사용하여 수퍼바이저가 통화에 개입한 횟수를 알 수 있습니다.

일일 시계열

정의

선택한 지속 시간 동안 개별 서비스 그룹의 라우팅 서비스와 상담원의 참여를 표시합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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작동 원리

선택한 지속 시간에 설정된 서비스 수준을 대상으로 하는 라우팅 서비스와 관련 있는 상담원 성과의 전반적인 
경향과 상담원 참여를 추적합니다.

감독자는 보고할 라우팅 서비스 그룹 내에서 라우팅 서비스를 선택하고 채널의 내역 성과를 추적할 수 있습니 
다. 감독자는 자신이 할당한 라우팅 서비스 그룹과 관련 있는 라우팅 서비스 및 라우팅 서비스 측정값만 볼 수 있 
습니다.

업무 사용량

선택한 지속 시간 동안 다양한 측정값에 대한 각 채널의 사용량을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

참여 경향 그래프를 확인하고 드롭다운 목록에서 다양한 측정값을 사용하여 각 채널의 사용량을 파악합 
니다.
채널이 선택한 지속 시간에 대해 정의된 서비스 수준에 근접한지 여부를 확인하려면 어떻게 해야 합니까 
?

서비스 수준 % 경향 그래프를 확인하여 각 채널의 백분율 사용량을 파악합니다.
선택한 지속 시간 동안 다양한 채널의 사용량을 비교하려면 어떻게 해야 합니까?

서비스 수준 % 경향 그래프를 확인하여 각 채널의 백분율 사용량을 파악합니다. 각 채널의 사용량 패턴 
을 분석합니다.
선택한 지속 시간 동안 라우팅 포인트에서 발생하는 상황을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

서비스 수준 % 측정값을 사용하여 도달한 최대 서비스 수준을 파악합니다. 임계값 초과 포기 통화 수 측 
정값을 확인하여 라우팅 서비스가 설정된 임계값 제한에 도달한 이후에 포기한 통화 수를 분석합니다.
선택한 지속 시간에서 라우팅 서비스가 최대한 활용되었는지 여부를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

서비스 수준 % 측정값을 확인하여 설정된 서비스 수준에 대해 라우팅 서비스를 통해 제공되는 통화를 결 
정합니다.

일일 VDN 요약

정의

고객 활동기록과 관련하여 라우팅 포인트의 전반적인 성능을 표시합니다.

이 보고서는 처리 VDN에서 종료되는 통화 또는 메시지를 남긴 발신자의 라우팅 포인트 보고를 지원합니다. 
Avaya Oceana®이(가) 작동하지 않는 지점에서 기존 상담원은 Elite로 대체하도록 지시를 받습니다.

작동 원리

선택한 지속 시간 동안 라우팅 포인트 성과를 추적합니다. 지속 시간은 일일로 집계되며 일일, 주간, 월간이 될 
수 있습니다. 수퍼바이저는 보고용으로 라우팅 포인트 및 라우팅 포인트 하위 유형을 선택하고, 라우팅 포인 
트의 내역 성과를 추적할 수 있습니다.

수퍼바이저는 이 보고서를 사용하여 서비스 수준 목표 준수 여부와 관련하여 라우팅 포인트를 비교하거나 다른 
측정값과 관련하여 라우팅 포인트를 비교할 수 있습니다.

이 보고서에서 지원하는 라우팅 포인트는 다음과 같습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3


 
일일 VDN 요약

2023년 1월 Avaya Oceana®용 Avaya Analytics™ 보고서 사용

이 문서에 대한 코멘트는?

118

•

•

•

•

VDN INGRESS, RONA, XFER2SERVICE, 
FALLBACK, COVERAGE, 
TREATMENT

PSTN VOICE

RoutePoint ROUTING 및 XFER2SERVICE OCP 채널

업무 사용량

선택한 지속 시간 동안 선택한 라우팅 포인트 및 라우팅 포인트 하위 유형을 통해 처리된 컨택 수와, 이 
컨택 중에서 통화종료된 컨택 수는 얼마나 됩니까?

처리됨 측정값을 사용하여 선택한 간격 동안 선택한 라우팅 포인트 및 라우팅 포인트 하위 유형에 의해 처 
리된 컨택 수를 확인합니다. 통화종료 수 측정값을 사용하여 통화종료된 컨택 수를 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 선택한 라우팅 포인트 및 라우팅 포인트 하위 유형을 통해 처리된 컨택 수와, 라우 
팅에 필요한 시간은 얼마나 됩니까?

처리됨 측정값을 사용하여 선택한 간격 동안 선택한 라우팅 포인트 및 라우팅 포인트 하위 유형에 의해 처 
리된 컨택 수를 확인합니다. 라우팅 지속 시간 측정값을 사용하여 이 컨택의 라우팅 지속 시간을 확인합 
니다.
라우팅 포인트의 성과를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

처리됨 측정값을 사용하여 라우팅 포인트에 의해 처리된 컨택 수를 확인합니다. 라우팅 지속 시간 측정 
값을 통화종료 수 및 평균 대기 시간과 같은 다른 측정값과 함께 사용하여 라우팅 포인트의 성과를 확인 
합니다.
라우팅 포인트의 성과가 향상되고 있는지 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

현재 지속 시간의 라우팅 포인트 성과를 다른 지속 시간에서 가져온 데이터와 비교합니다.

라우팅 포인트 유형 하위 유형 채널(Oceana®)

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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월간 내역 보고서 요약 개요
월간 내역 보고서를 사용해 일일 롤업 데이터 기준으로 월간 또는 연간 보고서를 생성할 수 있습니다. 이러한 
보고서는 데이터가 다음 달로 계산되기 때문에 현재 달 데이터를 포함하지 않습니다. 이러한 보고서의 데이터 
보존 기간은 구성 가능합니다. 이러한 보고서의 최대 데이터 보존 기간은 9999개월입니다.

Avaya Analytics™에서 사용 가능한 월간 롤업 기준 내역 보고서는 다음과 같습니다.

월간 상담원별 계정
월간 라우팅 서비스별 상담원
월간 원인 코드별 준비되지 않은 상담원 수
월간 상담원 성과 요약
월간 컨택 센터
월간 라우팅 서비스
월간 감독자 활동
월간 시간 시리즈
월간 VDN

Avaya Analytics™에서 제공하는 측정값, 데이터 및 보고서에 대한 자세한 정보는 https:// 
support.avaya.com의 Avaya 지원 웹사이트에서 사용할 수 있는 Avaya Analytics™ 데이터 사전을(를) 참 
조하십시오.

이 장은 각 보고서 작동 방식과 이에 대한 각 비지니스 용도와 같은 월간 롤업 데이터 기준 내역 보고서의 요약을 
제공합니다.

월간 상담원별 계정 요약

정의

선택한 지속 시간 동안 계정에 대한 컨택을 처리한 상담원에 대해 개략적으로 표시합니다.

작동 원리

선택한 지속 시간 동안 계정별 컨택 센터 상담원의 성과를 추적합니다. 지속 시간은 월간으로 롤업되며 월간 
또는 연간이 될 수 있습니다. 감독자는 보고 대상인 상담원을 선택하고 선택한 지속 시간 동안 계정에 서비스를 
제공하는 상담원의 성과를 분석할 수 있습니다.

이 보고서는 계정, 특성 및 컨택이 라우팅할 때 사용되는 채널을 표시합니다.

업무 사용량

상담원에게 제공된 컨택 수는 얼마나 되며 선택한 지속 시간 동안 어떤 계정을 대상으로 합니까?

제공됨 측정값을 사용하여 상담원에게 제공된 컨택 수를 확인합니다. 계정 ID 측정값을 사용하여 상담 
원이 서비스를 제공한 계정을 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 상담원이 서비스를 제공한 계정 수는 얼마나 됩니까?

챕터 8: 월간 내역 보고서 요약

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
https://support.avaya.com
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계정 ID 측정값을 사용하여 상담원이 서비스를 제공한 계정을 확인합니다.
보고 기간 동안의 상담원별 채널 사용량을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

채널 측정값을 사용하여 상담원이 계정을 지원하는 동안 지원한 채널 수를 확인합니다. 활성 시간 측정 
값을 사용하여 선택한 채널에 대해 상담원별로 소비한 활성 시간을 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 각 계정별 상담원의 점유률을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

계정 ID 측정값을 사용하여 상담원이 가장 많이 지원한 계정을 확인합니다. 평균 활성 시간 측정값을 사 
용하여 계정 상담원별로 소비한 활성 시간을 확인합니다.
상담원이 진행 중인 상호작용에서 상태를 준비되지 않음으로 변경한 횟수와 지속 시간을 보려면 어떻게 
해야 합니까?

준비되지 않음 보류 중 측정값을 사용하여 상담원이 상호작용 중에 준비되지 않음 상태 또는 추가 작업에 
들어간 횟수를 확인합니다. 준비되지 않음 보류 지속 시간 측정값을 사용하여 상담원이 상호작용 중에 
준비되지 않음 보류 상태에 있었던 지속 시간(초)을 볼 수 있습니다.

월간 라우팅 서비스별 상담원

정의

선택한 지속 시간 동안 상담원이 라우팅 서비스를 사용하는 방식을 표시합니다.

작동 원리

선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스와 관련 있는 채널별 상담원 성과를 추적합니다. 지속 시간은 월간으로 
집계되며 월간 및 연간이 될 수 있습니다.

감독자는 보고할 라우팅 서비스 그룹 내에서 라우팅 서비스를 선택하고 채널의 내역 성과를 추적할 수 있습니 
다. 감독자는 자신이 할당한 라우팅 서비스 그룹과 관련 있는 라우팅 서비스 및 라우팅 서비스 측정값만 볼 수 있 
습니다.

업무 사용량

선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스별 상담원 성과를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

상담원의 제공됨, 포기됨, 응답됨, 호 전환됨 및 상담 측정값의 데이터를 분석하여 상담원의 성과를 확인 
할 수 있습니다.
선택한 지속 시간 동안 상담원별 채널 사용량을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

필요한 라우팅 서비스와 해당 채널을 선택하여 보고서를 생성할 수 있습니다. 보고서에서 채널을 선택하 
고 상담원의 각 채널 사용량을 확인할 수 있습니다.
선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스별 상담원 성과를 비교하려면 어떻게 해야 합니까?

제공됨 및 응답됨 측정값을 사용하여 지정되고 응답된 참여 수를 확인합니다. 보류 수 측정값을 사용하 
여 상담원이 통화를 보류한 참여 횟수를 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스의 사용량을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

다양한 간격을 사용하여 보고서를 생성합니다. 라우팅 서비스의 사용량 패턴과 다양한 간격에 대해 관련 
이 있는 채널을 분석하여 라우팅 서비스의 사용량 패턴을 파악할 수 있습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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월간 사유 코드별 준비되지 않은 상담원 수

정의

준비되지 않은 상담원 수 Aux 상태와 관련된 사유 코드를 표시합니다.

작동 원리

준비비되지 않은 상담원 수 Aux 상태와 관련된 상담원 활동을 추적합니다. 감독자는 선택한 지속 시간 동안 상 
담원이 준비되지 않은 상담원 수 상태에 할당된 사유 코드를 보고 분석할 수 있습니다. 지속 시간은 월간으로 
집계되며 월간 또는 연간이 될 수 있습니다. 표시된 데이터는 상담원 수준에서 나열되며 데이터는 다음 달에 데 
이터베이스에 작성됩니다.

업무 사용량

선택한 지속 시간 동안 동일한 준비되지 않음 사유 코드 및 준비되지 않음 사유를 보이는 상담원 수는 얼마 
나 됩니까?

준비되지 않음 사유 코드와 준비되지 않음 사유 측정값별로 정렬하여 상담원이 사용하는 동일한 코드를 
확인합니다.
상담원이 가장 많이 사용하는 사유 코드는 무엇입니까?

준비되지 않음 사유 코드 측정값을 사용하여 선택한 지속 시간 동안 상담원이 가장 많이 사용한 사유 코드 
를 확인합니다.
상담원이 동일한 사유 코드를 여러 번 활용하고 있습니까?

상담원 ID, 상담원 사용자 핸들, 준비되지 않음 사유 코드 측정값을 사용하여 상담원이 선택한 지속 시간 
에서 동일한 코드를 여러 번 사용하는지를 확인합니다.
상담원이 가장 많이 사용하는 사유 코드는 무엇이며 이러한 코드의 최대 기간은 얼마나 됩니까?

준비되지 않음 사유 코드 측정값별로 정렬하여 최대 사용량을 갖는 코드를 확인하고, 총 지속 시간 측정 
값을 보고 선택한 지속 시간 동안 상담원이 준비되지 않음 Aux 상태에서 보낸 지속 시간을 확인합니다.
상담원이 선택한 지속 시간 동안 각 사유 코드에 대해 정의된 임계값을 초과하고 있습니까?

상담원 ID, 상담원 사용자 핸들, 준비 안 됨 사유 코드 측정값을 사용하여 상담원이 사용한 사유 코드를 
확인합니다. 이러한 측정값을 총 지속 시간 측정값과 연관시켜 상담원이 임계값을 초과하는지 확인합니 
다.
상담원이 가장 많이 사용하는 코드와 선택한 지속 시간 동안 발생 수가 최대인 코드는 무엇입니까?

준비 안 됨 사유 코드 측정값별로 정렬하여 최대 사용량을 갖는 코드를 확인합니다. 발생 수를 연관시켜 
코드의 최대 발생 수를 확인합니다.

상담원 성과

월간 상담원 성과 요약

정의

선택한 지속 시간 동안 채널별 상담원 성과 및 생산성을 표시합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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작동 원리

상담원이 선택한 지속 시간 동안 전달된 컨택을 처리하는 방식을 추적합니다. 감독자는 상담원이 선택된 지속 
시간 동안 자신에게 전달된 컨택을 처리하는 방식을 확인할 수 있습니다. 지속 시간은 월간으로 집계되며 월간 
또는 연간이 될 수 있습니다. 표시된 데이터는 상담원 수준에서 나열되며 데이터는 다음 달에 데이터베이스에 
작성됩니다.

업무 사용량

선택한 지속 시간 동안 각 상담원의 성과를 모니터링하고 비교하여 상담원이 시간을 어떻게 활용하는지 확인합 
니다. 이 보고서는 다음과 같은 몇 가지 주요 질문에 대한 답변을 제공합니다.

상담원에게 제공된 컨택 수와 이 컨택 중에서 선택한 지속 시간 동안 완료된 컨택 수는 얼마나 됩니까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 간격 동안 상담원에게 전송된 컨택 수를 확인합니다. 완료됨 측정값 
을 사용하여 완료된 컨택 수를 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 상담원이 처리한 컨택 수는 얼마나 되며 각 컨택이 처리된 지속 시간은 얼마나 됩니 
까?

완료됨 측정값을 사용하여 상담원이 처리한 컨택 수를 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 상담원의 활성 지속 시간과 유휴 지속 시간을 비교하려면 어떻게 해야 합니까?

활성 시간 측정값을 유휴 시간 측정값과 비교하여 활성 상태 대비 상담원이 유휴 상태에 사용한 시간을 확 
인합니다. 평균 활성 시간 측정값을 사용하여 상담원별로 사용한 평균 활성 시간을 확인합니다.
월간 보고서에 대한 상담원 성과와 다른 유사한 월간 보고서에 대한 상담원 성과를 비교하려면 어떻게 해 
야 합니까?

다른 유사 지속 시간의 제공된 컨택 수, 완료된 컨택 수, 에스컬레이션을 통해 응답된 컨택 수와 비교하여 
상담원 성과를 확인합니다.
해당 상담원의 성과에 향상이 있습니까?

선택한 지속 시간의 상담원 성과를 기타 지속 시간에서 파생된 데이터와 비교하면 상담원의 성과가 향상 
되고 있는지 확인할 수 있습니다.
선택한 지속 시간의 상담원 성과를 한눈에 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

테이블에서 모든 측정값의 총 합계 필드를 확인하거나 상담원 성과 카운터에서 측정값에 마우스를 올려 
놓습니다.
상담원이 진행 중인 상호작용에서 상태를 준비되지 않음으로 변경한 횟수와 지속 시간을 보려면 어떻게 
해야 합니까?

준비되지 않음 보류 중 측정값을 사용하여 상담원이 상호작용 중에 준비되지 않음 상태 또는 추가 작업에 
들어간 횟수를 확인합니다. 준비되지 않음 보류 지속 시간 측정값을 사용하여 상담원이 상호작용 중에 
준비되지 않음 보류 상태에 있었던 지속 시간(초)을 볼 수 있습니다.

월간 상담원 성과 상위 5명 및 하위 5명

정의

선택한 지속 시간 동안 상위 5명과 하위 5명의 상담원의 성과 요약을 표시합니다.

상담원의 순위를 매긴 메트릭에서 동일한 값을 지닌 상담원이 5명 이상인 경우, 보고서는 해당하는 모든 상담 
원을 표시합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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작동 원리

선택한 지속 시간에 대해 월간 기준으로 컨택 센터 상담원의 성과를 추적합니다. 지속 시간은 월간으로 집계되 
며 월간 또는 연간이 될 수 있습니다. 표시된 데이터는 상담원 수준에서 나열되며 데이터는 다음 달에 데이터베 
이스에 작성됩니다.

상위 5명 보고서는 가장 많은 수의 고객 참여를 성공적으로 완료한 상담원 5명에 대한 성과 요약을 보여주는 
월간 보고서입니다.

하위 5명 보고서는 가장 적은 수의 고객 참여를 완료한 상담원 5명에 대한 성과 요약을 보여주는 월간 보고서 
입니다.

업무 사용량

선택한 지속 시간에 대해 상위 5명과 하위 5명의 상담원에 대한 성과를 비교하여 활성 시간을 생산적으로 활용 
한 상담원과 그렇지 못한 상담원을 확인합니다.

이 보고서는 다음과 같은 몇 가지 주요 질문에 대한 답변을 제공합니다.

선택한 지속 시간 동안 상위 5명의 상담원이 컨택에 응답한 방식을 비교하려면 어떻게 해야 합니까?

응답 통화 수 측정값을 사용하여 상위 5명의 상담원이 응답한 컨택 수를 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 상위 5명의 상담원이 응답 시간을 생산성 있게 활용한 방식을 비교하려면 어떻게 
해야 합니까?

활성 지속 시간 측정값을 사용하여 상담원이 통화에 적극적으로 응답한 지속 시간을 확인 및 비교합니다 
.
상위 5명의 상담원이 선택한 지속 시간 동안 자신에게 지정된 컨택을 완료한 방식과 완료 비율을 비교하 
려면 어떻게 해야 합니까?

완료됨 및 응답됨(%) 측정값을 사용하여 상담원의 통화 완료 특성을 확인하고 비교합니다.
선택한 지속 시간 동안 보고 기간에 상위 5명의 상담원이 응답하지 않은 컨택 수는 얼마나 됩니까?

응답하지 않음 측정값을 사용하여 상담원이 응답하지 않은 컨택 수를 확인하고 비교합니다.
선택한 지속 시간 동안 하위 5명의 상담원이 컨택에 응답하지 않은 방식을 비교하려면 어떻게 해야 합니 
까?

응답하지 않음 측정값을 사용하여 하위 5명의 상담원이 응답하지 않은 컨택 수를 확인합니다.

월간 상담원 비교

정의

다양한 상담원 측정값에 대한 비교를 표시합니다.

작동 원리

선택한 지속 시간에서 다양한 상담원 측정값을 비교하여 선택한 상담원의 성과를 추적합니다. 감독자는 다양 
한 측정값을 기준으로 비교하기 위해 최대 5명의 상담원을 선택할 수 있습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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업무 사용량

선택한 지속 시간 동안 상담원에게 제공된 컨택 수와 이 컨택 중에서 완료된 컨택 수는 얼마나 됩니까?

제공됨 및 완료됨 측정값을 사용하여 상담원 성과를 비교합니다.
선택한 지속 시간 동안 상담원에게 제공된 컨택 수와 이 컨택 중에서 포기한 컨택 수는 얼마나 됩니까?

제공됨 및 포기됨 측정값을 사용하여 상담원이 포기한 컨택 수를 비교합니다.

상담원에게 제공된 컨택 중 그 달의 시작 이래 호 전환되거나 다자간 통화에 참여한 컨택 수는 얼마나 됩 
니까?

호 전환됨 및 다자간 통화함 측정값을 제공됨 측정값과 비교하여 선택한 지속 시간 동안 호 전환되거나 
다자간 통화에 참여한 컨택 수를 파악합니다.

월간 상담원 행동특성

정의

참여 처리 활동과 관련 있는 상담원 행동특성의 개별적인 발생을 표시합니다.

작동 원리

상담원이 선택한 지속 시간 동안 전달된 컨택을 처리하는 방식을 추적합니다. 감독자는 선택된 지속 시간 동안 
상담원에게 전달된 컨택에 대한 상담원 행동특성을 확인할 수 있습니다. 지속 시간은 월간으로 집계되며 월간 
또는 연간이 될 수 있습니다. 표시된 데이터는 상담원 수준에서 나열되며 데이터는 다음 달에 데이터베이스에 
작성됩니다.

이 보고서에는 다음 유형의 행동특성에 대한 개수가 포함됩니다.

단시간 준비되지 않음(aux.) 및 % 장시간 보류와 같은 지속 시간 기반 행동특성. 지속 시간 기반 행동특 
성에 대한 카운트에는 지속 시간을 지정하는 관리되는 행동특성 정의가 필요합니다.
호 전환됨, 상담 및 응답됨와 같이 자동으로 계산되는 이벤트 기반 행동특성.

업무 사용량

선택한 지속 시간 동안 상담원이 호 전환하거나 에스컬레이션(상담)하는 통화 비율은 어떻게 됩니까?

% 호 전환됨 또는 % 상담 수 측정값을 사용하여 상담원이 호 전환하거나 에스컬레이션하는 통화를 식별 
합니다.
선택한 지속 시간 동안 상담원이 더 오랜 지속 시간을 보류 상태로 둔 통화의 비율은 어떻게 됩니까?

% 장시간 보류 측정값을 사용하여 기업 목표치(임계값)보다 긴 시간 동안 통화를 보류하는 상담원을 식 
별합니다.
선택한 지속 시간 동안 임계값을 초과하는 장시간 참여를 파악하려면 어떻게 해야 합니까?

장시간 참여 비율(%) 측정값을 사용하여 기업 목표치를 초과한 상담원을 식별합니다.
기업 목표치를 충족하거나 초과하는 상담원 행동특성을 식별하려면 어떻게 해야 합니까?

서로 다른 측정값의 횟수를 확인하여 상담원의 행동특성을 식별합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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월간 컨택 센터 성과 요약

정의

월간 컨택 센터 사이트의 성과 요약을 표시합니다.

작동 원리

선택한 지속 시간 동안 컨택 센터 사이트의 행동특성 및 컨택 활동을 추적합니다. 지속 시간은 월간으로 집계 
되며 월간 또는 연간이 될 수 있습니다. 감독자자는 보고 지속 시간을 선택하고 컨택 센터의 내역 성과를 추적 
할 수 있습니다.

이 보고서에 포함된 요약은 다음과 같습니다.

행동 요약: 서비스 비용이나 고객 만족도에 상당한 영향을 미칠 수 있는 다양한 유형의 상담원 행동에 대한 
정보를 제공합니다.
컨택 요약: 컨택 센터에서 다이얼했던 모든 컨택의 상태에 대한 정보를 제공합니다.

업무 사용량

선택한 지속 시간 동안 특정 사이트에 제공된 컨택 수와 이 컨택 중에서 상담원 또는 서비스로 호 전환된 컨 
택 수는 얼마나 됩니까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 사이트에 제공된 컨택 수를 확인합니다. 상담원으로 호 전환 시작 및 
서비스로 호 전환 시작 측정값을 사용하여 상담원 또는 서비스로 호 전환된 컨택 수를 확인합니다.
행동 요약 원형 차트에서 높은 수치가 의미하는 바는 무엇입니까?

행동 수치는 컨택 센터의 상담원 행동에 매겨지는 점수로 상담원이 더 많은 교육을 필요로 하는지 또는 상 
담원의 효율성이 감소되었는지를 확인하는 목적으로 분석될 수 있습니다. 또한 상담원이 컨택 센터에 설 
정된 목표보다 많은 특정 작업을 수행하는지 여부를 분석하는 데에도 사용할 수도 있습니다.
선택한 지속 시간 동안 특정 사이트에 제공된 컨택 수, 대기 중에 포기한 컨택 수 및 알림 표시 중에 포기한 
컨택 수는 얼마나 됩니까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 사이트에 제공된 컨택 수를 확인합니다. 대기 중에 포기됨 및 알림 표 
시 중에 포기됨 측정값을 사용하여 대기 중에 포기되거나 알림 표시 중에 포기된 컨택 수를 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 특정 사이트에 제공된 컨택 수, 대기 중에 포기한 컨택의 비율 및 알림 표시 중에 포 
기한 컨택의 비율은 얼마나 됩니까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 사이트에 제공된 컨택 수를 확인합니다. 대기 중에 포기된 비율(%) 
및 알람 표시 중에 포기된 비율(%) 측정값을 사용하여 대기 중에 포기되거나 알림 표시 중에 포기된 컨택 
의 비율을 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 특정 사이트에 제공된 컨택 수, 응답한 컨택 수 및 응답하지 않은 컨택 수는 얼마나 
됩니까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 사이트에 제공된 컨택 수를 확인합니다. 응답함 및 응답하지 않음 측 
정값을 사용하여 응답한 통화 수와 응답하지 않은 통화 수를 확인합니다.

참고:

Avaya Analytics™에서는 1개의 사이트만 지원합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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선택한 지속 시간 동안 지정한 사이트에 제공된 컨택 수와 상담원에 의해 지연된 컨택 수는 얼마나 됩니 
까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 사이트에 제공된 컨택 수를 확인합니다. % 응답 통화 수 및 응답하지 
않은 통화 비율(%) 측정값을 사용하여 상담원이 응답하거나 응답하지 않은 통화의 비율을 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 지정한 사이트에 제공된 컨택 수와 상담원에 의해 지연된 컨택 수는 얼마나 됩니 
까?

제공됨 측정값을 사용하여 선택한 사이트에 제공된 컨택 수를 확인합니다. 지연된 컨택 수 측정값을 사 
용하여 상담원이 응답한 후 지연된 컨택을 확인합니다.

월간 라우팅 서비스 요약

정의

선택한 지속 시간 동안의 라우팅 서비스에 대한 전반적인 성과를 표시합니다.

작동 원리

선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스에 대한 전반적인 성과를 표시합니다. 지속 시간은 월간으로 집계되며 월 
간 및 연간이 될 수 있습니다.

감독자는 보고할 라우팅 서비스 그룹 내에서 라우팅 서비스를 선택하고 채널의 내역 성과를 추적할 수 있습니 
다. 감독자는 자신이 할당한 라우팅 서비스 그룹과 관련 있는 라우팅 서비스 및 라우팅 서비스 측정값만 볼 수 있 
습니다.

이 보고서는 라우팅 서비스, 특성, 컨택이 라우팅될 때 사용되는 채널을 표시하고 원형 차트 보기를 통해 메트 
릭 스냅샷을 제공합니다.

업무 사용량

선택한 간격 동안의 각 라우팅 서비스에 대한 성과를 모니터링하고 비교합니다.

이 보고서는 다음과 같은 몇 가지 주요 질문에 대한 답변을 제공합니다.

제공된 라우팅 서비스가 있는 컨택 수와 선택한 간격 동안 라우팅 서비스에서 서비스를 제공한 상담원 수 
는 얼마나 됩니까?

제공됨 측정값을 사용하여 라우팅 서비스를 통해 제공된 컨택 수를 확인합니다. 상담원 수 측정값을 사 
용하여 라우팅 서비스에서 서비스를 제공한 상담원 수를 확인합니다.
채널별 라우팅 서비스의 사용량을 비교하려면 어떻게 해야 합니까?

채널 측정값을 사용하여 라우팅 서비스가 제공한 멀티채널 사용량을 확인합니다.
선택한 간격 동안 라우팅 서비스의 성과를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

% 서비스 수준 측정값을 사용하여 라우팅 서비스를 사용한 참여 비율을 확인합니다. % 점유율 측정값 
을 사용하여 상담원이 라우팅 서비스의 참여 서비스 작업에 할애한 시간을 확인합니다.
라우팅 서비스 전체에서 포기된 컨택을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

라우팅 서비스 요약 - 컨택 탭을 클릭합니다. 페이지에 값을 입력하고 적용을 클릭합니다. 원형 차트 보 
기에서 각 원형에 마우스를 올려놓습니다.
라우팅 서비스의 성과가 향상되고 있는지 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

현재 간격의 라우팅 서비스 성과를 다른 간격에서 가져온 데이터와 비교합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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월간 감독자

월간 감독자 활동

정의

선택한 보고 지속 시간 동안 감독자의 활동 요약을 표시합니다.

작동 원리

선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스에 대한 전반적인 성과를 표시합니다. 지속 시간은 월간으로 집계되며 월 
간 및 연간이 될 수 있습니다.

입력 프롬프트에서 한 명 이상의 수퍼바이저를 기준으로 보고서를 필터링할 수 있습니다.

업무 사용량

수퍼바이저가 감시한 상담원의 수를 어떻게 확인할 수 있습니까?

감시 측정값을 사용하여 수퍼바이저가 상담원을 감시한 컨택의 수를 알 수 있습니다.
수퍼바이저가 감시하고 코칭을 제공한 상담원의 수를 어떻게 알 수 있습니까?

감시 측정값을 사용하여 수퍼바이저가 상담원을 감시한 컨택의 수를 알 수 있습니다. 코칭 측정값을 사 
용하여 수퍼바이저가 상담원에게 코칭을 제공한 컨택의 수를 알 수 있습니다.
특정 수퍼바이저가 감시하거나 코칭을 제공하거나 통화에 참여한 상담원의 수를 어떻게 확인할 수 있습니 
까?

수퍼바이저 이름을 기준으로 보고서를 필터링합니다. 감시, 코칭 및 통화 참여 측정값을 사용하여 수퍼 
바이저가 감시하거나 코칭하거나 통화에 참여한 상담원의 수를 확인할 수 있습니다.

감독받은 월간 상담원 활동

정의

선택한 보고 지속 시간 동안 감독받은 상담원 및 감독받은 상담원의 행동특성 양상에 대한 상세 정보를 표시합 
니다.

작동 원리

감시된 상담원의 수, 컨택에서 통화 참여 해제된 횟수 및 수퍼바이저가 코칭한 횟수를 추적합니다. 감독자는 
상담원이 선택된 지속 시간 동안 자신에게 전달된 컨택을 처리하는 방식을 확인할 수 있습니다. 여기에는 상 
담원이 다른 상담원 또는 서비스로 호 전환한 컨택도 포함됩니다.

다음을 기준으로 보고서를 필터링할 수 있습니다.

상담원: 선택된 상담원을 담당 수퍼바이저 기준으로 그룹화하여 상세 정보를 표시합니다.
수퍼바이저: 각 수퍼바이저가 담당하는 모든 상담원의 상세 정보를 표시합니다.
상담원 그룹: 모든 상담원을 담당 수퍼바이저를 기준으로 그룹화하여 상세 정보를 표시합니다.

코칭됨, 감시됨 및 통화 참여 해제됨 측정값으로 드릴다운할 수 있습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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업무 사용량

상담원이 응답한 컨택 수를 어떻게 확인할 수 있습니까?

응답됨 측정값을 사용하여 상담원이 응답한 컨택의 수를 알 수 있습니다.
수퍼바이저가 컨택에서 상담원을 감시하거나 통화 참여 해제했던 컨택 수를 어떻게 확인합니까?

감시됨 및 통화 참여 해제됨 측정값을 사용하여 상담원이 감시되었거나 통화 참여 해제되었던 컨택 수를 
알 수 있습니다.
상담원이 감시 및 코칭되었던 컨택 수를 어떻게 알 수 있습니까?

감시됨 측정값을 사용하여 상담원이 감시되었던 컨택 수를 알 수 있습니다. 코칭됨 측정값을 사용하여 
상담원이 코칭되었던 컨택 수를 알 수 있습니다.
상담원이 상담원 또는 서비스로 호 전환한 컨택의 수는 몇 개입니까?

상담원으로 호 전환됨 및 서비스로 호 전환됨 측정값을 사용하여 다른 상담원 또는 서비스로 호 전환된 
컨택을 알 수 있습니다.

감독받은 월별 상담원 비교

정의

선택한 보고 지속 시간 동안 감독받은 상담원을 비교한 내용을 표시합니다.

작동 원리

선택한 지속 시간에서 다양한 측정값으로 상담원을 비교하여 감독받은 상담원의 활동을 추적합니다. 수퍼바 
이저는 이 활동에 최대 5명의 상담원을 선택할 수 있습니다.

관심 있는 상담원을 필터링하여 비교 내용을 확인할 수 있습니다.

상담원 그룹을 기준으로 보고서를 필터링하여 하나의 그룹의 상담원 비교 내용만 표시합니다.

업무 사용량

감시 또는 코칭된 감독받은 상담원을 어떻게 비교할 수 있습니까?

감시됨 및 코칭됨 측정값을 사용하여 감독받은 상담원의 활동을 비교할 수 있습니다.
감시되거나 통화에서 제거된 감독받은 상담원을 어떻게 비교할 수 있습니까?

감시됨 및 통화 참여 해제 측정값을 사용하여 통화에서 제거된 감독받은 상담원의 활동을 비교할 수 있습 
니다.
예정된 지속 시간 동안 감독자가 통화에 몇 번 개입했습니까?

통화 참여 측정값을 사용하여 수퍼바이저가 통화에 개입한 횟수를 알 수 있습니다.

월간 시간 시리즈

정의

선택한 지속 시간 동안 개별 라우팅 서비스와 관련 있는 상담원의 참여를 표시합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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작동 원리

선택한 지속 시간에 설정된 서비스 수준을 대상으로 하는 라우팅 서비스 그룹에서 라우팅 서비스와 관련 있는 
상담원 성과의 전반적인 경향과 상담원 성과를 추적합니다.

감독자는 보고할 라우팅 서비스 그룹 내에서 라우팅 서비스를 선택하고 채널의 내역 성과를 추적할 수 있습니 
다. 감독자는 자신이 할당한 라우팅 서비스 그룹과 관련 있는 라우팅 서비스 및 라우팅 서비스 측정값만 볼 수 있 
습니다.

업무 사용량

선택한 지속 시간 동안 다양한 측정값에 대한 각 채널의 사용량을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

참여 경향 그래프를 확인하고 드롭다운 목록에서 다양한 측정값을 사용하여 각 채널의 사용량을 파악합 
니다.
채널이 선택한 지속 시간에 대해 정의된 서비스 수준에 근접한지 여부를 확인하려면 어떻게 해야 합니까 
?

서비스 수준 % 경향 그래프를 확인하여 각 채널의 백분율 사용량을 파악합니다.
선택한 지속 시간 동안 다양한 채널의 사용량을 비교하려면 어떻게 해야 합니까?

서비스 수준 % 경향 그래프를 확인하여 각 채널의 백분율 사용량을 파악합니다. 각 채널의 사용량 패턴 
을 분석합니다.
선택한 지속 시간 동안 라우팅 포인트에서 발생하는 상황을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

서비스 수준 % 측정값을 사용하여 도달한 최대 서비스 수준을 파악합니다. 임계값 초과 포기 통화 수 측 
정값을 확인하여 라우팅 서비스가 설정된 임계값 제한에 도달한 이후에 포기한 통화 수를 분석합니다.
선택한 지속 시간에서 라우팅 서비스가 최대한 활용되었는지 여부를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

서비스 수준 % 측정값을 확인하여 설정된 서비스 수준에 대해 라우팅 서비스를 통해 제공되는 통화를 결 
정합니다.

월간 VDN 요약

정의

고객 활동기록과 관련하여 라우팅 포인트의 전반적인 성능을 표시합니다.

이 보고서는 처리 VDN에서 종료되는 통화 또는 메시지를 남긴 발신자의 라우팅 포인트 보고를 지원합니다. 
Avaya Oceana®이(가) 작동하지 않는 지점에서 기존 상담원은 Elite로 대체하도록 지시를 받습니다.

작동 원리

선택한 지속 시간 동안 라우팅 포인트 성과를 추적합니다. 지속 시간은 월간으로 집계되며 월간 또는 연간이 될 
수 있습니다. 수퍼바이저는 보고용으로 라우팅 포인트 및 라우팅 포인트 하위 유형을 선택하고, 라우팅 포인 
트의 내역 성과를 추적할 수 있습니다.

수퍼바이저는 이 보고서를 사용하여 서비스 수준 목표 준수 여부와 관련하여 라우팅 포인트를 비교하거나 다른 
측정값과 관련하여 라우팅 포인트를 비교할 수 있습니다.

이 보고서에서 지원하는 라우팅 포인트는 다음과 같습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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VDN INGRESS, RONA, XFER2SERVICE, 
FALLBACK, COVERAGE, 
TREATMENT

PSTN VOICE

RoutePoint ROUTING 및 XFER2SERVICE OCP 채널

업무 사용량

선택한 지속 시간 동안 선택한 라우팅 포인트 및 라우팅 포인트 하위 유형을 통해 처리된 컨택 수와, 이 
컨택 중에서 통화종료된 컨택 수는 얼마나 됩니까?

처리됨 측정값을 사용하여 선택한 지속 시간 동안 선택한 라우팅 포인트 및 라우팅 포인트 하위 유형에 의 
해 처리된 컨택 수를 확인합니다. 통화종료 수 측정값을 사용하여 통화종료된 컨택 수를 확인합니다.
선택한 지속 시간 동안 선택한 라우팅 포인트 및 라우팅 포인트 하위 유형을 통해 처리된 컨택 수와, 라우 
팅에 필요한 시간은 얼마나 됩니까?

처리됨 측정값을 사용하여 선택한 지속 시간 동안 선택한 라우팅 포인트 및 라우팅 포인트 하위 유형에 의 
해 처리된 컨택 수를 확인합니다. 라우팅 지속 시간 측정값을 사용하여 이 컨택의 라우팅 지속 시간을 확 
인합니다.
라우팅 포인트의 성과를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

처리됨 측정값을 사용하여 선택한 지속 시간 동안 라우팅 포인트에 의해 처리된 컨택 수를 확인합니다. 
라우팅 지속 시간 측정값을 통화종료 수 및 평균 대기 시간과 같은 다른 측정값과 함께 사용하여 선택한 
지속 시간 동안 라우팅 포인트의 성과를 확인합니다.
라우팅 포인트의 성과가 향상되고 있는지 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

예정된 지속 시간의 라우팅 포인트 성과를 다른 지속 시간에서 가져온 데이터와 비교합니다.

라우팅 포인트 유형 하위 유형 채널(Oceana®)

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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2.
3.
4.
5.
6.
7.

통화 프로필 보고서 개요
이 장에는 라우팅 서비스에 대한 통화 프로필 보고서가 요약되어 있습니다. 감독자는 통화 프로필 보고서를 사 
용하여 선택한 기간 동안 라우팅 서비스 및 라우팅 서비스 그룹의 통화 정보를 볼 수 있습니다.

다음 통화 프로필 보고서는 Avaya Analytics™에서 사용할 수 있습니다.

포기된 통화 프로필
통화 프로필 활성 지속 시간
응답한 통화 프로필
대기열에서 대기 중 통화 프로필

보고서에는 통화가 응답되었는지 여부, 통화 지속 시간, 통화가 대기열에서 대기 중이던 지속 시간 또는 통화 
가 포기되었는지 여부 등의 정보가 포함됩니다. 15분 간격에서 연간까지 다양한 메트릭을 동적으로 선택하고 
특정 지속 시간 및 메트릭에 대해 최소 또는 최대 통화를 기록한 채널 ID를 확인할 수 있습니다.

또한 감독자는 자신에게 할당된 라우팅 서비스 그룹에서 라우팅 서비스의 통화 성과를 비교할 수 있습니다. 
이러한 보고서에서 얻은 정보를 사용하여 프로세스 개선 사항을 계획하거나 라우팅 서비스에 대한 비즈니스상 
의 결정을 내릴 수 있습니다.

예를 들어 특정 라우팅 서비스 그룹에 할당된 감독자는 포기된 통화 프로필 및 응답한 통화 프로필 보고서를 사 
용하여 해당 그룹에서 라우팅 서비스의 통화 성과를 비교할 수 있습니다. 제공된 총 통화 수 중에서 응답한 통 
화 수가 포기된 통화 수보다 많을 경우 라우팅 서비스 그룹에서 통화 성과가 양호함을 나타냅니다. 또는 라우 
팅 서비스 그룹에서 포기된 통화 수가 더 많을 경우 감독자는 해당 그룹의 통화 프로세스를 개선하기 위한 전략 
을 계획할 수 있습니다.

보고서는 추가적인 동적 필터링 기능을 사용하여 서류 형식으로 표시됩니다. 예를 들면 채널 ID 막대그래프 
의 막대를 클릭하여 상세 표에서 해당 특정 채널 ID에 대한 상세 정보만 볼 수 있습니다. 또한 막대를 클릭하면 
막대그래프가 업데이트되고, 선택한 막대와 관련 있는 채널 ID만 표시됩니다.

보고서의 왼쪽 또는 오른쪽 창에서 지속 시간, 메트릭 및 채널 ID 필터의 일부 또는 전부를 선택하여 추가 필터 
를 적용할 수 있습니다.

Avaya Analytics™에서 제공하는 측정값, 데이터 및 보고서에 대한 자세한 정보는 https:// 
support.avaya.com의 Avaya 지원 웹사이트에서 사용할 수 있는 Avaya Analytics™ 데이터 사전을(를) 참 
조하십시오.

통화 프로필 보고서의 제한 사항
통화 프로필 보고서의 제한 사항을 이해하려면 다음 시나리오를 검토하십시오.

통화는 Avaya Analytics™에서 제공됩니다.
통화가 라우팅 서비스 1에서 대기 중입니다.
1분 후에 라우팅 서비스 1의 대기열에서 통화가 제거됩니다.
이제 라우팅 서비스 2에서 통화가 대기됩니다.
라우팅 서비스 2에서 한 시간(또는 60분) 동안 대기열에서 대기한 후 통화가 응답됩니다.
통화는 1분 후에 라우팅 서비스 3으로 전환됩니다.
라우팅 서비스 3에서 통화가 응답되고 2시간(120분) 후에 완료됩니다.

챕터 9: 통화 프로필 보고서

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
https://support.avaya.com
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위의 시나리오에서 단일 통화는 3개의 라우팅 서비스에서 전환됩니다. 통화 상세 정보는 다음과 같이 통화 프 
로필 보고서에 표시됩니다.

통화 프로필 포기됨: 통화 프로필 상세 정보 없음
대기열에서 대기 중 통화 프로필: 1분 (3단계) + 1시간 (5단계) = 3660초. 이 시간은 라우팅 서비스 1에 
대해 표시됩니다. 다만 대부분의 시간 동안 통화는 라우팅 서비스 2의 대기열에서 대기 중이었습니다.
통화 프로필 응답됨: 1분 (3단계) + 1시간 (5단계) = 3660초. 이 시간은 통화가 응답된 라우팅 서비스 2 
에 대해 표시됩니다(5단계).
통화 프로필 활성 시간 지속 시간: 1분 (3단계) + 1시간 (5단계) + 1분 (6단계) + 2시간 (7단계) = 
10920초. 이 시간은 라우팅 서비스 1에 대해 표시됩니다.

4.1.1 이전 데이터에서는 응답된 통화 프로필, 대기열에서 대기 중인 통화 프로필 및 포기된 통화 프로필과 같 
은 보고서를 실행하는 경우 정확한 정보를 표시하지 않습니다. 이러한 보고서는 릴리즈 4.1.1에만 추가된 측 
정값을 사용합니다. 4.1.1 이전 측정값의 기본값은 0이며, 따라서 보고서는 4.1.1 이전 데이터에서 실행하는 
경우 부정확한 데이터를 표시합니다.

고급 통화 프로필 보고서
Avaya Analytics™ 릴리스 4.1.2에서는 고급 통화 프로필 보고서를 소개합니다. 이러한 보고서는 통화 프로 
필 보고서 개요 섹션에서 논의한 바와 같이 원래 통화 프로필 보고서의 한계를 해결합니다.

고급 통화 프로필은 IVR에서 Oceana로 라우팅한 후 개별적으로 통화의 각 부분에 대한 서비스 수준(SLA) 
측정값을 계산합니다.

고급 통화 프로필 보고서의 작동 방식을 이해하려면 다음 시나리오를 고려하십시오.

시나리오 1: IVR에서 Avaya Oceana®로 재라우팅된 통화

통화가 Avaya Oceana®로 라우팅되며 라우팅 서비스 1에서 10초 동안 대기합니다.
상담원에게 통화가 제공되고 RONA로 인해 다시 대기됩니다(벨소리 지속 시간 20초).
라우팅 서비스 1에서 통화가 15초 동안 대기합니다.
통화가 다른 상담원에게 제공되며 벨이 울리고 3초 후에 응답됩니다.
상담원이 통화를 IVR로 호 전환합니다.
통화가 Avaya Oceana®로 라우팅되며 라우팅 서비스 2에서 7초 동안 대기합니다.
통화가 상담원에게 제공되며 벨이 울리고 9초 후에 응답됩니다.
상담원이 통화를 IVR로 호 전환합니다.
통화가 Avaya Oceana®로 라우팅되며 라우팅 서비스 3에서 4초 동안 대기합니다.
고객이 통화를 포기합니다.

위의 시나리오에서는 원래 통화 프로필 보고서가 CDR 컨택 레코드에 대한 초기 대기 시간 측정값을 계산하 
며, 레코드에 이 측정값을 저장할 필드가 하나 있습니다. 통화가 다시 라우팅되면 초기 대기 시간 측정값이 계 
속 높아지므로 IVR을 통해 라우팅된 모든 세그먼트의 총 초기 대기 시간 지속 시간을 저장합니다.

고급 통화 프로필 보고서에서 3개의 다른 서비스 수준 측정값은 다음과 같이 계산됩니다.

1~4단계 – SLA 1 - IVR에서 Avaya Oceana®로의 첫 라우팅
6~7단계 – SLA 2 - IVR로의 호 전환 및 다시 Avaya Oceana®로의 후속 라우팅
9~10단계 – SLA 3 - IVR로의 호 전환 및 다시 Avaya Oceana®로의 후속 라우팅

고급 통화 프로필 보고서는 IVR에서 Avaya Oceana®로 라우팅되거나 개별적으로 다시 라우팅된 모든 통화 
를 표시합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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시나리오 2: Avaya Oceana® 내에서 통화 경로 변경

통화가 Avaya Oceana®로 라우팅되며 라우팅 서비스 1에서 10초 동안 대기합니다.
통화가 다시 라우팅되며 라우팅 서비스 2에서 10초 동안 대기합니다.
통화가 상담원에게 제공되며 벨이 울리고 9초 후에 응답됩니다. 통화가 제공되면 상담원에게 알림이 
전송됩니다.
통화가 완료되었습니다.

위 시나리오에서 통화는 Avaya Oceana® 내의 다른 상담원 또는 라우팅 서비스로 전송됩니다. 그 
사이에 IVR로의 라우팅은 다시 이루어지지 않습니다. 따라서 이러한 호 전환은 고급 통화 프로필 보 
고서에서 별도의 통화로 계산되지 않습니다.

위의 시나리오에서 원래 통화 프로필 보고서는 초기 라우팅 서비스 1의 대기 시간을 계산합니다. 고 
급 통화 프로필 보고서는 라우팅 서비스 2에서 대기 시간 및 경고 시간을 계산합니다.

여기서 대기 시간은 라우팅 서비스 1 및 라우팅 서비스 2의 초기 대기 시간의 합계입니다.

포기된 통화 프로필

정의

선택한 지속 시간 동안 포기된 라우팅 서비스의 통화 요약을 표시합니다.

작동 원리

선택한 지속 시간 동안 포기된 통화량을 추적합니다. 감독자는 이 정보를 사용하여 다른 라우팅 서비스를 비교 
하고 포기된 통화의 수가 가장 많은 라우팅 서비스를 확인할 수 있습니다.

업무 사용량

특정 지속 시간 동안 라우팅 서비스의 통화 성과를 파악하려면 어떻게 해야 합니까?

포기된 통화 프로필 보고서에는 특정 지속 시간 동안 포기된 통화량에 대한 정보가 표시됩니다. 예를 들 
어 특정 분기에 포기된 라우팅 서비스와 관련 있는 통화 수를 보려면, 시간 필터를 사용해 분기의 월을 선 
택하면 됩니다. 포기된 통화 수를 가장 많이 등록한 라우팅 서비스를 알게 된 후 해당 라우팅 서비스에 대 
한 프로세스 개선 사항을 계획할 수 있습니다.
어떤 라우팅 서비스 채널에서 포기된 통화 수를 가장 많이 보고했는지 알아보려면 어떻게 해야 합니까?

보고서의 막대그래프는 선택한 라우팅 서비스의 채널을 나타냅니다. 각 색상 코드 막대는 특정 채널을 나 
타냅니다.

마우스 포인터를 각 막대 위로 가져가면 해당 채널에서 포기된 통화의 수를 볼 수 있습니다. 다른 간격 및 
메트릭을 확인하려면 이 정보를 보면 됩니다. 포기된 통화 수를 가장 많이 보고한 채널을 확인한 후 해당 
채널에 대한 프로세스 개선 사항을 계획할 수 있습니다.
포기된 통화 정보는 조직이 비즈니스상의 결정을 내리는 데 어떻게 도움이 됩니까?

참고:

Avaya Analytics™ 4.1.2 이전 릴리스 데이터의 통화 프로필 보고서를 확인하려면 원래 통화 프로 
필 보고서에 액세스해야 합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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포기된 통화 또는 응답 없는 통화는 특히 판매 또는 판촉 서비스에서 놓친 기회와 유사합니다. 포기된 통 
화의 수가 많을수록 조직의 손실이 가중됩니다.

예를 들어 특정 라우팅 서비스에서 포기된 통화의 수를 일관되게 많이 보고합니다. 이 경우 감독자는 통 
화 성과를 개선하고 조직의 손실 위험을 완화하기 위해 더 나은 전략을 찾아야 합니다.
통화 포기율을 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

포기된 통화의 수를 특정 라우팅 서비스에 수신된 총 통화량으로 나눕니다.
표기된 총 통화 수에는 통화 보류 중, 상담 호 전환 후 경고 중 또는 선택한 지속 시간을 블라인드 호 전환 
후 경고 중에 끊긴 통화가 포함됩니까?

포기된 통화의 경우 상담원이 응답하기 전에 통화자가 전화를 끊습니다. 따라서 이러한 상황 중 어떤 것 
도 보고서에서 포기된 통화 수에 추가되지 않습니다.

통화 프로필 활성 지속 시간

정의

라우팅 서비스에 대해 통화가 활성화된 지속 시간의 요약을 표시합니다.

작동 원리

선택한 지속 시간 동안 활성화된 통화량을 추적합니다. 감독자는 라우팅 서비스 그룹 내에서 라우팅 서비스를 
비교하고 이러한 각 라우팅 서비스의 통화에 소요된 최소/최대 시간을 확인할 수 있습니다.

업무 사용량

감독자가 통화 프로필 활성 지속 시간 보고서의 정보를 기반으로 통화 성과를 개선하려면 어떻게 해야 합 
니까?

각 라우팅 서비스에서 처리하는 통화 데이터와 라우팅 서비스 내부/전체의 활성 지속 시간을 비교합니다 
. 이 비교를 사용해 비즈니스상의 결정을 내리면 특히 활성 시간이 과도하게 높은 라우팅 서비스의 경우 통 
화 시간을 개선하고 최적화할 수 있습니다.
활성 통화 지속 시간이 더 높은 쪽에 있는지 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

활성 통화 지속 시간에 대한 임계값 제한을 설정합니다. 임계값 이후로는 통화가 장시간 통화로 간주될 
수 있습니다.
활성 지속 시간이 긴 통화에서는 어떤 위험이 발생합니까?

활성 통화가 너무 오래 지속되면 대기열에서 대기 중인 통화량이 대폭 증가할 수 있습니다. 또한 통화가 
포기될 위험도 있습니다. 라우팅 서비스에 대한 통화 활성 지속 시간을 검토하고, 통화를 너무 오래 기다 
리지 않도록 이러한 시간을 단축할 수 있는 방법을 찾아야 합니다.

응답한 통화 프로필

정의

선택한 간격 동안 응답된 라우팅 서비스의 통화 요약을 표시합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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작동 원리

응답된 통화량을 추적합니다. 감독자는 선택한 지속 시간 동안 라우팅 서비스 그룹에서 각 라우팅 서비스에 응 
답된 통화의 수를 확인할 수 있습니다.

업무 사용량

이 보고서에 표시된 정보의 중요성은 무엇입니까?

이 보고서에는 최단 간격 내에 응답한 최대 통화량을 보고하는 라우팅 서비스가 표시됩니다. 응답 시간 
이 빠른 이러한 통화는 해당 라우팅 서비스의 통화 프로필 환경이 양호함을 나타냅니다. 응답된 호출 간 
격 또는 대기 중인 통화 및 중단된 통화의 수가 많은 다른 라우팅 서비스에서 이 프로세스를 복제할 수 있습 
니다.
최단 간격으로 응답된 통화의 관점에서 가장 성과가 좋은 채널 ID를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

채널 유형과 응답한 통화 수를 보려면 각 막대 위에 마우스 포인터를 놓습니다. 각 채널에서 다른 간격 및 
메트릭을 확인하려면 이 정보를 보면 됩니다. 응답된 통화 수를 가장 적게 보고한 채널을 확인한 후 해당 
채널에 대한 프로세스 개선 사항을 계획하여 응답률을 향상시킬 수 있습니다.
라우팅 서비스 그룹의 라우팅 서비스와 관련 있는 통화의 서비스 수준을 계산하려면 어떻게 해야 합니까 
?

n초 단위로 응답한 통화량을 선택한 지속 시간 동안 제공된 총 통화량에 100을 곱한 값으로 나눕니다.

예를 들어 특정 월에 제공된 총 통화의 수가 6000호이고 n초 안에 응답한 통화의 수가 5400호인 경우, 
서비스 수준은 다음과 같이 계산됩니다.

5400/6000 * 100 = 90

높은 서비스 수준률은 통화 성과 표준이 양호함을 나타냅니다.

대기열에서 대기 중 통화 프로필

정의

선택한 지속 시간 동안 대기열에서 대기 중이던 라우팅 서비스의 통화 요약을 표시합니다.

작동 원리

대기된 통화량을 추적합니다. 감독자는 라우팅 서비스의 대기열에서 대기 중이던 통화의 최대 시간을 확인할 
수 있습니다.

업무 사용량

이 보고서의 정보를 바탕으로 통화 성과를 개선하려면 어떻게 해야 합니까?

막대그래프에서 각 색상 코드 막대는 다른 채널을 나타냅니다. 마우스 포인터를 각 막대 위로 가져가면 
채널 유형, 대기 중인 통화의 수 및 통화 지속 시간을 볼 수 있습니다. 다른 간격 및 메트릭을 확인하려면 
이 정보를 봅니다. 최대 대기 통화의 수를 보고한 채널을 확인한 후 특히 대기 시간이 지나치게 긴 라우팅 
서비스의 통화 시간을 개선하고 최적화하기 위한 단계를 계획할 수 있습니다.
고객 만족도가 높은 라우팅 서비스를 확인하려면 어떻게 해야 합니까?

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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보고서를 분석하여 라우팅 서비스의 최단 지속 시간 동안 대기열에서 대기 중인 통화를 확인합니다. 고 
객 만족도가 높은 통화의 수가 가장 많은 라우팅 서비스를 검토할 수 있습니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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문서

개요

Avaya Oceana® 솔루션 설명 본 안내서를 통해 제품 개요 및 기능 설명 
, 상호 운용성, 성능 사양, 보안, 라이선 
스 요구 등을 포함하여 테스트한 제품 특 
성 및 기능에 대해 파악할 수 있습니다.

판매 엔지니어

비즈니스 파트너

솔루션 설계자

구현 엔지니어

구현

Avaya Oceana® 배포 이 안내서를 사용하여 고객 환경에 

Avaya Oceana® 솔루션을 배포하는 방 
법을 알아보십시오.

판매 엔지니어

비즈니스 파트너

솔루션 설계자

구현 엔지니어

Avaya Oceana® 및 Avaya 
Analytics™ 재해 복구

이 안내서를 사용하여 주 데이터 센터에 
전체 가동 중단이 발생했을 때 Avaya 

Oceana®, 솔루션을 복원하는 방법을 알 
아보십시오.

판매 엔지니어

비즈니스 파트너

솔루션 설계자

구현 엔지니어

Avaya Oceana® 업그레이드 이 안내서를 사용하여 기존 버전에서 

Avaya Oceana® 솔루션을 업그레이드 
하거나 마이그레이션하는 방법을 알아보 
십시오.

판매 엔지니어

비즈니스 파트너

솔루션 설계자

구현 엔지니어

Avaya Analytics™ 배포 Avaya Analytics™을 배포합니다. 영업 직원

비즈니스 파트너

솔루션 설계자

구현 엔지니어

관리

챕터 10: 자원

제목 이 문서의 활용 목적 대상

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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1.

2.

3.

4.

Avaya Oceana® 관리 Avaya Oceana®을 관리합니다. 시스템 관리자

감독자

사용

Avaya Workspaces for 

Avaya Oceana® 사용
Avaya Workspaces for Avaya 

Oceana®를 사용합니다.
상담원

감독자

Avaya Analytics™ 사용 Avaya Analytics™의 기능과 능력을 사 
용합니다.

감독자

관리자

보고서 작성 프로그램

Avaya Analytics™ 데이터 사 
전

사용자 정의 보고서에서 내역 및 실시간 
측정값을 사용합니다.

관리자

보고서 작성 프로그램

유지 관리 및 문제 해결

Avaya Oceana® 유지관리 및 
문제 해결

Avaya Oceana®의 일상적인 유지 관리 
및 문제 해결을 위해 유지 관리 및 문제 해 
결 절차를 수행합니다.

지원 담당자

구현 엔지니어

관리자

Avaya Analytics™ 유지관리 
및 문제 해결

Avaya Analytics™의 일반적인 유지 관 
리 기능을 수행하고 Avaya 
Analytics™의 문제 해결을 위해 도구와 
유틸리티를 사용합니다.

지원 담당자

구현 엔지니어

관리자

Avaya Oceana® 경보 Avaya Oceana® 경보에 관한 상세 정보 
를 확인합니다.

지원 담당자

관리자

Avaya 지원 웹사이트에서 문서 찾기
절차

https://support.avaya.com(으)로 이동합니다.

화면 상단에서 사용자 이름과 암호를 입력하고 Login을 클릭합니다.

Support by Product › Documents을(를) 클릭합니다.

Enter your Product Here에서 제품 이름을 입력한 다음 목록에서 해당 제품을 선택합니다.

제목 이 문서의 활용 목적 대상

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
https://support.avaya.com
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5.

6.

7.

•

•

•
•
•
•

◦
◦
◦
◦
◦

•

◦
◦

•
•

Choose Release에서 적합한 릴리즈 번호를 선택합니다.

제품에 릴리즈가 하나뿐인 경우 Choose Release 필드는 사용할 수 없습니다.

Content Type 필터에서 문서 유형을 클릭하거나 Select All을 클릭하여 이용 가능한 모든 문서의 
목록을 봅니다.
예를 들어, 사용자 가이드의 경우 User Guides 필터에서 Content Type를 클릭합니다. 목록에 
선택한 카테고리의 문서만 표시됩니다.

Enter를 클릭합니다.

Avaya 문서 센터 탐색
일부 프로그램의 최신 고객 문서는 현재 Avaya 문서 센터 웹사이트(https://documentation.avaya.com)에 
서 확인할 수 있습니다.

Avaya 문서 센터를 사용하면 다음을 수행할 수 있습니다.

키워드로 검색합니다.

제품별로 필터링하려면 필터를 클릭하고 제품을 선택합니다.
문서에서 검색합니다.

제품 및 솔루션에서 솔루션 카테고리 또는 제품을 선택한 다음 목록에서 적절한 문서를 선택합니다.
검색 결과 페이지에서 문서를 정렬합니다.
디스플레이 언어를 변경하고 로컬라이징된 문서를 보려면 언어( )를 선택합니다.
문서, 섹션 및 해당 하위 섹션 또는 전체 문서에서 현재 섹션의 PDF를 게시할 수 있습니다.
내 문서( )를 사용하여 콘텐츠를 컬렉션에 추가합니다.

콘텐츠 관리 › 내 문서 메뉴로 이동하여 다음 중 하나를 수행합니다.

컬렉션 생성, 이름 바꾸기 및 삭제.
다양한 문서의 주제를 컬렉션에 추가합니다.
컬렉션에 선택한 콘텐츠의 PDF를 저장하고 컴퓨터에 다운로드.
컬렉션의 콘텐츠를 이메일을 통해 다른 사람과 공유.
다른 사람과 공유한 컬렉션을 수신합니다.

감시 아이콘( )을 사용하여 자신을 감시자로서 추가합니다.

콘텐츠 관리 › 관심 목록 메뉴로 이동하여 다음 중 하나를 수행합니다.

이메일 알림에 포함을 활성화하여 이메일 알림을 수신합니다.
선택한 콘텐츠, 문서 내 모든 콘텐츠 또는 감시 목록 페이지의 모든 콘텐츠에 대한 감시 해제.

감시자는 콘텐츠가 문서에서 업데이트되거나 삭제될 때 또는 웹사이트에서 문서가 제거될 때 알림을 받 
습니다.
Facebook, LinkedIn, Twitter 같은 소셜 미디어 플랫폼에서 섹션을 공유합니다.
섹션에 대한 의견을 보내고 콘텐츠를 평가합니다.

중요:

Avaya 문서 센터에서 사용할 수 없는 문서의 경우 상위 메뉴의 사이트 더 보기 ›  지원을 클릭하여 
https://support.avaya.com을 엽니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
https://documentation.avaya.com
https://support.avaya.com
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교육
Avaya Oceana® 프로그램에서 다음 교육 과정을 사용할 수 있습니다.

표 1: 판매 자격 증명

APSS – 1202 Avaya OneCloud™ CCaaS 판매

41511W Avaya OneCloud™ CCaaS 솔루션 판매 0.75 웹 기반 교육

41551T Avaya OneCloud™ CCaaS 판매 전문 테 
스트

1.0 웹 기반 교육

ALCC –2005 Avaya Multiexperience Solutions 판매 (ALCC-2005)

41710W Avaya OneCloud™ Contact Center 자동 
화 스토리

0.50 웹 기반 교육

41411W Avaya Oceana® 판매 0.75 웹 기반 교육

41401W Avaya Analytics™ 판매 0.50 웹 기반 교육

41481W Avaya Oceana® 판매 ROI 0.50 웹 기반 교육

41770W 판매용 Avaya Experience Portal 및 
Proactive Outreach Manager(POM)

0.25 웹 기반 교육

표 2: 사전 판매를 위한 설계

ACDS – 3480 Avaya Oceana® 솔루션 설계

34211W 설계용 Avaya Oceana® 개요 0.75 웹 기반 교육

34811W Avaya Oceana 솔루션 설계 1/3부 1.0 웹 기반 교육

참고:

일부 기능은 웹사이트에 로그인한 상태에서만 사용할 수 있습니다. 사용 가능한 기능은 역할에 따라 
다릅니다.

과정 코드 과정 제목 과정 길이(시간) 전송 유형

과정 코드 과정 제목 과정 길이(시간) 전송 유형

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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34821W Avaya Oceana 솔루션 설계 2/3부 1.0 웹 기반 교육

34831W Avaya Oceana 솔루션 설계 3/3부 1.0 웹 기반 교육

34801X Avaya Oceana® 솔루션 설계 예제 1.50 시험

ALRI-7001 Avaya Oceana® 제품 릴리스 정보 컬렉션

39001W 사전 판매를 위한 Breeze 스냅인 상세 정보 
가 포함된 Avaya Oceana® R3.8

1.0 휴대용 문서 형식(PDF)

39020W 사전 판매를 위한 Avaya Breeze® Snap- 
ins for Avaya Oceana 상세 정보

1.0 PDF

표 3: 기술 서비스 파트너 자격 증명

ACIS – 7495 Avaya Oceana® 솔루션 구현

74150V Avaya Oceana® Core와 Workspaces 통 
합

40.0 강사 주도형 가상 교육

74950X Avaya Oceana® 솔루션 통합 예제 1.50 시험

ACSS-7497 Avaya Oceana®

74550V Avaya Oceana® 지원 24 강사 주도형 가상 교육

7497X Avaya Oceana® 지원 시험 1.75 시험

74360W Oceana®용 Avaya Analytics™ 설치 1.5 웹 기반 교육

표 4: 필수 교육 과정

77900W Avaya Control Manager 교육 번들 
(5개 과정: 21900W, 77910W, 
77920W, 77930W, 77940W)

5.50 웹 기반 교육

과정 코드 과정 제목 과정 길이(시간) 전송 유형

과정 코드 과정 제목 과정 길이(시간) 전송 유형

과정 코드 과정 제목 과정 길이(시간) 전송 유형

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
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70160W Avaya Breeze® 구현 및 지원 30.0 웹 기반 교육

표 5: 최종 사용자, 프로그래머, 관리자

ALEU-5002 Avaya Oceana® 최종 사용자 교육

24020W Avaya Oceana® 용 Avaya 
Workspaces 사용 - 상담원

1.0 웹 기반 교육 https:// 
www.avaya.com/ 
oceana-agent

24040W Avaya Oceana® 용 Avaya 
Workspaces 사용 - 감독자

1.0 웹 기반 교육 https:// 
www.avaya.com/ 
oceana- 
supervisor

ALUC-4001 Avaya Breeze® 클라이언트 SDK

2410W 개발자용 Oceana®의 고객 커뮤니케 
이션 및 앱

3.0 웹 기반 교육

ASDC-0010 Avaya Workspaces® Framework

24150W Avaya Workspaces® Framework 
사용자 정의

3.0 웹 기반 교육

24150T Avaya Workspaces® Framework 
R3 테스트

1.0 온라인 테스트

ASAC-0005 Avaya Oceana® 관리

21160W Avaya Oceana® Fundamentals 0.5 웹 기반 교육

24300V Avaya Oceana® R3 옴니채널 관리 40.0 강사 주도형 가상 
교육

판매 시 첨부

2430T Avaya Oceana® R3 온라인 테스트 
관리

1.0 온라인 테스트

과정 코드 과정 제목 과정 길이(시간) 전송 유형

Avaya 학습 센터

과정 코드 과정 제목 과정 길이(시간) 전송 유형
첨부 파일을 위한 베 
니티 링크

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
https://WWW.AVAYA.COM/OCEANA-AGENT
https://WWW.AVAYA.COM/OCEANA-SUPERVISOR
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24320W Administering Avaya Oceana® - 
Basic

2.5 웹 기반 교육 https:// 
www.avaya.com/ 
Oceana-admin

Oceana® 관리자용 ASAC-0031 Avaya Analytics™ R4

24380T Oceana8 Specialized Test용 
Avaya Analytics1M R4 관리

1.0 온라인 테스트

표 6: 기타 학습 과정

ALCC-0001 Avaya Workforce Optimization Select Integration with Avaya Oceana® Workspaces

7014W Avaya Workforce Optimization 
Select와 Avaya Oceana® 
Workspaces를 통합

3.0 웹 기반 교육

7014A Avaya Workforce Optimization 
Select와 Avaya Oceana® 
Workspaces의 통합 평가

1.0 평가

71610W POM과 Avaya Oceana®의 통합 1.0 웹 기반 교육

Support
최신 문서, 제품 공지 사항 및 지식 문서를 보려면 Avaya 지원 웹 사이트(https://support.avaya.com)로 이 
동하십시오. 릴리스 정보, 다운로드, 문제 해결 방법도 검색할 수 있습니다. 온라인 서비스 요청 시스템을 사용 
해 서비스를 요청하고. 상담원 채팅을 통해 궁금증을 해결하십시오. 발생한 문제에 추가 지원이 필요한 경우에 
는 상담원에게 지원 팀으로 연결해 줄 것을 요청하십시오.

Avaya InSite 지식 베이스 사용
Avaya InSite 지식 베이스는 다음을 제공하는 웹 기반 검색 엔진입니다.

최신 문제 해결 절차 및 기술 팁
서비스 팩 정보
고객 및 기술 문서 액세스
교육 및 인증 프로그램 정보

Avaya 학습 센터

과정 코드 과정 제목 과정 길이(시간) 전송 유형
첨부 파일을 위한 베 
니티 링크

과정 코드 과정 제목 과정 길이(시간) 전송 유형
첨부 파일을 위한 베 
니티 링크

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
https://WWW.AVAYA.COM/OCEANA-ADMIN
https://support.avaya.com
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•

1.
2.

3.
4.
5.
6.
7.

기타 관련 정보 링크

공인 Avaya 파트너이거나 현재 Avaya 지원 계약을 체결한 고객인 경우 추가 비용 없이 지식 베이스에 액세스 
할 수 있습니다. 로그인 계정 및 유효한 Sold-To 번호가 있어야 합니다.

Avaya InSite 지식 베이스를 사용하여 문제에 대한 잠재적인 해결책을 찾아보십시오.

http://www.avaya.com/support(으)로 이동합니다.
유효한 Avaya 사용자 ID 및 비밀번호를 사용하여 Avaya 웹 사이트에 로그온합니다.

Avaya Support 페이지가 표시됩니다.
제품별 지원 › 제품 특정 지원을 클릭합니다.
Enter Product Name에서는 제품을 입력하고 Enter 키를 누릅니다.
목록에서 제품을 선택하고 릴리스를 선택합니다.
문서를 표시하려면 Technical Solutions 탭을 클릭합니다.
관련 항목을 선택합니다.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=Avaya%20Oceana%C2%AE%EC%9A%A9%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%EB%B3%B4%EA%B3%A0%EC%84%9C%20%EC%82%AC%20%EC%9A%A9&p3=4.3
http://www.avaya.com/support
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