
Использование отчетов Avaya 

Analytics™ для Avaya Oceana®

Версия 4.3
Выпуск 1

Январь 2023



Январь 2023 Использование отчетов Avaya Analytics™ для Avaya Oceana® 2

© 2019-2026 Avaya LLC. 
All Rights Reserved.

Уведомление

Несмотря на то, что были приложены все усилия, чтобы 
информация в данном документе на момент его печати была 
полной и точной, компания Avaya не несет ответственности за 
любые ошибки. Компания Avaya оставляет за собой право 
вносить изменения и исправления в информацию данного 
документа без предварительного уведомления пользователей 
или организаций.

Отказ от ответственности за документацию

"Документация" — это информация, изданная на различных 
носителях, в том числе сведения о продуктах, инструкции по 
эксплуатации и технические характеристики, доступ к 
которым предоставляется пользователям данных продуктов. 
К документации не относятся маркетинговые материалы. 
Компания Avaya не несет ответственности за любые 
изменения, дополнения или удаления, сделанные в 
оригинальной опубликованной версии документации, если 
эти изменения, дополнения или удаления не были сделаны 
компанией Avaya или от ее имени. Конечный пользователь 
обязуется не привлекать к ответственности и не предъявлять 
компании Avaya, ее агентам, служащим и сотрудникам какие- 
либо иски или требования и не инициировать против них 
судебные разбирательства в связи с изменениями, 
добавлениями и сокращениями, сделанными позднее в 
данной документации.

Отказ от ответственности за ссылки

Компания Avaya не несет ответственности за содержимое или 
работу любых ссылок, которые указаны компанией Avaya на 
этом веб-сайте или в документации. Компания Avaya не несет 
ответственности за точность информации, содержание и 
достоверность веб-сайтов, на которые имеются ссылки в 
данной документации, и наличие какой-либо ссылки не 
означает, что компания рекомендует соответствующие 
продукты, услуги или информацию. Компания Avaya не может 
гарантировать, что эти ссылки будут обеспечивать доступ к 
запрашиваемой информации в любой момент, так как она не 
контролирует указанные страницы.

Гарантия

Avaya предоставляет ограниченную гарантию на свое 
оборудование и программное обеспечение. Для получения 
условий ограниченной гарантии обратитесь к соглашению о 
продаже. Условия стандартной гарантии Avaya и 
информация, которая касается гарантийного обслуживания 
данного продукта, доступна клиентам Avaya и любым другим 
лицам на веб-сайте службы технической поддержки Avaya 
https://support.avaya.com/helpcenter/getGenericDetails? 
detailId=C20091120112456651010 по ссылке "" (Гарантия и 
жизненный цикл продуктов) или на других последующих веб- 
сайтах, указанных компанией Avaya. Обратите внимание, что 
если продукт или продукты приобретены у авторизованного 
партнера Avaya по каналу за пределами США и Канады, 
гарантия предоставляется соответствующим партнером 
Avaya по каналу, а не компанией Avaya.

"Размещенная служба" — это подписка на размещенную 
службу Avaya, приобретенная вами у компании Avaya или 
авторизованного партнера Avaya по каналу (в зависимости от 
обстоятельств) и описанная в документации к размещенному 
SAS или иной применимой службе. В случае приобретения 
подписки на размещенную службу указанная выше 
ограниченная гарантия может не применяться, однако вы 

можете получить право на получение услуг поддержки в 
отношении размещенной службы, как описано в 
документации к соответствующей размещенной службе. Для 
получения подробной информации обращайтесь в Avaya или 
к партнеру Avaya по каналу (в зависимости от того, кто 
предоставляет службу).

Размещенная служба

СЛЕДУЮЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ ПРИМЕНЯЮТСЯ ТОЛЬКО ПРИ 
ПРИОБРЕТЕНИИ ПОДПИСКИ НА РАЗМЕЩЕННУЮ СЛУЖБУ 
AVAYA У AVAYA ИЛИ ПАРТНЕРА AVAYA ПО КАНАЛУ (В 
ЗАВИСИМОСТИ ОТ ОБСТОЯТЕЛЬСТВ), УСЛОВИЯ 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ РАЗМЕЩЕННЫХ СЛУЖБ ДОСТУПНЫ НА 
ВЕБ-САЙТЕ AVAYA, HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/ 
LICENSEINFO ПО ССЫЛКЕ "Avaya Terms of Use for Hosted 
Services" (Условия использования размещенных служб Avaya) 
ИЛИ НА ДРУГИХ ПОСЛЕДУЮЩИХ ВЕБ-САЙТАХ, 
УКАЗАННЫХ КОМПАНИЕЙ AVAYA, И ПРИМЕНЯЮТСЯ КО 
ВСЕМ ЛИЦАМ, ОБРАЩАЮЩИМСЯ К РАЗМЕЩЕННОЙ 
СЛУЖБЕ ИЛИ ИСПОЛЬЗУЮЩИМ ЕЕ. ПРИ ДОСТУПЕ ИЛИ 
ИСПОЛЬЗОВАНИИ РАЗМЕЩЕННОЙ СЛУЖБЫ ИЛИ 
ПРЕДОСТАВЛЕНИИ ТАКИХ ВОЗМОЖНОСТЕЙ ДРУГИМ 
ЛИЦАМ ОТ СВОЕГО ИМЕНИ И ОТ ИМЕНИ СУБЪЕКТА, ДЛЯ 
КОТОРОГО ВЫ ОСУЩЕСТВЛЯЕТЕ ЭТО (ДАЛЕЕ "ВЫ" И 
"КОНЕЧНЫЙ ПОЛЬЗОВАТЕЛЬ"), ВЫ СОГЛАШАЕТЕСЬ С 
УСЛОВИЯМИ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ. ЕСЛИ ВЫ 
СОГЛАШАЕТЕСЬ С УСЛОВИЯМИ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ОТ 
ИМЕНИ КОМПАНИИ ИЛИ ДРУГОГО ЮРИДИЧЕСКОГО ЛИЦА, 
ВЫ ПОДТВЕРЖДАЕТЕ, ЧТО У ВАС ЕСТЬ ПОЛНОМОЧИЯ НА 
ПОЛУЧЕНИЕ СОГЛАСИЯ ЭТОГО ЛИЦА С УСЛОВИЯМИ 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ. ЕСЛИ У ВАС ОТСУТСТВУЮТ ТАКИЕ 
ПОЛНОМОЧИЯ ИЛИ ВЫ НЕ СОГЛАШАЕТЕСЬ С ЭТИМИ 
УСЛОВИЯМИ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ, ВЫ НЕ ИМЕЕТЕ ПРАВА 
ОБРАЩАТЬСЯ К РАЗМЕЩЕННОЙ СЛУЖБЕ И 
ИСПОЛЬЗОВАТЬ ЕЕ ЛИБО ПРЕДОСТАВЛЯТЬ КОМУ-ЛИБО 
ПРАВО НА ОБРАЩЕНИЕ К РАЗМЕЩЕННОЙ СЛУЖБЕ И ЕЕ 
ИСПОЛЬЗОВАНИЕ.

Лицензии

УСЛОВИЯ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ ЛИЦЕНЗИИ НА 
ПРОГРАММНОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ, ПРИВЕДЕННЫЕ НА ВЕБ- 
САЙТЕ КОМПАНИИ AVAYA HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/ 
LICENSEINFO ПО ССЫЛКЕ "AVAYA SOFTWARE LICENSE 
TERMS (Avaya Products)" (УСЛОВИЯ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ 
ЛИЦЕНЗИИ НА ПРОГРАММНОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ AVAYA 
(Продукты Avaya)) ИЛИ НА ДРУГИХ ПОСЛЕДУЮЩИХ ВЕБ- 
САЙТАХ, УКАЗАННЫХ КОМПАНИЕЙ AVAYA, 
ПРИМЕНЯЮТСЯ КО ВСЕМ ЛИЦАМ, КОТОРЫЕ СКАЧИВАЮТ, 
ИСПОЛЬЗУЮТ И/ИЛИ УСТАНАВЛИВАЮТ ПРОГРАММНОЕ 
ОБЕСПЕЧЕНИЕ AVAYA, ПРИОБРЕТЕННОЕ У КОМПАНИИ 
AVAYA INC., У ЛЮБОЙ ДОЧЕРНЕЙ КОМПАНИИ AVAYA ИЛИ У 
ТОРГОВОГО ПАРТНЕРА AVAYA (В ЗАВИСИМОСТИ ОТ 
ОБСТОЯТЕЛЬСТВ) В РАМКАХ КОММЕРЧЕСКОГО 
СОГЛАШЕНИЯ С КОМПАНИЕЙ AVAYA ИЛИ ТОРГОВЫМ 
ПАРТНЕРОМ AVAYA. ЕСЛИ ИНОЕ НЕ УКАЗАНО В 
ПИСЬМЕННОМ СОГЛАШЕНИИ С КОМПАНИЕЙ AVAYA, 
КОМПАНИЯ AVAYA НЕ РАСПРОСТРАНЯЕТ ДЕЙСТВИЕ ЭТОЙ 
ЛИЦЕНЗИИ НА ПРОГРАММНОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ, КОТОРОЕ 
БЫЛО ПРИОБРЕТЕНО НЕ У КОМПАНИИ AVAYA, НЕ У 
ДОЧЕРНЕЙ КОМПАНИИ AVAYA И НЕ У AVAYA CHANNEL 
PARTNER. КОМПАНИЯ AVAYA ОСТАВЛЯЕТ ЗА СОБОЙ 
ПРАВО ПРЕДПРИНЯТЬ ЮРИДИЧЕСКИЕ ДЕЙСТВИЯ В 
ОТНОШЕНИИ ЛЮБЫХ ЛИЦ, КОТОРЫЕ ИСПОЛЬЗУЮТ ИЛИ 
ПРОДАЮТ ПРОГРАММНОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ БЕЗ 
ЛИЦЕНЗИИ. ПРИ УСТАНОВКЕ, СКАЧИВАНИИ ИЛИ 
ИСПОЛЬЗОВАНИИ ПРОГРАММНОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ ЛИБО 

https://support.avaya.com/helpcenter/getGenericDetails?detailId=C20091120112456651010
https://support.avaya.com/LicenseInfo
https://support.avaya.com/LicenseInfo
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ПРЕДОСТАВЛЕНИИ ДРУГИМ ЛИЦАМ РАЗРЕШЕНИЯ НА ЕГО 
ИСПОЛЬЗОВАНИЕ ВЫ ОТ СВОЕГО ЛИЦА И ОТ ИМЕНИ 
ОРГАНИЗАЦИИ, ДЛЯ КОТОРОЙ ВЫ УСТАНАВЛИВАЕТЕ, 
ЗАГРУЖАЕТЕ ИЛИ ИСПОЛЬЗУЕТЕ ПРОГРАММНОЕ 
ОБЕСПЕЧЕНИЕ (ДАЛЕЕ "ВЫ" И "КОНЕЧНЫЙ 
ПОЛЬЗОВАТЕЛЬ", ТЕРМИНЫ РАВНОЗНАЧНЫ), 
СОГЛАШАЕТЕСЬ С ДАННЫМИ УСЛОВИЯМИ И ВСТУПАЕТЕ 
В ЮРИДИЧЕСКОЕ СОГЛАШЕНИЕ МЕЖДУ ВАМИ И 
КОМПАНИЕЙ AVAYA INC. ЛИБО СООТВЕТСТВУЮЩЕЙ 
ДОЧЕРНЕЙ КОМПАНИЕЙ AVAYA ("AVAYA").

Avaya предоставляет вам лицензию в рамках нескольких 
типов лицензий, описание которых приведено далее, за 
исключением лицензии на ПО Heritage Nortel, рамки действия 
которой описаны ниже. Если тип лицензии не указан в 
документации по заказу, применимой лицензией будет 
лицензия на выделенные системы в соответствии с разделом 
«Лицензия на выделенные системы (Designated System 
License — DS)». Допустимое число лицензий, а также единиц 
емкости каждой лицензии будет равно 1 (одному), если в 
доступной Вам документации или в других материалах не 
будет указано иное значение. "Программное обеспечение" — 
компьютерные программы в объектном коде, 
предоставленные компанией Avaya или партнером Avaya по 
каналу как автономные или предварительно установленные 
на оборудовании продукты, а также любые обновления, 
исправления ошибок или измененные версии. "Назначенный 
процессор" означает одно автономное компьютерное 
устройство. "Сервер" — это несколько Назначенных 
процессоров, на которых размещено (физически или 
виртуально) прикладное программное обеспечение, доступ к 
которому имеют несколько пользователей. "Экземпляр" — 
отдельная копия Программного обеспечения, запускаемая в 
определенный момент времени: (i) на физическом 
компьютере; (ii) на установленной виртуальной машине 
("ВМ") или в другой подобной системе.

Типы лицензий

Лицензия на определенные процессоры (Designated System 
License — DS). Конечный пользователь может установить и 
использовать каждую копию или Экземпляр Программного 
обеспечения только: 1) на том количестве Назначенных 
процессоров, которое указано в заказе; или 2) в соответствии 
с количеством Экземпляров Программного обеспечения, 
указанном в заказе, Документации или письменном 
разрешении компании Avaya. Компания Avaya вправе 
требовать, чтобы Назначенные процессоры в заказе были 
идентифицированы по типу, серийному номеру, 
функциональному ключу, Экземпляру, местоположению и 
другим характеристикам либо запрашивать передачу этой 
информации Конечным пользователем в компанию Avaya с 
помощью электронных средств, используемых компанией 
Avaya для этих целей.

Лицензия для параллельных пользователей (Concurrent User 
License — CU). Конечный пользователь вправе установить и 
использовать Программное обеспечение на нескольких 
Назначенных процессорах или на одном или нескольких 
Серверах при условии, что в любой момент времени только 
лицензированное количество Единиц осуществляет доступ к 
Программному обеспечению и использует его, как указано в 
заказе, Документации или письменном разрешении компании 
Avaya. "Единица" означает элемент, на основе которого 
компания Avaya по собственному усмотрению рассчитывает 
стоимость своих лицензий. Такой единицей может быть 
оператор, порт или пользователь, учетная запись 
электронной или голосовой почты, зарегистрированная на 

имя какого-либо лица или название функционального 
подразделения компании (например, веб-мастера или 
службы технической поддержки), а также запись справочника 
в административной базе данных, используемой 
Программным обеспечением, которое позволяет одному 
пользователю взаимодействовать с Программным 
обеспечением. Единицы могут быть привязаны к 
определенному идентифицированному Серверу или 
Экземпляру Программного обеспечения.

Программное обеспечение Heritage Nortel

«"Heritage Nortel Software"» — это программное обеспечение, 
полученное компанией Avaya в результате приобретения 
Nortel Enterprise Solutions Business в декабре 2009 г. 
Программное обеспечение Heritage Nortel — это программное 
обеспечение, которое входит в список продуктов Heritage 
Nortel, доступный на веб-сайте https://support.avaya.com/ 
LicenseInfo по ссылке "Heritage Nortel Products" (Продукты 
Heritage Nortel) или на других последующих веб-сайтах, 
указанных компанией Avaya. Для программного обеспечения 
Heritage Nortel компания Avaya предоставляет клиенту 
лицензию на использование программного обеспечения 
Heritage Nortel, поставляемое по настоящему договору 
исключительно в пределах авторизованной активации или на 
уровне авторизованного использования, исключительно в 
целях, указанных в документации, и только если это указано, 
в целях использования на оборудовании Avaya или для связи 
с оборудованием Avaya. Плата за использование ПО Heritage 
Nortel может взиматься в рамках авторизованной активации 
или использования, как указано в заказе или инвойсе.

Сведения об авторских правах

За исключением случаев, когда явно указано иное, 
запрещается использовать приведенные на этом веб-сайте 
материалы, документацию, программное обеспечение, 
размещенные службы и оборудование, предоставленные 
компанией Avaya. Все содержимое этого веб-сайта, 
документация, размещенная служба и продукт, 
предоставленные компанией Avaya, в том числе подборка, 
размещение и дизайн содержимого, принадлежит компании 
Avaya или ее лицензиарам, а также защищено законом об 
охране авторских прав и другими законами по защите прав на 
интеллектуальную собственность, в том числе законами по 
охране прав на уникальные объекты в отношении защиты баз 
данных. Запрещается изменять, копировать, воспроизводить, 
публиковать, загружать на серверы, передавать и 
распространять любым способом любое содержимое 
целиком или частично, в том числе любой код и программное 
обеспечение, если это в явной форме не разрешено 
компанией Avaya. Несанкционированное воспроизведение, 
передача, распространение, хранение и использование 
продукта без явного письменного разрешения компании 
Avaya может рассматриваться как правонарушение, за 
которое законодательством предусмотрена гражданская или 
уголовная ответственность.

Виртуализация

Следующие положения применимы только в случае 
развертывания продукта на виртуальной машине. Каждый 
продукт имеет собственный код заказа и типы лицензии. Если 
не оговорено иное, каждый экземпляр продукта заказывается 
и лицензируется отдельно. Например, если клиент конечного 
пользователя или партнера Avaya по каналу хочет установить 
два экземпляра одного типа продуктов, необходимо заказать 
два продукта этого типа.

https://support.avaya.com/LicenseInfo
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Компоненты сторонних производителей

"Компоненты третьей стороны" — это части Программного 
обеспечения или Размещенной службы, которые могут 
содержать программы (в том числе с открытым исходным 
кодом), распространяемые на условиях соглашения с 
третьими лицами ("Компоненты третьей стороны"), 
включающие условия предоставления прав на использование 
определенных частей Программного обеспечения ("Условия 
третьей стороны"). При необходимости сведения о 
распространяемом исходном коде ОС Linux (для тех 
продуктов, в которых используется распространяемый 
исходный код ОС Linux), держателях авторского права на 
сторонние Компоненты и применимых к ним сторонних 
условий доступны в самих продуктах, Документации или на 
веб-сайте компании Avaya https://support.avaya.com/Copyright 
или на других последующих веб-сайтах, указанных 
компанией Avaya. Условия предоставления лицензии на 
программное обеспечение с открытым исходным кодом, 
изложенные в Условиях третьих лиц, соответствуют правам 
на лицензию, предоставляемым в настоящих Условиях 
предоставления лицензии на программное обеспечение, и 
могут включать дополнительные права на изменение или 
распространение программного обеспечения с открытым 
исходным кодом. Условия третьих лиц должны иметь 
преимущественную силу по отношению к настоящим 
Условиям предоставления лицензии на программное 
обеспечение исключительно в части, касающейся 
соответствующих Компонентов третьей стороны, кроме тех 
ситуаций, когда настоящие Условия предоставления 
лицензии на программное обеспечение налагают на вас 
более строгие ограничения, чем Условия третьих лиц.

Следующие положения применимы только в случае поставки 
кодека H.264 (AVC) вместе с продуктом. ДАННЫЙ ПРОДУКТ 
ЛИЦЕНЗИРУЕТСЯ ПО УСЛОВИЯМ ЛИЦЕНЗИИ НА 
ПОРТФЕЛЬ ПАТЕНТОВ AVC ДЛЯ ЛИЧНОГО 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ПОТРЕБИТЕЛЕМ ИЛИ ДЛЯ 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ИНЫМИ СПОСОБАМИ, 
ИСКЛЮЧАЮЩИМИ ПОЛУЧЕНИЕ ВОЗНАГРАЖДЕНИЯ ЗА (i) 
КОДИРОВАНИЕ ВИДЕО В СООТВЕТСТВИИ СО 
СТАНДАРТОМ AVC ("ВИДЕО AVC") И/ИЛИ (ii) 
ДЕКОДИРОВАНИЕ ВИДЕО AVC, ЗАКОДИРОВАННОГО 
ПОТРЕБИТЕЛЕМ В ПРОЦЕССЕ ЛИЧНОГО 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ И/ИЛИ ПОЛУЧЕННОГО ОТ 
ПОСТАВЩИКА ВИДЕО, ИМЕЮЩЕГО ЛИЦЕНЗИЮ НА 
ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ ВИДЕО AVC. ДЛЯ ДРУГИХ ВИДОВ 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ЛИЦЕНЗИЯ НЕ ПРЕДОСТАВЛЯЕТСЯ И 
НЕ ПОДРАЗУМЕВАЕТСЯ. ДОПОЛНИТЕЛЬНУЮ 
ИНФОРМАЦИЮ МОЖНО ПОЛУЧИТЬ У MPEG LA, L.L.C. СМ. 
ВЕБ-САЙТ ПО АДРЕСУ HTTP://WWW.MPEGLA.COM.

Поставщик услуг

СЛЕДУЮЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ ПРИМЕНИМЫ К СЛУЧАЯМ 
РАЗМЕЩЕНИЯ ПРОДУКТОВ И СЛУЖБ AVAYA ТОРГОВЫМ 
ПАРТНЕРОМ AVAYA. В ПРОДУКТАХ ИЛИ РАЗМЕЩЕННЫХ 
СЛУЖБАХ МОГУТ ПРИМЕНЯТЬСЯ КОМПОНЕНТЫ ТРЕТЬИХ 
ЛИЦ, НА КОТОРЫЕ РАСПРОСТРАНЯЮТСЯ УСЛОВИЯ 
ТРЕТЬИХ ЛИЦ И КОТОРЫМ ТРЕБУЕТСЯ ПОСТАВЩИК 
УСЛУГ, ПОЛУЧИВШИЙ НЕЗАВИСИМУЮ ЛИЦЕНЗИЮ 
НЕПОСРЕДСТВЕННО ОТ СТОРОННЕГО ПОСТАВЩИКА. 
РАЗМЕЩЕНИЕ ТОРГОВЫМ ПАРТНЕРОМ AVAYA ПРОДУКТОВ 
AVAYA ДОЛЖНО БЫТЬ РАЗРЕШЕНО В ПИСЬМЕННОЙ 
ФОРМЕ КОМПАНИЕЙ AVAYA, А ЕСЛИ В РАЗМЕЩАЕМЫХ 
ПРОДУКТАХ ПРИМЕНЯЕТСЯ ИЛИ ВСТРОЕНО 
ОПРЕДЕЛЕННОЕ ПРОГРАММНОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ 
ТРЕТЬИХ ЛИЦ, В ТОМ ЧИСЛЕ ПРОГРАММНОЕ 

ОБЕСПЕЧЕНИЕ И КОДЕКИ MICROSOFT, ТОРГОВОМУ 
ПАРТНЕРУ AVAYA ТРЕБУЕТСЯ САМОСТОЯТЕЛЬНО 
ПОЛУЧИТЬ ВСЕ ПРИМЕНИМЫЕ ЛИЦЕНЗИОННЫЕ 
СОГЛАШЕНИЯ ЗА СВОЙ СОБСТВЕННЫЙ СЧЕТ 
НЕПОСРЕДСТВЕННО ОТ СООТВЕТСТВУЮЩЕГО 
СТОРОННЕГО ПОСТАВЩИКА.

ЧТО КАСАЕТСЯ КОДЕКОВ, ЕСЛИ ПАРТНЕР AVAYA ПО 
КАНАЛУ РАЗМЕЩАЕТ КАКИЕ-ЛИБО ПРОДУКТЫ, 
ИСПОЛЬЗУЮЩИЕ ИЛИ ИМЕЮЩИЕ ВНЕДРЕННЫЙ КОДЕК 
H.264 ИЛИ H.265, ПАРТНЕР AVAYA ПО КАНАЛУ 
ПОДТВЕРЖДАЕТ И СОГЛАШАЕТСЯ СО СВОЕЙ 
ОТВЕТСТВЕННОСТЬЮ ЗА УПЛАТУ ВСЕХ СВЯЗАННЫХ 
КОМИССИЙ И/ИЛИ РОЯЛТИ. КОДЕК H.264 (AVC) 
ЛИЦЕНЗИРУЕТСЯ ПО УСЛОВИЯМ ЛИЦЕНЗИИ НА 
ПОРТФЕЛЬ ПАТЕНТОВ AVC ДЛЯ ЛИЧНОГО 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ПОТРЕБИТЕЛЕМ ИЛИ ДЛЯ 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ИНЫМИ СПОСОБАМИ, 
ИСКЛЮЧАЮЩИМИ ПОЛУЧЕНИЕ ВОЗНАГРАЖДЕНИЯ ЗА (I) 
КОДИРОВАНИЕ ВИДЕО В СООТВЕТСТВИИ СО 
СТАНДАРТОМ AVC ("ВИДЕО AVC") И/ИЛИ (II) 
ДЕКОДИРОВАНИЕ ВИДЕО AVC, КОТОРОЕ БЫЛО 
ЗАКОДИРОВАНО ПОТРЕБИТЕЛЕМ В ПРОЦЕССЕ ЛИЧНОГО 
ИСПОЛЬЗОВАНИЯ И/ИЛИ ПОЛУЧЕНО ОТ ПОСТАВЩИКА 
ВИДЕО, ИМЕЮЩЕГО ЛИЦЕНЗИЮ НА ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ 
ВИДЕО AVC. ДЛЯ ДРУГИХ ВИДОВ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ 
ЛИЦЕНЗИЯ НЕ ПРЕДОСТАВЛЯЕТСЯ И НЕ 
ПОДРАЗУМЕВАЕТСЯ. ДОПОЛНИТЕЛЬНУЮ ИНФОРМАЦИЮ 
ПО КОДЕКАМ H.264 (AVC) и H.265 (HEVC) МОЖНО 
ПОЛУЧИТЬ В КОМПАНИИ MPEG LA, L.L.C. СМ. ВЕБ-САЙТ 
ПО АДРЕСУ HTTP://WWW.MPEGLA.COM.

Соблюдение требований законодательства

Клиент признает и соглашается с тем, что он несет 
ответственность за соблюдение всех применимых законов и 
норм, в том числе за соблюдение законов и норм, связанных 
с записью вызовов, конфиденциальностью данных, 
интеллектуальной собственностью, коммерческой тайной, 
мошенничеством и правами на исполнение музыкальных 
произведений на территории страны или региона, где 
используется продукт Avaya.

Предупреждение мошеннического использования 
телефона

"Мошенническим использованием системы" является 
несанкционированное использование вашей 
телекоммуникационной системы некоторой стороной без 
разрешения (например, лицом, которое не является 
служащим компании, оператором, подрядчиком или 
работником, выполняющим задание для вашей компании). 
Учтите, что в связи с наличием телекоммуникационной 
системы существует риск мошеннического использования 
телефона, которое может привести к значительным 
дополнительным расходам за услуги связи.

Поддержка от компании Avaya в случае мошеннического 
использования телефона

Если вы подозреваете, что стали жертвой мошеннического 
использования телефона и нуждаетесь в технической 
помощи или поддержке, обратитесь в центр технического 
обслуживания по горячей линии противодействия 
мошенническому использованию телефона (+1-800-643-2353 
для США и Канады). Список дополнительных телефонных 
номеров службы поддержки см. на веб-сайте службы 
технической поддержки Avaya (https://support.avaya.com) или 
на других последующих веб-сайтах, указанных компанией 
Avaya.

https://support.avaya.com/Copyright
http://WWW.MPEGLA.COM
http://WWW.MPEGLA.COM
https://support.avaya.com
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Уязвимости системы безопасности

Информация о политике обеспечения безопасности 
компанией Avaya приведена в разделе Security Policies and 
Support (Политика безопасности и поддержка) на веб-сайте 
https://support.avaya.com/security.

Предполагаемые уязвимости в безопасности продуктов Avaya 
обрабатываются в рамках процедуры обеспечения 
безопасности продуктов Avaya (https://support.avaya.com/css/ 
P8/documents/100161515).

Скачивание документации

Актуальные версии Документации см. на веб-сайте службы 
технической поддержки Avaya (https://support.avaya.com) или 
на других последующих веб-сайтах, указанных компанией 
Avaya.

Связаться со службой технической поддержки Avaya

Перейдите на веб-сайт службы технической поддержки Avaya 
https://support.avaya.com, чтобы ознакомиться с замечаниями 
и статьями по продуктам и размещенным службам или 
сообщить об ошибках, которые возникли в вашем продукте 
или размещенной службе Avaya. Для получения списка 
телефонных номеров службы поддержки или контактных 
адресов перейдите на веб-сайт службы технической 
поддержки Avaya: https://support.avaya.com (или другие 
последующие веб-сайты, указанные компанией Avaya), 
прокрутите страницу вниз и выберите Contact Avaya Support 
(Связаться со службой технической поддержки Avaya).

Товарные знаки

Товарные знаки, логотипы и знаки обслуживания (далее 
"Знаки"), представленные компанией Avaya на веб-сайте, в 
Документации, Размещенных службах и продуктах, являются 
зарегистрированными или незарегистрированными Знаками 
компании Avaya, ее дочерних компаний, лицензиаров, 
поставщиков или сторонних компаний. Пользователям 
запрещено использовать эти знаки без письменного согласия 
компании Avaya или независимого производителя, который 
владеет знаком. Никакие элементы и сведения на этом веб- 
сайте, в Документации, в Размещенных службах и в 
продуктах не могут рассматриваться как предоставляющие 
по смыслу или по отсутствию права возражения или иным 
образом какие-либо лицензии или права на них и на Знаки 
без явного письменного разрешения компании Avaya или 
соответствующего третьего лица.

Avaya является зарегистрированным товарным знаком 
корпорации Avaya Inc.

Все другие товарные знаки являются собственностью 
соответствующих владельцев.

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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Назначение
Настоящий документ предоставляет сведения о порядке использования функций и 
возможностей Avaya Analytics™. В нем также описывается процедура создания пакета 
исторических отчетов по действиям в центре обработки вызовов Avaya Oceana®.

Этот документ пригодится пользователям, которые хотят использовать Avaya Analytics™ для 
создания и просмотра исторических отчетов по действиям в центре обработки данных Avaya 
Oceana®.

Изменения в этой версии
В Avaya Analytics™ версии 4.3 реализована следующая функция:

Поддержка отслеживания обращений с состоянием «В фокусе» и 
«Не в фокусе» в сценарии многозадачности

В сценарии многозадачности оператор может работать одновременно с несколькими 
обращениями. Например, оператор может обрабатывать одно обращение посредством 
вызова, отвечать на другое обращение в чате и одновременно составлять черновик 
сообщения электронной почты. Avaya Analytics™ определяет, на каком обращении оператор 
сфокусирован в данный момент. Для представления этих ситуаций используются состояния 
«В фокусе» и «Не в фокусе».

В отчетах Avaya Analytics™ также поддерживается отслеживание фактического времени, в 
течение которого оператор был сфокусирован на каждом взаимодействии.

Поддержка утверждения специальных сообщений электронной 
почты

Возможности Avaya Oceana® по утверждению или отклонению сообщений электронной 
почты расширены и теперь доступны для специальных сообщений электронной почты, 
создаваемых и отправляемых оператором. В зависимости от правил электронной почты, при 
создании и отправке оператором специального сообщения электронной почты:

специальное сообщение электронной почты проходит через процедуру утверждения 
или отклонения Avaya Oceana®;
После утверждения специальных сообщений электронной почты утверждающим они 
направляются соответствующим получателям.

Avaya Analytics™ поддерживает два новых показателя для сообщения об утверждении или 
отклонении специальных сообщений электронной почты. Avaya Analytics™ также отличает 
специальные сообщения электронной почты от ответов на них.

Глава 1 : Введение

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Обзор Avaya Analytics™
Avaya Analytics™ — это решение для создания отчетов на основании микрослужб, которое 
собирает события из Avaya Oceana®. Эти события преобразуются в показатели центра 
обработки вызовов и сохраняются в базе данных отчетов. С помощью этих показателей вы 
можете создать пакет исторических документов для Avaya Oceana®. Avaya Analytics™ — это 
платформа отчетности, которая предоставляет возможность просматривать и анализировать 
данные Avaya Oceana® с помощью хронологических информационных панелей 
взаимодействий.

Avaya Analytics™ также предлагает набор показателей для информационных панелей в 
режиме реального времени, что обеспечивает супервизорам и менеджерам доступ к 
ключевым показателям эффективности центра обработки вызовов.

С новым интерфейсом Avaya Analytics™ вы сможете:

оптимизировать работу центра обработки вызовов;
сократить операционные расходы;
предоставить клиентам расширенные услуги;
получить полезные сведения о взаимодействиях с целью повышения качества 
обслуживания клиентов и производительности операторов;
анализировать типы взаимодействий, поддерживаемых Avaya Oceana®.

Благодаря Avaya Common Services существенно упрощена процедура установки Avaya 
Analytics™.

Обзор хронологических отчетов
Отчеты хронологической информационной панели содержат хронологические данные по 
ресурсам центра обработки вызовов, таким как операторы и службы маршрутизации 
различных групп служб маршрутизации. С помощью этих отчетов вы можете быстро 
получить представление о производительности центра обработки вызовов в указанном 
временном интервале. Эти отчеты могут использоваться как источники справочной 
информации для оценки хронологической производительности операторов и супервизоров 
центра обработки вызовов. Благодаря этим данным вы сможете отслеживать улучшения и 
изменения производительности с течением времени и принимать взвешенные решения для 
центра обработки вызовов.

В хронологических отчетах используются показатели на основе интервалов для создания 
моментального снимка центра обработки вызовов. Все хронологические отчеты и отчеты по 
тенденциям, которые возвращают показатели на основе интервала, не включают данные из 
текущего 15-минутного интервала до запуска агрегации данных для интервала. По 
умолчанию настройки кэширования отчета установлены на 15 минут. По этой причине вам 
может потребоваться подождать до 30 минут, чтобы данные текущего интервала 
отобразились в отчете.

Глава 2 : Обзор

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Ежедневные сводные исторические отчеты позволяют создавать отчеты за неделю, месяц 
или год на основе ежедневных сводных данных. Ежемесячные сводные исторические отчеты 
позволяют создавать отчеты за месяц или за год на основе ежемесячных сводных данных.

Как супервизор вы можете использовать отчеты о профиле вызова для определения 
производительности вызовов служб маршрутизации в группах служб маршрутизации, в 
которые вы назначены. Вы можете сравнить производительность вызовов и решить, 
необходимо ли планировать усовершенствование процессов.

Вы можете настроить группы служб маршрутизации для хронологической отчетности в Avaya 
Analytics™. Значение для групп служб маршрутизации по умолчанию — Выкл. Для 
получения дополнительной информации о настройке групп служб маршрутизации см. тему 
«Настройка групп служб маршрутизации для хронологической 
отчетности» › главы 2 «Обслуживание Avaya Analytics с помощью консоли Cluster 
Control Manager» в руководстве «Обслуживание и устранение неисправностей Avaya 
Analytics для Avaya Oceana».

Система хронологической отчетности предлагает:

Веб-приложение для создания отчетов, которое предоставляет хронологическую 
отчетность с помощью упрощенного интерфейса.

С помощью этого интерфейса вы можете визуализировать производительность 
центра обработки вызовов за указанный временной интервал. Интерфейс предлагает 
пользователю расширенные возможности по созданию отчетов.
Консолидация хронологических данных о работе центра обработки вызовов и данных 
о клиентах в центре обработки вызовов
Обширную библиотеку таблиц, графиков и готовых к использованию экранов.
Возможность очень подробной детализации информации
Настройки фильтрации.
Экспорт отчетов в форматы Excel и PDF.

Планирование выполнения отчетов в соответствии с заданным пользователем 
интервалом.
Возможность планирования и создания отчетов на основе ежедневных или 
ежемесячных сводных данных.
Варианты вычисляемых показателей.

•
•
•

Примечание:

Период хранения данных для этих отчетов можно настроить. Максимальный период 
хранения данных для этих отчетов составляет:

12 месяцев для данных на основе интервалов;
60 месяцев для ежедневных сводных данных;
9999 месяцев для ежемесячных сводных данных.

Примечание:

Формат HTML в настоящее время не поддерживается.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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•

•
•

•

•

•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•
•

•
•
•
•
•
•
•
•
•

•
•
•
•
•
•

Ведение отчетности по часовым поясам для отображения данных в предпочитаемом 
часовом поясе.
Разнообразные шаблоны отчетов.
Возможность создавать настраемые отчеты или изменять отчеты в соответствии с 
бизнес-требованиями
Возможность для пользователей с расширенными правами импортировать данные из 
различных источников в целях создания отчетов, документов и информационных 
панелей на основе импортированных данных.
Возможность экспортировать веб-объекты для архивирования настраиваемых отчетов 
во время модернизации.

Хронологические отчеты на основе данных за интервал, доступные в Avaya Analytics™:

Учетная запись по оператору
Оператор по службе маршрутизации
Конфигурация оператора
Входы оператора в систему и выходы из нее
Оператор по коду причины неготовности
сводные данные по производительности оператора;
Трассировка оператора
контакт-центр;
Взаимодействие
Сведения об обращении
Сводка по взаимодействиям посредством обмена сообщениями
Служба маршрутизации
Супервизор
Временной ряд
Абонентский номер вектора (VDN)

Хронологические отчеты на основе ежедневных сводных данных, доступные в Avaya 
Analytics™:

Дневные данные по учетным записям по операторам
Дневные данные по операторам по службе маршрутизации
Ежедневные данные по операторам по коду причины неготовности
Дневные сводные данные по производительности оператора
Дневные данные по контакт-центру
Дневные данные по службам маршрутизации
Дневные данные о действиях супервизора
Дневные данные по диапазонам времени
Сводный VDN за день

Хронологические отчеты на основе ежемесячных сводных данных, доступные в Avaya 
Analytics™:

Месячные данные по учетным записям по операторам
Месячные данные по операторам по службе маршрутизации
Ежемесячные данные по операторам по коду причины неготовности
Месячная сводка по производительности оператора
Месячные данные по контакт-центру
Месячные данные по службе маршрутизации

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3


 
Понятия, используемые в Avaya Analytics™

Январь 2023 Использование отчетов Avaya Analytics™ для Avaya Oceana®

Комментарии к документу?

10

•
•
•

•
•
•
•

•

•

Месячные данные по действиям супервизоров
Данные по диапазонам времени за месяц
Месячные данные по VDN

Супервизоры могут использовать обычные и расширенные отчеты о профиле вызова для 
просмотра количества отвеченных и потерянных вызовов. Обычные и расширенные отчеты о 
профиле вызова:

Профиль вызова — потеряно
Профиль вызова — отвечено
Профиль вызова — продолжительность пребывания в состоянии «Активный»
Профиль вызова — ожидание в очереди

Для получения более подробной информации о показателях, данных и отчетах, 
предоставляемых Avaya Analytics™, см. Avaya Analytics™ Data Dictionary на сайте службы 
поддержки Avaya: https://support.avaya.com.

Понятия, используемые в Avaya Analytics™
В следующей таблице перечислены понятия, используемые в Avaya Analytics™:

Отчет Запрос определенного набора форматированных данных из вашего источника.

Отчет состоит из следующих двух частей:

Шаблона отчета, который является его базовой структурой.

Связанных с отчетом объектов, размещенных в шаблоне. Например, 
атрибутов, метрик, фильтров и запросов.

Документ В документе отображены данные вашей организации в формате, похожем на 
презентацию PowerPoint. Одновременно с изображениями и текстом можно 
просматривать несколько отчетов в виде таблицы и графика. 
Высококачественные документы Pixel Perfect™ позволяют отображать бизнес- 
данные, которые можно демонстрировать руководству. К таким документам 
относятся карты результатов и пакеты документов, документы по управляемым 
метрикам, производственные и эксплуатационные документы.

Например, документ по метрикам продаж помогает анализировать торговые 
сделки и объемы продаж на различных этапах процесса поставки. Документ 
наглядно отображает процесс продаж и распространения продукции. Документ 
также включает в себя несколько метрик, которые измеряют общую 
производительность по успешным и упущенным торговым сделкам. Этот 
документ можно использовать для общего понимания процесса продаж, 
начиная от создания запросов и заканчивая доставкой товаров клиентам. 
Также вы можете использовать данные для анализа ключевых показателей 
производительности, с помощью которых можно оценивать эффективность 
организации продаж.

Понятие Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
https://support.avaya.com
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Пакет документов Пакет документов — это интерактивное представление для отображения и 
изучения бизнес-данных. Пользователи, имеющие соответствующие права, 
могут создать пакет документов и добавить к нему визуальное представление 
данных, чтобы:

упростить восприятие данных;

управлять данными для настройки отображаемой информации;

разбить данные на несколько глав и страниц для логичного 
представления информации в пакете документов.

Пакеты документов включают настраиваемые представления корпоративных 
данных. Вы можете просматривать предварительно настроенные пакеты 
документов или создавать настраиваемые представления, если у вас есть 
соответствующие права. Пользователи с правами администратора могут 
создавать общие пакеты документов для групп пользователей со сходными 
профессиональными обязанностями или функциями.

Атрибут Параметр с определенными свойствами, например имя оператора.

Метрика Показатель, который является результатом вычисления, проведенного на 
основе данных. Он представляет собой числовое значение, например 
количество полученных вызовов.

Фильтр Условия, на основании которых Avaya Analytics™ отображает результаты.

Запрос Тип фильтра для предоставления входных данных, на основании которых 
Avaya Analytics™ отображает результаты.

Роли пользователя
Следующая таблица разъясняет права пользователя, применяемые в Avaya Analytics™.

Понятие Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Тип пользователя Потребители Пользователи с 
базовыми правами 
(Basic user)

Пользователи с 
расширенными правами 
(Advanced user)

Вы можете Запускать пакеты 
документов, отчеты 
и документы.

Выполнять 
базовые операции, 
такие как 
сортировка, 
составление сводки, 
детализация и 
экспорт.

Все возможности, 
которые 
предоставлены 
потребителям.

Создавайте новые 
пакеты документов, 
отчеты и документы.

Изменять или 
настраивать готовые 
отчеты Avaya 
Analytics™.

Осуществлять 
доступ к данным и 
их импорт с 
локального 
компьютера в 
форматах Excel, 
CSV и JSON.

Все возможности, 
которые 
предоставлены 
базовым 
пользователям.

Взаимодействоват 
ь с остальными API- 
интерфейсами для 
передачи внешних 
данных, извлечения 
подмножеств 
данных и создания 
наборов данных.

Подключать 
данные из ряда 
сторонних баз 
данных и 
обращаться к ним.

Нельзя: Сохранять и 
проектировать 
новые пакеты 
документов, отчеты 
или документы.

Создавать 
объекты, например 
запросы, фильтры и 
метрики.

Создавайте 
объекты, например 
запросы и фильтры.

Создавать объекты 
схемы, такие как 
атрибуты и факты.

Использовать 
остальные API- 
интерфейсы. 
Например, 
обращаться к 
данным, 
переданным через 
API-интерфейс.

Создавать объекты 
схемы, такие как 
атрибуты, факты и 
иерархии.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Подписка на отчеты
Avaya Analytics™ предоставляет возможность подписаться на хронологический отчет, чтобы 
получать обновленные копии отчета.

Для установки даты, после которой вы не хотите получать отчеты по подписке, на странице 
«Параметры подписки» разверните меню Дополнительные параметры, выберите Не 
доставлять после и задайте дату.

Чтобы получать уведомления о доставке отчетов по подписке по электронной почте, в 
разделе Уведомление о доставке в разделе Дополнительные параметры выберите 
параметр Отправить уведомление на адрес электронной почты. Затем в поле Новый 
адрес введите адрес электронной почты.

В следующей таблице перечислены типы подписок на отчеты:

Личное представление Сохраняет в раздел Мои подписки личное представление отчетов, 
созданных в указанную дату и время.

Хронологический список Содержит сохраненные для последующего использования отчеты.

Используя исторический список, вы можете создавать ярлыки для ранее 
созданных отчетов, а также просматривать запланированные отчеты. При 
выборе этой подписки для указанного отчета создается сообщение в 
хронологическом списке. После чего вы можете получить отчет из сообщения 
в папке «Хронологический список».

В папке «Хронологический список» содержатся сообщения по всем проектам, 
над которыми вы работаете. Количество сообщений в этой папке 
регулируется администратором с помощью параметра Максимальное 
количество сообщений у одного пользователя.

Например, если этот параметр имеет значение 40, при этом у вас есть 
10 сообщений по проекту А и 15 сообщений по проекту Б, то по проекту В вы 
сможете получить не более 15 сообщений. При достижении максимального 
количества самое старое сообщение в текущем проекте автоматически 
удаляется.

Важно:

Не запускайте отчеты от имени администратора. В Avaya Analytics™ 
администраторы не могут создавать определенные отчеты с помощью профилей 
администраторов. Кроме того, в некоторых отчетах отображается неточная 
статистика, если эти отчеты созданы администратором.

Тип подписки Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Обновление кэша Обновляет кэш для указанного отчета. Например, в вашей системе 
содержится набор стандартных недельных, месячных и годовых отчетов. Эти 
отчеты должны храниться в кэше, если к ним часто обращаются. При 
обновлении таблицы соответствующий кэш должен быть обновлен. Эта 
подписка часто использует для обновления расписания, активация которых 
происходит по событиям, поскольку для кэша не требуется обновление, если 
исходные данные не были изменены.

Электронная почта Доставляет отчеты, на которые вы подписаны, на один или несколько 
указанных адресов электронной почты.

Файл Сохраняет отчеты, на которые вы подписаны, в виде файла Excel или PDF в 
указанном сетевом местоположении.

FTP Сохраняет отчеты, на которые вы подписаны, в местоположении на FTP- 
сервере в выбранном формате. Доступные варианты формата файла: 
значения, разделенные запятыми (CSV), PDF, HTML, MS Excel и обычный 
текст.

Печать Печать отчетов, на которые вы подписаны, на указанном принтере.

Тип подписки Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3


 

Январь 2023 Использование отчетов Avaya Analytics™ для Avaya Oceana®

Комментарии к документу?

15

•
•
•

1.

2.

3.

4.

5.

6.

Выполнение входа в Avaya Analytics™
Об этой задаче

Данная процедура позволяет выполнить вход в интерфейс Avaya Analytics™ с помощью 
поддерживаемого браузера. Всегда используйте протокол HTTPS для безопасных 
соединений.

Список поддерживаемых браузеров см. в документе Avaya Oceana® Solution Description.

Предварительные требования

Выполните следующие процедуры, описанные в Maintaining and Troubleshooting Avaya 
Analytics™:

Создание локального пользователя для хронологической отчетности
Добавление локального пользователя в группу
Удаление локального пользователя из группы

Процедура

В адресной строке браузера введите следующий URL-адрес:

https://<полное доменное имя>/AvayaAnalytics/servlet/AnalyticsWeb

В этом URL-адресе замените <FQDN> на FQDN кластера, настроенного при 
развертывании.

Выберите Стандартный, чтобы войти как локальный пользователь, или Проверка 
подлинности LDAP, чтобы войти как пользователь LDAP.

В поле Имя пользователя введите имя пользователя.

В поле Пароль введите свой пароль.

Щелкните Вход.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Проекты.

Выберите проект.
Avaya Analytics™ отобразит главную страницу.

Описание полей главной страницы Avaya Analytics™

В следующей таблице перечислены поля и кнопки, доступные на главной странице Avaya 
Analytics™:

Общие отчеты Общая папка, в которой находятся готовые отчеты и документы. Содержимое 
этой папки доступно для всех пользователей независимо от их ролей.

Мои отчеты Персональная папка, в которой находятся созданные вами отчеты.

Глава 3 : Начало работы

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Исторический список Папка, в которой находятся ранее созданные и запланированные отчеты.

Мои подписки Папка, где вы можете просматривать и управлять подписками на отчеты.

Создать пакет 
документов

Кнопка для создания пакета документов.

Добавить внешние 
данные

Кнопка для импорта данных из внешнего источника.

Создать отчет Кнопка для создания отчета в виде таблицы или графика с нуля либо на основе 
шаблона.

Создать документ Кнопка для создания документа, в котором данные вашей организации 
отображаются в формате, похожем на презентацию PowerPoint.

Создать фильтр Кнопка для создания фильтра, который позволяет ограничить данные, 
возвращаемые запросом.

Создать запрос Кнопка для создания фильтра, определяющего содержимое отчета.

Создать метрику Кнопка для создания метрики, позволяющей анализировать данные.

Создать 
настраиваемую группу

Кнопка для создания настраиваемой группы, которая позволяет сегментировать 
данные.

Описания полей страницы «Общие отчеты»

В следующей таблице перечислены папки, доступные на странице Общие отчеты:

Настраиваемые отчеты Папка, содержащая определенные пользователями или настраиваемые 
отчеты либо информационные панели, доступные всем пользователям.

Стандартные 
хронологические отчеты

Папка, содержащая стандартные хронологические отчеты и документы 
Avaya Analytics™.

Название Описание

Важно:

Доступность полей и кнопок для пользователя зависит от его роли. Информацию о 
ролях пользователя см. в разделе Роли пользователя  на стр. 11.

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Описание полей страницы стандартных хронологических отчетов

В следующей таблице перечислены папки и документы, доступные на странице 
Стандартные хронологические отчеты:

Ежедневно Содержит все готовые отчеты, которые вы можете использовать для:

настройки соответствующих документов;

создания новых документов и пакетов документов.

Эти отчеты основаны на таблицах ежедневных сводных данных.

Ежемесячно Содержит все готовые отчеты, которые вы можете использовать для:

настройки соответствующих документов;

создания новых документов и пакетов документов.

Эти отчеты основаны на таблицах ежемесячных сводных данных.

Отчеты Содержит все готовые отчеты, которые могут использоваться для:

настройки соответствующих документов;

создания новых документов и пакетов документов.

Эти отчеты основаны на таблицах данных за интервал.

Профиль вызова (исходный) Содержит следующие отчеты о профиле вызова (исходные):

Профиль вызова — потеряно

Профиль вызова — продолжительность пребывания в 
состоянии «Активный»

Профиль вызова — отвечено

Профиль вызова — ожидание в очереди

Профиль вызова 
(расширенный)

Содержит следующие отчеты о профиле вызова (расширенные):

Профиль вызова — потеряно

Профиль вызова — продолжительность пребывания в 
состоянии «Активный»

Профиль вызова — отвечено

Профиль вызова — ожидание в очереди

Учетная запись по оператору Показывает сводные данные по операторам, которые обрабатывали 
обращения для учетных записей в текущем интервале.

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Оператор по службе 
маршрутизации

Показывает использование служб маршрутизации операторами в 
текущем интервале.

Конфигурация оператора Показывает данные и свойства оператора.

Вход/выход оператора Показывает сведения о входе операторов в систему и выходе из нее.

Сведения включают сведения о входе в систему и выходе из нее, 
общую продолжительность пребывания в системе и атрибуты, 
связанные с работой операторов, которые входили в систему на 
протяжении отчетного периода.

Оператор по коду причины 
неготовности

Отображает код причины, связанный с состоянием вспомогательной 
работы оператора.

Сводные данные по 
производительности 
оператора

Показывает производительность и эффективность оператора по 
каналам в текущем интервале.

Центр обработки вызовов Выводит сводные данные по производительности узла центра 
обработки вызовов.

Отчет по сведениям об 
обращении

Показывает сведения о сегментах и продолжительности сегментов 
взаимодействия.

Взаимодействие Показывает различные параметры, связанные с взаимодействиями с 
клиентами.

Отчет по взаимодействиям 
посредством обмена 
сообщениями

Показывает различные параметры, связанные с взаимодействиями с 
клиентами через канал обмена сообщениями.

Cлужба маршрутизации Показывает общую производительность службы маршрутизации в 
выбранном интервале.

Супервизор Демонстрирует сводку по действиям супервизора в текущем 
интервале составления отчетов.

Временной ряд Показывает взаимодействия оператора в отдельной службе 
маршрутизации в текущем интервале.

Сводные данные по 
абонентскому номеру вектора

Отображает показатели производительности точки маршрутизации с 
точки зрения качества обслуживания клиентов.

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Описания полей страницы «Отчеты»

В следующей таблице перечислены отчеты, доступные на странице Отчеты:

Учетная запись по оператору Показывает сводные данные по операторам, которые обрабатывали 
обращения для учетных записей в текущем интервале.

Оператор по службе 
маршрутизации

Показывает использование служб маршрутизации операторами в 
текущем интервале.

Конфигурация оператора Показывает данные и свойства оператора.

Вход/выход оператора Показывает сведения о входе операторов в систему и выходе из нее.

Сведения включают сведения о входе в систему и выходе из нее, 
общую продолжительность пребывания в системе и атрибуты, 
связанные с работой операторов, которые входили в систему на 
протяжении отчетного периода.

Оператор по коду причины 
неготовности

Отображает код причины, связанный с состоянием вспомогательной 
работы оператора.

Производительность 
оператора

Показывает производительность и эффективность оператора по 
каналам в текущем интервале.

Этот отчет состоит из четырех отчетов:

Сводные данные по производительности операторов: 
показывает производительность и эффективность оператора по 
каналам в текущем интервале.

Производительность 5 лучших и 5 худших операторов: 
показывает сводные данные по производительности пяти лучших 
и пяти худших операторов в текущем интервале.

Сравнение операторов: показывает сравнение различных 
показателей операторов.

Поведение операторов: показывает случаи поведения 
оператора, связанные с действиями по обработке 
взаимодействий.

Трассировка оператора Отображает данные о действиях с вызовами, изменениях состояния и 
времени, когда эти события произошли с отслеживаемым оператором.

Профиль вызова — потеряно Отображает количество потерянных вызовов для каждой службы 
маршрутизации в группе служб маршрутизации.

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Профиль вызова — 
продолжительность 
пребывания в состоянии 
«Активный

Отображает продолжительность, в течение которой вызовы каждой 
службы маршрутизации в группе служб маршрутизации были в 
состоянии «Активный».

Профиль вызова — отвечено Отображает количество отвеченных вызовов для каждой службы 
маршрутизации в группе служб маршрутизации.

Профиль вызова — ожидание 
в очереди

Отображает количество вызовов, ожидавших ответа в очереди, для 
каждой службы маршрутизации в группе служб маршрутизации.

Центр обработки вызовов Выводит сводные данные по производительности узла центра 
обработки вызовов.

Сведения об обращении Показывает сведения о сегментах, продолжительности сегментов 
взаимодействия и количестве взаимодействий посредством 
электронной почты.

Отчет по взаимодействиям Показывает различные параметры, связанные с взаимодействиями с 
клиентами.

Отчет по взаимодействиям 
посредством обмена 
сообщениями

Показывает различные параметры, связанные с взаимодействиями с 
клиентами через канал обмена сообщениями.

Cлужба маршрутизации Показывает общую производительность службы маршрутизации в 
выбранном интервале.

Супервизор Демонстрирует сводку по действиям супервизора в текущем 
интервале составления отчетов.

Этот отчет состоит из трех отчетов:

Действия супервизоров: показывает сводку по действиям 
супервизора в текущем интервале составления отчетов.

Действия операторов под наблюдением супервизора: 
показывает сведения об операторах, находившихся под 
наблюдением супервизора, и аспектах предпринятых ими 
действий в текущем интервале составления отчетов.

Сравнение операторов под наблюдением супервизора: 
показывает результаты сравнения операторов, находившихся 
под наблюдением супервизора, в текущем интервале 
составления отчетов.

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Абонентский номер вектора 
(VDN

Отображает показатели производительности точки маршрутизации с 
точки зрения качества обслуживания клиентов.

Описание полей страницы ежедневных данных

В следующей таблице перечислены папки и документы, доступные на странице Ежедневные 
данные:

Отчеты Содержит все готовые отчеты, которые вы можете использовать для:

настройки соответствующих документов;

создания новых документов и пакетов документов.

Эти отчеты основаны на ежедневных сводных данных.

Дневные данные по учетным 
записям по операторам

Показывает сводные данные по операторам, которые обрабатывали 
обращения для учетных записей в течение выбранного периода 
времени.

Дневные данные по 
операторам по службе 
маршрутизации

Отображает использование операторами служб маршрутизации в 
течение выбранного периода времени.

Ежедневные данные по 
операторам по коду причины 
неготовности

Отображает код причины, связанный с состоянием вспомогательной 
работы оператора.

Дневные сводные данные по 
производительности 
оператора

Показывает производительность и эффективность оператора по 
каналам в течение выбранного периода времени.

Дневные данные по контакт- 
центру

Выводит сводные данные по производительности узла центра 
обработки вызовов.

Дневные данные по службам 
маршрутизации

Показывает общую производительность службы маршрутизации в 
течение выбранного отчетного периода времени.

Дневные данные по 
супервизорам

Отображает сводку по действиям супервизора в течение выбранного 
отчетного периода времени.

Дневные данные по 
диапазонам времени

Показывает взаимодействия оператора в отдельной службе 
маршрутизации в течение выбранного периода времени.

Название Описание

Название Описание
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Сводный VDN за день Отображает показатели производительности точки маршрутизации с 
точки зрения качества обслуживания клиентов.

Описания полей страницы «Отчеты»

В следующей таблице перечислены отчеты из папки Ежедневно, доступные на странице 
Отчеты:

Дневные данные по учетным 
записям по операторам

Показывает сводные данные по операторам, которые обрабатывали 
обращения для учетных записей в течение выбранного периода 
времени.

Дневные данные по 
операторам по службе 
маршрутизации

Отображает использование операторами служб маршрутизации в 
течение выбранного периода времени.

Ежедневные данные по 
операторам по коду причины 
неготовности

Отображает код причины, связанный с состоянием вспомогательной 
работы оператора.

Дневные сводные данные по 
производительности 
оператора

Показывает производительность и эффективность оператора по 
каналам в течение выбранного периода времени.

Дневные данные по контакт- 
центру

Выводит сводные данные по производительности узла центра 
обработки вызовов.

Временная шкала атрибута 
маршрутизации, за день

Отображает временную шкалу атрибута маршрутизации для 
выбранного периода времени.

Дневные данные по службам 
маршрутизации

Показывает общую производительность службы маршрутизации в 
течение выбранного отчетного периода времени.

Дневные данные о действиях 
супервизора

Отображает сводку по действиям супервизора в течение выбранного 
отчетного периода времени.

Дневные данные по 
супервизорам

Отображает сводку по действиям супервизора в течение выбранного 
отчетного периода времени.

Дневные данные по 
диапазонам времени

Показывает взаимодействия оператора в отдельной службе 
маршрутизации в течение выбранного периода времени.

Название Описание

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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•

•

VDN за день Отображает показатели производительности точки маршрутизации с 
точки зрения качества обслуживания клиентов.

Описание полей страницы с ежемесячными данными

В следующей таблице перечислены папки и документы, доступные на странице 
Ежемесячные данные:

Отчеты Содержит все готовые отчеты, которые вы можете использовать для:

настройки соответствующих документов;

создания новых документов и пакетов документов.

Эти отчеты основаны на ежемесячных сводных данных.

Месячные данные по учетным 
записям по операторам

Показывает сводные данные по операторам, которые обрабатывали 
обращения для учетных записей в течение выбранного периода 
времени.

Месячные данные по 
операторам по службе 
маршрутизации

Отображает использование операторами служб маршрутизации в 
течение выбранного периода времени.

Ежемесячные данные по 
операторам по коду причины 
неготовности

Отображает код причины, связанный с состоянием вспомогательной 
работы оператора.

Месячная сводка по 
производительности 
оператора

Показывает производительность и эффективность оператора по 
каналам в течение выбранного периода времени.

Месячные данные по контакт- 
центру

Выводит сводные данные по производительности узла центра 
обработки вызовов.

Месячные данные по службе 
маршрутизации

Показывает общую производительность службы маршрутизации в 
течение выбранного отчетного периода времени.

Месячные данные по 
супервизору

Отображает сводку по действиям супервизора в течение выбранного 
отчетного периода времени.

Данные по диапазонам 
времени за месяц

Показывает взаимодействия оператора в отдельной службе 
маршрутизации в течение выбранного периода времени.

Название Описание

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Сводный VDN за месяц Отображает показатели производительности точки маршрутизации с 
точки зрения качества обслуживания клиентов.

Описания полей страницы «Отчеты»

В следующей таблице перечислены отчеты из папки Ежемесячно, доступные на странице 
Отчеты:

Месячные данные по учетным 
записям по операторам

Показывает сводные данные по операторам, которые обрабатывали 
обращения для учетных записей в течение выбранного периода 
времени.

Месячные данные по 
операторам по службе 
маршрутизации

Отображает использование операторами служб маршрутизации в 
течение выбранного периода времени.

Месячные данные по 
сравнению операторов

Демонстрирует результаты сравнения производительности 
операторов в течение выбранного периода времени.

Ежемесячные данные по 
операторам по коду причины 
неготовности

Отображает код причины, связанный с состоянием вспомогательной 
работы оператора.

Месячная сводка по 
производительности 
оператора

Показывает производительность и эффективность оператора по 
каналам в течение выбранного периода времени.

Месячные данные по контакт- 
центру

Выводит сводные данные по производительности узла центра 
обработки вызовов.

Месячная временная шкала 
атрибута маршрутизации

Отображает временную шкалу атрибута маршрутизации для 
выбранного периода времени.

Месячные данные по службе 
маршрутизации

Показывает общую производительность службы маршрутизации в 
течение выбранного отчетного периода времени.

Месячные данные по 
действиям супервизоров

Отображает сводку по действиям супервизора в течение выбранного 
отчетного периода времени.

Месячные данные по 
супервизору

Отображает сводку по действиям супервизора в течение выбранного 
отчетного периода времени.

Название Описание

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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1.

2.

Месячные данные по VDN Отображает показатели производительности точки маршрутизации с 
точки зрения качества обслуживания клиентов.

Описание полей страницы профиля вызова

В следующей таблице перечислены отчеты о профиле вызова, доступные на странице 
Профиль вызова:

Профиль вызова — потеряно Отображает сводные данные о потерянных вызовах службы 
маршрутизации в течение заданного периода времени.

Профиль вызова — 
продолжительность пребывания в 
состоянии «Активный

Отображает сводные данные о вызовах службы маршрутизации в 
состоянии «Активный» в течение заданного периода времени.

Профиль вызова — отвечено Отображает сводные данные об отвеченных вызовах службы 
маршрутизации в течение заданного периода времени.

Профиль вызова — ожидание в 
очереди

Отображает сводные данные о вызовах службы маршрутизации, 
ожидающих ответа в очереди, в течение заданного периода 
времени

Настройка целевой страницы по умолчанию
Об этой задаче

По умолчанию после выполнения входа в Avaya Analytics™ отображается общая целевая 
страница, настроенная администратором. Эта процедура позволяет настроить выбранную 
вами целевую страницу для вашей учетной записи.

Например, если в качестве целевой страницы по умолчанию администратором установлена 
страница Мои отчеты, вы можете изменить ее на Мои подписки или Хронологический 
список.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице нажмите список с именем учетной записи пользователя.

Название Описание

Важно:

В расширенных отчетах о профиле вызова перечислены те же отчеты, но в них 
устранены ограничения исходных отчетов о профиле вызова.

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Нажмите Предпочтения.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Предпочтения пользователя.

В поле Начальная страница по умолчанию выберите из раскрывающегося списка 
подходящий вариант целевой страницы для вашей учетной записи.

Доступные варианты зависят от настроек администратора.

В раскрывающемся списке выберите Применить к текущему проекту <имя 
проекта>.

Нажмите Применить.

Выйдите из системы и войдите в нее снова, чтобы просмотреть установленную 
целевую страницу.

Настройка языка по умолчанию
Об этой задаче

Эта процедура позволяет настроить язык по умолчанию для вашей учетной записи в Avaya 
Analytics™.

Поддерживаемые языки:

китайский (упрощенный);
китайский (традиционный);
английский;
французский;
немецкий;
итальянский;
японский;
корейский;
португальский;
русский;
испанский.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице нажмите список с именем учетной записи пользователя.

Нажмите Предпочтения.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Предпочтения пользователя.

В поле Язык выберите предпочитаемый язык.

Для настройки дополнительных параметров нажмите Показать дополнительные 
параметры и выберите входные данные.

В раскрывающемся списке выберите Применить к текущему проекту <имя 
проекта>.

Нажмите Применить.

Выйдите из системы и войдите в нее снова, чтобы проверить установленный язык.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Настройка часового пояса по умолчанию
Об этой задаче

Эта процедура позволяет настроить часовой пояс по умолчанию для вашей учетной записи.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице нажмите список с именем учетной записи пользователя.

Нажмите Предпочтения.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Предпочтения пользователя.

В поле Часовой пояс выберите часовой пояс.

В раскрывающемся списке выберите Применить к текущему проекту <имя 
проекта>.

Нажмите Применить.

Выйдите из системы и войдите в нее снова, чтобы проверить установленный 
часовой пояс.

Настройка количества столбцов и строк в сетке
Об этой задаче

Вы можете ограничить количество строк или столбцов, одновременно отображаемых в 
отчете. Для отображения дополнительных данных используйте значки приращения. По 
умолчанию для строк используется значение 50, а для столбцов — 10.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице нажмите список с именем учетной записи пользователя.

Нажмите Предпочтения.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Предпочтения пользователя.

На панели навигации щелкните Отображение в виде сетки.

В Avaya Analytics™ отобразится панель содержимого Отображение в виде сетки.

Измените значения поля Максимальное количество столбцов в сетке в 
зависимости от своих требований.

Максимальное доступное значение — 200.

Измените значения поля Максимальное количество строк в сетке в зависимости 
от своих требований.

Максимальное доступное значение — 200.

Сбросьте флажок Автоматическая разбивка страницы.

Примечание:

Этот часовой пояс предназначен для интерфейса хронологического отчета, а не для 
данных отчета.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Нажмите Применить.

Выйдите из системы и войдите в нее снова, чтобы проверить настроенное 
количество столбцов и строк.

(Необязательно) Для восстановления параметров по умолчанию нажмите 
Загрузить настройки по умолчанию.

Настройка адресов электронной почты
Об этой задаче

Данная процедура предназначена для настройки адресов электронной почты в Avaya 
Analytics™.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице нажмите список с именем учетной записи пользователя.

Нажмите Предпочтения.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Предпочтения пользователя.

В меню Предпочтения на панели навигации слева щелкните Адреса электронной 
почты.

На странице «Адреса электронной почты» щелкните Добавить новый адрес.

Введите имя и адрес электронной почты в поля Имя адреса и Физический адрес 
соответственно.

Выберите устройство из списка Устройство.

Значение по умолчанию — Generic email.

Щелкните Сохранить, чтобы сохранить этот адрес электронной почты, или Отмена, 
чтобы отменить операцию.

Чтобы отредактировать или удалить существующий адрес электронной почты, 
щелкните Редактировать/Удалить для соответствующего адреса электронной 
почты.

Чтобы задать адрес электронной почты по умолчанию, в столбце По умолчанию 
выберите соответствующий адрес электронной почты и щелкните Задать новый 
адрес по умолчанию.
Avaya Analytics™ сохранит ваши личные предпочтения.

Изменение пароля пользователя
Об этой задаче

Пользователи могут изменять пароли в разделе «Предпочтения» после входа в Avaya 
Analytics™. Используйте данную процедуру для изменения пароля вашей учетной записи:

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице нажмите список с именем учетной записи пользователя.

Нажмите Предпочтения.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Предпочтения пользователя.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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5.

6.

7.

8.

В разделе Предпочтения на левой панели щелкните Изменить пароль.

В поле Старый пароль введите ваш старый пароль.

Введите новый пароль в полях Новый пароль и Подтверждение нового пароля.

Щелкните Изменение пароля.

Выйдите из системы и войдите снова, используя новый пароль.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3


 

Январь 2023 Использование отчетов Avaya Analytics™ для Avaya Oceana®

Комментарии к документу?

30

Обзор отчетов реального времени
В Avaya Oceana® информационная панель отчетности супервизора предоставляет функции 
отчетности в режиме реального времени. Используя Avaya Workspaces, супервизоры могут 
запускать информационные панели отчетности в реальном времени для мониторинга 
актуальной статистики центра обработки вызовов и ресурсов. Вы можете просматривать 
изменения активности вызовов в реальном времени с помощью информационной панели 
отчетности супервизора. Avaya Analytics™ предоставляет данные в реальном времени для 
информационных панелей. Для получения дополнительной информации об использовании 
информационных панелей отчетности супервизора см. Using Avaya Workspaces for Avaya 
Oceana®.

Для получения подробной информации о показателях, данных и отчетах реального времени, 
предоставляемых Avaya Analytics™, см. раздел Avaya Analytics™ Data Dictionary на веб- 
сайте службы технической поддержки Avaya: https://support.avaya.com.

Глава 4 : Отчеты в реальном времени

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
https://support.avaya.com
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Обзор хронологических отчетов
Отчеты хронологической информационной панели содержат хронологические данные по 
ресурсам центра обработки вызовов, таким как операторы и службы маршрутизации 
различных групп служб маршрутизации. С помощью этих отчетов вы можете быстро 
получить представление о производительности центра обработки вызовов в указанном 
временном интервале. Эти отчеты могут использоваться как источники справочной 
информации для оценки хронологической производительности операторов и супервизоров 
центра обработки вызовов. Благодаря этим данным вы сможете отслеживать улучшения и 
изменения производительности с течением времени и принимать взвешенные решения для 
центра обработки вызовов.

В хронологических отчетах используются показатели на основе интервалов для создания 
моментального снимка центра обработки вызовов. Все хронологические отчеты и отчеты по 
тенденциям, которые возвращают показатели на основе интервала, не включают данные из 
текущего 15-минутного интервала до запуска агрегации данных для интервала. По 
умолчанию настройки кэширования отчета установлены на 15 минут. По этой причине вам 
может потребоваться подождать до 30 минут, чтобы данные текущего интервала 
отобразились в отчете.

Ежедневные сводные исторические отчеты позволяют создавать отчеты за неделю, месяц 
или год на основе ежедневных сводных данных. Ежемесячные сводные исторические отчеты 
позволяют создавать отчеты за месяц или за год на основе ежемесячных сводных данных.

Как супервизор вы можете использовать отчеты о профиле вызова для определения 
производительности вызовов служб маршрутизации в группах служб маршрутизации, в 
которые вы назначены. Вы можете сравнить производительность вызовов и решить, 
необходимо ли планировать усовершенствование процессов.

Вы можете настроить группы служб маршрутизации для хронологической отчетности в Avaya 
Analytics™. Значение для групп служб маршрутизации по умолчанию — Выкл. Для 
получения дополнительной информации о настройке групп служб маршрутизации см. тему 
«Настройка групп служб маршрутизации для хронологической 
отчетности» › главы 2 «Обслуживание Avaya Analytics с помощью консоли Cluster 

Глава 5 : Управление 
хронологическими отчетами

•
•
•

Примечание:

Период хранения данных для этих отчетов можно настроить. Максимальный период 
хранения данных для этих отчетов составляет:

12 месяцев для данных на основе интервалов;
60 месяцев для ежедневных сводных данных;
9999 месяцев для ежемесячных сводных данных.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Control Manager» в руководстве «Обслуживание и устранение неисправностей Avaya 
Analytics для Avaya Oceana».

Система хронологической отчетности предлагает:

Веб-приложение для создания отчетов, которое предоставляет хронологическую 
отчетность с помощью упрощенного интерфейса.

С помощью этого интерфейса вы можете визуализировать производительность 
центра обработки вызовов за указанный временной интервал. Интерфейс предлагает 
пользователю расширенные возможности по созданию отчетов.
Консолидация хронологических данных о работе центра обработки вызовов и данных 
о клиентах в центре обработки вызовов
Обширную библиотеку таблиц, графиков и готовых к использованию экранов.
Возможность очень подробной детализации информации
Настройки фильтрации.
Экспорт отчетов в форматы Excel и PDF.

Планирование выполнения отчетов в соответствии с заданным пользователем 
интервалом.
Возможность планирования и создания отчетов на основе ежедневных или 
ежемесячных сводных данных.
Варианты вычисляемых показателей.
Ведение отчетности по часовым поясам для отображения данных в предпочитаемом 
часовом поясе.
Разнообразные шаблоны отчетов.
Возможность создавать настраемые отчеты или изменять отчеты в соответствии с 
бизнес-требованиями
Возможность для пользователей с расширенными правами импортировать данные из 
различных источников в целях создания отчетов, документов и информационных 
панелей на основе импортированных данных.
Возможность экспортировать веб-объекты для архивирования настраиваемых отчетов 
во время модернизации.

Хронологические отчеты на основе данных за интервал, доступные в Avaya Analytics™:

Учетная запись по оператору
Оператор по службе маршрутизации
Конфигурация оператора
Входы оператора в систему и выходы из нее
Оператор по коду причины неготовности
сводные данные по производительности оператора;
Трассировка оператора
контакт-центр;
Взаимодействие
Сведения об обращении

Примечание:

Формат HTML в настоящее время не поддерживается.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Сводка по взаимодействиям посредством обмена сообщениями
Служба маршрутизации
Супервизор
Временной ряд
Абонентский номер вектора (VDN)

Хронологические отчеты на основе ежедневных сводных данных, доступные в Avaya 
Analytics™:

Дневные данные по учетным записям по операторам
Дневные данные по операторам по службе маршрутизации
Ежедневные данные по операторам по коду причины неготовности
Дневные сводные данные по производительности оператора
Дневные данные по контакт-центру
Дневные данные по службам маршрутизации
Дневные данные о действиях супервизора
Дневные данные по диапазонам времени
Сводный VDN за день

Хронологические отчеты на основе ежемесячных сводных данных, доступные в Avaya 
Analytics™:

Месячные данные по учетным записям по операторам
Месячные данные по операторам по службе маршрутизации
Ежемесячные данные по операторам по коду причины неготовности
Месячная сводка по производительности оператора
Месячные данные по контакт-центру
Месячные данные по службе маршрутизации
Месячные данные по действиям супервизоров
Данные по диапазонам времени за месяц
Месячные данные по VDN

Супервизоры могут использовать обычные и расширенные отчеты о профиле вызова для 
просмотра количества отвеченных и потерянных вызовов. Обычные и расширенные отчеты о 
профиле вызова:

Профиль вызова — потеряно
Профиль вызова — отвечено
Профиль вызова — продолжительность пребывания в состоянии «Активный»
Профиль вызова — ожидание в очереди

Для получения более подробной информации о показателях, данных и отчетах, 
предоставляемых Avaya Analytics™, см. Avaya Analytics™ Data Dictionary на сайте службы 
поддержки Avaya: https://support.avaya.com.

Запросы

В Avaya Analytics™ пользователи с расширенными правами могут создавать запросы для 
применения к документам или отчетам следующих атрибутов:

условий фильтра;
группы пользовательской настройки;
метрики.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
https://support.avaya.com
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Эти запросы доступны в качестве общих запросов для пользователей с базовыми правами, 
которые затем могут использовать эти запросы в созданных ими отчетах. При создании 
документа или отчета после указания значений в запросах Avaya Analytics™ возвращает 
данные на основании указанных значений. Вы также можете использовать в запросах объект 
поиска. Объект поиска ищет и отображает определенные объекты в момент вашего 
обращения к отчету. Вы можете выбрать ответы из числа наиболее актуальных иерархий, 
атрибутов, метрик и других объектов в проекте.

Avaya Analytics™ включает разные типы запросов:

Запрос квалификации иерархии позволяет создать фильтр настраиваемого отчета, 
используя атрибуты и элементы атрибута из определенной иерархии, всех иерархий в 
проекте или определенных иерархий, возвращенных объектом поиска.
Запрос квалификации атрибута позволяет выполнить квалификацию по 
идентификатору, описанию или другой форме атрибута.
Список элементов атрибута позволяет выбрать элементы из списка. Вы можете 
использовать этот запрос для создания фильтра, который отобразит определенный 
список элементов атрибута на основе условий, заданных в фильтре.
Запрос квалификации метрики позволяет определить, как фильтруются данные в 
отчете на основе одной или нескольких определенных метрик в отчете.
Запрос объекта позволяет выбрать один или несколько объектов, например 
атрибутов, метрик или фильтров, для включения в отчет.
Запрос значения позволяет выбрать одно значение, например дату или определенную 
текстовую строку, и отфильтровать данные отчета на основе этого значения.

Данные процедуры предназначены для создания различных запросов и получения 
представления о том, когда необходимо создавать соответствующие запросы в Avaya 
Analytics™.

Создание запроса квалификации иерархии

Об этой задаче

С помощью запроса квалификации иерархии вы можете создать фильтр для настраиваемого 
отчета, используя атрибуты и элементы атрибута из:

Важно:

Чтобы максимально эффективно использовать запросы, создайте их четкие 
описания. Так пользователям будет проще понять вопросы, на которые они 
отвечают.

Примечание:

В стандартных отчетах вы можете использовать параметр Повторный запрос в 
меню на правой панели для сброса времени или группы. Отчет отобразится без 
ошибок. Однако вы не можете создавать повторные запросы в детализированных 
отчетах. При попытке сделать это в Avaya Analytics™ отобразится ошибка времени 
ожидания.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Определенной иерархии.

Например, вы можете выбрать операторов с определенной компетенцией из иерархии 
групп операторов.
Всех иерархий проекта.

Например, вы можете выбрать операторов с разными компетенциями из иерархии 
групп операторов.
Определенных иерархий, возвращенных объектом поиска.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Нажмите Создать › Новый запрос › Запрос квалификации иерархии.

На вкладке Определение в разделе Уменьшить число иерархий, доступных во 
время выполнения выберите один из следующих вариантов:

Все иерархии: для выбора всех иерархий.
Выбрать иерархию: чтобы выбрать иерархию из списка, нажмите Выбрать 
иерархию, выберите иерархию из списка доступных и нажмите ОК.
Использовать предопределенный список иерархий: чтобы добавить 
нужные иерархии в предопределенный список, нажмите Добавить, 
переместите нужные иерархии из списка доступных в список выбранных и 
нажмите ОК.
Использовать результат объекта поиска: чтобы Использовать результат 
объекта поиска в качестве иерархии, нажмите Выбрать поиск.

На вкладке Общее сделайте следующее:

В поле Заголовок введите заголовок.
В поле Инструкции введите инструкции для запроса квалификации иерархии.
Если ввод данных пользователем является обязательным, установите флажок 
Требуется ответ на запрос.
Для определения минимального количества квалификаций установите флажок 
Минимальное количество квалификаций и введите их минимальное 
количество.
Для определения максимального количества квалификаций установите флажок 
Максимальное количество квалификаций и введите их максимальное 
количество.
Чтобы сохранить определенный ответ как запрос по умолчанию, в поле 
Разрешены личные ответы выберите Один или Несколько.

При выборе варианта Один можно сохранить один личный ответ на запрос.

При выборе варианта Несколько можно сохранить несколько ответов для разных 
ситуаций.

Примечание:

При создании отчета или документа иерархические и каскадные запросы останутся 
в списке Доступные даже после их перемещения в список Выбранные.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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На вкладке Стиль выберите нужные параметры стиля.

На вкладке Квалификация выберите нужные выражения и условия.

Нажмите значок Сохранить.
Откроется диалоговое окно Сохранить как.

В поле Имя введите имя для запроса.

В поле Описание введите описание для запроса.

Перейдите в соответствующее местоположение и нажмите ОК.

Создание запроса квалификации атрибута

Об этой задаче

Запрос квалификации атрибута позволяет выполнить квалификацию по идентификатору, 
описанию или другой форме атрибута. Запрос квалификации атрибута можно использовать 
для запроса конкретной формы атрибута. Например, если ваш отчет содержит атрибут 
«Канал», вы можете создать запрос квалификации атрибута, который предложит выбрать 
элементы атрибута из атрибута «Канал», такие как голосовая связь, обмен сообщениями и 
чат.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Нажмите Создать › Новый запрос › Запрос квалификации атрибута.

На вкладке Определение выберите один из вариантов:

Выберите атрибут: чтобы выбрать атрибут из списка, нажмите Выбрать 
атрибут, выберите атрибут и нажмите ОК.
Использовать предопределенный список атрибутов: чтобы добавить нужные 
атрибуты в предопределенный список, нажмите Добавить, переместите нужные 
атрибуты из списка доступных в список выбранных атрибутов и нажмите ОК.
Использовать результат объекта поиска: чтобы Использовать результат 
объекта поиска в качестве атрибута, нажмите Выбрать поиск.

На вкладке Общее сделайте следующее:

В поле Заголовок введите заголовок.
В поле Инструкции введите инструкции для квалификации атрибута.
Если ввод данных пользователем является обязательным, установите флажок 
Требуется ответ на запрос.
Для определения минимального количества квалификаций установите флажок 
Минимальное количество квалификаций и введите их минимальное 
количество.

Примечание:

Этот запрос имеет больше ограничений, чем запрос квалификации иерархии, 
поскольку у пользователя имеется меньше элементов атрибута для выбора ответов.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Для определения максимального количества квалификаций установите флажок 
Максимальное количество квалификаций и введите их максимальное 
количество.
Чтобы сохранить определенный ответ как запрос по умолчанию, в поле 
Разрешены личные ответы выберите Один или Несколько.

При выборе варианта Один можно сохранить один личный ответ на запрос.

При выборе варианта Несколько можно сохранить несколько ответов для разных 
ситуаций.

На вкладке Стиль выберите нужные параметры стиля.

На вкладке Квалификация выберите нужные выражения и условия.

Нажмите значок Сохранить.
Откроется диалоговое окно Сохранить как.

В поле Имя введите имя для запроса.

В поле Описание введите описание для запроса.

Перейдите в соответствующее местоположение и нажмите ОК.

Создание списка элементов атрибута

Об этой задаче

С помощью запроса списка элементов атрибута вы можете выбрать элементы из списка. 
Этот запрос имеет максимальные ограничения по сравнению с другими запросами 
определения фильтра, поскольку предусматривает ограниченное количество элементов 
атрибута для выбора ответов. Например, вы можете определить запрос так, чтобы выбрать 
список элементов для месяца.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Нажмите Создать › Новый запрос › Список элементов атрибута.

На вкладке Определение сделайте следующее:

Указать атрибут: чтобы указать атрибут, нажмите Выбрать атрибут, выберите 
атрибут из списка и нажмите ОК.
В разделе Определить элементы выберите один из следующих вариантов:

Перечислить все элементы (без ограничений): для выбора всех 
элементов.
Использовать предопределенный список элементов: для добавления 
нужных элементов атрибута в предопределенный список нажмите 

•

•

Важно:

Используйте запрос квалификации атрибута для выбора ответов на запрос из 
списка элементов одного атрибута.
Используйте список элементов атрибута для выбора ответов на запрос из 
ограниченного списка определенных элементов атрибута.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Добавить, переместите нужные элементы из списка доступных в список 
выбранных элементов и нажмите ОК.
Использовать фильтр для уменьшения числа элементов:: чтобы 
использовать фильтр для ограничения количества элементов, нажмите 
Выбрать фильтр.

На вкладке Общее сделайте следующее:

В поле Заголовок введите заголовок.
В поле Инструкции введите инструкции для элемента.
Если ввод данных пользователем является обязательным, установите флажок 
Требуется ответ на запрос.
Для определения минимального количества квалификаций установите флажок 
Минимальное количество ответов и введите их минимальное количество.
Для определения максимального количества квалификаций установите флажок 
Максимальное количество ответов и введите их максимальное количество.
Чтобы выбрать ответ по умолчанию, в поле Разрешены личные ответы 
щелкните Один или Несколько.

При выборе варианта Один можно сохранить один личный ответ на запрос.

При выборе варианта Несколько можно сохранить несколько ответов для разных 
ситуаций.

На вкладке Стиль выберите нужные параметры стиля.

Нажмите значок Сохранить.
Откроется диалоговое окно Сохранить как.

В поле Имя введите имя для запроса.

В поле Описание введите описание для запроса.

Перейдите в соответствующее местоположение и нажмите ОК.

Создание запроса квалификации метрики

Об этой задаче

Запрос квалификации метрики позволяет выполнить квалификацию по одной или 
нескольким метрикам, чтобы определить, как выполняется фильтрация данных отчета на 
основании метрик.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Нажмите Создать › Новый запрос › Запрос квалификации метрики.

На вкладке Определение в разделе Выбрать метрику или объект поиска 
метрики выберите один из следующих вариантов:

Выберите метрику: чтобы выбрать метрику из списка, нажмите Выберите и 
выберите метрику из списка доступных и нажмите ОК.
Использовать предопределенный список метрик: чтобы добавить нужные 
метрики в предопределенный список, нажмите Добавить, переместите нужные 
метрики из списка доступных в список выбранных и нажмите ОК.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Использовать результат объекта поиска: чтобы Использовать результат 
объекта поиска в качестве метрики, нажмите Выбрать поиск.

На вкладке Общее сделайте следующее:

В поле Заголовок введите заголовок.
В поле Инструкции введите инструкции для квалификации метрики.
Если ввод данных пользователем является обязательным, установите флажок 
Требуется ответ на запрос.
Для определения минимального количества квалификаций установите флажок 
Минимальное количество квалификаций и введите их минимальное 
количество.
Для определения максимального количества квалификаций установите флажок 
Максимальное количество квалификаций и введите их максимальное 
количество.

На вкладке Стиль выберите нужные параметры стиля.

На вкладке Квалификация выберите нужные выражения и условия.

Нажмите значок Сохранить.
Откроется диалоговое окно Сохранить как.

В поле Имя введите имя для запроса.

В поле Описание введите описание для запроса.

Перейдите в соответствующее местоположение и нажмите ОК.

Создание запроса объекта

Об этой задаче

В Avaya Analytics™ вы можете использовать запросы объектов для выбора одного или 
нескольких объектов и их включения в отчет. Объекты здесь относятся к атрибутам, 
метрикам или фильтрам. Вы также можете выбрать применяемый фильтр, что важно при 
подробном анализе. Например, вы можете создать запрос с атрибутами дня, месяца и года, 
чтобы указать глубину детализации отчета.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Нажмите Создать › Новый запрос › Запрос объекта.

На вкладке Определение в разделе Список отображаемых объектов выберите 
один из следующих вариантов:

•

•

Важно:

Используйте запросы объекта, чтобы добавить в отчет дополнительные 
данные.
Используйте запросы квалификации атрибута для выбора ответов на запрос из 
списка элементов одного атрибута.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Использовать предопределенный список объектов: чтобы добавить нужные 
объекты в предопределенный список, нажмите Добавить, переместите нужные 
объекты из списка доступных в список выбранных и нажмите ОК.
Использовать результат объекта поиска: чтобы Использовать результат 
объекта поиска, нажмите Выбрать поиск.

На вкладке Общее сделайте следующее:

В поле Заголовок введите заголовок.
В поле Инструкции введите инструкции для запроса объекта.
Если ввод данных пользователем является обязательным, установите флажок 
Требуется ответ на запрос.
Для определения минимального количества квалификаций установите флажок 
Минимальное количество ответов и введите их минимальное количество.
Для определения максимального количества квалификаций установите флажок 
Максимальное количество ответов и введите их максимальное количество.
Чтобы создать личные ответы по умолчанию, в поле Разрешены личные ответы 
щелкните Один или Несколько.

При выборе варианта Один можно сохранить один личный ответ на запрос.

При выборе варианта Несколько можно сохранить несколько ответов для разных 
ситуаций.

На вкладке Стиль выберите нужные параметры стиля.

Нажмите значок Сохранить.
Откроется диалоговое окно Сохранить как.

В поле Имя введите имя для запроса.

В поле Описание введите описание для запроса.

Перейдите в соответствующее местоположение и нажмите ОК.

Создание запроса значения

Об этой задаче

Запрос значения позволяет пользователям вводить текст, дату, номер или значения другого 
типа.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Нажмите Создать › Новый запрос › Запрос значения.

На вкладке Определение в разделе Выбрать тип запроса значения выберите 
один из следующих вариантов:

Запрос даты и времени
Числовой запрос
Текстовый запрос
Запрос объекта BigDecimal

На вкладке Общее сделайте следующее:

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3


 
Управление хронологическими отчетами

Январь 2023 Использование отчетов Avaya Analytics™ для Avaya Oceana®

Комментарии к документу?

41

a.
b.
c.

d.

•

•

e.

•

•

5.

6.

7.

8.

9.

1.

2.

3.

a.

b.

c.

4.

a.

В поле Заголовок введите заголовок.
В поле Инструкции введите инструкции для запроса.
Если ввод данных пользователем является обязательным, установите флажок 
Требуется ответ на запрос.
Чтобы указать минимальное количество ответов:

Для запросов типа «Дата и время», «Цифровые» и «Большие десятичные 
числа» установите флажок Минимальное значение и введите 
минимальное количество.
Для запросов типа «Текст» установите флажок Минимальное количество 
символов и введите минимальное количество.

Чтобы указать максимальное количество ответов:

Для запросов типа «Дата и время», «Цифровые» и «Большие десятичные 
числа» установите флажок Максимальное значение и введите 
максимальное количество.
Для запросов типа «Текст» установите флажок Максимальное 
количество символов и введите максимальное количество.

На вкладке Стиль выберите нужные параметры стиля.

Нажмите значок Сохранить.
Откроется диалоговое окно Сохранить как.

В поле Имя введите имя для запроса.

В поле Описание введите описание для запроса.

Перейдите в соответствующее местоположение и нажмите ОК.

Создание фильтра для атрибутов и метрик

Об этой задаче

В Avaya Analytics™ пользователи с расширенными правами могут использовать данную 
процедуру, чтобы создать фильтр для атрибутов и метрик, а также ограничить данные, 
возвращаемые запросом.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Щелкните Создать › Новый фильтр.

Чтобы применить фильтр к атрибутам, выполните следующие действия:

Щелкните Атрибуты на панели навигации, а затем дважды щелкните атрибут, 
для которого вы хотите создать фильтр.
Для выполнения квалификации нажмите пункт Квалификация, выберите 
оператора в раскрывающемся списке, введите значение или атрибут и нажмите 
Применить.
Чтобы применить фильтры к списку, нажмите Выбрать, переместите нужные 
параметры из списка Доступные в список Выбранные и нажмите Применить.

Чтобы применить фильтр к метрикам, выполните следующие действия:

Щелкните Метрики на панели навигации, а затем дважды щелкните метрику, для 
которой вы хотите создать фильтр.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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В раскрывающемся списке выберите оператора, введите значение или метрику и 
нажмите Применить.

Нажмите Сохранить, перейдите в соответствующее местоположение, присвойте 
имя файлу и Нажмите ОК.

Создание настраиваемой группы

Об этой задаче

В Avaya Analytics™ пользователи с расширенными правами могут создать настраиваемую 
группу, которая позволяет сегментировать данные. Используйте следующую процедуру для 
создания настраиваемой группы:

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Нажмите Создать › Новая настраиваемая группа.
Откроется страница Редактор настраиваемых групп.

Чтобы ввести имя новой настраиваемой группы, нажмите Введите имя 
настраиваемой группы.

Чтобы ввести описание настраиваемой группы, нажмите Введите описание 
настраиваемой группы.

Для добавления элемента выполните следующие действия:

Нажмите + Новый элемент настраиваемой группы.
Откроется окно Редактор условий.

Нажмите Обзор. Выберите необходимый атрибут или метрику и условия.
Щелкните ОК.

Повторите шаг 5, чтобы добавить в настраиваемую группу дополнительные 
элементы.

Щелкните Сохранить.

Создание нового отчета

Об этой задаче

Эта процедура позволяет создать новый отчет, чтобы вы могли запросить определенный 
набор форматированных данных из вашего источника.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Щелкните Создать › Новый отчет.

Нажмите Пустой отчет.
Откроется пустой отчет, в котором вы можете разместить различные объекты 
данных для создания отчета.

В раскрывающемся списке ВСЕ ОБЪЕКТЫ выберите Avaya Analytics.

Щелкните Объекты › Avaya Analytics.

Чтобы добавить в отчет атрибут или метрику, разверните вложенные папки, а затем 
дважды нажмите или перетащите их в отчет.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Атрибуты располагаются в строках отчета, а метрики — в столбцах.

Чтобы добавить в отчет фильтр, разверните вложенную папку Фильтры, а затем 
перетащите его в область «ФИЛЬТР ОТЧЕТА».

Чтобы добавить в отчет запрос, разверните вложенную папку Запросы, а затем 
перетащите его в область «ФИЛЬТР ОТЧЕТА».

Нажмите значок Запустить отчет в верхней части страницы.

Вы можете просмотреть отчет в представлениях Таблица, График или Таблица и 
график.

(Необязательно) Чтобы добавить в отчет дополнительные атрибуты, метрики, 
запросы и фильтры, нажмите Редактировать для возврата в режим конструктора и 
внесите изменения.

Нажмите Сохранить как.
Откроется диалоговое окно «Сохранить как».

В поле Сохранить в выберите местоположение, куда будет сохранен отчет.

В поле Имя введите имя отчета.

В поле Описание введите описание отчета.

Щелкните ОК.
Avaya Analytics™ отобразит следующее сообщение:

Отчет <Имя отчета> сохранен.

Нажмите один из следующих пунктов в зависимости от ваших потребностей:

Вернуться в режим конструктора
Запустить только что сохраненный отчет

Создание нового документа

Об этой задаче

Эта процедура позволяет создать новый документ для просмотра данных вашей 
организации в формате, похожем на презентацию Power Point.

•

•

Примечание:

Для получения дополнительной информации об атрибутах, фильтрах, 
запросах и метриках см. раздел Avaya Analytics™ Data Dictionary.
При создании отчета с использованием атрибутов и метрик из 
несовпадающих папок могут возникнуть проблемы с совместимостью.

Примечание:

Недавно созданный отчет можно использовать в качестве набора данных для 
других документов.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Нажмите Создать › Новый документ.
Avaya Analytics™ отобразит шаблоны в стиле информационной панели или 
шаблоны документов.

Чтобы выбрать новый документ с предварительно определенными разделами, 
щелкните один из шаблонов в стиле информационной панели.

Например, если вы выберете шаблон «Два заголовка и два вида содержимого», 
Avaya Analytics™ создаст шаблон с четырьмя областями: одной для заголовков и 
другими для содержимого.

В разделе «Шаблоны документов» щелкните Пустой документ.
Avaya Analytics™ создаст документ в режиме конструктора.

Импортируйте макет из существующего документа.

Добавьте в документ набор данных.

Добавьте в документ объекты.

Добавьте в документ отчет.

Нажмите значок Сохранить.
Откроется диалоговое окно Сохранить как.

В поле Имя введите имя документа.

В поле Описание введите описание документа.

Перейдите в соответствующее местоположение и нажмите ОК.

Импорт макета в документ

Об этой задаче

Эта процедура позволяет импортировать макет из существующего документа.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Нажмите Создать › Новый документ.

Нажмите Пустой документ.
Новый документ откроется в режиме конструктора.

Щелкните Инструменты › Импорт документа.

Найдите и выберите документ, для которого вы хотите использовать макет.

Щелкните ОК.
Выбранный макет будет применен к документу.

Добавление набора данных в документ

Об этой задаче

Эта процедура позволяет добавить набор данных в пустой документ.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Нажмите Создать › Новый документ.

Нажмите Пустой документ.
Новый документ откроется в режиме конструктора.

Нажмите Данные › Добавить набор данных.
Откроется диалоговое окно Выберите набор данных.

Найдите и выберите нужный отчет, чтобы использовать его в качестве набора 
данных.

Можно выбрать один или несколько наборов данных.

Чтобы найти определенный набор данных, введите имя в поле Искать.

Щелкните ОК.
Выбранный набор данных и его объекты отобразятся на панели ОБЪЕКТЫ 
НАБОРА ДАННЫХ.

Добавление объектов в документ

Об этой задаче

Эта процедура позволяет добавить набор данных в пустой документ.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Нажмите Создать › Новый документ.

Нажмите Пустой документ.
Новый документ откроется в режиме конструктора.

Нажмите Инструменты › СТРУКТУРА ДОКУМЕНТА.

Нажмите вкладку меню Вставить.

Нажмите нужный объект, а затем Нажмите раздел, куда вы хотите поместить 
выбранный объект.

Повторите шаг 6, чтобы добавить в документ дополнительные объекты.
Выбранные объекты отобразятся на панели СТРУКТУРА ДОКУМЕНТА.

Добавление отчета в документ

Об этой задаче

Эта процедура позволяет добавить отчет в документ.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Нажмите Создать › Новый документ.

Нажмите Пустой документ.

Примечание:

Для получения дополнительной информации об атрибутах, фильтрах, 
запросах и метриках см. раздел Avaya Analytics™ Data Dictionary.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Новый документ откроется в режиме конструктора.

Нажмите Инструменты › СТРУКТУРА ДОКУМЕНТА.

Нажмите вкладку меню Вставить.

Чтобы создать сетку, нажмите Таблица, а затем выберите раздел, куда вы хотите 
поместить отчет.

Чтобы создать график, наведите курсор на пункт График и выберите тип графика.

Добавьте объекты набора данных в пустую таблицу или график.

Создание пакета документов

Об этой задаче

Данная процедура предназначена для создания пакета документов, который представляет 
собой интерактивное отображение информации о профиле вызова вашей организации.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Нажмите Создать › Новый пакет документов.
В созданном пакете документов отображается единая пустая визуализация.

Вы можете добавить данные в пакет документов любым из следующих способов:

Новые данные: импорт данных из локального компьютера.
Существующие данные: выбор набора данных в одной из подключенных 
баз данных.
Существующие объекты: создание нового набора данных с использованием 
атрибутов и метрик, доступных в одной из подключенных сред.

Выбранные данные добавляются в пакет документов как набор данных.

Чтобы добавить визуальное представление данных, выполните следующие 
действия:

Выберите стиль графика из числа доступных стилей справа.
Дважды нажмите атрибуты и метрики, чтобы отобразить данные с 
использованием выбранного вами стиля графика.
Выберите дополнительные параметры отображения, такие как размер или 
цвет элементов графика, основанные на значениях атрибутов или метрик.

Щелкните Сохранить.

Настройка макета документа

Об этой задаче

Вы можете настроить макет отчета или документа в соответствии с вашими бизнес- 
требованиями.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Для составления документов на основе данных за интервал выполните следующие 
действия:

Щелкните нужный документ.

Чтобы выбрать подходящий документ из списка доступных документов, см. 
раздел Описание полей страницы стандартных хронологических отчетов  на 
стр. 17.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 52.

Для составления документов на основе ежедневных сводных данных выполните 
следующие действия:

Щелкните Ежедневно.
Нажмите документ.

Чтобы выбрать подходящий документ из списка доступных документов, см. 
раздел Описание полей страницы ежедневных данных  на стр. 21.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 59.

Для составления документов на основе ежемесячных сводных данных выполните 
следующие действия:

Щелкните Ежемесячно.
Нажмите документ.

Чтобы выбрать подходящий документ из списка доступных документов, см. 
раздел Описание полей страницы с ежемесячными данными  на стр. 23.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 64.

Нажмите Создать документ.
Avaya Analytics™ отобразит страницу сводных данных по отчетам на основании 
значений, указанных в запросах на ввод.

Щелкните значок с тремя горизонтальными линиями ( ) на странице отчета, а затем 
выберите Редактировать.
Откроется страница СТРУКТУРА ДОКУМЕНТА, на левой панели которой 
отображены параметры редактирования следующих частей структуры отчета:

Верхний колонтитул страницы
Верхний колонтитул макета
Подробный верхний колонтитул
Сведения
Основной текст
Нижний колонтитул сведений
Нижний колонтитул макета
Нижний колонтитул страницы

Перетащите текстовые поля, графики из отчетов и раскрывающиеся структуры, 
чтобы настроить макет отчета с учетом ваших бизнес-требований.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Чтобы добавить в существующий документ дополнительные метрики и атрибуты, 
перетащите их из папки ОБЪЕКТЫ НАБОРА ДАННЫХ в таблицу отчета в 
документе.

Если метрики или атрибута нет в текущем наборе данных, выполните следующие 
действия:

нажмите правой кнопкой имя набора данных и выберите пункт Заменить набор 
данных.
Avaya Analytics™ отобразит диалоговое окно Выберите набор данных.

Выберите набор данных из Avaya Analytics™ или внешнего местоположения.
(Необязательно) Чтобы выбрать набор данных из Avaya Analytics™, нажмите 
раскрывающийся список Выбрать отчет по набору данных ниже и выберите 
нужный набор данных.
(Необязательно) Чтобы выбрать набор данных из внешнего местоположения, 
нажмите Добавить внешние данные и выберите набор данных.
Щелкните ОК.
Avaya Analytics™ отобразит диалоговое окно Заменить объекты.

Осуществите замену или удаление атрибутов и метрик, которые в настоящее 
время используются в документе.
Щелкните ОК.
Перетащите атрибуты и метрики из папки ОБЪЕКТЫ НАБОРА ДАННЫХ в 
таблицу отчета в документе.

Нажмите ГЛАВНАЯ СТРАНИЦА ДОКУМЕНТА › Сохранить как.
Avaya Analytics™ отобразит диалоговое окно Сохранить как.

В поле Сохранить в выберите Мои отчеты.

В поле Имя введите имя отчета.

В поле Описание введите краткое описание отчета.

В поле Дополнительно выберите один из следующих запросов с учетом ваших 
требований:

Отобразить запрос и использовать текущие ответы в качестве ответов 
по умолчанию
Отобразить запрос, но отменить текущие ответы
Не отображать запрос и использовать текущие ответы в качестве 
ответов по умолчанию

Щелкните ОК.

Изменение существующего готового документа Avaya Analytics™

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Для составления документов на основе данных за интервал выполните следующие 
действия:

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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c.

8.

9.

Щелкните нужный документ.

Чтобы выбрать подходящий документ из списка доступных документов, см. 
раздел Описание полей страницы стандартных хронологических отчетов  на 
стр. 17.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 52.

Для составления документов на основе ежедневных сводных данных выполните 
следующие действия:

Щелкните Ежедневно.
Нажмите документ.

Чтобы выбрать подходящий документ из списка доступных документов, см. 
раздел Описание полей страницы ежедневных данных  на стр. 21.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 59.

Для составления документов на основе ежемесячных сводных данных выполните 
следующие действия:

Щелкните Ежемесячно.
Нажмите документ.

Чтобы выбрать подходящий документ из списка доступных документов, см. 
раздел Описание полей страницы с ежемесячными данными  на стр. 23.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 64.

Для пакетов документов на основе отчетов о профиле вызова выполните 
следующие действия:

Щелкните Профиль вызова.
Щелкните один из четырех отчетов о профиле вызова.

Профиль вызова — потеряно
Профиль вызова — продолжительность пребывания в состоянии 
«Активный»
Профиль вызова — отвечено
Профиль вызова — ожидание в очереди

Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 75.

Нажмите Создать документ.

При работе с отчетами о профиле вызова щелкните Запустить пакет документов.

Avaya Analytics™ отобразит документ на основании запросов на ввод.

Щелкните значок с тремя горизонтальными линиями ( ) на странице документа, а 
затем щелкните Запустить в режиме редактирования.

При работе с отчетом о профиле вызова на левой панели щелкните значок 
Щелкните, чтобы открыть панель редактора.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Чтобы изменить документ, вы можете выполнить следующие действия на левой 
нижней панели:

ОБЪЕКТЫ НАБОРА ДАННЫХ: перетащите атрибуты или метрики и 
измените макет документа.

СТРУКТУРА ДОКУМЕНТА: в структуре отчета вы можете изменить верхний 
колонтитул страницы, макета или подробный верхний колонтитул, текст 
сведений, нижний колонтитул сведений, макета или страницы.
ПРИМЕЧАНИЯ: вы можете добавить к отчету ваши собственные примечания 
или комментарии.
СВЯЗАННЫЕ ОТЧЕТЫ: вы может просмотреть ссылки на другие отчеты и 
документы, которые находятся в той же папке.

Щелкните Сохранить.

Настройка существующего отчета

Об этой задаче

С помощью редактора отчетов вы можете создавать, настраивать и сохранять отчеты.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Перейдите к отчету, который вы хотите настроить.

Перейти к редактору отчетов можно двумя способами:

Наведите курсор на отчет и нажмите Редактировать.
Создайте отчет и нажмите значок проекта ( ).

Редактор отчетов откроет отчет в режиме конструктора.

На панели навигации нажмите ВСЕ ОБЪЕКТЫ.

В раскрывающемся списке ВСЕ ОБЪЕКТЫ выберите Avaya Analytics.

Щелкните Объекты › Avaya Analytics.

Чтобы добавить в отчет атрибут или метрику, разверните вложенные папки, а затем 
дважды нажмите или перетащите их в отчет.

Атрибуты располагаются в строках отчета, а метрики — в столбцах.

Чтобы удалить атрибут или метрику, удалите ее из таблицы.

Чтобы добавить в отчет фильтр, разверните вложенную папку Фильтры, а затем 
перетащите его в область «ФИЛЬТР ОТЧЕТА».

Чтобы добавить в отчет запрос, разверните вложенную папку Запросы, а затем 
перетащите его в область «ФИЛЬТР ОТЧЕТА».

Примечание:

Для получения дополнительной информации об атрибутах, фильтрах, 
запросах и метриках см. раздел Avaya Analytics™ Data Dictionary.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Чтобы удалить фильтр или запрос, удалите его из области «ФИЛЬТР ОТЧЕТА».

Нажмите значок Запустить отчет в верхней части страницы.

Вы можете просмотреть отчет в представлениях Таблица, График или Таблица и 
график.

(Необязательно) Чтобы добавить в отчет дополнительные атрибуты, метрики, 
запросы и фильтры, нажмите Редактировать для возврата в режим конструктора и 
внесите изменения.

Нажмите Сохранить как.
Откроется диалоговое окно «Сохранить как».

В поле Сохранить в выберите местоположение, куда будет сохранен отчет.

Настраиваемые отчеты следует сохранять в настраиваемую папку или в папку «Мои 
отчеты».

В поле Имя введите имя отчета.

В поле Описание введите описание отчета.

Щелкните ОК.
Avaya Analytics™ отобразит следующее сообщение:

Отчет <Имя отчета> сохранен.

Нажмите один из следующих пунктов в зависимости от ваших потребностей:

Вернуться в режим конструктора
Запустить только что сохраненный отчет

Просмотр отчета на основе данных за интервал

Об этой задаче

Данная процедура предназначена для создания и просмотра отчета, использующего 
показатели на основе интервала. Эти отчеты не содержат данные за текущий 15-минутный 
интервал, если не была запущена агрегация данных для интервала. По умолчанию 
настройки кэширования отчета установлены на 15 минут.

Примечание:

Для получения дополнительной информации об атрибутах, фильтрах, 
запросах и метриках см. раздел Avaya Analytics™ Data Dictionary.

Примечание:

Недавно созданный отчет можно использовать в качестве набора данных для 
других документов.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

На странице Стандартные исторические отчеты нажмите Отчеты.

На странице Отчеты нажмите отчет.

Список доступных отчетов см. в разделе Описания полей страницы «Отчеты»  на 
стр. 19.

Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 52.

Нажмите Запустить отчет.
Avaya Analytics™ создаст отчет на основании запросов на ввод.

В отчете для получения информации о показателе его необходимо детализировать.

Запросы на ввод

В следующих таблицах перечислены атрибуты для следующих данных интервала: интервал, 
дата, неделя, месяц и год. В этих таблицах перечислены запросы на ввод, которые 
используются для создания документа или отчета:

Учетная запись по оператору

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр времени Атрибуты для определения продолжительности отображения 
результатов в документе или отчете.

Важно:

Для создания отчета используйте только учетные данные супервизора.

Примечание:

Вы можете детализировать в отчетах только подчеркнутые показатели.

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Группа операторов — оператор- 
супервизор

Группы операторов, включающие операторов и их супервизора. 
Чтобы отфильтровать результаты в документе или отчете, вы можете 
переместить нужные группы операторов, операторов и супервизоров 
из списка Доступные в список Выбранные.

По умолчанию поле Поиск для этого запроса отключено. Однако это 
поле включается при выборе атрибута.

Оператор по службе маршрутизации

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр времени Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в 
документе или отчете.

Группа служб 
маршрутизации — 
имя службы 
маршрутизации

Имя службы маршрутизации в группе служб маршрутизации, которое 
используется для маршрутизации этого обращения оператору. Чтобы 
отфильтровать результаты в документе или отчете, вы можете переместить 
нужную службу маршрутизации или группу служб маршрутизации из списка 
Доступные в список Выбранные. По умолчанию параметр Поиск поля для 
этого запроса отключен. Однако это поле включается при выборе атрибута.

Конфигурация оператора

Группа операторов — оператор- 
супервизор

Группы операторов, включающие операторов и их супервизора. 
Чтобы отфильтровать результаты в документе или отчете, вы можете 
переместить нужные группы операторов, операторов и супервизоров 
из списка Доступные в список Выбранные.

По умолчанию поле Поиск для этого запроса отключено. Однако это 
поле включается при выборе атрибута.

Название Описание

Название Описание

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Вход/выход оператора

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр 
времени

Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в документе 
или отчете.

Группа 
операторов — 
оператор

Группа операторов, включающая операторов. Чтобы отфильтровать результаты в 
документе или отчете, вы можете переместить нужные группы операторов и 
операторов из списка Доступные в список Выбранные.

По умолчанию поле Поиск для этого запроса отключено. Однако это поле включается 
при выборе атрибута.

Оператор по коду причины неготовности

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр времени Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в 
документе или отчете.

Группа 
операторов — 
оператор

Группа операторов, включающая операторов. Чтобы отфильтровать результаты в 
документе или отчете, вы можете переместить нужные группы операторов и 
операторов из списка Доступные в список Выбранные.

По умолчанию поле Поиск для этого запроса отключено. Однако это поле 
включается при выборе атрибута.

Код причины 
неготовности

Идентификатор кода причины неготовности (кода вспомогательной работы). Чтобы 
отфильтровать результаты в документе или отчете, вы можете переместить нужные 
идентификаторы из списка Доступные в список Выбранные.

Трассировка оператора

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр даты Дата отображения результатов в документе или отчете.

Название Описание

Название Описание

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Идентификатор 
оператора

Список операторов, назначенных супервизору. Чтобы отфильтровать результаты 
в документе или отчете, вы можете переместить нужного оператора из списка 
Доступные в список Выбранные.

Сводные данные по производительности оператора

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр времени Атрибуты для определения продолжительности отображения 
результатов в документе или отчете.

Группа операторов — оператор- 
супервизор

Группы операторов, включающие операторов и их супервизора. 
Чтобы отфильтровать результаты в документе или отчете, вы можете 
переместить нужные группы операторов, операторов и супервизоров 
из списка Доступные в список Выбранные.

По умолчанию поле Поиск для этого запроса отключено. Однако это 
поле включается при выборе атрибута.

Центр обработки вызовов

Часовой 
пояс

Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр 
времени

Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в документе или 
отчете.

Название Описание

Примечание:

В список операторов включены те, кто не входит в группу трассировки 
операторов и у кого нет записей трассировки. Если выбран такой оператор, 
данные трассировки не будут отображены в отчете.

Название Описание

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Взаимодействие

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Дата начала Дата начала отображения результатов в документе или отчете.

Дата окончания Дата окончания отображения результатов в документе или отчете.

Идентификатор канала Идентификатор канала взаимодействия.

Идентификатор 
взаимодействия

Идентификатор исходной системы для уникального обозначения 
взаимодействия.

Сводный отчет по взаимодействиям посредством обмена сообщениями

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Дата начала Дата начала отображения результатов в документе или отчете.

Дата окончания Дата окончания отображения результатов в документе или отчете.

Служба маршрутизации

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр времени Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в 
документе или отчете.

Группа служб 
маршрутизации — 
имя службы 
маршрутизации

Имя службы маршрутизации в группе служб маршрутизации, которое 
используется для маршрутизации этого обращения оператору. Чтобы 
отфильтровать результаты в документе или отчете, вы можете переместить 
нужную службу маршрутизации или группу служб маршрутизации из списка 
Доступные в список Выбранные. По умолчанию параметр Поиск поля для 
этого запроса отключен. Однако это поле включается при выборе атрибута.

Название Описание

Название Описание

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Супервизор

Часовой 
пояс

Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр 
времени

Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в документе или 
отчете.

Временной ряд

Часовой 
пояс

Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр 
времени

Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в документе или 
отчете.

Сводные данные по абонентскому номеру вектора (VDN)

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр времени Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в 
документе или отчете.

Идентификатор точки 
маршрутизации: имя 
точки маршрутизации

Имена и идентификаторы точек маршрутизации. Чтобы отфильтровать 
результаты в документе или отчете, вы можете переместить нужные точки 
маршрутизации из списка Доступные в список Выбранные.

Название Описание

Название Описание

Название Описание

Примечание:

При создании отчета или документа иерархические и каскадные запросы, такие как 
«Группа операторов — оператор-супервизор», останутся в списке Доступные даже 
после их перемещения в список Выбранные.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Кнопки страницы запросов на ввод

В следующей таблице перечислены кнопки со страницы запросов на ввод каждого 
документа:

Создать документ Создание документа.

Отмена Отмена создания документа.

Элементы управления страницы сводных данных по отчетам

В зависимости от прав доступа на странице сводных данных по отчетам могут быть 
доступны следующие действия:

Сохранить Сохранение копии отчета.

Добавить в исторический 
список

Сохранение отчета в хронологическом списке для его последующего 
использования.

Создать личное 
представление

Создание и сохранение личного представления отчета, созданного в 
указанную дату и время.

Общий доступ Предоставление общего доступа к отчету посредством ссылки в 
электронном сообщении или встроенных ссылок на веб-странице.

Отправить сейчас Отправка отчета на адрес электронной почты.

Экспортировать Экспорт отчета в нужном формате. Например, в формате Excel и PDF.

Формат HTML в настоящее время не поддерживается.

Печать Печать отчета в формате Adobe Portable Document Format (PDF).

Полноэкранный режим Для просмотра страницы сводных данных по отчетам в полноэкранном 
режиме.

Просмотр отчета на основе ежедневных сводных данных

Об этой задаче

Эта процедура предназначена для создания и просмотра отчета на основе ежедневных 
сводных данных. Эти отчеты не содержат данные за текущий день, поскольку они 
вычисляются на следующий день.

Кнопка Описание

Действие Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Нажмите Ежедневно › Отчеты.

На странице Отчеты нажмите отчет.

Список доступных отчетов см. в разделе Описания полей страницы «Отчеты»  на 
стр. 22.

Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 59.

Нажмите Запустить отчет.
Avaya Analytics™ создаст отчет на основании запросов на ввод.

Запросы на ввод

В следующих таблицах перечислены запросы на ввод, которые используются для создания 
документа или отчета на основе ежедневных сводных таблиц:

Дневные данные по учетным записям по операторам

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр даты Атрибуты для определения продолжительности отображения 
результатов в документе или отчете.

Группа операторов — оператор- 
супервизор

Группы операторов, включающие операторов и их супервизора. 
Чтобы отфильтровать результаты в документе или отчете, вы можете 
переместить нужные группы операторов, операторов и супервизоров 
из списка Доступные в список Выбранные.

По умолчанию поле Поиск для этого запроса отключено. Однако это 
поле включается при выборе атрибута.

Важно:

Для создания отчета используйте только учетные данные супервизора.

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3


 
Запросы на ввод

Январь 2023 Использование отчетов Avaya Analytics™ для Avaya Oceana®

Комментарии к документу?

60

Дневные данные по операторам по службе маршрутизации

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр даты Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в 
документе или отчете.

Группа служб 
маршрутизации — 
имя службы 
маршрутизации

Имя службы маршрутизации в группе служб маршрутизации, которое 
используется для маршрутизации этого обращения оператору. Чтобы 
отфильтровать результаты в документе или отчете, вы можете переместить 
нужную службу маршрутизации или группу служб маршрутизации из списка 
Доступные в список Выбранные. По умолчанию параметр Поиск поля для 
этого запроса отключен. Однако это поле включается при выборе атрибута.

Ежедневные данные по операторам по коду причины неготовности

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр даты Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в 
документе или отчете.

Группа 
операторов — 
оператор

Группа операторов, включающая операторов. Чтобы отфильтровать результаты в 
документе или отчете, вы можете переместить нужные группы операторов и 
операторов из списка Доступные в список Выбранные.

По умолчанию поле Поиск для этого запроса отключено. Однако это поле 
включается при выборе атрибута.

Код причины 
неготовности

Идентификатор кода причины неготовности (кода вспомогательной работы). Чтобы 
отфильтровать результаты в документе или отчете, вы можете переместить нужные 
идентификаторы из списка Доступные в список Выбранные.

Дневные сводные данные по производительности оператора

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Название Описание

Название Описание

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Фильтр даты Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в документе 
или отчете.

Группа 
операторов — 
оператор

Группа операторов, включающая операторов. Чтобы отфильтровать результаты в 
документе или отчете, вы можете переместить нужные группы операторов, операторов 
и супервизоров из списка Доступные в список Выбранные.

По умолчанию поле Поиск для этого запроса отключено. Однако это поле включается 
при выборе атрибута.

Дневные данные по контакт-центру

Часовой 
пояс

Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр 
даты

Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в документе или 
отчете.

Дневные данные по службам маршрутизации

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр даты Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в 
документе или отчете.

Группа служб 
маршрутизации — 
имя службы 
маршрутизации

Группа операторов, включающая операторов. Чтобы отфильтровать результаты в 
документе или отчете, вы можете переместить нужные группы операторов, 
операторов и супервизоров из списка Доступные в список Выбранные.

По умолчанию поле Поиск для этого запроса отключено. Однако это поле 
включается при выборе атрибута.

Название Описание

Название Описание

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Дневные данные по супервизорам

Часовой 
пояс

Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр 
даты

Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в документе или 
отчете.

Дневные данные по диапазонам времени

Часовой 
пояс

Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр 
даты

Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в документе или 
отчете.

Сводный VDN за день

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр даты Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в 
документе или отчете.

Идентификатор точки 
маршрутизации: имя 
точки маршрутизации

Имена и идентификаторы точек маршрутизации. Чтобы отфильтровать 
результаты в документе или отчете, вы можете переместить нужные точки 
маршрутизации из списка Доступные в список Выбранные. По умолчанию 
параметр Поиск поля для этого запроса отключен. Однако это поле 
включается при выборе атрибута.

Название Описание

Название Описание

Название Описание

Примечание:

При создании отчета или документа иерархические и каскадные запросы, такие как 
«Группа операторов — оператор», останутся в списке Доступные даже после их 
перемещения в список Выбранные.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Кнопки страницы запросов на ввод

В следующей таблице перечислены кнопки со страницы запросов на ввод каждого 
документа:

Создать документ Создание документа.

Отмена Отмена создания документа.

Элементы управления страницы сводных данных по отчетам

В зависимости от прав доступа на странице сводных данных по отчетам могут быть 
доступны следующие действия:

Сохранить Сохранение копии отчета.

Добавить в исторический 
список

Сохранение отчета в хронологическом списке для его последующего 
использования.

Создать личное 
представление

Создание и сохранение личного представления отчета, созданного в 
указанную дату и время.

Общий доступ Предоставление общего доступа к отчету посредством ссылки в 
электронном сообщении или встроенных ссылок на веб-странице.

Отправить сейчас Отправка отчета на адрес электронной почты.

Экспортировать Экспорт отчета в нужном формате. Например, в формате Excel и PDF.

Формат HTML в настоящее время не поддерживается.

Печать Печать отчета в формате Adobe Portable Document Format (PDF).

Полноэкранный режим Для просмотра страницы сводных данных по отчетам в полноэкранном 
режиме.

Просмотр отчета на основе ежемесячных сводных данных

Об этой задаче

Эта процедура предназначена для создания и просмотра отчета на основе ежемесячных 
сводных данных. Эти отчеты не содержат данные за текущий месяц, поскольку они 
вычисляются в следующем месяце.

Кнопка Описание

Действие Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Нажмите Ежемесячно › Отчеты.

На странице Отчеты щелкните отчет.

Список доступных отчетов см. в разделе Описания полей страницы «Отчеты»  на 
стр. 24.

Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 64.

Нажмите Запустить отчет.
Avaya Analytics™ создаст отчет на основании запросов на ввод.

Запросы на ввод

В следующих таблицах перечислены запросы на ввод, которые используются для создания 
документа или отчета на основе ежемесячных сводных таблиц:

Месячные данные по учетным записям по операторам

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр даты Атрибуты для определения продолжительности отображения 
результатов в документе или отчете.

Группа операторов — оператор- 
супервизор

Группы операторов, включающие операторов и их супервизора. 
Чтобы отфильтровать результаты в документе или отчете, вы можете 
переместить нужные группы операторов, операторов и супервизоров 
из списка Доступные в список Выбранные.

По умолчанию поле Поиск для этого запроса отключено. Однако это 
поле включается при выборе атрибута.

Важно:

Для создания отчета используйте только учетные данные супервизора.

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Месячные данные по операторам по службе маршрутизации

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр даты Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в 
документе или отчете.

Группа служб 
маршрутизации — 
имя службы 
маршрутизации

Имя службы маршрутизации в группе служб маршрутизации, которое 
используется для маршрутизации этого обращения оператору. Чтобы 
отфильтровать результаты в документе или отчете, вы можете переместить 
нужную службу маршрутизации или группу служб маршрутизации из списка 
Доступные в список Выбранные. По умолчанию параметр Поиск поля для 
этого запроса отключен. Однако это поле включается при выборе атрибута.

Ежемесячные данные по операторам по коду причины неготовности

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр даты Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в 
документе или отчете.

Группа 
операторов — 
оператор

Группа операторов, включающая операторов. Чтобы отфильтровать результаты в 
документе или отчете, вы можете переместить нужные группы операторов и 
операторов из списка Доступные в список Выбранные.

По умолчанию поле Поиск для этого запроса отключено. Однако это поле 
включается при выборе атрибута.

Код причины 
неготовности

Идентификатор кода причины неготовности (кода вспомогательной работы). Чтобы 
отфильтровать результаты в документе или отчете, вы можете переместить нужные 
идентификаторы из списка Доступные в список Выбранные.

Месячная сводка по производительности оператора

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Название Описание

Название Описание

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Фильтр даты Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в документе 
или отчете.

Группа 
операторов — 
оператор

Группа операторов, включающая операторов. Чтобы отфильтровать результаты в 
документе или отчете, вы можете переместить нужные группы операторов, операторов 
и супервизоров из списка Доступные в список Выбранные.

По умолчанию поле Поиск для этого запроса отключено. Однако это поле включается 
при выборе атрибута.

Месячные данные по контакт-центру

Часовой 
пояс

Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр 
даты

Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в документе или 
отчете.

Месячные данные по службе маршрутизации

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр даты Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в 
документе или отчете.

Группа служб 
маршрутизации — 
имя службы 
маршрутизации

Имя службы маршрутизации в группе служб маршрутизации, которое 
используется для маршрутизации этого обращения оператору. Чтобы 
отфильтровать результаты в документе или отчете, вы можете переместить 
нужную службу маршрутизации или группу служб маршрутизации из списка 
Доступные в список Выбранные. По умолчанию параметр Поиск поля для 
этого запроса отключен. Однако это поле включается при выборе атрибута.

Название Описание

Название Описание

Название Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Месячные данные по супервизору

Часовой 
пояс

Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр 
даты

Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в документе или 
отчете.

Данные по диапазонам времени за месяц

Часовой 
пояс

Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр 
даты

Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в документе или 
отчете.

Сводный VDN за месяц

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в документе или отчете.

Фильтр даты Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в 
документе или отчете.

Идентификатор точки 
маршрутизации: имя 
точки маршрутизации

Имена и идентификаторы точек маршрутизации. Чтобы отфильтровать 
результаты в документе или отчете, вы можете переместить нужные точки 
маршрутизации из списка Доступные в список Выбранные.

Название Описание

Название Описание

Название Описание

Примечание:

При создании отчета или документа иерархические и каскадные запросы, такие как 
«Группа операторов — оператор», останутся в списке Доступные даже после их 
перемещения в список Выбранные.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3


 
Кнопки страницы запросов на ввод

Январь 2023 Использование отчетов Avaya Analytics™ для Avaya Oceana®

Комментарии к документу?

68

Кнопки страницы запросов на ввод

В следующей таблице перечислены кнопки со страницы запросов на ввод каждого 
документа:

Создать документ Создание документа.

Отмена Отмена создания документа.

Элементы управления страницы сводных данных по отчетам

В зависимости от прав доступа на странице сводных данных по отчетам могут быть 
доступны следующие действия:

Сохранить Сохранение копии отчета.

Добавить в исторический 
список

Сохранение отчета в хронологическом списке для его последующего 
использования.

Создать личное 
представление

Создание и сохранение личного представления отчета, созданного в 
указанную дату и время.

Общий доступ Предоставление общего доступа к отчету посредством ссылки в 
электронном сообщении или встроенных ссылок на веб-странице.

Отправить сейчас Отправка отчета на адрес электронной почты.

Экспортировать Экспорт отчета в нужном формате. Например, в формате Excel и PDF.

Формат HTML в настоящее время не поддерживается.

Печать Печать отчета в формате Adobe Portable Document Format (PDF).

Полноэкранный режим Для просмотра страницы сводных данных по отчетам в полноэкранном 
режиме.

Просмотр документа на основе данных за интервал

Об этой задаче

Данная процедура предназначена для создания и просмотра документа, который использует 
запланированный интервал для генерации сведений. Эти документы не содержат данные за 

Кнопка Описание

Действие Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

текущий 15-минутный интервал, если не была запущена агрегация данных для интервала. 
По умолчанию настройки кэширования установлены на 15 минут.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Щелкните нужный документ.

Список доступных документов см. в разделе Описание полей страницы стандартных 
хронологических отчетов  на стр. 17.

Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 52.

Нажмите Создать документ.

Avaya Analytics™ отобразит документ на основании запросов на ввод.

Варианты значений интервала для документа: 15 минут, Ежедневно, 
Еженедельно, Ежемесячно и Ежегодно. По умолчанию задан интервал в 15 
минут.

В документе для получения информации о показателе его необходимо 
детализировать.

Элементы управления на странице сводных данных по документам

В зависимости от прав доступа, созданных вами для настройки, на странице сводных 
данных по документам могут быть доступны следующие действия:

Общий доступ Предоставление общего доступа к документу посредством ссылки в 
электронном сообщении или встроенных ссылок на веб-странице.

Печать Печать документа в формате Adobe Portable Document Format (PDF).

Экспортировать Экспорт документа в нужном формате. Например, в формате Excel и PDF.

Формат HTML в настоящее время не поддерживается.

Сохранить Сохранение копии документа.

Важно:

Для создания документа используйте только учетные данные супервизора.

Действие Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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1.

Создать личное 
представление

Создание и сохранение личного представления документа, созданного в 
указанную дату и время.

Отправить сейчас Отправка документа на любой адрес электронной почты.

Добавить в исторический 
список

Отправка документа в хронологический список и его сохранение для 
последующего использования.

Запланировать доставку в 
исторический список

Отправка документа на страницу Хронологический список. На этой 
странице указывается папка, в которой вы можете хранить документы, 
создаваемые по определенному расписанию.

Обновить Обновление данных в документе.

Повторно запросить Изменение выбранных параметров фильтра.

Сбросить выбранные 
параметры

Изменение выбранных параметров фильтра в созданном вами документе.

Изменить масштаб (по 
размеру страницы)

Увеличение или уменьшение масштаба страницы.

Редактировать Редактирование документа.

Этот параметр доступен пользователям с определенными правами.

Запустить в режиме 
редактирования

Запуск документа в режиме редактирования для внесения изменений.

Этот параметр доступен пользователям с определенными правами.

Просмотр документа с ежедневными сводными данными

Об этой задаче

Данная процедура предназначена для создания и просмотра документа, который использует 
ежедневные сводные данные для генерации сведений. Эти документы не содержат данные 
за текущий день, поскольку они вычисляются на следующий день.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Действие Описание

Важно:

Для создания документа используйте только учетные данные супервизора.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Щелкните Ежедневно.

На странице Ежедневно щелкните нужный документ.

Список доступных документов см. в разделе Описание полей страницы ежедневных 
данных  на стр. 21.

Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 59.

Нажмите Создать документ.

Avaya Analytics™ отобразит документ на основании запросов на ввод.

Варианты значений интервала для документа: Ежедневно, Еженедельно, 
Ежемесячно и Ежегодно. Значение интервала по умолчанию — Ежедневно.

(Необязательно) Для получения информации о показателе ежедневного отчета по 
учетным записям оператора необходимо детализировать нужный показатель в 
документе.

Элементы управления на странице сводных данных по документам

В зависимости от прав доступа, созданных вами для настройки, на странице сводных 
данных по документам могут быть доступны следующие действия:

Общий доступ Предоставление общего доступа к документу посредством ссылки в 
электронном сообщении или встроенных ссылок на веб-странице.

Печать Печать документа в формате Adobe Portable Document Format (PDF).

Экспортировать Экспорт документа в нужном формате. Например, в формате Excel и PDF.

Формат HTML в настоящее время не поддерживается.

Сохранить Сохранение копии документа.

Создать личное 
представление

Создание и сохранение личного представления документа, созданного в 
указанную дату и время.

Отправить сейчас Отправка документа на любой адрес электронной почты.

Добавить в исторический 
список

Отправка документа в хронологический список и его сохранение для 
последующего использования.

Действие Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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1.

2.

3.

4.

5.

Запланировать доставку в 
исторический список

Отправка документа на страницу Хронологический список. На этой 
странице указывается папка, в которой вы можете хранить документы, 
создаваемые по определенному расписанию.

Обновить Обновление данных в документе.

Повторно запросить Изменение выбранных параметров фильтра.

Сбросить выбранные 
параметры

Изменение выбранных параметров фильтра в созданном вами документе.

Изменить масштаб (по 
размеру страницы)

Увеличение или уменьшение масштаба страницы.

Редактировать Редактирование документа.

Этот параметр доступен пользователям с определенными правами.

Запустить в режиме 
редактирования

Запуск документа в режиме редактирования для внесения изменений.

Этот параметр доступен пользователям с определенными правами.

Просмотр документа с ежемесячными сводными данными

Об этой задаче

Данная процедура предназначена для создания и просмотра документа, который использует 
ежемесячные сводные данные для генерации сведений. Эти документы не содержат данные 
за текущий месяц, поскольку они вычисляются в следующем месяце.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Щелкните Ежемесячно.

На странице Ежемесячно щелкните нужный документ.

Список доступных документов см. в разделе Описание полей страницы с 
ежемесячными данными  на стр. 23.

Действие Описание

Важно:

Для создания документа используйте только учетные данные супервизора.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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6.

7.

8.

Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 64.

Нажмите Создать документ.

Avaya Analytics™ отобразит документ на основании запросов на ввод.

Варианты значений интервала для документа: Ежемесячно и Ежегодно. Значение 
интервала по умолчанию — Ежемесячно.

(Необязательно) Для получения информации о показателе ежемесячного отчета по 
учетным записям оператора необходимо детализировать нужный показатель в 
документе.

Элементы управления на странице сводных данных по документам

В зависимости от прав доступа, созданных вами для настройки, на странице сводных 
данных по документам могут быть доступны следующие действия:

Общий доступ Предоставление общего доступа к документу посредством ссылки в 
электронном сообщении или встроенных ссылок на веб-странице.

Печать Печать документа в формате Adobe Portable Document Format (PDF).

Экспортировать Экспорт документа в нужном формате. Например, в формате Excel и PDF.

Формат HTML в настоящее время не поддерживается.

Сохранить Сохранение копии документа.

Создать личное 
представление

Создание и сохранение личного представления документа, созданного в 
указанную дату и время.

Отправить сейчас Отправка документа на любой адрес электронной почты.

Добавить в исторический 
список

Отправка документа в хронологический список и его сохранение для 
последующего использования.

Запланировать доставку в 
исторический список

Отправка документа на страницу Хронологический список. На этой 
странице указывается папка, в которой вы можете хранить документы, 
создаваемые по определенному расписанию.

Обновить Обновление данных в документе.

Повторно запросить Изменение выбранных параметров фильтра.

Действие Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

Сбросить выбранные 
параметры

Изменение выбранных параметров фильтра в созданном вами документе.

Изменить масштаб (по 
размеру страницы)

Увеличение или уменьшение масштаба страницы.

Редактировать Редактирование документа.

Этот параметр доступен пользователям с определенными правами.

Запустить в режиме 
редактирования

Запуск документа в режиме редактирования для внесения изменений.

Этот параметр доступен пользователям с определенными правами.

Просмотр пакета документов отчета о профиле вызова

Об этой задаче

Данная процедура предназначена для создания и просмотра пакета документов отчета о 
профиле вызова.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Щелкните Профиль вызова.

На странице Профиль вызова щелкните нужный отчет о профиле вызова.

Список доступных отчетов см. в разделе Описание полей страницы профиля 
вызова  на стр. 25.

Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 75.

Щелкните Запустить пакет документов.

Avaya Analytics™ отобразит пакет документов на основании запросов на ввод.

В пакете документов отображаются данные за следующие интервалы: 15 мин., 
30 мин., Ежечасно, Ежедневно, Еженедельно, Ежемесячно и Ежегодно. 
Значение интервала по умолчанию — Еженедельно.

Действие Описание

Важно:

Для создания документа используйте только учетные данные супервизора.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Запросы на ввод

В следующих таблицах перечислены запросы на ввод, которые используются для создания 
пакета документов профиля вызова:

Часовой пояс Часовой пояс для отображения результатов в пакете документов.

Фильтр даты Атрибуты для определения продолжительности отображения результатов в 
пакете документов.

Группа служб 
маршрутизации — 
имя службы 
маршрутизации

Имя службы маршрутизации в группе служб маршрутизации, которое 
используется для маршрутизации этого обращения оператору. Чтобы 
отфильтровать результаты в документе или отчете, вы можете переместить 
нужную службу маршрутизации или группу служб маршрутизации из списка 
Доступные в список Выбранные. По умолчанию параметр Поиск поля для 
этого запроса отключен. Однако это поле включается при выборе атрибута.

Элементы управления страницы «Сводные данные по пакету документов»

В зависимости от прав доступа на странице сводных данных по пакету документов могут 
быть доступны следующие действия:

Сохранить Сохранение копии пакета документов.

Обновить Обновление данных в пакете документов.

Приостановить 
извлечение данных

Редактирование пакета документов без извлечения данных

Повторно запросить Изменение выбранных параметров фильтра.

Добавить данные Добавление новых или существующих данных, таких как существующие 
наборы данных или объекты.

Экспорт в PDF Экспорт пакета документов в формате PDF.

Общий доступ Предоставление общего доступа к пакету документов посредством ссылки в 
сообщении электронной почты или встроенных ссылок на веб-странице.

Печать Печать документа в формате Adobe Portable Document Format (PDF).

Название Описание

Действие Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3


 
Импорт данных из внешних источников для создания отчета

Январь 2023 Использование отчетов Avaya Analytics™ для Avaya Oceana®

Комментарии к документу?

76

1.

2.

3.

a.
b.

c.

Создать личное 
представление

Создание и сохранение личного представления пакета документов, созданного 
в указанную дату и время.

Отправить сейчас Отправка пакета документов на адрес электронной почты.

Добавить в 
исторический список

Отправка пакета документов в исторический список и его сохранение для 
последующего использования.

Запланировать 
доставку в 
исторический список

Отправка пакета документов на страницу Исторический список. На этой 
странице указывается папка, в которой вы можете хранить пакеты документов, 
создаваемые по определенному расписанию.

Сбросить выбранные 
параметры

Изменение выбранных параметров фильтра в созданном вами пакете 
документов.

Изменить масштаб (по 
размеру страницы)

Увеличение или уменьшение масштаба страницы.

Редактировать Редактирование пакета документов.

Этот параметр доступен пользователям с определенными правами.

Запустить в режиме 
редактирования

Запуск пакета документов в режиме редактирования для внесения изменений.

Этот параметр доступен пользователям с определенными правами.

Импорт данных из внешних источников для создания отчета

Предварительные требования

Для выполнения этой процедуры пользователь должен обладать базовыми или 
расширенными правами.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Щелкните Создать › Добавить внешние данные.
Откроется страница Подключиться к данным.

Чтобы импортировать данные в формате Excel, CSV, JSON, TEXT и SAS с вашего 
локального компьютера, выполните следующие действия:

Щелкните Файл с диска.
Щелкните Выберите файлы и перейдите в местоположение файла.

Также можно перетащить файлы в это окно из папки на вашем локальном 
компьютере.
Щелкните Открыть.

Действие Описание

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Щелкните Подготовка данных, чтобы отредактировать данные и добавить 
дополнительные таблицы.

Щелкните Готово.

Создание формулы метрики

Об этой задаче

Эта процедура позволяет задать формулу метрики для анализа данных.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Нажмите Создать › Новая метрика.
Откроется страница Редактор метрик — новая метрика.

Нажмите Перейти в редактор формул.

В поле Имя метрики введите имя новой формулы метрики.

Для создания формулы выполните следующие действия:

В раскрывающемся списке Все функции выберите подходящую функцию и 
дважды нажмите необходимые подфункции.
В раскрывающемся списке Все объекты выберите необходимые для формулы 
объекты.
Для использования в формуле математических операторов нажмите операторы 
над редактором формул.
Нажмите Проверить.

Формула считается верной, если проверка пройдена успешно.

Нажмите Сохранить, перейдите в соответствующее местоположение и Нажмите 
Сохранить.
Формула метрики теперь доступна всем пользователям как общая метрика.

Отправка отчета по электронной почте

Об этой задаче

Вы можете отправить отчет на любой адрес электронной почты.

Предварительные требования

В зависимости от ваших потребностей убедитесь в наличии у вас следующих разрешений:

разрешения на отправку любого отчета по электронной почте;
разрешения на отправку отчета в хронологический список;
разрешения на отправку по электронной почте ссылки на местоположение отчета в 
хронологическом списке.

Примечание:

Формула метрики может быть создана только администратором или супервизором.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Для отчетов на основе данных за интервал выполните следующие действия:

Нажмите Отчеты.
Нажмите нужный отчет.

Чтобы выбрать подходящий отчет из списка доступных исторических отчетов, см. 
раздел Описания полей страницы «Отчеты»  на стр. 19.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 52.

Для отчетов на основе ежедневных сводных данных выполните следующие 
действия:

Нажмите Ежедневно › Отчеты.
Нажмите нужный отчет.

Чтобы выбрать подходящий отчет из списка доступных ежедневных исторических 
отчетов, см. раздел Описания полей страницы «Отчеты»  на стр. 22.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 59.

Для отчетов на основе ежемесячных сводных данных выполните следующие 
действия:

Нажмите Ежемесячно › Отчеты.
Нажмите нужный отчет.

Чтобы выбрать подходящий отчет из списка доступных ежемесячных 
исторических отчетов, см. раздел Описания полей страницы «Отчеты»  на стр. 24.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 64.

В поле отчета Интервал выберите параметр, соответствующий тому, который вы 
указали в запросе на ввод «Фильтр времени».

Например:

Если вы указали интервал или дату в запросе на ввод «Фильтр времени», то 
в поле Интервал вы должны выбрать вариант 15 минут или Ежедневно.
Если вы указали неделю, месяц или год в запросе на ввод «Фильтр времени», 
то в поле Интервал вы должны выбрать вариант Еженедельно, Ежемесячно 
или Ежегодно.

Нажмите Запустить отчет.
Avaya Analytics™ отобразит страницу сводных данных по отчетам на основании 
значений, указанных в запросах на ввод. На странице отчета вы также можете 
выбрать интервал отправки (ежедневно, еженедельно, ежемесячно или ежегодно).

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3


 
Управление хронологическими отчетами

Январь 2023 Использование отчетов Avaya Analytics™ для Avaya Oceana®

Комментарии к документу?

79

9.

10.

11.

a.

b.

c.

12.

•

•

•

•

13.

•

•
•
•

В отчете щелкните значок с тремя горизонтальными линиями ( ) и выберите 
Отправить сейчас.

Чтобы найти адрес электронной почты получателя, щелкните Кому.
Avaya Analytics™ отобразит в окне браузера Получатели список Доступных 
получателей из вашего списка адресов.

Выберите адрес электронной почты из списка Доступные и щелкните ОК.

Если вы не можете найти адрес электронной почты в списке, введите имя 
получателя и адрес электронной почты в поля Имя адреса и Физический 
адрес соответственно.
Щелкните Добавить получателей, чтобы добавить новый адрес.
В поле Кому отобразится новый адрес электронной почты.

Щелкните ОК для возврата на страницу Отправить сейчас.

В поле Отправить выберите один из следующих вариантов, чтобы определить 
способ отправки отчета:

Данные в сообщении электронной почты: отчет отображается в 
сообщении электронной почты.
Данные в сообщении электронной почты и в хронологическом списке: 
отчет отображается в сообщении электронной почты, а также доставляется 
на страницу Хронологический список.
Данные и ссылка на хронологический список в сообщении электронной 
почты: в сообщении электронной почты отображается отчет и ссылка на 
страницу Хронологический список.
Ссылка на исторический список в сообщении электронной почты: в 
сообщении электронной почты содержится ссылка на страницу 
Хронологический список.

В поле Формат доставки выберите один из следующих форматов, в котором 
должен быть отправлен отчет:

PDF: отчет будет доставлен в формате Adobe Portable Document Format 
(PDF).
Excel: отчет будет доставлен в формате Microsoft Excel.
Обычный текст: отчет будет отправлен в формате Rich Text Format.
CSV: отчет будет отправлен в формате значений, разделенных запятыми.

Примечание:

Формат HTML в настоящее время не поддерживается.

Важно:

Чтобы отправить отчет по электронной почте, также можно щелкнуть ссылку 
Отправить сейчас на значке отчета.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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(Необязательно) Если вы выбрали формат PDF и ваш отчет состоит из нескольких 
страниц, выполните следующие действия:

Щелкните Настройки PDF.
Появится окно Экспорт в PDF.

В поле Диапазон выберите Весь пакет документов.
В поле Уровень деталей выберите Каждая визуализация в виде страницы.
Щелкните Сохранить.

Используйте параметр Пакет, чтобы отправить персонализированные части 
однократного выполнения отчета получателям из динамического списка.

В поле Тема введите описание отчета.

В поле Сообщение введите сообщение, которое будет отправлено с отчетом.

Чтобы отправить отчет в zip-архив, выполните следующие действия:

Разверните меню Дополнительные параметры.

(Необязательно) Установите флажок Защищенный паролем ZIP-файл, чтобы 

защитить zip-архив с помощью пароля.
Введите пароль для zip-архива.
В поле Имя zip-файла введите имя для zip-архива.

Щелкните ОК.
Avaya Analytics™ отправит отчет на указанный адрес электронной почты.

Отправка документа по электронной почте

Об этой задаче

Вы можете отправить документ на любой адрес электронной почты.

Предварительные требования

В зависимости от ваших потребностей убедитесь в наличии у вас следующих разрешений:

разрешения на отправку документа в хронологический список;
разрешения на отправку по электронной почте ссылки на местоположение документа 
в хронологическом списке.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Для составления документов на основе данных за интервал выполните следующие 
действия:

Щелкните нужный документ.

Чтобы выбрать подходящий документ из списка доступных документов, см. 
раздел Описание полей страницы стандартных хронологических отчетов  на 
стр. 17.
Укажите значения в запросах на ввод.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 52.

Для составления документов на основе ежедневных сводных данных выполните 
следующие действия:

Щелкните Ежедневно.
Нажмите документ.

Чтобы выбрать подходящий документ из списка доступных документов, см. 
раздел Описание полей страницы ежедневных данных  на стр. 21.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 59.

Для составления документов на основе ежемесячных сводных данных выполните 
следующие действия:

Щелкните Ежемесячно.
Нажмите документ.

Чтобы выбрать подходящий документ из списка доступных документов, см. 
раздел Описание полей страницы с ежемесячными данными  на стр. 23.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 64.

В поле документа Интервал выберите параметр, соответствующий тому, который 
вы указали в запросе на ввод «Фильтр времени».

Например:

Если вы указали интервал или дату в запросе на ввод «Фильтр времени», то 
в поле Интервал вы должны выбрать вариант 15 минут, Ежедневно или 
Ежемесячно.
Если вы указали неделю, месяц или год в запросе на ввод «Фильтр времени», 
то в поле Интервал вы должны выбрать вариант Еженедельно, Ежемесячно 
или Ежегодно.

Нажмите Создать документ.
Avaya Analytics™ отобразит страницу сводных данных по документам на основании 
значений, указанных в запросах на ввод. На странице документа вы также можете 
выбрать интервал отправки (ежедневно, еженедельно, ежемесячно или ежегодно).

В документе щелкните значок с тремя горизонтальными линиями ( ), а затем 
выберите Отправить сейчас.

Чтобы найти адрес электронной почты получателя, щелкните Кому.
Avaya Analytics™ отобразит в окне браузера Получатели список Доступных 
получателей из вашего списка адресов.

Выберите адрес электронной почты из списка Доступные и щелкните ОК.

Если вы не можете найти адрес электронной почты в списке, введите имя 
получателя и адрес электронной почты в поля Имя адреса и Физический 
адрес соответственно.
Щелкните Добавить получателей, чтобы добавить новый адрес.
В поле Кому отобразится новый адрес электронной почты.

Щелкните ОК для возврата на страницу Отправить сейчас.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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В поле Отправить выберите один из следующих вариантов, чтобы определить 
способ отправки документа:

Данные в сообщении электронной почты: документ отображается в 
сообщении электронной почты.
Данные в сообщении электронной почты и в хронологическом списке: 
документ отображается в сообщении электронной почты, а также 
доставляется на страницу Хронологический список.
Данные и ссылка на хронологический список в сообщении электронной 
почты: документ отображается в электронном сообщении вместе со ссылкой 
на страницу Хронологический список.
Ссылка на исторический список в сообщении электронной почты: в 
сообщении электронной почты содержится ссылка на страницу 
Хронологический список.

В поле Формат доставки выберите один из следующих форматов, в котором 
должен быть отправлен документ:

Excel: документ будет доставлен в формате Microsoft Excel.
PDF: документ будет доставлен в формате Adobe Portable Document Format 
(PDF).

Используйте параметр Пакет, чтобы отправить персонализированные части 
однократного выполнения отчета получателям из динамического списка.

В поле Тема введите описание документа.

В поле Сообщение введите сообщение, которое будет отправлено вместе с 
документом.

Чтобы отправить документ в zip-архив, выполните следующие действия:

Разверните меню Дополнительные параметры.

(Необязательно) Установите флажок Защищенный паролем ZIP-файл, чтобы 

защитить zip-архив с помощью пароля.
Введите пароль для zip-архива.
В поле Имя zip-файла введите имя для zip-архива.

Щелкните ОК.
Avaya Analytics™ отправит документ на указанный адрес электронной почты.

Примечание:

Формат HTML в настоящее время не поддерживается.

Важно:

Вы также можете отправить документ по электронной почте, выбрав вариант 
Отправить сейчас на значке документа.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Отправка пакета документов по электронной почте

Об этой задаче

Вы можете отправить пакет документов на любой адрес электронной почты.

Предварительные требования

В зависимости от ваших потребностей убедитесь в наличии у вас следующих разрешений:

разрешение на отправку любого пакета документов по электронной почте;
разрешение на отправку пакета документов в хронологический список;
разрешение на отправку по электронной почте ссылки на местоположение пакета 
документов в хронологическом списке.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

На панели содержимого щелкните Профиль вызова.

Выполните следующие действия для пакета документов на основании данных 
профиля вызова:

Щелкните нужный пакет документов.

Выбор соответствующего пакета документов профиля вызова описан в главе 9 
«Отчеты о профиле вызова».
Укажите значения в запросах на ввод.

Для получения дополнительной информации о запросах на ввод см. раздел 
Запросы на ввод  на стр. 75.

В пакете документов выберите параметры Дата начала и Дата окончания в 
соответствии с продолжительностью, указанной в запросе на ввод «Фильтр 
времени».

Например, чтобы просмотреть количество вызовов, связанных с вашими службами 
маршрутизации, за заданный квартал, вы можете использовать фильтры времени 
для выбора месяцев квартала.

Щелкните Запустить пакет документов.
Avaya Analytics™ отобразит визуализации сводных данных по пакету документов на 
основании значений, указанных в запросах на ввод.

На странице пакета документов щелкните меню Файл, а затем Отправить сейчас.

В поле Отправить выберите один из следующих вариантов, чтобы определить 
способ отправки пакета документов:

Данные в сообщении электронной почты: пакет документов отображается 
в сообщении электронной почты.
Данные в сообщении электронной почты и в хронологическом списке: 
пакет документов отображается в сообщении электронной почты, а также 
доставляется на страницу Хронологический список.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Данные и ссылка на хронологический список в сообщении электронной 
почты: пакет документов отображается в сообщении электронной почты 
вместе со ссылкой на страницу Хронологический список.
Ссылка на исторический список в сообщении электронной почты: в 
сообщении электронной почты содержится ссылка на страницу 
Хронологический список.

В поле Формат доставки выберите один из следующих форматов, в котором 
должен быть отправлен пакет документов:

PDF: пакет документов будет доставлен в формате Adobe Portable Document 
Format (PDF).
MSTR: пакет документов будет доставлен в формате исторической 
отчетности (.mstr).

Щелкните Настройки PDF и выполните следующие действия, чтобы изменить 
формат страницы PDF для пакета документов:

В поле Диапазон выберите один из следующих вариантов:

Эта страница: текущая страница
Эта глава: текущая глава
Весь пакет документов: весь пакет документов

В поле Уровень деталей выберите один из следующих вариантов:

Представления полной страницы: экспорт снимка каждой страницы и 
каждой отдельной визуализации
Каждая визуализация в виде страницы: экспорт всех сведений об 
отдельных визуализациях
Оба варианта

В поле Настройки сетки выберите один из следующих вариантов:

Масштабирование по ширине страницы: установка ширины сетки 
равной ширине одной страницы PDF
Продление столбцов на страницах: разбивка широкой сетки на 
несколько страниц

В поле Тема введите описание пакета документов.

В поле Сообщение введите сообщение, которое будет отправлено вместе с пакетом 
документов.

Чтобы отправить отчет в zip-архив, выполните следующие действия:

Разверните меню Дополнительные параметры.

(Необязательно) Установите флажок Защищенный паролем ZIP-файл, чтобы 

предоставить пароль для защиты zip-архива.
Введите пароль для zip-архива.
В поле Имя zip-файла введите имя для zip-архива.

Щелкните ОК.
Avaya Analytics™ отправит пакет документов на указанный адрес электронной 
почты.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Экспорт отчета

Об этой задаче

Вы можете экспортировать весь отчет или его первую страницу из интерфейса Avaya 
Analytics™. С помощью функции экспорта вы можете экспортировать название отчета или 
сведения о фильтре. Вы также можете отредактировать пользовательские настройки отчета. 
При экспорте отчета в формате Excel вы можете экспортировать значения и заголовки 
метрик в виде текста, а также встроить в файл все изображения.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Для отчетов на основе данных за интервал выполните следующие действия:

Нажмите Отчеты.
Нажмите нужный отчет.

Чтобы выбрать подходящий отчет из списка доступных исторических отчетов, см. 
раздел Описания полей страницы «Отчеты»  на стр. 19.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 52.

Для отчетов на основе ежедневных сводных данных выполните следующие 
действия:

Нажмите Ежедневно › Отчеты.
Нажмите нужный отчет.

Чтобы выбрать подходящий отчет из списка доступных ежедневных исторических 
отчетов, см. раздел Описания полей страницы «Отчеты»  на стр. 22.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 59.

Для отчетов на основе ежемесячных сводных данных выполните следующие 
действия:

Нажмите Ежемесячно › Отчеты.
Нажмите нужный отчет.

Чтобы выбрать подходящий отчет из списка доступных ежемесячных 
исторических отчетов, см. раздел Описания полей страницы «Отчеты»  на стр. 24.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 64.

Нажмите Запустить отчет.
Avaya Analytics™ отобразит страницу сводных данных по отчетам на основании 
значений, указанных в запросах на ввод. На странице отчета вы также можете 
выбрать интервал отправки (ежедневно, еженедельно, ежемесячно или ежегодно).

В отчете щелкните значок с тремя горизонтальными линиями ( ), а затем выберите 
Экспорт.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Выберите нужный формат экспорта.

Возможные форматы экспорта: Excel, CSV, PDF и обычный текст.

Экспорт документа

Об этой задаче

Вы можете экспортировать документы в виде файлов разных форматов.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Для составления документов на основе данных за интервал выполните следующие 
действия:

Щелкните нужный документ.

Чтобы выбрать подходящий документ из списка доступных документов, см. 
раздел Описание полей страницы стандартных хронологических отчетов  на 
стр. 17.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 52.

Для составления документов на основе ежедневных сводных данных выполните 
следующие действия:

Щелкните Ежедневно.
Нажмите документ.

Чтобы выбрать подходящий документ из списка доступных документов, см. 
раздел Описание полей страницы ежедневных данных  на стр. 21.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 59.

Для составления документов на основе ежемесячных сводных данных выполните 
следующие действия:

Щелкните Ежемесячно.

Примечание:

Формат HTML в настоящее время не поддерживается.

Важно:

Вы также можете экспортировать отчет или документ, щелкнув значок отчета и 
выбрав функцию Экспорт.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Нажмите документ.

Чтобы выбрать подходящий документ из списка доступных документов, см. 
раздел Описание полей страницы с ежемесячными данными  на стр. 23.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 64.

Нажмите Создать документ.
Avaya Analytics™ отобразит страницу сводных данных по отчетам на основании 
значений, указанных в запросах на ввод. На странице отчета вы также можете 
выбрать интервал отправки (ежедневно, еженедельно, ежемесячно или ежегодно).

В документе нажмите значок с тремя горизонтальными линиями ( ), а затем 
выберите Экспорт.

Выберите нужный формат экспорта.

Возможные форматы экспорта — это Excel и PDF.

Экспорт пакета документов

Об этой задаче

Вы можете экспортировать весь пакет документов в формат PDF из интерфейса Avaya 
Analytics™. Вы также можете экспортировать различные типы визуальных представлений в 
пакет документов в различных форматах, таких как PDF, Excel или CSV.

Например, вы можете экспортировать таблицу в файл в формате Excel или CSV. Вы можете 
экспортировать гистограмму в файл в формате PDF или CSV, но не в Excel.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Примечание:

Формат HTML в настоящее время не поддерживается.

Важно:

Вы также можете экспортировать документ, щелкнув значок документа и 
выбрав функцию Экспорт.

Примечание:

Настройки Экспорт в PDF в этой процедуре относятся к отчетам о пакете 
документов профиля вызова.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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На панели содержимого щелкните Профиль вызова.

Выполните следующие действия для пакета документов на основании данных 
профиля вызова:

Щелкните нужный пакет документов.

Выбор соответствующего пакета документов профиля вызова описан в главе 9 
«Отчеты о профиле вызова».
Укажите значения в запросах на ввод.

Для получения дополнительной информации о запросах на ввод см. раздел 
Запросы на ввод  на стр. 75.

В пакете документов выберите параметры Дата начала и Дата окончания в 
соответствии с продолжительностью, указанной в запросе на ввод «Фильтр 
времени».

Например, чтобы просмотреть количество вызовов, связанных с вашими службами 
маршрутизации, за заданный квартал, вы можете использовать фильтры времени 
для выбора месяцев квартала.

Щелкните Запустить пакет документов.
Avaya Analytics™ отобразит визуализации сводных данных по пакету документов на 
основании значений, указанных в запросах на ввод.

В пакете документов щелкните меню Файл, а затем Экспорт в PDF.

Выполните следующие действия в окне Экспорт в PDF:

В поле Диапазон выберите один из следующих вариантов:

Эта страница: текущая страница
Эта глава: текущая глава
Весь пакет документов: весь пакет документов

В поле Уровень деталей выберите один из следующих вариантов:

Представления полной страницы: экспорт снимка каждой страницы и 
каждой отдельной визуализации
Каждая визуализация в виде страницы: экспорт всех сведений об 
отдельных визуализациях
Оба варианта

В поле Настройки сетки выберите один из следующих вариантов:

Масштабирование по ширине страницы: установка ширины сетки 
равной ширине одной страницы PDF
Продление столбцов на страницах: разбивка широкой сетки на 
несколько страниц

Щелкните Экспорт.
Avaya Analytics™ выполнит экспорт всего пакета документов в файл в формате PDF.

Чтобы экспортировать таблицу из пакета документов в файл в формате Excel или 
CSV, щелкните значок с тремя точками на таблице.

Щелкните Экспорт.

Выберите формат экспорта, например Excel или Данные для CSV.
Avaya Analytics™ экспортирует таблицу из пакета документов в файл в формате 
Excel или CSV (согласно вашему выбору).

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Планирование отчета

Об этой задаче

Данная процедура позволяет создать расписание для создания отчетов. После создания 
расписания Avaya Analytics™ сформирует отчет и сохранит его в хронологическом списке.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Для отчетов на основе данных за интервал выполните следующие действия:

Нажмите Отчеты.
Нажмите нужный отчет.

Чтобы выбрать подходящий отчет из списка доступных исторических отчетов, см. 
раздел Описания полей страницы «Отчеты»  на стр. 19.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 52.

Для отчетов на основе ежедневных сводных данных выполните следующие 
действия:

Нажмите Ежедневно › Отчеты.
Нажмите нужный отчет.

Чтобы выбрать подходящий отчет из списка доступных ежедневных исторических 
отчетов, см. раздел Описания полей страницы «Отчеты»  на стр. 22.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 59.

Для отчетов на основе ежемесячных сводных данных выполните следующие 
действия:

Нажмите Ежемесячно › Отчеты.
Нажмите нужный отчет.

Чтобы выбрать подходящий отчет из списка доступных ежемесячных 
исторических отчетов, см. раздел Описания полей страницы «Отчеты»  на стр. 24.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 64.

Нажмите Запустить отчет.
Avaya Analytics™ создаст отчет на основании запросов на ввод.

Щелкните значок меню ( ) и выберите Запланировать доставку в 
хронологический список.

В поле Имя введите имя нового расписания отчетов.

В поле Отчет отобразится имя отчета.

В поле Расписание выберите расписание или событие, по которому должен быть 
доставлен отчет.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Щелкните Кому, чтобы добавить больше получателей для подписки.

Чтобы отчет был доставлен сразу после создания подписки, установите флажок 
Запустить подписку немедленно.

В меню Дополнительные параметры нажмите значок плюса для выполнения 
следующих действий:

Чтобы новые версии отчетов перезаписывали предыдущие версии на странице 
Хронологический список, установите флажок Новый запланированный отчет 
перезаписывает свои старые версии.
Чтобы указать дату, после которой доставка отчетов должна быть остановлена, 
установите флажок Не доставлять после и выберите дату в календаре.

Чтобы уведомлять отправителя о доставке отчета по электронной почте, установите 
флажок Отправить уведомление на адрес электронной почты.

Щелкните ОК.

Планирование документа

Об этой задаче

После создания расписания Avaya Analytics™ сформирует документ и сохранит его в 
хронологическом списке.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Для составления документов на основе данных за интервал выполните следующие 
действия:

Щелкните нужный документ.

Чтобы выбрать подходящий документ из списка доступных документов, см. 
раздел Описание полей страницы стандартных хронологических отчетов  на 
стр. 17.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 52.

Для составления документов на основе ежедневных сводных данных выполните 
следующие действия:

Щелкните Ежедневно.
Нажмите документ.

Чтобы выбрать подходящий документ из списка доступных документов, см. 
раздел Описание полей страницы ежедневных данных  на стр. 21.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 59.

Для составления документов на основе ежемесячных сводных данных выполните 
следующие действия:

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Щелкните Ежемесячно.
Нажмите документ.

Чтобы выбрать подходящий документ из списка доступных документов, см. 
раздел Описание полей страницы с ежемесячными данными  на стр. 23.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 64.

Нажмите Создать документ.
Avaya Analytics™ отобразит страницу сводных данных по документам на основании 
значений, указанных в запросах на ввод.

Нажмите значок с тремя горизонтальными линиями ( ) и выберите Запланировать 
доставку в хронологический список.

В поле Имя введите имя нового расписания документов.

В поле Документ отображается имя документа.

В поле Расписание выберите расписание или событие, на основании которого 
должен быть доставлен документ.

Щелкните Кому, чтобы добавить больше получателей для подписки.

Для предварительного просмотра документа в раскрывающемся списке 
Предварительное создание экспорта выберите PDF или Excel.

По умолчанию установлено значениеНет.

Чтобы документ был доставлен сразу после создания подписки, установите флажок 
Запустить подписку немедленно.

В меню Дополнительные параметры нажмите значок плюса для выполнения 
следующих действий:

Чтобы новые версии документов перезаписывали предыдущие версии на 
странице Хронологический список, установите флажок Новый 
запланированный отчет перезаписывает свои старые версии.
Чтобы указать дату, после которой доставка документов должна быть 
остановлена, установите флажок Не доставлять после и выберите дату в 
календаре.

Чтобы уведомлять отправителя о доставке документа по электронной почте, 
установите флажок Отправить уведомление на адрес электронной почты.

Щелкните ОК.

Планирование пакета документов

Об этой задаче

Данная процедура позволяет создать расписание для создания пакетов документов. После 
создания расписания Avaya Analytics™ сформирует его и сохранит его в хронологическом 
списке.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3


 
Планирование пакета документов

Январь 2023 Использование отчетов Avaya Analytics™ для Avaya Oceana®

Комментарии к документу?

92

4.

5.

a.

b.

6.

7.

8.

9.

10.

11.

12.

•

•

13.

a.

•
•
•

b.

•

•

Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

На панели содержимого щелкните Профиль вызова.

Выполните следующие действия для пакета документов на основании данных 
профиля вызова:

Щелкните нужный пакет документов.

Выбор соответствующего пакета документов профиля вызова описан в главе 9 
«Отчеты о профиле вызова».
Укажите значения в запросах на ввод.

Для получения дополнительной информации о запросах на ввод см. раздел 
Запросы на ввод  на стр. 75.

В пакете документов выберите параметры Дата начала и Дата окончания в 
соответствии с продолжительностью, указанной в запросе на ввод «Фильтр 
времени».

Например, чтобы просмотреть количество вызовов, связанных с вашими службами 
маршрутизации, за заданный квартал, вы можете использовать фильтры времени 
для выбора месяцев квартала.

Щелкните Запустить пакет документов.
Avaya Analytics™ отобразит визуализации сводных данных по пакету документов на 
основании значений, указанных в запросах на ввод.

На странице пакета документов щелкните меню Файл, а затем Запланировать 
доставку в хронологический список.

В поле Имя введите имя нового расписания пакетов документов.
В поле Пакет документов отобразится имя пакета документов.

В поле Расписание выберите расписание или событие, по которому нужно 
доставить пакет документов.

Щелкните Кому, чтобы добавить больше получателей для подписки.

В поле Формат доставки выберите один из следующих форматов, в котором 
должен быть отправлен пакет документов:

PDF: пакет документов будет доставлен в формате Adobe Portable Document 
Format (PDF).
MSTR: пакет документов будет доставлен в формате исторической 
отчетности (.mstr).

Щелкните Настройки PDF, чтобы изменить формат страницы PDF для пакета 
документов.

В поле Диапазон выберите один из следующих вариантов:

Эта страница: текущая страница
Эта глава: текущая глава
Весь пакет документов: весь пакет документов

В поле Уровень деталей выберите один из следующих вариантов:

Представления полной страницы: экспорт снимка каждой страницы и 
каждой отдельной визуализации
Каждая визуализация в виде страницы: экспорт всех сведений об 
отдельных визуализациях

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Оба варианта

В поле Настройки сетки выберите один из следующих вариантов:

Масштабирование по ширине страницы: установка ширины сетки 
равной ширине одной страницы PDF
Продление столбцов на страницах: разбивка широкой сетки на 
несколько страниц

Установите флажок Запустить подписку немедленно, чтобы доставить пакет 
документов сразу после создания подписки.

В меню Дополнительные параметры щелкните значок плюс для выполнения 
следующих действий:

Установите флажок Новый запланированный отчет перезаписывает свои 
старые версии, чтобы новые версии пакета документов перезаписывали свои 
предыдущие версии на странице Исторический список.
Установите флажок Не доставлять после и выберите дату в календаре, чтобы 
указать дату, после которой доставка пакета документов должна быть 
остановлена.

Установите флажок Отправить уведомление на адрес электронной почты, чтобы 
уведомлять отправителя о доставке пакета документов по электронной почте.

Щелкните ОК.

Печать отчета

Об этой задаче

Чтобы распечатать отчет, используйте Adobe Reader 6.0 или более поздней версии.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Для отчетов на основе данных за интервал выполните следующие действия:

Нажмите Отчеты.
Нажмите нужный отчет.

Чтобы выбрать подходящий отчет из списка доступных исторических отчетов, см. 
раздел Описания полей страницы «Отчеты»  на стр. 19.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 52.

Для отчетов на основе ежедневных сводных данных выполните следующие 
действия:

Нажмите Ежедневно › Отчеты.
Нажмите нужный отчет.

Чтобы выбрать подходящий отчет из списка доступных ежедневных исторических 
отчетов, см. раздел Описания полей страницы «Отчеты»  на стр. 22.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 59.

Для отчетов на основе ежемесячных сводных данных выполните следующие 
действия:

Нажмите Ежемесячно › Отчеты.
Нажмите нужный отчет.

Чтобы выбрать подходящий отчет из списка доступных ежемесячных 
исторических отчетов, см. раздел Описания полей страницы «Отчеты»  на стр. 24.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 64.

Нажмите Запустить отчет.
Avaya Analytics™ создаст отчет на основании запросов на ввод.

В строке меню щелкните значок «Печать».

На странице Параметры печати введите нужные значения и нажмите Показать 
версию для печати.

нажмите значок «Печать» на странице отчета.

Печать документа

Об этой задаче

Чтобы распечатать документ, используйте Adobe Reader 6.0 или более поздней версии.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Для составления документов на основе данных за интервал выполните следующие 
действия:

Щелкните нужный документ.

Чтобы выбрать подходящий документ из списка доступных документов, см. 
раздел Описание полей страницы стандартных хронологических отчетов  на 
стр. 17.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 52.

Для составления документов на основе ежедневных сводных данных выполните 
следующие действия:

Щелкните Ежедневно.
Нажмите документ.

Чтобы выбрать подходящий документ из списка доступных документов, см. 
раздел Описание полей страницы ежедневных данных  на стр. 21.
Укажите значения в запросах на ввод.
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Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 59.

Для составления документов на основе ежемесячных сводных данных выполните 
следующие действия:

Щелкните Ежемесячно.
Нажмите документ.

Чтобы выбрать подходящий документ из списка доступных документов, см. 
раздел Описание полей страницы с ежемесячными данными  на стр. 23.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 64.

Нажмите Создать документ.
Avaya Analytics™ отобразит страницу сводных данных по отчетам на основании 
значений, указанных в запросах на ввод.

нажмите значок с тремя горизонтальными линиями ( ) на странице отчета.

Нажмите Печать.

Печать пакета документов

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

На панели содержимого щелкните Профиль вызова.

Выполните следующие действия для пакета документов на основании данных 
профиля вызова:

Щелкните нужный пакет документов.

Выбор соответствующего пакета документов профиля вызова описан в главе 9 
«Отчеты о профиле вызова».
Укажите значения в запросах на ввод.

Для получения дополнительной информации о запросах на ввод см. раздел 
Запросы на ввод  на стр. 75.

В пакете документов выберите параметры Дата начала и Дата окончания в 
соответствии с продолжительностью, указанной в запросе на ввод «Фильтр 
времени».

Например, чтобы просмотреть количество вызовов, связанных с вашими службами 
маршрутизации, за заданный квартал, вы можете использовать фильтры времени 
для выбора месяцев квартала.

Щелкните Запустить пакет документов.
Avaya Analytics™ отобразит визуализации сводных данных по пакету документов на 
основании значений, указанных в запросах на ввод.

На странице пакета документов щелкните меню Файл, а затем Печать.
Страница визуализации откроется в окне предварительного просмотра.

В раскрывающемся меню Назначение выберите один из следующих вариантов:
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Сохранить как PDF
Выбрать принтер
Еще

Щелкните Печать/Сохранить.

Повторите шаги 9 и 10 для остальных страниц пакета документов.

Подписка на отчет

Об этой задаче

Вы можете подписаться на любой отчет для получения обновленных копий этого отчета в 
выбранном формате.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Для отчетов на основе данных за интервал нажмите Отчеты.

Для отчетов на основе ежедневных сводных данных щелкните Ежедневно › Отчет.

Для отчетов на основе ежемесячных сводных данных щелкните 
Ежемесячно › Отчет.

На странице списка отчетов под именем отчета, на который вы хотите подписаться, 
выполните следующие действия:

Если выбрано представление с крупными значками, нажмите ссылку 
Подписки под значком отчета.
Если выбрано представление списка, нажмите значок Подписки ( ) в 
столбце «Действия».

Нажмите Добавить подписку <тип подписки>.

Информацию о типах подписки см. в разделе Подписка на отчеты  на стр. 13.

В поле Имя введите имя подписки.

В поле Документ отображается имя документа.

Из раскрывающегося списка в поле Расписание выберите расписание подписки.

Щелкните Кому, чтобы добавить больше получателей для подписки.

(Необязательно) Выберите параметр Запустить подписку немедленно.

Разверните меню Дополнительные параметры и выполните следующие действия 
по мере необходимости:

Выберите параметр Новый запланированный отчет перезаписывает свои 
старые версии или отмените его выбор.

Этот вариант выбран по умолчанию.
В разделе Доставка выберите параметр Не доставлять после и задайте дату, 
после которой не нужно доставлять документ.
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13.
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(Необязательно) В разделе Уведомление о доставке выберите параметр 

Отправить уведомление на адрес электронной почты и введите адрес 
электронной почты в поле Новый адрес.

Щелкните ОК.

Подписка на документ

Об этой задаче

Вы можете подписаться на любой документ для получения обновленных копий этого 
документа в выбранном формате.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Для документов на основе данных за интервал щелкните документ.

Для документов на основе ежедневных сводных данных щелкните Ежедневно.

Для документов на основе ежемесячных сводных данных щелкните Ежемесячно.

На странице списка отчетов под именем документа, на который вы хотите 
подписаться, выполните следующие действия:

Если выбрано представление с крупными значками, нажмите ссылку 
Подписки под значком отчета.
Если выбрано представление списка, нажмите значок Подписки ( ) в 
столбце «Действия».

Нажмите Добавить подписку <тип подписки>.

Информацию о типах подписки см. в разделе Подписка на отчеты  на стр. 13.

В поле Имя введите имя подписки.

В поле Документ отображается имя документа.

Из раскрывающегося списка в поле Расписание выберите расписание подписки.

Щелкните Кому, чтобы добавить больше получателей для подписки.

(Необязательно) Выберите параметр Запустить подписку немедленно.

Разверните меню Дополнительные параметры и выполните следующие действия 
по мере необходимости:

Выберите параметр Новый запланированный отчет перезаписывает свои 
старые версии или отмените его выбор.

Этот вариант выбран по умолчанию.
В разделе Доставка выберите параметр Не доставлять после и задайте дату, 
после которой не нужно доставлять документ.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3


 
Подписка на пакет документов

Январь 2023 Использование отчетов Avaya Analytics™ для Avaya Oceana®

Комментарии к документу?

98

14.

15.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

•

•

7.

8.

9.

10.

11.

•

•

12.

a.

•

(Необязательно) В разделе Уведомление о доставке выберите параметр 

Отправить уведомление на адрес электронной почты и введите адрес 
электронной почты в поле Новый адрес.

Щелкните ОК.

Подписка на пакет документов

Об этой задаче

Вы можете подписаться на любой пакет документов для получения обновленных копий этого 
пакета документов в выбранном формате.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

На панели содержимого щелкните Профиль вызова.

Щелкните нужный пакет документов.

Выбор соответствующего пакета документов профиля вызова описан в главе 9 
«Отчеты о профиле вызова».

На странице списка пакетов документов под именем пакета документов, на который 
вы хотите подписаться, выполните следующие действия:

Если выбрано представление Крупные значки, щелкните ссылку Подписки 
под значком отчета.
Если выбрано представление Список, щелкните значок Подписки в столбце 
Действия.

Щелкните Добавить, чтобы добавить тип подписки.

Информацию о типах подписки см. в разделе Подписка на отчеты  на стр. 13.

В поле Имя введите имя подписки.
В поле Пакет документов отобразится имя пакета документов.

Из списка в поле Расписание выберите расписание подписки.

Щелкните Кому, чтобы добавить больше получателей для подписки.

В поле Формат доставки выберите один из следующих форматов, в котором 
должен быть отправлен пакет документов:

PDF: пакет документов будет доставлен в формате Adobe Portable Document 
Format (PDF).
MSTR: пакет документов будет доставлен в формате исторической 
отчетности (.mstr).

Щелкните Настройки PDF, чтобы изменить формат страницы PDF для пакета 
документов.

В поле Диапазон выберите один из следующих вариантов:

Эта страница: текущая страница

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3


 
Управление хронологическими отчетами

Январь 2023 Использование отчетов Avaya Analytics™ для Avaya Oceana®

Комментарии к документу?

99

•
•

b.

•

•

•

c.

•

•

13.

14.

15.

16.

a.

b.

c.
d.
e.

17.

1.

2.

3.

4.

Эта глава: текущая глава
Весь пакет документов: весь пакет документов

В поле Уровень деталей выберите один из следующих вариантов:

Представления полной страницы: экспорт снимка каждой страницы и 
каждой отдельной визуализации
Каждая визуализация в виде страницы: экспорт всех сведений об 
отдельных визуализациях
Оба варианта

В поле Настройки сетки выберите один из следующих вариантов:

Масштабирование по ширине страницы: установка ширины сетки 
равной ширине одной страницы PDF
Продление столбцов на страницах: разбивка широкой сетки на 
несколько страниц

Установите флажок Отправить предварительный просмотр сейчас, чтобы 
немедленно отправить предварительный просмотр.

В поле Тема введите описание пакета документов.

В поле Сообщение введите сообщение, которое будет отправлено вместе с пакетом 
документов.

Чтобы отправить отчет в zip-архив, выполните следующие действия:

Разверните меню Дополнительные параметры.

(Необязательно) Установите флажок Защищенный паролем ZIP-файл, чтобы 

предоставить пароль для защиты zip-архива.
Введите пароль для zip-архива.
В поле Имя zip-файла введите имя для zip-архива.
Установите флажок Не доставлять после и выберите дату в календаре, чтобы 
указать дату, после которой доставка пакета документов должна быть 
остановлена.

Щелкните ОК.
Avaya Analytics™ отправит пакет документов на указанный адрес электронной 
почты.

Отмена подписки на отчет или документ

Об этой задаче

Чтобы отменить подписку на документ или отчет, выполните следующие действия:

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице щелкните Мои подписки на панели навигации слева.

На странице Мои подписки в столбце Отменить подписку установите флажок для 
документа или отчета, подписку на который вы хотите отменить.

Щелкните заголовок столбца Отменить подписку.
Выбранный документ или отчет будет удален из списка подписок.
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Настройка пороговых значений

Об этой задаче

С помощью пороговых значений вы можете немедленно реагировать на данные на основе 
оценок. Например, вы можете задать пороговые значения для выделения красным цветом 
строк, отображаемые значения в которых превышают 10. Добавлять пороговые значения 
можно только в режиме конструктора.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

На главной странице на панели навигации нажмите Общие отчеты.

На панели содержимого нажмите Стандартные исторические отчеты.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Стандартные исторические отчеты.

Для отчетов на основе данных за интервал выполните следующие действия:

Нажмите Отчеты.
Нажмите нужный отчет.

Чтобы выбрать подходящий отчет из списка доступных исторических отчетов, см. 
раздел Описания полей страницы «Отчеты»  на стр. 19.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 52.

Для отчетов на основе ежедневных сводных данных выполните следующие 
действия:

Нажмите Ежедневно › Отчеты.
Нажмите нужный отчет.

Чтобы выбрать подходящий отчет из списка доступных ежедневных исторических 
отчетов, см. раздел Описания полей страницы «Отчеты»  на стр. 22.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 59.

Для отчетов на основе ежемесячных сводных данных выполните следующие 
действия:

Нажмите Ежемесячно › Отчеты.
Нажмите нужный отчет.

Чтобы выбрать подходящий отчет из списка доступных ежемесячных 
исторических отчетов, см. раздел Описания полей страницы «Отчеты»  на стр. 24.
Укажите значения в запросах на ввод.

Информацию о запросах на ввод см. в разделе Запросы на ввод  на стр. 64.

Нажмите Запустить отчет.

Важно:

Для создания отчета используйте только учетные данные супервизора.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Avaya Analytics™ создаст отчет на основании запросов на ввод.

В отчете нажмите правой кнопкой метрику и выберите Пороговые значения.

Выберите один из следующих параметров:

Визуальный

В Экранном редакторе пороговых значений вы можете указать условие, задав 
различные диапазоны значений. Затем вы можете указать форматирование 
для автоматического применения к данным, входящим в эти диапазоны.
Дополнительно

В Редакторе пороговых значений с расширенными функциями вы можете 
форматировать данные с визуализацией на основании соответствия 
нескольким атрибутам или метрикам.

Для настройки визуальных пороговых значений укажите необходимое значение.

Для настройки расширенных пороговых значений выберите необходимые 
параметры и укажите значение.

Создание отчета, документа или пакета документов из внешних 
данных

Об этой задаче

В Avaya Analytics™ пользователи с базовыми и расширенными правами создают отчет, 
документ или пакет документов с помощью данных из внешних файлов в формате Excel, 
JSON или CSV, сохраненных на вашем компьютере. Вы можете комбинировать эти данные с 
данными Avaya Analytics™ или использовать данные из внешних источников.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

В левой части панели навигации щелкните Создать › Добавить внешние данные.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Подключиться к данным.

Для импорта данных из файлов, расположенных на локальном компьютере, 
выполните следующие действия:

Щелкните Файл с диска.
На странице Загрузить файлы нажмите Выбрать файлы.
Выберите файлы и нажмите Открыть.
(Необязательно) Для редактирования данных до импорта щелкните 
Подготовить данные.
Отредактируйте данные в поле Подготовка данных.

Щелкните Готово.

Avaya Analytics™ отобразит окно Сохранить как.

Для сохранения файла в выбранное местоположение в поле Сохранить в выберите 
местоположение.

(Необязательно) В поле Имя вы можете изменить имя файла.

(Необязательно) В поле Описание введите описание для последующего 
использования.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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(Необязательно) Чтобы создать новую папку для сохранения файла, нажмите 
Создать новую папку.

Щелкните Сохранить.
Avaya Analytics™ отобразит страницу Начать анализ.

В зависимости от ваших требований нажмите одну из следующих команд:

Создать пакет документов
Создать документ
Создать отчет

Документ откроется в режиме конструктора с метриками и атрибутами, доступными 
в выбранном источнике данных.

Перетащите атрибуты и метрики на панель справа, чтобы создать документ нового 
отчета.
Avaya Analytics™ отобразит специальный отчет из внешнего источника данных.

Создание подключения к внешней базе данных

Об этой задаче

В Avaya Analytics™ пользователи с расширенными правами могут создавать подключения к 
популярным внешним базам данных для импорта данных. Данные можно использовать для 
создания отчетов и документов.

Вы можете настроить новое подключение к базе данных напрямую из Avaya Analytics™, 
чтобы пользователи могли импортировать данные, редактировать, удалять, 
переименовывать или дублировать существующее подключение.

Предварительные требования

Требуются следующие условия:

Получите учетные данные пользователя с расширенными правами.
Создайте источник данных с именем источника данных (DSN), если вы планируете 
использовать это имя для подключения.

Процедура

Выполните вход в Avaya Analytics™, используя учетные данные пользователя с 
расширенными правами.

В левой части панели навигации щелкните Создать › Добавить внешние данные.

Примечание:

Вы также можете использовать для подключения к источнику данных вариант 
без DSN.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Avaya Analytics™ отобразит страницу Подключиться к данным.

Щелкните Базы данных и выберите базу данных, к которой вы хотите 
подключиться, например базу данных Microsoft SQL (MS SQL).
Откроется всплывающее окно Выбор параметров импорта, где будут отображены 
следующие параметры:

Построить запрос
Ввести запрос
Выбрать таблицы

В зависимости от типа данных, которые нужно импортировать, воспользуйтесь 
одним из следующих вариантов:

Чтобы использовать графический интерфейс для построения запроса SQL на 
импорт данных, нажмите кнопку Построить запрос.
Чтобы вручную ввести или вставить запрос на импорт данных, нажмите 
кнопку Ввести запрос.
Чтобы выбрать таблицы из данных для импорта, нажмите кнопку Выбрать 
таблицы.

Щелкните Далее.

Чтобы создать новый источник данных, щелкните значок плюса рядом с полем 
ИСТОЧНИКИ ДАННЫХ.
Откроется всплывающее окно Источник данных.

Выберите тип подключения к базе данных, используя один из следующих вариантов:

Источники данных с именем
Источники данных без имени

В зависимости от выбранного типа подключения к базе данных, введите сведения в 
полях и щелкните Сохранить.

Для проверки подключения вернитесь со страницы <вариантов импорта> в раздел 
Импорт и убедитесь, что в нем отображается нужная информация.

Здесь под <вариантами импорта> подразумевается любой тип данных, который вы 
выбрали для импорта, например таблицы.

Экспорт веб-объектов

Об этой задаче

В Avaya Analytics™ вы можете экспортировать веб-объекты для архивирования всех отчетов 
во время модернизации.

Примечание:

Базовый пользователь может получить доступ только к файлам данных 
локального компьютера, например к файлам Excel, CSV и JSON. 
Пользователь с расширенными правами может получить доступ к данным из 
внешних баз данных.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Предварительные требования

Создайте папку на локальном компьютере для сохранения экспортированных файлов.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™.

Для экспорта отчетов из папки Настраиваемые отчеты щелкните Общие 
отчеты › Настраиваемые отчеты.

Для экспорта стандартных исторических отчетов щелкните Общие 
отчеты › Стандартные исторические отчеты.

Для экспорта отчетов на основе интервалов щелкните Общие 
отчеты › Стандартные исторические отчеты › Отчеты.

Для экспорта отчетов на основе ежедневных данных щелкните Общие 
отчеты › Стандартные исторические отчеты › Ежедневно › Отчеты.

Для экспорта отчетов на основе ежемесячных данных щелкните Общие 
отчеты › Стандартные исторические отчеты › Ежемесячно › Отчеты.

Щелкните папку правой кнопкой мыши, а затем выберите Экспортировать в MMP.
Avaya Analytics™ скачает пакет для переноса данных в назначенную папку на 
вашем компьютере. Этот пакет содержит объекты и их зависимости.

Для экспорта отдельных отчетов или документов из любой такой папки выполните 
аналогичную процедуру.

Импорт веб-объектов

Об этой задаче

В Avaya Analytics™ администраторы могут импортировать настраиваемый файл mmp, 
например пользовательский отчет, который создан другим пользователем для формирования 
хронологических отчетов.

Other: Предупреждение:

Не экспортируйте готовые отчеты. В результате экспорта готовых отчетов между 
выпусками или пакетами исправлений может произойти перезапись всех 
реализованных в них исправлений.

Примечание:

Для экспорта большого количества отчетов на уровне папки выполните вход в 
систему в качестве администратора.

Важно:

Обновите страницу в браузере после успешного завершения импорта.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Предварительные требования

Создайте папку на локальном компьютере для сохранения импортированных файлов.

Процедура

Войдите в Avaya Analytics™ в качестве администратора.

Щелкните Общие отчеты или Мои отчеты.

На панели навигации слева щелкните Импорт пакета для переноса данных.

На странице Импорт пакета для переноса данных щелкните Выбрать файл.

Для импорта выбранных файлов щелкните Импорт.
Avaya Analytics™ скачает файл в назначенную папку на вашем компьютере.

Next Steps

Обновите страницу в браузере.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Сводная информация по историческим отчетам
С помощью исторических отчетов на основе данных за интервал вы можете создавать 
отчеты за неделю, месяц или год на основе текущего интервала. Все хронологические 
отчеты и отчеты по тенденциям, которые возвращают показатели на основе интервала, не 
включают данные из текущего 15-минутного интервала до запуска агрегации данных для 
интервала. По умолчанию настройки кэширования отчета установлены на 15 минут. По этой 
причине вам может потребоваться подождать до 30 минут, чтобы данные текущего 
интервала отобразились в отчете.

Исторические отчеты на основе данных за интервал, доступные в Avaya Analytics™:

Учетная запись по оператору
Оператор по службе маршрутизации
Конфигурация оператора
Входы оператора в систему и выходы из нее
Оператор по коду причины неготовности
сводные данные по производительности оператора;
Трассировка оператора
контакт-центр;
Взаимодействие
Сведения об обращении
Сводка по взаимодействиям посредством обмена сообщениями
Служба маршрутизации
Супервизор
Временной ряд
Абонентский номер вектора (VDN)

Для получения более подробной информации о показателях, данных и отчетах, 
предоставляемых Avaya Analytics™, см. Avaya Analytics™ Data Dictionary на сайте службы 
поддержки Avaya: https://support.avaya.com.

В этой главе содержится информация об исторических отчетах, основанных на данных за 
интервал, например о том, как работает каждый отчет и для чего его можно применять в 
организации.

Глава 6 : Сводка по историческим 
отчетам

Примечание:

Максимальный период хранения данных для этих отчетов составляет 12 месяцев. 
Период хранения данных можно настроить.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
https://support.avaya.com
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Учетная запись по сводным данным оператора

Описание

Показывает сводные данные по операторам, которые обрабатывали обращения для учетных 
записей в текущем интервале.

Принцип работы

Отслеживание производительности операторов центра обработки вызовов по учетным 
записям в текущем интервале. Агрегация данных осуществляется каждые 15 минут и может 
быть периодической, ежедневной, еженедельной, ежемесячной или ежегодной. Супервизоры 
могут выбирать операторов для включения в отчеты и анализировать производительность 
операторов, обслуживающих учетные записи в выбранном интервале.

В этом отчете показаны учетные записи, атрибуты и каналы маршрутизации обращения.

Вы можете детализировать оператора, чтобы просмотреть отчет Сведения об операторе. 
Этот отчет предоставляет подробную информацию о производительности оператора.

Вы можете детализировать показатели Потерянных, Завершенных, Преобразованных в 
конференции, Поступивших, Переведенных, Неотвеченных, Консультации, Количество 
удержаний, чтобы просмотреть отчет Взаимодействия оператора. В этом отчете 
представлены взаимодействия оператора для выбранного показателя.

Бизнес-применение

Сколько обращений поступило оператору и для каких учетных записей в текущем 
интервале?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших оператору. Используйте показатель Идентификатор учетной записи для 
определения учетных записей, которые обслуживались этим оператором.
Сколько учетных записей обслуживал оператор в текущем интервале?

Используйте показатель Account ID для определения учетных записей, которые 
обслуживались этим оператором.
Как определить использование каналов по оператору в отчетном периоде?

Используйте показатель Канал для определения числа каналов, которые 
поддерживались оператором во время работы в этой учетной записи. Используйте 
показатель Продолжительность пребывания в состоянии «Активный» для 
определения времени пребывания оператора в активном состоянии в выбранном 
канале.
Как определить процент занятости оператора для каждой учетной записи в текущем 
интервале?

Используйте показатель Идентификатор учетной записи для определения учетных 
записей, в которых оператор работал дольше всего. Используйте показатель Средняя 
продолжительность пребывания в состоянии «Активный» для определения 
времени пребывания оператора в активном состоянии по учетным записям.
Сколько учетных записей поддерживал оператор в каждом канале, и сколько времени 
он провел в каждой учетной записи в текущем интервале?

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3


 
Оператор по службе маршрутизации

Январь 2023 Использование отчетов Avaya Analytics™ для Avaya Oceana®

Комментарии к документу?

108

•

•

•

•

•

Детализируйте оператора до Сведения об операторе. Используйте показатели 
Идентификатор учетной записи и Имя учетной записи для определения учетных 
записей, которые поддерживались оператором в каждом канале. Используйте 
показатель Продолжительность пребывания в состоянии «Активный» для 
определения времени, затраченного оператором на каждую учетную запись.
Как определить производительность оператора в текущем интервале?

Детализируйте оператора до Сведения об операторе. Используйте показатели % 
доступности и Средняя продолжительность пребывания в состоянии «Активный» 
для определения производительности оператора.
Как просмотреть моментальный снимок производительности оператора по учетным 
записям?

Детализируйте оператора до Сведения об операторе. Используйте представление 
Учетная запись по показателям оператора для определения производительности 
оператора во всех учетных записях, которые поддерживались оператором.
Как определить причину для типа сегмента в вызове?

Детализируйте до отчета Сведения о взаимодействии оператора. Используйте 
показатель Тип сегмента для определения причины типа сегмента в вызове.
Как определить, выполнял ли супервизор принудительное отключение оператора в 
вызове?

Детализируйте до отчета Сведения о взаимодействии оператора. Используйте 
показатель Индикатор принудительного отключения для определения того, удалял 
ли супервизор оператора из вызова.
Как просмотреть количество переходов оператора в состояние «Не готов» во время 
текущего взаимодействия и продолжительность пребывания в таком состоянии?

Используйте показатель Переход в состояние «Не готов» для просмотра количества 
переходов оператора в состояние «Не готов» или «Дополнительная работа» во время 
взаимодействия. Используйте показатель Продолжительность ожидания перехода в 
состояние «Не готов» для просмотра продолжительности пребывания оператора в 
состоянии «Переход в состояние "Не готов"» во время взаимодействия (в секундах).

Оператор по службе маршрутизации

Описание

Показывает использование служб маршрутизации операторами в текущем интервале.

Принцип работы

Отслеживание производительности операторов по каналам, связанных со службами 
маршрутизации, в текущем интервале. Агрегация данных осуществляется каждые 15 минут и 
может быть ежедневной, еженедельной, ежемесячной или ежегодной.

Супервизоры могут выбирать службу маршрутизации из группы служб маршрутизации для 
включения в отчет и отслеживания исторических данных о производительности канала. 
Супервизоры могут просматривать только те службы маршрутизации и их показатели, 
которые связаны с назначенными им группами служб маршрутизации.

Вы можете детализировать показатели полученных, потерянных, отвеченных, переведенных 
обращений и консультаций, чтобы просмотреть отчет Сведения о взаимодействии 
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оператора. В этом отчете представлены взаимодействия оператора для выбранного 
показателя.

Бизнес-применение

Как определить производительность оператора по службе маршрутизации в текущем 
интервале?

Вы можете определить производительность оператора, проанализировав данные 
показателей полученных, потерянных, отвеченных, переведенных обращений и 
консультаций оператора.
Как определить использование каналов по оператору в текущем интервале?

Вы можете создать отчет, выбрав необходимую службу маршрутизации и 
соответствующие каналы. В отчете можно выбрать каналы и определить 
использование каждого канала оператором.
Как сравнить производительность операторов по службам маршрутизации в текущем 
интервале?

Используйте показатели Поступивших и Отвеченных для определения числа 
направленных и отвеченных взаимодействий. Используйте показатель Количество 
удержаний для определения числа переводов взаимодействий на удержание 
оператором.
Как определить использование служб маршрутизации в текущем интервале?

Создайте отчеты с использованием различных интервалов. Проанализируйте схему 
использования служб маршрутизации и связанных каналов в различных интервалах, 
чтобы получить данные о схеме использования служб маршрутизации.
Как определить причину для типа сегмента в вызове?

Детализируйте до отчета Сведения о взаимодействии оператора. Используйте 
показатель Тип сегмента для определения причины типа сегмента в вызове.
Как определить, выполнял ли супервизор принудительное отключение оператора в 
вызове?

Детализируйте до отчета Сведения о взаимодействии оператора. Используйте 
показатель Индикатор принудительного отключения для определения того, удалял 
ли супервизор оператора из вызова.
Как толковать детализованное значение переведенных обращений в отчете Оператор 
службы маршрутизации?

Как количество переводов, инициированных или полученных оператором в течение 
отчетного периода. После перехода от значения Переведенные к отчету Сведения о 
взаимодействии оператора количество отображаемых сегментов, как правило, 
равно значению, по которому щелкнули. Если оператор принимает переведенное 
обращение и переводит его дальше, значение Переведенные равно 2 и создается 
только один сегмент оператора. Это сделано специально.
Как сравнить производительность операторов службы маршрутизации за текущий 
интервал по различным параметрам?

Выберите операторов, которых нужно сравнить. Затем выберите различные 
показатели и интервалы для просмотра данных выбранных операторов. Например, 
используйте показатели Поступивших и Отвеченных для определения числа 
направленных и отвеченных взаимодействий. Используйте показатель Количество 
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удержаний для определения числа переводов взаимодействий на удержание 
оператором.

Конфигурация оператора

Описание

Показывает данные и свойства оператора.

Принцип работы

Супервизоры могут просматривать этот отчет, чтобы ознакомиться со свойствами, 
настроенными для оператора. В свойствах указаны назначенные оператору каналы и число 
взаимодействий на канал, которые могут быть обработаны оператором. Щелкните 
Идентификатор оператора для просмотра атрибутов оператора.

Бизнес-применение

Как определить каналы, назначенные оператору?

Используйте показатель Идентификатор канала, чтобы просмотреть каналы, 
назначенные оператору.
Как определить число параллельных обращений, которые могут быть активны в учетной 
записи?

Используйте показатель Многозадачность для определения числа параллельных 
обращений, которые могут быть активны в учетной записи.
Как определить атрибуты маршрутизации у оператора?

В отчете Конфигурация оператора щелкните оператора. В области Атрибуты 
конфигурации оператора используйте показатель Атрибут для определения 
атрибутов маршрутизации у оператора.

Сводка входа/выхода оператора

Описание

Показывает сведения о входе операторов в систему и выходе из нее

Принцип работы

Супервизоры могут просматривать этот отчет, чтобы видеть события входа в систему и 
выхода из нее для каждого оператора, а также продолжительность каждого сеанса.

Бизнес-применение

Позволяет супервизору отслеживать поведение их операторов, связанное со входом в 
систему и выходом из нее:

Как часто операторы входят в систему или выходят из нее?
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Каждое событие входа и выхода фиксируется в отчете. Поэтому супервизор может 
проверить, сколько раз за день, неделю, месяц или год оператор входил в систему либо 
выходил из нее.
Сколько времени операторы проводят в системе?

Показатель Продолжительность пребывания оператора в системе показывает, 
сколько времени оператор провел в системе во время конкретного сеанса.
Как увидеть состояние входа оператора?

Добавьте настраиваемый столбец Состояние в отчет Вход в систему/выход из 
системы оператора.
Как посмотреть, находятся ли операторы в системе?

Если оператор в системе, в отчете отображается показатель Вход в систему ОТМЕТКА 
ВРЕМЕНИ И ЧАСОВОЙ ПОЯС и не отображаются показатели Выход из системы 
ОТМЕТКА ВРЕМЕНИ И ЧАСОВОЙ ПОЯС и Продолжительность пребывания в 
системе. Настраиваемый показатель Состояние будет иметь значение 0, что означает, 
что оператор работает в данный момент.
Каков максимальный период хранения данных для сводного отчета о входах/выходах 
оператора?

Максимальное значение составляет 12 месяцев. Период хранения данных можно 
настроить.

Оператор по коду причины неготовности

Описание

Отображает код причины, связанный с состоянием неготовности (вспомогательная работа) 
оператора.

Принцип работы

Отслеживает активность оператора, связанную с состоянием неготовности оператора. 
Супервизоры могут просматривать и анализировать коды причин, по которым оператор 
назначен в состояние «Не готов» в выбранном периоде. Агрегация данных осуществляется 
каждые 15 минут и может быть ежедневной, еженедельной, ежемесячной или ежегодной. 
Отображаемые данные выводятся в виде списка на уровне оператора и вносятся в базу 
данных каждые 15 минут.

Бизнес-применение

Сколько операторов показывают одинаковые коды причин неготовности и причины 
неготовности в выбранном интервале?

Для определения одинаковых кодов, используемых операторами, отсортируйте данные 
по показателям Код причины неготовности и Причина неготовности.
Какие коды операторы используют больше всего?

Используйте показатель Код причины неготовности для определения кодов, наиболее 
часто используемых операторами в выбранном интервале.
Используют ли операторы один код многократно?
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Для определения многократного указания операторами одних и тех же кодов в 
выбранном интервале используйте показатели Идентификатор оператора, 
Дескриптор пользователя оператора и Код причины неготовности.
Какие коды причин больше всего используются операторами, и какова максимальная 
продолжительность этих кодов?

Для определения наиболее используемых кодов сортируйте данные по показателю Код 
причины неготовности, а для просмотра продолжительности нахождения оператора в 
состоянии неготовности (вспомогательная работа) в выбранном интервале 
воспользуйтесь показателем Общая продолжительность.
Превышают ли операторы пороговые значения, определенные для каждого кода 
причины в заданном интервале?

Для определения кодов причин, используемых операторами, воспользуйтесь 
показателями Идентификатор оператора, Дескриптор пользователя оператора и 
Код причины неготовности. Соотнесите эти значения с показателем Общая 
продолжительность и определите превышают ли операторы пороговые значения.
Какие коды больше всего используются операторами, и какой код чаще всего 
встречается к заданном интервале?

Для определения наиболее используемых кодов отсортируйте данные по показателю 
Код причины неготовности. Соотнесите эти значения с показателем Вхождения и 
определите максимальное количество появлений этого кода.

Производительность оператора

Сводные данные по производительности оператора

Описание

Показывает производительность и эффективность оператора по каналам в текущем 
интервале.

Принцип работы

Отслеживание обработки операторами обращений, доставленных в текущем интервале. 
Супервизоры могут следить за обработкой операторами обращений, доставленных им в 
выбранном интервале. Агрегация данных осуществляется каждые 15 минут и может быть 
периодической, ежедневной, еженедельной, ежемесячной или ежегодной. Отображаемые 
данные выводятся в виде списка на уровне оператора и вносятся в базу данных каждые 15 
минут.

Вы можете детализировать оператора, чтобы просмотреть отчет Сведения об операторе. В 
этом отчете производительность оператора представлена на уровне детализированных 
данных.

Вы можете детализировать показатели Потерянных, Завершенных, Преобразованных в 
конференции, Поступивших, Переведенных, Неотвеченных, Консультации, Количество 
удержаний, чтобы просмотреть отчет Сведения о взаимодействии оператора. В этом 
отчете представлены взаимодействия оператора для выбранного показателя. Все отметки 
времени, относящиеся к этому отчету, отображаются только в формате времени UTC.
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Бизнес-применение

Мониторинг и сравнение производительности каждого оператора в выбранном интервале 
для просмотра использования операторами своего времени. Отчет предоставляет ответы на 
следующие ключевые вопросы:

Сколько обращений поступило оператору, и сколько из них были завершены в 
выбранном интервале?

Используйте показатель Поступивших для определения числа обращений, 
направленных оператору в выбранном интервале. Используйте показатель Completed 
для определения числа завершенных обращений.
Сколько обращений обработал оператор в выбранном интервале, и какова 
длительность обработки каждого обращения?

Используйте показатель Завершенных для определения числа обработанных 
оператором обращений.

Детализируйте оператора и используйте показатель Время пребывания в состоянии 
«Активен» для определения активного времени обработки обращений оператором.
Сколько обращений оператор поставил на удержание в выбранном интервале?

Детализируйте оператора и используйте показатель Количество удержаний для 
определения числа обращений, переведенных оператором на удержание в выбранном 
интервале.
Сколько обращений переведены оператором другим операторам в выбранном 
интервале?

Детализируйте оператора до пункта Сведения об операторе.Наведите указатель мыши 
на показатель Переведенных в представлении Показатели производительности 
оператора, чтобы определить число обращений, переведенных оператором другим 
операторам в выбранном интервале.
Как сравнить время пребывания оператора в состояниях «Активен» и «Простой» в 
выбранном интервале?

Сравните показатель Время пребывания в состоянии «Активен» с показателем 
Время простоя, чтобы определить соотношение времени, проведенного оператором в 
каждом из этих состояний. Вы также можете использовать показатель Средняя 
продолжительность пребывания в состоянии «Активный», чтобы определить 
среднее время пребывания оператора в этом состоянии.
Как сравнить производительность оператора в текущем интервале с аналогичными 
показателями в других интервалах?

Сравните число поступивших обращений, число завершенных обращений и число 
отвеченных обращений с передачей на более высокий уровень с аналогичными 
показателями в других интервалах, чтобы определить производительность оператора.
Есть ли улучшения в производительности оператора?

Сравните производительность оператора в текущем интервале с данными, 
полученными в других интервалах, чтобы определить, повышается ли 
производительность оператора.
Как вкратце просмотреть производительность оператора в выбранных интервалах?

Просмотрите поле Общий итог для всех показателей в таблице или наведите указатель 
мыши на показатели в области Счетчики производительности оператора.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Как просмотреть производительность оператора в комбинированных взаимодействиях?

Детализируйте до отчета Сведения об операторе. Просмотрите представление 
Производительность оператора в комбинированных взаимодействиях.
Как определить причину для типа сегмента в вызове?

Детализируйте до отчета Сведения о взаимодействии оператора. Используйте 
показатель Тип сегмента для определения причины типа сегмента в вызове.
Как определить, выполнял ли супервизор принудительное отключение оператора в 
вызове?

Детализируйте до отчета Сведения о взаимодействии оператора. Используйте 
показатель Индикатор принудительного отключения для определения того, удалял 
ли супервизор оператора из вызова.
Как просмотреть количество переходов оператора в состояние «Не готов» во время 
текущего взаимодействия и продолжительность пребывания в таком состоянии?

Используйте показатель Переход в состояние «Не готов» для просмотра количества 
переходов оператора в состояние «Не готов» или «Дополнительная работа» во время 
взаимодействия. Используйте показатель Продолжительность ожидания перехода в 
состояние «Не готов» для просмотра продолжительности пребывания оператора в 
состоянии «Переход в состояние "Не готов"» во время взаимодействия (в секундах).

5 лучших и 5 худших значений производительности оператора

Описание

Показывает сводные данные по производительности пяти лучших и пяти худших операторов 
в текущем интервале.

Если одинаковые значения измеряемых показателей обнаружены более чем у пяти 
операторов, в отчете будут отображены все такие операторы.

Принцип работы

Ежедневное отслеживание производительности операторов центра обработки вызовов в 
текущем интервале. Агрегация данных осуществляется каждые 15 минут и может быть 
периодической, ежедневной, еженедельной, ежемесячной или ежегодной. Отображаемые 
данные выводятся в виде списка на уровне оператора и вносятся в базу данных каждые 15 
минут.

Отчет по пяти лучшим операторам — это ежедневный отчет, в котором показаны сводные 
данные по производительности пяти операторов, завершивших наибольшее число 
взаимодействий с клиентами.

Отчет по пяти худшим операторам — это ежедневный отчет, в котором показаны сводные 
данные по производительности пяти операторов, завершивших наименьшее число 
взаимодействий с клиентами.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Бизнес-применение

Сравните производительность пяти лучших и пяти худших операторов в текущем интервале 
для определения тех из них, кто наиболее и наименее эффективно использует свое 
активное время.

Отчет предоставляет ответы на следующие ключевые вопросы:

Каковы результаты сравнения пяти лучших операторов по отвеченным обращениям в 
текущем интервале?

Используйте показатель Отвеченных для определения числа обращений, на которые 
ответили пять лучших операторов.
Каковы результаты сравнения пяти лучших операторов по продуктивности 
использования времени, потраченного на ответы, в текущем интервале?

Используйте показатель Продолжительность пребывания в состоянии «Активен» 
для определения и сравнения времени, в течение которого операторы были активны и 
отвечали на вызовы.
Каковы результаты сравнения пяти лучших операторов по завершению направленных 
им обращений и по соответствующему проценту завершенных обращений в текущем 
интервале?

Используйте показатели Завершенных и % отвеченных для определения и сравнения 
атрибутов завершения вызовов у операторов.
Сколько обращений не получили ответ пяти лучших операторов в текущем интервале 
отчетного периода?

Используйте показатель Неотвеченных для определения и сравнения обращений, на 
которые не ответили операторы.
Каковы результаты сравнения пяти худших операторов по неотвеченным обращениям в 
текущем интервале?

Используйте показатель Неотвеченных для определения числа обращений, на которые 
не ответили пять худших операторов.

Сравнение операторов

Описание

Показывает сравнение различных показателей операторов.

Принцип работы

Отслеживание производительности выбранных операторов путем сравнения их показателей 
в текущем интервале. Супервизоры могут выбирать до пяти операторов для сравнения по 
различным показателям.

Бизнес-применение

Сколько обращений поступило операторам в текущем интервале, и сколько из них были 
завершены?

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Используйте показатели Всего получено вызовов и Завершено для сравнения 
производительности операторов.
Сколько обращений поступило операторам в текущем интервале, и сколько из них были 
потеряны?

Используйте показатели Всего получено вызовов и Потеряно для сравнения числа 
обращений, потерянных операторами.
Сколько поступивших операторам обращений были переведены или преобразованы в 
конференции с начала дня?

Сравните показатели Переведенных и Преобразованных в конференции с 
показателем Предложенных, чтобы узнать число обращений, переведенных или 
преобразованных в конференции в текущем интервале.

Поведение оператора

Описание

Показывает случаи поведения оператора, связанные с действиями по обработке 
взаимодействий.

Принцип работы

Отслеживание обработки операторами обращений, доставленных в текущем интервале. 
Супервизоры могут просматривать поведение оператора в рамках обращений, 
доставленных им в выбранном интервале. Агрегация данных осуществляется каждые 15 
минут и может быть периодической, ежедневной, еженедельной, ежемесячной или 
ежегодной. Отображаемые данные выводятся в виде списка на уровне оператора и вносятся 
в базу данных каждые 15 минут.

Отчет включает счетчики следующих типов поведения:

Типы поведения на основе длительности, такие как короткая неготовность 
(вспомогательная работа) и % продолжительных удержаний. Счетчикам типов 
поведения на основе длительности требуется определение администрируемого 
поведения, в котором указывается его длительность.
Типы поведения на основе событий, такие как Переведенных, Консультаций и 
Отвеченных, подсчитываемые автоматически.

Бизнес-применение

Какой процент вызовов переводится или передается оператором на более высокий 
уровень (консультации) в выбранном интервале?

Используйте показатель % переведенных или % преобразованных в конференции 
для определения вызовов, переведенных или переданных оператором на более 
высокий уровень.
Какой процент вызовов слишком долго удерживался оператором в выбранном 
интервале?

Используйте показатель % продолжительных удержаний для определения 
операторов, которые удерживали вызовы в течение времени, превысившего нормативы 
компании.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Как определить длительные взаимодействия, превысившие пороговые значения в 
выбранном интервале?

Используйте показатель % продолжительных взаимодействий для определения 
операторов, превысивших нормативы компании.
Как определить поведение оператора, которое соответствовало нормативам компании 
или превышало их?

Просмотрите счетчики различных показателей, чтобы определить поведение 
операторов.

Трассировка оператора

Определение

В отчетах о трассировке оператора отображаются действия отслеживаемого оператора.

Принцип работы

В отчетах о трассировке оператора отслеживаются хронологические данные о действиях 
оператора, изменениях состояния, времени, когда эти события произошли с 
отслеживаемыми операторами, и продолжительности таких событий. Отчет о трассировке 
оператора может помочь супервизорам оценить эффективность использования времени 
операторами.

Вы можете получить отчет о трассировке оператора по дате и для одного оператора.

Для создания данных о трассировке включите трассировку оператора. Для такой 
трассировки создайте группу с именем AgentTraceGroup в ACM и назначьте операторов в эту 
группу.

Тип отображаемых в отчете данных зависит от уровня детализации, настроенного для 
службы orca-trace-measure-proc. Для получения дополнительной информации о 
настройке уровня детализации см. раздел Настройка уровня детализации для процессора 
трассировки в руководстве по обслуживанию, поиску и устранению неисправностей для 
Avaya Analytics™.

Отчет о трассировке оператора содержит следующие данные:

Данные о состоянии пользователя. Отображается информация о состояниях оператора 
и рабочих состояниях, в которых оператор находился во время трассировки. Также 
отображаются коды причины неготовности, заданные оператором.

К состояниям оператора относится «Ожидание выполнения входа», «Готов», «Не 
готов», «Ожидание выполнения выхода» и «Выполнен выход».
К рабочим состояниям относится «Бездействие», «Доступен», «Занят» и 
«Недоступен».

Данные о состоянии вызова. Отображает информацию о действиях оператора с 
вызовами во время трассировки. В эту информацию входит:

Коды результата, коды регистрации и коды отложенных причин, установленные 
оператором во время активного вызова.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Код причины отклонения, установленный оператором и отвечающий за 
утверждение сообщений электронной почты.
Информация об идентификаторе взаимодействия, службе маршрутизации, 
канале и направлении.
Типы действий, например «Вызван», «Переведено», «Консультация», «Получение 
консультации», «Конференция», «Под наблюдением», «Наблюдение», 
«Получение инструкций», «Инструктирование», «Исправление» и «Утверждение».
Ответы на сообщения электронной почты и переадресация.

Бизнес-применение

Как определить эффективность использования времени оператором?

Используйте показатели Состояние и Продолжительность пребывания в состоянии 
из данных о состоянии пользователя для определения продолжительности пребывания 
оператора в состоянии «Готов» или «Не готов». Кроме того, используйте показатели 
Рабочее состояние и Продолжительность пребывания в рабочем состоянии для 
определения продолжительности пребывания оператора в состоянии «Бездействие», 
«Доступен», «Занят» или «Недоступен».

Используйте показатели Состояние и Продолжительность пребывания в состоянии 
из данных о состоянии вызова, чтобы определить, как долго оператор обрабатывал 
вызов или в находился в режиме поствызывной обработки. Используйте показатель Тип 
действия для определения типа работы оператора, такого как консультация, 
конференц-связь, переводы вызовов, утверждение или исправление.
Как определить, на какие действия оператор тратит большую часть времени?

Используйте показатели Тип действия, Состояние и Продолжительность 
пребывания в состоянии из данных о состоянии вызова для определения типа работы 
оператора, такого как консультация, конференц-связь или поствызывная обработка, а 
также продолжительности работы оператора.
Как определить, с какими взаимодействиями работал оператор и какая работа 
выполнялась оператором?

Используйте показатель «Идентификатор взаимодействия» из данных о состоянии 
вызова, чтобы определить, с какими взаимодействиями работал оператор. 
Отсортируйте отчет по идентификатору взаимодействия для более эффективного 
анализа информации. Используйте показатели Тип действия, Состояние, Выход из 
состояния и Причина выхода, чтобы определить, какую работу оператор выполнил 
над взаимодействием и чем она была завершена. Например, переводом в службу, 
переводом на оператора и отсрочкой.
Как определить, какие коды результата использовались оператором при обработке 
вызовов?

Используйте показатели Тип действия и Код результата из данных о состоянии 
вызова, чтобы определить, какие коды результата были заданы оператором во время 
обработки вызовов или поствызывной обработки.
Как определить, какие коды регистрации использовались оператором и какова 
продолжительность обработки вызовов?

Используйте показатели Тип действия, Состояние, Код регистрации и 
Продолжительность кода регистрации из данных о состоянии вызова, чтобы 
определить, какие коды регистрации были заданы оператором во время обработки 
вызовов и какова продолжительность использования оператором этих кодов.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Сводные данные по производительности центра обработки 
вызовов

Описание

Выводит сводные данные по производительности узла контакт-центра.

Принцип работы

Отслеживает аспекты поведения и действия с обращениями в узле центра обработки 
вызовов в выбранном интервале. Агрегация данных осуществляется каждые 15 минут и 
может быть периодической, ежедневной, еженедельной, ежемесячной или ежегодной. 
Супервизоры могут выбирать интервал для включения в отчет и отслеживать 
хронологические данные по производительности центра обработки вызовов.

Этот отчет включает следующие сводки:

Сводка по поведениям: предоставляет сведения о различных видах поведения 
операторов, которые могут оказывать существенное влияние на стоимость 
обслуживания и степень удовлетворенности клиентов.
Сводка по обращениям: предоставляет сведения о состоянии всех обращений, 
поступивших в центр обработки вызовов.

Бизнес-применение

Сколько обращений поступило в данный узел в выбранном интервале, и сколько из них 
было переведено оператору или в службу?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших в выбранный узел. Используйте показатели Инициированные переводы 
операторам и Инициированные переводы в службу для определения числа 
обращений, переведенных оператору или в службу.
Что означают большие значения в круговой диаграмме Сводка по поведениям?

Счетчики поведений могут свидетельствовать о поведении оператора в центре 
обработки вызовов и могут подвергаться анализу для определения того, необходима ли 
операторам дополнительная подготовка или снизилась ли эффективность операторов. 
Они также могут использоваться для анализа того, выполняют ли операторы некоторые 
действия, превышающие целевые значения центра обработки вызовов.
Сколько обращений поступило в данный узел в выбранном интервале, сколько из них 
было потеряно в очереди, и сколько из них было потеряно во время подачи сигнала?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших в выбранный узел. Используйте показатели Потерянных в очереди и 
Потерянных при воспроизведении звукового сигнала для определения числа 
обращений, потерянных в очереди или потерянных во время подачи сигнала.

Примечание:

Avaya Analytics™ поддерживает только один узел.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3


 
Взаимодействие

Январь 2023 Использование отчетов Avaya Analytics™ для Avaya Oceana®

Комментарии к документу?

120

•

•

•

•

•

Сколько обращений поступило в данный узел в выбранном интервале, какой процент от 
них был потерян в очереди, и какой процент от них был потерян во время подачи 
сигнала?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших в выбранный узел. Используйте показатели % Потерянных в очереди и % 
потерянных при воспроизведении звукового сигнала для определения процента 
обращений, потерянных в очереди или потерянных во время подачи сигнала.
Сколько обращений поступило в данный узел в выбранном интервале, на сколько из них 
был получен ответ, и на сколько из них ответ получен не был?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших в выбранный узел. Используйте показатели Отвеченных и Неотвеченных 
для определения числа отвеченных вызовов и числа неотвеченных вызовов.
Сколько обращений поступило в данный узел в выбранном интервале, и сколько из них 
были отложены оператором?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших в выбранный узел. Используйте показатели % отвеченных и % 
неотвеченных для определения процента отвеченных или неотвеченных вызовов.
Сколько обращений поступило в данный узел в выбранном интервале, и сколько из них 
были отложены оператором?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших в выбранный узел. Используйте показатель Отложенных обращений для 
определения числа обращений, отвеченных, а затем отложенных оператором.

Взаимодействие

Описание

Показывает различные параметры, связанные с взаимодействиями с клиентами.

Принцип работы

Отслеживание хронологических сведений обо всех взаимодействиях. Супервизоры могут 
использовать эти отчеты для определения перемещения взаимодействия с клиентом в 
центре обработки вызовов. Время начала взаимодействий определяет отображаемые в 
отчете данные.

Супервизоры могут отслеживать сведения о взаимодействии служб маршрутизации в группе 
служб маршрутизации. Супервизоры могут просматривать только те службы маршрутизации 
и их показатели, которые связаны с группой служб маршрутизации, назначенной 
супервизору.

Для получения более точных сведений о взаимодействии детализируйте его идентификатор. 
Для анализа обработки взаимодействия на уровне сегментов детализируйте идентификатор 
обращения. Взаимодействие связано с идентификатором обращения, сегмент которого 
связан с оператором.

Бизнес-применение

Как определить перемещения взаимодействия с клиентом в центре обработки вызовов?

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Используйте Сводный отчет по взаимодействиям для просмотра числа 
взаимодействий, внесенных в список в текущем интервале.

Просмотрите Подробный отчет о взаимодействии, чтобы изучить подробную 
информацию о взаимодействии. Перейдите к Отчету по сведениям об обращении для 
просмотра сведений о сегментах и длительности сегментов взаимодействия.
Как определить использование канала в центре обработки вызовов?

В запросе на ввод выберите Часовой пояс, укажите значения для Интервал и 
выберите Канал для анализа. В отчете отобразятся сведения о взаимодействии, 
связанном с выбранным каналом.

Используйте график Распределение взаимодействий по каналу для определения 
использования каналов в центре обработки вызовов.
Как определить длительность взаимодействия в конкретном канале?

В Отчет по обращениям во взаимодействии щелкните идентификатор 
взаимодействия, чтобы отобразить Отчет по обращениям во взаимодействии. 
Используйте показатели Время начала и Время окончания для определения 
длительности взаимодействия в конкретном канале.
Как определить среднюю продолжительность взаимодействия в текущем интервале?

Используйте показатель Средняя продолжительность взаимодействия.
Как определить время, потраченное в сегменте на действия оператора, для данного 
обращения?

Используйте Отчет по сведениям о сегменте вместе с графиком Продолжительность 
сегментов для определения времени, потраченного на действия оператора.

Сводные сведения об обращении

Описание

Отображает комплексные сведения о вызове.

Принцип работы

Отслеживает хронологические сведения о вызове, включая оператора, обработавшего 
вызов, вызывающую сторону, время обработки и время воспроизведения звукового сигнала. 
В отчете также отображается служба маршрутизации, задействованная в вызове. 
Супервизоры могут выбрать идентификатор обращения из сводного отчета по 
взаимодействиям для анализа обработки оператором взаимодействия на уровне сегментов. 
Взаимодействие связано с обращениями, в которых сегмент связан с оператором.

Чтобы выполнить отчет «Сводные сведения об обращении», пользователь должен выбрать 
идентификатор обращения в отчете «Сводка по взаимодействиям». Отчет предназначен для 
выполнения только с одним идентификатором обращения и не предназначен для 
непосредственного выполнения.

Бизнес-применение

Как определить, находился ли вызывающий абонент в очереди до подключения к 
оператору?

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Используйте показатель Индикатор времени ожидания. Если показатель имеет 
значение Истина, обращение находилось в очереди, ожидая подключения к оператору.
Как определить, было ли обращение отложено?

Используйте показатель Индикатор отложенного обращения. Если показатель имеет 
значение Истина, обращение было отложено.
Как определить время нахождения оператора в канале для данного сегмента?

Используйте показатели Идентификатор взаимодействия, Идентификатор 
обращения и Идентификатор оператора, чтобы определить сегмент. Используйте 
параметры Канал, Время начала и Время окончания, чтобы определить время 
нахождения оператора в канале.
Как определить время, потраченное в сегменте на действия оператора, для данного 
обращения?

Используйте отчет по сведениям о сегменте с графиком продолжительности сегментов, 
чтобы определить время, потраченное на действия оператора.
Как определить, ответил ли оператор на сообщение электронной почты клиента?

Используйте показатель Индикатор ответа в отчете по сведениям об обращении. Если 
показатель имеет значение Истина, то оператор ответил на сообщение электронной 
почты. По умолчанию показатель имеет значение Ложь.
Каков максимальный период хранения записей сведений о вызовах (CDR)?

Максимальный период хранения составляет 365 дней. Период хранения данных можно 
настроить.

Сводка по взаимодействиям посредством обмена сообщениями

Описание

Показывает различные параметры, связанные с взаимодействиями с клиентами через канал 
обмена сообщениями.

Принцип работы

Этот отчет похож на отчет Взаимодействие. Он отслеживает хронологические подробности 
взаимодействия посредством обмена сообщениями. Супервизоры могут выбрать диалог и 
проанализировать связанные с ним взаимодействия. Время начала взаимодействий 
определяет отображаемые в отчете данные.

Для получения более точных сведений о взаимодействии детализируйте его идентификатор. 
Для анализа обработки взаимодействия на уровне сегментов детализируйте идентификатор 
обращения. Идентификатор диалога связан с идентификатором обращения, а 
взаимодействие связано с идентификатором обращения, сегмент которого связан с 
оператором.

Бизнес-применение

Как определить перемещения диалога в центре обработки вызовов?

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Используйте Сводный отчет по взаимодействиям посредством обмена 
сообщениями для просмотра количества диалогов, внесенных в список в текущем 
интервале канала обмена сообщениями.

Просмотрите Подробный отчет о диалоге, чтобы узнать подробности жизненного 
цикла диалога, количество взаимодействий и общее время активности, а также 
посмотреть список созданных для него взаимодействий. Просмотрите Подробный 
отчет о взаимодействии, чтобы изучить подробную информацию об определенном 
взаимодействии в диалоге. Перейдите к Отчету по сведениям об обращении для 
просмотра сведений о сегментах и длительности сегментов взаимодействия.
Как определить, на какие службы центра обработки вызовов чаще всего направлялись 
обращения посредством обмена сообщениями в определенный период?

В запросе на ввод выберите Часовой пояс и укажите значения для поля «Интервал». В 
отчете отобразятся сведения о диалогах за выбранный временной интервал.

Просмотрите график Пять самых используемых служб маршрутизации, чтобы 
узнать, какие службы маршрутизации чаще всего использовались в центре обработки 
вызовов в указанный период времени.
Как посмотреть данные об использовании приложений в канале обмена сообщениями в 
центре обработки вызовов?

Просмотрите график Распределение взаимодействий по приложениям, чтобы 
узнать, как приложения использовались в канале обмена сообщениями в указанный 
период времени.
Как определить длительность взаимодействия в конкретном диалоге?

В Сводном отчете по взаимодействиям посредством обмена сообщениями 
щелкните идентификатор взаимодействия, чтобы отобразить Отчет по 
взаимодействиям во время обращения. Используйте показатели Время начала и 
Время окончания для определения длительности взаимодействия в конкретном 
канале.
Как определить среднюю продолжительность взаимодействия в текущем интервале?

Используйте показатель Средняя продолжительность взаимодействия.

Сводные данные по службе маршрутизации

Описание

Показывает общую производительность службы маршрутизации в выбранном интервале.

Принцип работы

Отслеживание производительности службы маршрутизации в текущем интервале. Агрегация 
данных осуществляется каждые 15 минут и может быть 15-минутной, ежечасной, 
ежедневной, еженедельной и ежемесячной.

Супервизоры могут выбирать службу маршрутизации из группы служб маршрутизации для 
включения в отчет и отслеживания исторических данных о производительности канала. 
Супервизоры могут просматривать только те службы маршрутизации и их показатели, 
которые связаны с назначенными им группами служб маршрутизации.
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В этом отчете показаны службы маршрутизации, их атрибуты и каналы маршрутизации 
обращений, и предоставляется моментальный снимок значений измеряемых показателей в 
виде круговой диаграммы.

Бизнес-применение

Мониторинг и сравнение производительности каждой службы маршрутизации в выбранном 
интервале.

Отчет предоставляет ответы на следующие ключевые вопросы:

Сколько обращений предоставила служба маршрутизации, и сколько операторов были 
обслужены ей в выбранном интервале?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших через службу маршрутизации. Используйте показатель Число операторов 
для определения операторов, которые были обслужены этой службой маршрутизации.
Как сравнить использование служб маршрутизации по каналам?

Используйте показатель Канал для определения использования нескольких каналов, 
которые обслуживались службой маршрутизации.
Как определить производительность службы маршрутизации в выбранном интервале?

Используйте показатель % уровня обслуживания для определения процента 
взаимодействий со службой маршрутизации. Используйте показатель % занятости для 
определения времени, потраченного оператором на обслуживание взаимодействия для 
службы маршрутизации.
Как просмотреть потерянные обращения по всем службам маршрутизации?

Щелкните вкладку Сводные данные по службе маршрутизации — обращения. 
Введите значения на страницу и щелкните Применить. Поочередно наведите указатель 
мыши на круговые диаграммы в представлении круговых диаграмм.
Как узнать, что производительность службы маршрутизации повышается?

Сравните производительность службы маршрутизации в текущем интервале с данными 
за другие интервалы.

Супервизор

Действия супервизора

Описание

Демонстрирует сводку по действиям супервизора в текущем интервале составления отчетов.

Принцип работы

Отслеживание числа операторов, которые находились под наблюдением, были 
принудительно отключены от обращений и проинструктированы супервизором. 
Администраторам доступны данные о том, сколько раз супервизор наблюдал за 
операторами и инструктировал их. Для каждого супервизора в отчете выводится общий итог 
и промежуточный итог.
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В запросе на ввод отчеты могут быть отфильтрованы по одному или нескольким 
супервизорам.

Бизнес-применение

Как определить число операторов, которые находились под наблюдением супервизора?

Используйте показатель С ведением наблюдения для определения числа обращений, 
в рамках которых супервизор наблюдал за оператором.
Как определить число операторов, которые находились под наблюдением супервизора 
и были им проинструктированы?

Используйте показатель С ведением наблюдения для определения числа обращений, 
в рамках которых супервизор наблюдал за оператором. Используйте показатель С 
предоставлением инструкций для определения числа обращений, в рамках которых 
супервизор инструктировал оператора.
Как определить число операторов, которые находились под наблюдением 
определенного супервизора, были принудительно отключены им от обращений или 
проинструктированы?

Отфильтруйте отчет по имени супервизора. Используйте показатели С ведением 
наблюдения, С предоставлением инструкций и Принудительных подключений для 
определения числа операторов, которые находились под наблюдением данного 
супервизора, были принудительно отключены им от обращений или 
проинструктированы.

Предусмотрена детализация по показателям С ведением наблюдения, С 
предоставлением инструкций и Принудительных подключений.

Действия операторов под наблюдением супервизора

Описание

Демонстрирует сведения об операторах, находившихся под наблюдением супервизора, и 
аспектах предпринятых ими действий в текущем интервале составления отчетов.

Принцип работы

Отслеживание числа операторов, которые находились под наблюдением, были 
принудительно отключены от обращений и проинструктированы супервизором. Супервизоры 
могут следить за обработкой операторами обращений, доставленных им в выбранном 
интервале. В их число входят обращения, переведенные операторами другим операторам 
или в службу.

Отчет может быть отфильтрован по:

Операторам: выводит сведения о выбранных операторах, сгруппированных по 
супервизору, в подчинении у которого они находятся.
Супервизору: выводит сведения по всем операторам, которые находятся в подчинении у 
каждого супервизора.
Группе операторов: выводит сведения по всем операторам в группе на основе 
супервизора, в подчинении у которого они находятся.
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Предусмотрена детализация по показателям Полученных инструкций, С пребыванием 
под наблюдением и Принудительных отключений.

Бизнес-применение

Как определить число обращений, на которые ответил оператор?

Используйте показатель Отвеченных для определения числа обращений, на которые 
ответил оператор.
Как определить число обращений, в рамках которых супервизор осуществлял 
наблюдение или выполнил принудительное отключение оператора?

Используйте показатели С пребыванием под наблюдением и Принудительных 
отключений для определения числа обращений, в рамках которых оператор находился 
под наблюдением или был принудительно отключен.
Как определить число обращений, в рамках которых оператор находился под 
наблюдением и был проинструктирован?

Используйте показатель С пребыванием под наблюдением для определения числа 
обращений, в рамках которых оператор находился под наблюдением. Используйте 
показатель С получением инструкций для определения числа обращений, в рамках 
которых оператор был проинструктирован.
Сколько обращений переведены оператором другим операторам или в службы?

Используйте показатели Переведенных оператору и Переведенных в службу для 
определения обращений, переведенных другим операторам или службам.

Сравнение операторов под наблюдением супервизора

Описание

Демонстрирует результаты сравнения операторов, находившихся под наблюдением 
супервизора, в текущем интервале составления отчетов.

Принцип работы

Отслеживание действий операторов, находившихся под наблюдением супервизора, путем их 
сравнения по различным показателям в текущем интервале. Супервизоры могут выбрать не 
более пяти операторов для такого сравнения.

Вы можете отфильтровать интересующих вас операторов, чтобы сравнить их.

Отфильтруйте отчет по группам операторов, чтобы ограничить сравнение операторов в 
группе.

Бизнес-применение

Как провести сравнение операторов, которые находились под наблюдением 
супервизора и были проинструктированы?
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Используйте показатели С пребыванием под наблюдением и С получением 
инструкций для сравнения действий операторов, находившихся под наблюдением 
супервизора.
Как провести сравнение операторов, которые находились под наблюдением 
супервизора и были удалены им из вызова?

Используйте показатели С пребыванием под наблюдением и Принудительных 
отключений для сравнения действий операторов, которые находились под 
наблюдением супервизора и были удалены им из вызова.
Сколько раз супервизор вмешивался в вызовы в текущем интервале?

Используйте показатель Принудительных подключений для определения того, 
сколько раз супервизор вмешивался в вызовы.

Временной ряд

Описание

Показывает взаимодействия оператора в отдельной службе маршрутизации в текущем 
интервале.

Принцип работы

Отслеживание общих тенденций в производительности операторов и взаимодействиях 
операторов, связанных со службой маршрутизации, в группе службы маршрутизации с 
учетом установленного уровня обслуживания в текущем интервале.

Супервизоры могут выбирать службу маршрутизации из группы служб маршрутизации для 
включения в отчет и отслеживания исторических данных о производительности канала. 
Супервизоры могут просматривать только те службы маршрутизации и их показатели, 
которые связаны с назначенными им группами служб маршрутизации.

Бизнес-применение

Как определить использование каждого канала по различным показателям в текущем 
интервале?

Просмотрите график тенденций Взаимодействия и используйте различные показатели 
из раскрывающегося списка, чтобы определить использование каждого канала.
Как определить, приближается ли канал к определенному уровню обслуживания в 
текущем интервале?

Просмотрите график тенденций % уровня обслуживания, чтобы определить процент 
использования каждого канала.
Как сравнить использование различных каналов в текущем интервале?

Просмотрите график тенденций % уровня обслуживания, чтобы определить процент 
использования каждого канала. Проанализируйте схему использования каждого канала.
Как определить, что происходит в точке маршрутизации в текущем интервале?

Используйте показатель % уровня обслуживания, чтобы определить, достигнут ли 
максимальный уровень обслуживания. Просмотрите показатель Вызовы, потерянные 
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после порогового значения, чтобы проанализировать число вызовов, потерянных 
после того, как служба маршрутизации достигла установленного порога.
Как определить полноту использования службы маршрутизации в текущем интервале?

Просмотрите показатель % уровня обслуживания, чтобы определить вызовы, которые 
поступили через службу маршрутизации, и их соотношение с установленным уровнем 
обслуживания.

Сводные данные по абонентскому номеру вектора (VDN)

Описание

Выводит показатели производительности точки маршрутизации в целом с точки зрения 
качества обслуживания клиентов.

Этот отчет поддерживает отчетность точки маршрутизации для вызовов, которые 
прекращены в обрабатывающих абонентских номерах вектора (VDN), или для абонентов, 
которые оставили сообщение. Там, где Avaya Oceana® не работает, уже существовавшие 
операторы направляются обратно к Elite.

Принцип работы

Отслеживает производительность точки маршрутизации в выбранном интервале. Агрегация 
данных осуществляется каждые 15 минут и может быть ежедневной, еженедельной и 
ежемесячной. Супервизоры могут выбирать точки маршрутизации и их подтип для 
включения в отчет и отслеживать хронологические данные по производительности точек 
маршрутизации.

Супервизоры могут использовать этот отчет для сравнения точек маршрутизации по 
соответствию целевым значениям уровня обслуживания или для сравнения точек 
маршрутизации по другим показателям.

Этот отчет поддерживает следующие точки маршрутизации:

Абонентский номер вектора 
(VDN)

INGRESS, RONA, XFER2SERVICE, 
FALLBACK, COVERAGE и 
TREATMENT

PSTN VOICE

Точка маршрута ROUTING и XFER2SERVICE Каналы OCP

Бизнес-применение

Сколько обращений обработано выбранной точкой маршрутизации и ее подтип в 
выбранном интервале, и сколько из них отключились?

Используйте показатель Обработанные для определения числа обращений, 
обработанных выбранной точкой маршрутизации, и ее подтипа. Используйте показатель 
Отключения для определения числа отключившихся обращений.

Тип точки маршрута Подтип Каналы (Oceana®)
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Сколько обращений обработано выбранной точкой маршрутизации и ее подтип в 
выбранном интервале, сколько времени потребовалось на маршрутизацию?

Используйте показатель Обработанные для определения числа обращений, 
обработанных выбранной точкой маршрутизации, и ее подтипа. Используйте показатель 
Продолжительность маршрутизации для определения продолжительности 
маршрутизации этих обращений.
Как определить производительность точки маршрутизации в выбранном интервале?

Используйте показатель Обработанные для определения числа обращений, 
обработанных точкой маршрутизации. Используйте показатель Продолжительность 
маршрутизации вместе с другими показателями, такими как Отключения и Среднее 
время ожидания, для определения производительности точки маршрутизации.
Как узнать, что производительность точки маршрутизации повышается?

Сравните производительность точки маршрутизации в текущем интервале с данными за 
другие интервалы.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Сводная информация по ежедневным историческим 
отчетам
С помощью ежедневных исторических отчетов вы можете создавать отчеты за неделю, 
месяц или год на основе ежедневных сводных данных. Эти отчеты не содержат данные за 
текущий день, поскольку они вычисляются на следующий день. Период хранения данных 
для этих отчетов можно настроить. Максимальный период хранения данных для этих 
отчетов составляет 60 месяцев.

Исторические отчеты на основе ежедневных сводных данных, доступные в Avaya Analytics™:

Дневные данные по учетным записям по операторам
Дневные данные по операторам по службе маршрутизации
Ежедневные данные по операторам по коду причины неготовности
Дневные сводные данные по производительности оператора
Дневные данные по контакт-центру
Дневные данные по службам маршрутизации
Дневные данные о действиях супервизора
Дневные данные по диапазонам времени
Сводный VDN за день

Для получения более подробной информации о показателях, данных и отчетах, 
предоставляемых Avaya Analytics™, см. Avaya Analytics™ Data Dictionary на сайте службы 
поддержки Avaya: https://support.avaya.com.

В этой главе содержится информация об исторических отчетах, основанных на ежедневных 
сводных данных, например о том, как работает каждый отчет и для чего его можно 
применять в организации.

Сводные дневные данные по учетным записям по операторам

Описание

Показывает сводные данные по операторам, которые обрабатывали обращения для учетных 
записей в течение выбранного периода времени.

Принцип работы

Отслеживание производительности операторов центра обработки вызовов по учетной 
записи в течение выбранного периода времени. Период времени сводится ежедневно и 
может быть ежедневным, еженедельным, ежемесячным или ежегодным. Супервизоры могут 
выбирать операторов для включения в отчеты и анализировать производительность 
операторов, обслуживающих учетные записи, в течение выбранного периода времени.

Глава 7 : Сводка по ежедневным 
историческим отчетам

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
https://support.avaya.com
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В этом отчете показаны учетные записи, атрибуты и каналы маршрутизации обращения.

Бизнес-применение

Сколько обращений поступило оператору и для каких учетных записей в течение 
выбранного периода времени?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших оператору. Используйте показатель Идентификатор учетной записи для 
определения учетных записей, которые обслуживались этим оператором.
Сколько учетных записей обслужил оператор в течение выбранного периода времени?

Используйте показатель Account ID для определения учетных записей, которые 
обслуживались этим оператором.
Как определить использование каналов по оператору в отчетном периоде?

Используйте показатель Канал для определения числа каналов, которые 
поддерживались оператором во время работы в этой учетной записи. Используйте 
показатель Продолжительность пребывания в состоянии «Активный» для 
определения времени пребывания оператора в активном состоянии в выбранном 
канале.
Как определить процент занятости оператора для каждой учетной записи в течение 
выбранного периода времени?

Используйте показатель Идентификатор учетной записи для определения учетных 
записей, в которых оператор работал дольше всего. Используйте показатель Средняя 
продолжительность пребывания в состоянии «Активный» для определения 
времени пребывания оператора в активном состоянии по учетным записям.
Как просмотреть количество переходов оператора в состояние «Не готов» во время 
текущего взаимодействия и продолжительность пребывания в таком состоянии?

Используйте показатель Переход в состояние «Не готов» для просмотра количества 
переходов оператора в состояние «Не готов» или «Дополнительная работа» во время 
взаимодействия. Используйте показатель Продолжительность ожидания перехода в 
состояние «Не готов» для просмотра продолжительности пребывания оператора в 
состоянии «Переход в состояние "Не готов"» во время взаимодействия (в секундах).

Дневные данные по операторам по службе маршрутизации

Описание

Отображает использование операторами служб маршрутизации в течение выбранного 
периода времени.

Принцип работы

Отслеживание производительности операторов по каналам, связанных со службой 
маршрутизации, в течение выбранного периода времени. Агрегация данных за период 
времени осуществляется раз в день, а сам период может длиться день, неделю, месяц или 
год.

Супервизоры могут выбирать службу маршрутизации из группы служб маршрутизации для 
включения в отчет и отслеживания исторических данных о производительности канала. 

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Супервизоры могут просматривать только те службы маршрутизации и их показатели, 
которые связаны с назначенными им группами служб маршрутизации.

Бизнес-применение

Как определить производительность оператора по службе маршрутизации в течение 
выбранного периода времени?

Вы можете определить производительность оператора, проанализировав данные 
показателей полученных, потерянных, отвеченных, переведенных обращений и 
консультаций оператора.
Как определить использование каналов по оператору в течение выбранного периода 
времени?

Вы можете создать отчет, выбрав необходимую службу маршрутизации и 
соответствующие каналы. В отчете можно выбрать каналы и определить использование 
каждого канала оператором.
Как сравнить производительность операторов по службам маршрутизации в течение 
выбранного периода времени?

Используйте показатели Поступивших и Отвеченных для определения числа 
направленных и отвеченных взаимодействий. Используйте показатель Количество 
удержаний для определения числа переводов взаимодействий на удержание 
оператором.
Как определить использование служб маршрутизации в течение выбранного периода 
времени?

Создайте отчеты с использованием различных интервалов. Проанализируйте схему 
использования служб маршрутизации и связанных каналов в различных интервалах, 
чтобы получить данные о схеме использования служб маршрутизации.

Ежедневные данные по операторам по коду причины неготовности

Описание

Отображает код причины, связанный с состоянием неготовности вспомогательной работы 
оператора.

Принцип работы

Отслеживает активность оператора, связанную с состоянием неготовности вспомогательной 
работы оператора. Супервизоры могут просматривать и анализировать коды причин, по 
которым оператор назначен в состояние «Не готов» в течение выбранного периода времени. 
Агрегация данных за период времени осуществляется раз в день, а сам период может 
длиться день, неделю, месяц или год. Отображаемые данные выводятся в виде списка на 
уровне оператора и вносятся в базу данных на следующий день.

Бизнес-применение

Сколько операторов показывают одинаковые коды причин неготовности и причины 
неготовности в течение выбранного периода времени?

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Для определения одинаковых кодов, используемых операторами, отсортируйте данные 
по показателям Код причины неготовности и Причина неготовности.
Какие коды операторы используют больше всего?

Используйте показатель Код причины неготовности для определения кодов, наиболее 
часто используемых операторами в течение выбранного периода времени.
Используют ли операторы один код многократно?

Для определения многократного указания операторами одних и тех же кодов в течение 
выбранного периода времени используйте показатели Идентификатор оператора, 
Дескриптор пользователя оператора и Код причины неготовности.
Какие коды причин больше всего используются операторами, и какова максимальная 
продолжительность этих кодов?

Для определения наиболее используемых кодов сортируйте данные по показателю Код 
причины неготовности, а для просмотра продолжительности нахождения оператора в 
состоянии неготовности вспомогательной работы в течение выбранного периода 
времени воспользуйтесь показателем Общая продолжительность.
Превышают ли операторы пороговые значения, определенные для каждого кода 
причины в течение выбранного периода времени?

Для определения кодов причин, используемых операторами, воспользуйтесь 
показателями Идентификатор оператора, Дескриптор пользователя оператора и 
Код причины неготовности. Соотнесите эти значения с показателем Общая 
продолжительность и определите превышают ли операторы пороговые значения.
Какие коды больше всего используются операторами, и какой код чаще всего 
встречается в течение выбранного периода времени?

Для определения наиболее используемых кодов отсортируйте данные по показателю 
Код причины неготовности. Соотнесите эти значения с показателем Вхождения и 
определите максимальное количество появлений этого кода.

Производительность оператора

Дневные сводные данные по производительности оператора

Описание

Показывает производительность и эффективность оператора по каналам в течение 
выбранного периода времени.

Принцип работы

Отслеживание обработки операторами обращений, доставленных в течение выбранного 
периода времени. Супервизоры могут следить за обработкой операторами обращений, 
доставленных им в течение выбранного периода времени. Агрегация данных за период 
времени осуществляется раз в день, а сам период может длиться день, неделю, месяц или 
год. Отображаемые данные выводятся в виде списка на уровне оператора и вносятся в базу 
данных на следующий день.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Бизнес-применение

Мониторинг и сравнение производительности каждого оператора в течение выбранного 
периода времени для просмотра использования операторами своего времени. Отчет 
предоставляет ответы на следующие ключевые вопросы:

Сколько обращений поступило оператору, и сколько из них были завершены в течение 
выбранного периода времени?

Используйте показатель Поступивших для определения числа обращений, 
направленных оператору в выбранном интервале. Используйте показатель Completed 
для определения числа завершенных обращений.
Сколько обращений обработал оператор в течение выбранного периода времени, и 
какова длительность обработки каждого обращения?

Используйте показатель Завершенных для определения числа обработанных 
оператором обращений.
Как сравнить время пребывания оператора в состояниях «Активен» и «Простой» в 
течение выбранного периода времени?

Сравните показатель Время пребывания в состоянии «Активен» с показателем 
Время простоя, чтобы определить соотношение времени, проведенного оператором в 
каждом из этих состояний. Вы также можете использовать показатель Средняя 
продолжительность пребывания в состоянии «Активный», чтобы определить 
среднее время пребывания оператора в этом состоянии.
Как сравнить производительность оператора в текущем ежедневном отчете с 
производительностью в других ежедневных отчетах?

Сравните число поступивших обращений, число завершенных обращений и число 
отвеченных обращений с передачей на более высокий уровень с аналогичными 
показателями за другой период времени, чтобы определить производительность 
оператора.
Есть ли улучшения в производительности оператора?

Сравните производительность оператора в течение выбранного периода времени с 
данными, полученными за другой период времени, чтобы определить, повышается ли 
производительность оператора.
Как вкратце просмотреть производительность оператора в течение выбранного периода 
времени?

Просмотрите поле Общий итог для всех показателей в таблице или наведите указатель 
мыши на показатели в области Счетчики производительности оператора.
Как просмотреть количество переходов оператора в состояние «Не готов» во время 
текущего взаимодействия и продолжительность пребывания в таком состоянии?

Используйте показатель Переход в состояние «Не готов» для просмотра количества 
переходов оператора в состояние «Не готов» или «Дополнительная работа» во время 
взаимодействия. Используйте показатель Продолжительность ожидания перехода в 
состояние «Не готов» для просмотра продолжительности пребывания оператора в 
состоянии «Переход в состояние "Не готов"» во время взаимодействия (в секундах).

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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5 лучших и 5 худших значений производительности оператора за день

Описание

Показывает сводные данные по производительности пяти лучших и пяти худших операторов 
в течение выбранного периода времени.

Если одинаковые значения измеряемых показателей обнаружены более чем у пяти 
операторов, в отчете будут отображены все такие операторы.

Принцип работы

Ежедневное отслеживание производительности операторов центра обработки вызовов в 
течение выбранного периода времени. Агрегация данных за период времени 
осуществляется раз в день, а сам период может длиться день, неделю, месяц или год. 
Отображаемые данные выводятся в виде списка на уровне оператора и вносятся в базу 
данных на следующий день.

Отчет по пяти лучшим операторам — это ежедневный отчет, в котором показаны сводные 
данные по производительности пяти операторов, завершивших наибольшее число 
взаимодействий с клиентами.

Отчет по пяти худшим операторам — это ежедневный отчет, в котором показаны сводные 
данные по производительности пяти операторов, завершивших наименьшее число 
взаимодействий с клиентами.

Бизнес-применение

Сравните производительность пяти лучших и пяти худших операторов в течение выбранного 
периода времени для определения тех из них, кто наиболее и наименее эффективно 
использует свое активное время.

Отчет предоставляет ответы на следующие ключевые вопросы:

Каковы результаты сравнения пяти лучших операторов по отвеченным обращениям в 
течение выбранного периода времени?

Используйте показатель Отвеченных для определения числа обращений, на которые 
ответили пять лучших операторов.
Каковы результаты сравнения пяти лучших операторов по продуктивности 
использования времени, потраченного на ответы, в течение выбранного периода 
времени?

Используйте показатель Продолжительность пребывания в состоянии «Активен» 
для определения и сравнения времени, в течение которого операторы были активны и 
отвечали на вызовы.
Каковы результаты сравнения пяти лучших операторов по завершению направленных 
им обращений и по соответствующему проценту завершенных обращений в течение 
выбранного периода времени?

Используйте показатели Завершенных и % отвеченных для определения и сравнения 
атрибутов завершения вызовов у операторов.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3


 
Дневные данные по сравнению операторов

Январь 2023 Использование отчетов Avaya Analytics™ для Avaya Oceana®

Комментарии к документу?

136

•

•

•

•

•

Сколько обращений не получили ответ пяти лучших операторов в течение выбранного 
периода времени?

Используйте показатель Неотвеченных для определения и сравнения обращений, на 
которые не ответили операторы.
Каковы результаты сравнения пяти худших операторов по неотвеченным обращениям в 
течение выбранного периода времени?

Используйте показатель Неотвеченных для определения числа обращений, на которые 
не ответили пять худших операторов.

Дневные данные по сравнению операторов

Описание

Показывает сравнение различных показателей операторов.

Принцип работы

Отслеживание производительности выбранных операторов путем сравнения их показателей 
в течение выбранного периода времени. Супервизоры могут выбирать до пяти операторов 
для сравнения по различным показателям.

Бизнес-применение

Сколько обращений поступило оператору в течение выбранного периода времени, и 
сколько из них были завершены?

Используйте показатели Всего получено вызовов и Завершено для сравнения 
производительности операторов.
Сколько обращений поступило оператору в течение выбранного периода времени, и 
сколько из них были потеряны?

Используйте показатели Всего получено вызовов и Потеряно для сравнения числа 
обращений, потерянных операторами.

Сколько поступивших операторам обращений были переведены или преобразованы в 
конференции с начала дня?

Сравните показатели Переведенных и Преобразованных в конференции с 
показателем Предложенных, чтобы узнать число обращений, переведенных или 
преобразованных в конференции в течение выбранного периода времени.

Дневные данные о поведении операторов

Описание

Показывает случаи поведения оператора, связанные с действиями по обработке 
взаимодействий.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Принцип работы

Отслеживание обработки операторами обращений, доставленных в течение выбранного 
периода времени. Супервизоры могут просматривать поведение оператора в рамках 
обращений, доставленных им в течение выбранного периода времени. Агрегация данных за 
период времени осуществляется раз в день, а сам период может длиться день, неделю, 
месяц или год. Отображаемые данные выводятся в виде списка на уровне оператора и 
вносятся в базу данных на следующий день.

Отчет включает счетчики следующих типов поведения:

Типы поведения на основе длительности, такие как короткая неготовность 
(вспомогательная работа) и % продолжительных удержаний. Счетчикам типов 
поведения на основе длительности требуется определение администрируемого 
поведения, в котором указывается его длительность.
Типы поведения на основе событий, такие как Переведенных, Консультаций и 
Отвеченных, подсчитываемые автоматически.

Бизнес-применение

Какой процент вызовов переводится или передается оператором на более высокий 
уровень (консультации) в течение выбранного периода времени?

Используйте показатель % переведенных или % преобразованных в конференции 
для определения вызовов, переведенных или переданных оператором на более 
высокий уровень.
Какой процент вызовов слишком долго удерживался оператором в течение выбранного 
периода времени?

Используйте показатель % продолжительных удержаний для определения 
операторов, которые удерживали вызовы в течение времени, превысившего нормативы 
компании.
Как определить длительные взаимодействия, превысившие пороговые значения в 
течение выбранного периода времени?

Используйте показатель % продолжительных взаимодействий для определения 
операторов, превысивших нормативы компании.
Как определить поведение оператора, которое соответствовало нормативам компании 
или превышало их?

Просмотрите счетчики различных показателей, чтобы определить поведение 
операторов.

Ежедневные сводные данные по производительности центра 
обработки вызовов

Описание

Выводит ежедневные сводные данные по производительности узла центра обработки 
вызовов.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Принцип работы

Отслеживает аспекты поведения и действия с обращениями в узле центра обработки 
вызовов в течение выбранного периода времени. Агрегация данных за период времени 
осуществляется раз в день, а сам период может длиться день, неделю, месяц или год. 
Супервизоры могут выбирать период времени для включения в отчет и отслеживать 
хронологические данные по производительности центра обработки вызовов.

Этот отчет включает следующие сводки:

Сводка по поведениям: предоставляет сведения о различных видах поведения 
операторов, которые могут оказывать существенное влияние на стоимость 
обслуживания и степень удовлетворенности клиентов.
Сводка по обращениям: предоставляет сведения о состоянии всех обращений, 
поступивших в центр обработки вызовов.

Бизнес-применение

Сколько обращений поступило в данный узел в течение выбранного периода времени, и 
сколько из них было переведено оператору или в службу?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших в выбранный узел. Используйте показатели Инициированные переводы 
операторам и Инициированные переводы в службу для определения числа 
обращений, переведенных оператору или в службу.
Что означают большие значения в круговой диаграмме Сводка по поведениям?

Счетчики поведений могут свидетельствовать о поведении оператора в центре 
обработки вызовов и могут подвергаться анализу для определения того, необходима ли 
операторам дополнительная подготовка или снизилась ли эффективность операторов. 
Они также могут использоваться для анализа того, выполняют ли операторы некоторые 
действия, превышающие целевые значения центра обработки вызовов.
Сколько обращений поступило в данный узел в течение выбранного периода времени, 
сколько из них было потеряно в очереди, и сколько из них было потеряно во время 
подачи сигнала?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших в выбранный узел. Используйте показатели Потерянных в очереди и 
Потерянных при воспроизведении звукового сигнала для определения числа 
обращений, потерянных в очереди или потерянных во время подачи сигнала.
Сколько обращений поступило в данный узел в течение выбранного периода времени, 
какой процент от них был потерян в очереди, и какой процент от них был потерян во 
время подачи сигнала?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших в выбранный узел. Используйте показатели % Потерянных в очереди и % 
потерянных при воспроизведении звукового сигнала для определения процента 
обращений, потерянных в очереди или потерянных во время подачи сигнала.

Примечание:

Avaya Analytics™ поддерживает только один узел.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Сколько обращений поступило в данный узел в течение выбранного периода времени, 
на сколько из них был получен ответ, и на сколько из них ответ получен не был?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших в выбранный узел. Используйте показатели Отвеченных и Неотвеченных 
для определения числа отвеченных вызовов и числа неотвеченных вызовов.
Сколько обращений поступило в данный узел в течение выбранного периода времени, и 
сколько из них были отложены оператором?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших в выбранный узел. Используйте показатели % отвеченных и % 
неотвеченных для определения процента отвеченных или неотвеченных вызовов.
Сколько обращений поступило в данный узел в течение выбранного периода времени, и 
сколько из них были отложены оператором?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших в выбранный узел. Используйте показатель Отложенных обращений для 
определения числа обращений, отвеченных, а затем отложенных оператором.

Ежедневные сводные данные по службе маршрутизации

Описание

Показывает общую производительность службы маршрутизации в течение выбранного 
отчетного периода времени.

Принцип работы

Отслеживает производительность службы маршрутизации в течение выбранного периода 
времени. Агрегация данных за период времени осуществляется раз в день, а сам период 
может длиться день, неделю или месяц.

Супервизоры могут выбирать службу маршрутизации из группы служб маршрутизации для 
включения в отчет и отслеживания исторических данных о производительности канала. 
Супервизоры могут просматривать только те службы маршрутизации и их показатели, 
которые связаны с назначенными им группами служб маршрутизации.

В этом отчете показаны службы маршрутизации, их атрибуты и каналы маршрутизации 
обращений, и предоставляется моментальный снимок значений измеряемых показателей в 
виде круговой диаграммы.

Бизнес-применение

Мониторинг и сравнение производительности каждой службы маршрутизации в течение 
выбранного периода времени.

Отчет предоставляет ответы на следующие ключевые вопросы:

Сколько обращений предоставила служба маршрутизации, и сколько операторов были 
обслужены ею в течение выбранного периода времени?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших через службу маршрутизации. Используйте показатель Число операторов 
для определения операторов, которые были обслужены этой службой маршрутизации.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Как сравнить использование служб маршрутизации по каналам?

Используйте показатель Канал для определения использования нескольких каналов, 
которые обслуживались службой маршрутизации.
Как определить производительность службы маршрутизации в течение выбранного 
периода времени?

Используйте показатель % уровня обслуживания для определения процента 
взаимодействий со службой маршрутизации. Используйте показатель % занятости для 
определения времени, потраченного оператором на обслуживание взаимодействия для 
службы маршрутизации.
Как просмотреть потерянные обращения по всем службам маршрутизации?

Щелкните вкладку Сводные данные по службе маршрутизации — обращения. 
Введите значения на страницу и щелкните Применить. Поочередно наведите указатель 
мыши на круговые диаграммы в представлении круговых диаграмм.
Как узнать, что производительность службы маршрутизации повышается?

Сравните производительность службы маршрутизации в течение выбранного периода 
времени с данными за другие периоды.

Дневные данные по супервизорам

Дневные данные о действиях супервизора

Описание

Отображает сводку по действиям супервизора в течение выбранного отчетного периода 
времени.

Принцип работы

Отслеживает производительность службы маршрутизации в течение выбранного периода 
времени. Агрегация данных за период времени осуществляется раз в день, а сам период 
может длиться день, неделю или месяц.

Бизнес-применение

Как определить число операторов, которые находились под наблюдением супервизора?

Используйте показатель С ведением наблюдения для определения числа обращений, 
в рамках которых супервизор наблюдал за оператором.
Как определить число операторов, которые находились под наблюдением супервизора 
и были им проинструктированы?

Используйте показатель С ведением наблюдения для определения числа обращений, 
в рамках которых супервизор наблюдал за оператором. Используйте показатель С 
предоставлением инструкций для определения числа обращений, в рамках которых 
супервизор инструктировал оператора.
Как определить число операторов, которые находились под наблюдением 
определенного супервизора, были принудительно отключены им от обращений или 
проинструктированы?

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Отфильтруйте отчет по имени супервизора. Используйте показатели С ведением 
наблюдения, С предоставлением инструкций и Принудительных подключений для 
определения числа операторов, которые находились под наблюдением данного 
супервизора, были принудительно отключены им от обращений или 
проинструктированы.

Ежедневные действия операторов под наблюдением супервизора

Описание

Демонстрирует сведения об операторах, находившихся под наблюдением супервизора, и 
аспектах предпринятых ими действий в течение выбранного отчетного периода времени.

Принцип работы

Отслеживание числа операторов, которые находились под наблюдением, были 
принудительно отключены от обращений и проинструктированы супервизором. Супервизоры 
могут следить за обработкой операторами обращений, доставленных им в течение 
выбранного периода времени. В их число входят обращения, переведенные операторами 
другим операторам или в службу.

Отчет может быть отфильтрован по:

Операторам: выводит сведения о выбранных операторах, сгруппированных по 
супервизору, в подчинении у которого они находятся.
Супервизору: выводит сведения по всем операторам, которые находятся в подчинении у 
каждого супервизора.
Группе операторов: выводит сведения по всем операторам в группе на основе 
супервизора, в подчинении у которого они находятся.

Бизнес-применение

Как определить число обращений, на которые ответил оператор?

Используйте показатель Отвеченных для определения числа обращений, на которые 
ответил оператор.
Как определить число обращений, в рамках которых супервизор осуществлял 
наблюдение или выполнил принудительное отключение оператора?

Используйте показатели С пребыванием под наблюдением и Принудительных 
отключений для определения числа обращений, в рамках которых оператор находился 
под наблюдением или был принудительно отключен.
Как определить число обращений, в рамках которых оператор находился под 
наблюдением и был проинструктирован?

Используйте показатель С пребыванием под наблюдением для определения числа 
обращений, в рамках которых оператор находился под наблюдением. Используйте 
показатель С получением инструкций для определения числа обращений, в рамках 
которых оператор был проинструктирован.
Сколько обращений переведены оператором другим операторам или в службы?

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Используйте показатели Переведенных оператору и Переведенных в службу для 
определения обращений, переведенных другим операторам или службам.

Ежедневное сравнение операторов под наблюдением супервизора

Описание

Демонстрирует результаты сравнения операторов, находившихся под наблюдением 
супервизора, в текущем интервале составления отчетов.

Принцип работы

Отслеживание действий операторов, находившихся под наблюдением супервизора, путем их 
сравнения по различным показателям в текущем интервале. Супервизоры могут выбрать не 
более пяти операторов для такого сравнения.

Вы можете отфильтровать интересующих вас операторов, чтобы сравнить их.

Отфильтруйте отчет по группам операторов, чтобы ограничить сравнение операторов в 
группе.

Бизнес-применение

Как провести сравнение операторов, которые находились под наблюдением 
супервизора и были проинструктированы?

Используйте показатели С пребыванием под наблюдением и С получением 
инструкций для сравнения действий операторов, находившихся под наблюдением 
супервизора.
Как провести сравнение операторов, которые находились под наблюдением 
супервизора и были удалены им из вызова?

Используйте показатели С пребыванием под наблюдением и Принудительных 
отключений для сравнения действий операторов, которые находились под 
наблюдением супервизора и были удалены им из вызова.
Сколько раз супервизор вмешивался в вызовы в течение выбранного периода времени?

Используйте показатель Принудительных подключений для определения того, 
сколько раз супервизор вмешивался в вызовы.

Дневные данные по диапазонам времени

Описание

Показывает взаимодействия операторов со службой маршрутизации в группе службы 
маршрутизации в течение выбранного периода времени.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Принцип работы

Отслеживание общих тенденций в производительности операторов и взаимодействиях 
операторов, связанных со службой маршрутизации, с учетом установленного уровня 
обслуживания в течение выбранного периода времени.

Супервизоры могут выбирать службу маршрутизации из группы служб маршрутизации для 
включения в отчет и отслеживания исторических данных о производительности канала. 
Супервизоры могут просматривать только те службы маршрутизации и их показатели, 
которые связаны с назначенными им группами служб маршрутизации.

Бизнес-применение

Как определить использование каждого канала по различным показателям в течение 
выбранного периода времени?

Просмотрите график тенденций Взаимодействия и используйте различные показатели 
из раскрывающегося списка, чтобы определить использование каждого канала.
Как определить, приближается ли канал к определенному уровню обслуживания в 
течение выбранного периода времени?

Просмотрите график тенденций % уровня обслуживания, чтобы определить процент 
использования каждого канала.
Как сравнить использование различных каналов в течение выбранного периода 
времени?

Просмотрите график тенденций % уровня обслуживания, чтобы определить процент 
использования каждого канала. Проанализируйте схему использования каждого канала.
Как определить, что происходит в точке маршрутизации в течение выбранного периода 
времени?

Используйте показатель % уровня обслуживания, чтобы определить, достигнут ли 
максимальный уровень обслуживания. Просмотрите показатель Вызовы, потерянные 
после порогового значения, чтобы проанализировать число вызовов, потерянных 
после того, как служба маршрутизации достигла установленного порога.
Как определить полноту использования службы маршрутизации в течение выбранного 
периода времени?

Просмотрите показатель % уровня обслуживания, чтобы определить вызовы, которые 
поступили через службу маршрутизации, и их соотношение с установленным уровнем 
обслуживания.

Сводный VDN за день

Описание

Выводит показатели производительности точки маршрутизации в целом с точки зрения 
качества обслуживания клиентов.

Этот отчет поддерживает отчетность точки маршрутизации для вызовов, которые 
прекращены в обрабатывающих абонентских номерах вектора (VDN), или для абонентов, 
которые оставили сообщение. Там, где Avaya Oceana® не работает, уже существовавшие 
операторы направляются обратно к Elite.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Принцип работы

Отслеживает производительность точки маршрутизации в течение выбранного периода 
времени. Агрегация данных за период времени осуществляется раз в день, а сам период 
может длиться день, неделю или месяц. Супервизоры могут выбирать точки маршрутизации 
и их подтип для включения в отчет и отслеживать хронологические данные по 
производительности точек маршрутизации.

Супервизоры могут использовать этот отчет для сравнения точек маршрутизации по 
соответствию целевым значениям уровня обслуживания или для сравнения точек 
маршрутизации по другим показателям.

Этот отчет поддерживает следующие точки маршрутизации:

Абонентский номер вектора 
(VDN)

INGRESS, RONA, XFER2SERVICE, 
FALLBACK, COVERAGE и 
TREATMENT

PSTN VOICE

Точка маршрута ROUTING и XFER2SERVICE Каналы OCP

Бизнес-применение

Сколько обращений обработано выбранной точкой маршрутизации и ее подтип в 
течение выбранного периода времени, и сколько из них отключились?

Используйте показатель Обработанные для определения числа обращений, 
обработанных выбранной точкой маршрутизации, и ее подтипа. Используйте показатель 
Отключения для определения числа отключившихся обращений.
Сколько обращений обработано выбранной точкой маршрутизации и ее подтип в 
течение выбранного периода времени, сколько времени потребовалось на 
маршрутизацию?

Используйте показатель Обработанные для определения числа обращений, 
обработанных выбранной точкой маршрутизации, и ее подтипа. Используйте показатель 
Продолжительность маршрутизации для определения продолжительности 
маршрутизации этих обращений.
Как определить производительность точки маршрутизации?

Используйте показатель Обработанные для определения числа обращений, 
обработанных точкой маршрутизации. Используйте показатель Продолжительность 
маршрутизации вместе с другими показателями, такими как Отключения и Среднее 
время ожидания, для определения производительности точки маршрутизации.
Как узнать, что производительность точки маршрутизации повышается?

Сравните производительность точки маршрутизации в течение выбранного периода 
времени с данными за другие периоды.

Тип точки маршрута Подтип Каналы (Oceana®)

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Сводная информация по ежемесячным 
историческим отчетам
С помощью ежемесячных исторических отчетов вы можете создавать отчеты за месяц или 
год на основе ежемесячных сводных данных. Эти отчеты не содержат данные за текущий 
месяц, поскольку они вычисляются в следующем месяце. Период хранения данных для этих 
отчетов можно настроить. Максимальный период хранения данных для этих отчетов 
составляет 9999 месяцев.

Исторические отчеты на основе ежемесячных сводных данных, доступные в Avaya 
Analytics™:

Месячные данные по учетным записям по операторам
Месячные данные по операторам по службе маршрутизации
Ежемесячные данные по операторам по коду причины неготовности
Месячная сводка по производительности оператора
Месячные данные по контакт-центру
Месячные данные по службе маршрутизации
Месячные данные по действиям супервизоров
Данные по диапазонам времени за месяц
Месячные данные по VDN

Для получения более подробной информации о показателях, данных и отчетах, 
предоставляемых Avaya Analytics™, см. Avaya Analytics™ Data Dictionary на сайте службы 
поддержки Avaya: https://support.avaya.com.

В этой главе содержится краткая информация об исторических отчетах, основанных на 
ежемесячных сводных данных, например о том, как работает каждый отчет и для чего его 
можно применять в организации.

Сводные месячные данные по учетным записям по операторам

Описание

Показывает сводные данные по операторам, которые обрабатывали обращения для учетных 
записей в течение выбранного периода времени.

Принцип работы

Отслеживание производительности операторов центра обработки вызовов по учетной 
записи в течение выбранного периода времени. Период времени сводится ежемесячно и 
может быть ежемесячным или ежегодным. Супервизоры могут выбирать операторов для 

Глава 8 : Ежемесячная сводка по 
историческим отчетам

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
https://support.avaya.com
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включения в отчеты и анализировать производительность операторов, обслуживающих 
учетные записи, в течение выбранного периода времени.

В этом отчете показаны учетные записи, атрибуты и каналы маршрутизации обращения.

Бизнес-применение

Сколько обращений поступило оператору и для каких учетных записей в течение 
выбранного периода времени?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших оператору. Используйте показатель Идентификатор учетной записи для 
определения учетных записей, которые обслуживались этим оператором.
Сколько учетных записей обслужил оператор в течение выбранного периода времени?

Используйте показатель Account ID для определения учетных записей, которые 
обслуживались этим оператором.
Как определить использование каналов по оператору в отчетном периоде?

Используйте показатель Канал для определения числа каналов, которые 
поддерживались оператором во время работы в этой учетной записи. Используйте 
показатель Продолжительность пребывания в состоянии «Активный» для 
определения времени пребывания оператора в активном состоянии в выбранном 
канале.
Как определить процент занятости оператора для каждой учетной записи в течение 
выбранного периода времени?

Используйте показатель Идентификатор учетной записи для определения учетных 
записей, в которых оператор работал дольше всего. Используйте показатель Средняя 
продолжительность пребывания в состоянии «Активный» для определения 
времени пребывания оператора в активном состоянии по учетным записям.
Как просмотреть количество переходов оператора в состояние «Не готов» во время 
текущего взаимодействия и продолжительность пребывания в таком состоянии?

Используйте показатель Переход в состояние «Не готов» для просмотра количества 
переходов оператора в состояние «Не готов» или «Дополнительная работа» во время 
взаимодействия. Используйте показатель Продолжительность ожидания перехода в 
состояние «Не готов» для просмотра продолжительности пребывания оператора в 
состоянии «Переход в состояние "Не готов"» во время взаимодействия (в секундах).

Месячные данные по операторам по службе маршрутизации

Описание

Отображает использование операторами служб маршрутизации в течение выбранного 
периода времени.

Принцип работы

Отслеживание производительности операторов по каналам, связанных со службой 
маршрутизации, в течение выбранного периода времени. Агрегация данных за период 
времени осуществляется раз в месяц, а сам период может длиться месяц или год.
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Супервизоры могут выбирать службу маршрутизации из группы служб маршрутизации для 
включения в отчет и отслеживания исторических данных о производительности канала. 
Супервизоры могут просматривать только те службы маршрутизации и их показатели, 
которые связаны с назначенными им группами служб маршрутизации.

Бизнес-применение

Как определить производительность оператора по службе маршрутизации в течение 
выбранного периода времени?

Вы можете определить производительность оператора, проанализировав данные 
показателей полученных, потерянных, отвеченных, переведенных обращений и 
консультаций оператора.
Как определить использование каналов по оператору в течение выбранного периода 
времени?

Вы можете создать отчет, выбрав необходимую службу маршрутизации и 
соответствующие каналы. В отчете можно выбрать каналы и определить использование 
каждого канала оператором.
Как сравнить производительность операторов по службам маршрутизации в течение 
выбранного периода времени?

Используйте показатели Поступивших и Отвеченных для определения числа 
направленных и отвеченных взаимодействий. Используйте показатель Количество 
удержаний для определения числа переводов взаимодействий на удержание 
оператором.
Как определить использование служб маршрутизации в течение выбранного периода 
времени?

Создайте отчеты с использованием различных интервалов. Проанализируйте схему 
использования служб маршрутизации и связанных каналов в различных интервалах, 
чтобы получить данные о схеме использования служб маршрутизации.

Ежемесячные данные по операторам по коду причины 
неготовности

Описание

Отображает код причины, связанный с состоянием неготовности вспомогательной работы 
оператора.

Принцип работы

Отслеживает активность оператора, связанную с состоянием неготовности вспомогательной 
работы оператора. Супервизоры могут просматривать и анализировать коды причин, по 
которым оператор назначен в состояние «Не готов» в течение выбранного периода времени. 
Агрегация данных за период времени осуществляется раз в месяц, а сам период может 
длиться месяц или год. Отображаемые данные выводятся в виде списка на уровне 
оператора и вносятся в базу данных в следующем месяце.
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Бизнес-применение

Сколько операторов показывают одинаковые коды причин неготовности и причины 
неготовности в течение выбранного периода времени?

Для определения одинаковых кодов, используемых операторами, отсортируйте данные 
по показателям Код причины неготовности и Причина неготовности.
Какие коды операторы используют больше всего?

Используйте показатель Код причины неготовности для определения кодов, наиболее 
часто используемых операторами в течение выбранного периода времени.
Используют ли операторы один код многократно?

Для определения многократного указания операторами одних и тех же кодов в течение 
выбранного периода времени используйте показатели Идентификатор оператора, 
Дескриптор пользователя оператора и Код причины неготовности.
Какие коды причин больше всего используются операторами, и какова максимальная 
продолжительность этих кодов?

Для определения наиболее используемых кодов сортируйте данные по показателю Код 
причины неготовности, а для просмотра продолжительности нахождения оператора в 
состоянии неготовности вспомогательной работы в течение выбранного периода 
времени воспользуйтесь показателем Общая продолжительность.
Превышают ли операторы пороговые значения, определенные для каждого кода 
причины в течение выбранного периода времени?

Для определения кодов причин, используемых операторами, воспользуйтесь 
показателями Идентификатор оператора, Дескриптор пользователя оператора и 
Код причины неготовности. Соотнесите эти значения с показателем Общая 
продолжительность и определите превышают ли операторы пороговые значения.
Какие коды больше всего используются операторами, и какой код чаще всего 
встречается в течение выбранного периода времени?

Для определения наиболее используемых кодов отсортируйте данные по показателю 
Код причины неготовности. Соотнесите эти значения с показателем Вхождения и 
определите максимальное количество появлений этого кода.

Производительность оператора

Месячная сводка по производительности оператора

Описание

Показывает производительность и эффективность оператора по каналам в течение 
выбранного периода времени.

Принцип работы

Отслеживание обработки операторами обращений, доставленных в течение выбранного 
периода времени. Супервизоры могут следить за обработкой операторами обращений, 
доставленных им в течение выбранного периода времени. Агрегация данных за период 
времени осуществляется раз в месяц, а сам период может длиться месяц или год. 
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Отображаемые данные выводятся в виде списка на уровне оператора и вносятся в базу 
данных в следующем месяце.

Бизнес-применение

Мониторинг и сравнение производительности каждого оператора в течение выбранного 
периода времени для просмотра использования операторами своего времени. Отчет 
предоставляет ответы на следующие ключевые вопросы:

Сколько обращений поступило оператору, и сколько из них были завершены в течение 
выбранного периода времени?

Используйте показатель Поступивших для определения числа обращений, 
направленных оператору в выбранном интервале. Используйте показатель Completed 
для определения числа завершенных обращений.
Сколько обращений обработал оператор в течение выбранного периода времени, и 
какова длительность обработки каждого обращения?

Используйте показатель Завершенных для определения числа обработанных 
оператором обращений.
Как сравнить время пребывания оператора в состояниях «Активен» и «Простой» в 
течение выбранного периода времени?

Сравните показатель Время пребывания в состоянии «Активен» с показателем 
Время простоя, чтобы определить соотношение времени, проведенного оператором в 
каждом из этих состояний. Вы также можете использовать показатель Средняя 
продолжительность пребывания в состоянии «Активный», чтобы определить 
среднее время пребывания оператора в этом состоянии.
Как сравнить производительность оператора в отчете за месяц с аналогичными 
показателями в других отчетах за месяц?

Сравните число поступивших обращений, число завершенных обращений и число 
отвеченных обращений с передачей на более высокий уровень с аналогичными 
показателями за другой период времени, чтобы определить производительность 
оператора.
Есть ли улучшения в производительности оператора?

Сравните производительность оператора в течение выбранного периода времени с 
данными, полученными за другой период времени, чтобы определить, повышается ли 
производительность оператора.
Как вкратце просмотреть производительность оператора в течение выбранного периода 
времени?

Просмотрите поле Общий итог для всех показателей в таблице или наведите указатель 
мыши на показатели в области Счетчики производительности оператора.
Как просмотреть количество переходов оператора в состояние «Не готов» во время 
текущего взаимодействия и продолжительность пребывания в таком состоянии?

Используйте показатель Переход в состояние «Не готов» для просмотра количества 
переходов оператора в состояние «Не готов» или «Дополнительная работа» во время 
взаимодействия. Используйте показатель Продолжительность ожидания перехода в 
состояние «Не готов» для просмотра продолжительности пребывания оператора в 
состоянии «Переход в состояние "Не готов"» во время взаимодействия (в секундах).
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5 лучших и 5 худших значений производительности оператора за месяц

Описание

Показывает сводные данные по производительности пяти лучших и пяти худших операторов 
в течение выбранного периода времени.

Если одинаковые значения измеряемых показателей обнаружены более чем у пяти 
операторов, в отчете будут отображены все такие операторы.

Принцип работы

Ежемесячное отслеживание производительности операторов центра обработки вызовов в 
течение выбранного периода времени. Агрегация данных за период времени 
осуществляется раз в месяц, а сам период может длиться месяц или год. Отображаемые 
данные выводятся в виде списка на уровне оператора и вносятся в базу данных в 
следующем месяце.

Отчет по пяти лучшим операторам — это ежемесячный отчет, в котором показаны сводные 
данные по производительности пяти операторов, завершивших наибольшее число 
взаимодействий с клиентами.

Отчет по пяти худшим операторам — это ежемесячный отчет, в котором показаны сводные 
данные по производительности пяти операторов, завершивших наименьшее число 
взаимодействий с клиентами.

Бизнес-применение

Сравните производительность пяти лучших и пяти худших операторов в течение выбранного 
периода времени для определения тех из них, кто наиболее и наименее эффективно 
использует свое активное время.

Отчет предоставляет ответы на следующие ключевые вопросы:

Каковы результаты сравнения пяти лучших операторов по отвеченным обращениям в 
течение выбранного периода времени?

Используйте показатель Отвеченных для определения числа обращений, на которые 
ответили пять лучших операторов.
Каковы результаты сравнения пяти лучших операторов по продуктивности 
использования времени, потраченного на ответы, в течение выбранного периода 
времени?

Используйте показатель Продолжительность пребывания в состоянии «Активен» 
для определения и сравнения времени, в течение которого операторы были активны и 
отвечали на вызовы.
Каковы результаты сравнения пяти лучших операторов по завершению направленных 
им обращений и по соответствующему проценту завершенных обращений в течение 
выбранного периода времени?

Используйте показатели Завершенных и % отвеченных для определения и сравнения 
атрибутов завершения вызовов у операторов.
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Сколько обращений не получили ответ пяти лучших операторов в течение выбранного 
периода времени?

Используйте показатель Неотвеченных для определения и сравнения обращений, на 
которые не ответили операторы.
Каковы результаты сравнения пяти худших операторов по неотвеченным обращениям в 
течение выбранного периода времени?

Используйте показатель Неотвеченных для определения числа обращений, на которые 
не ответили пять худших операторов.

Месячные данные по сравнению операторов

Описание

Показывает сравнение различных показателей операторов.

Принцип работы

Отслеживание производительности выбранных операторов путем сравнения их показателей 
в течение выбранного периода времени. Супервизоры могут выбирать до пяти операторов 
для сравнения по различным показателям.

Бизнес-применение

Сколько обращений поступило оператору в течение выбранного периода времени, и 
сколько из них были завершены?

Используйте показатели Всего получено вызовов и Завершено для сравнения 
производительности операторов.
Сколько обращений поступило оператору в течение выбранного периода времени, и 
сколько из них были потеряны?

Используйте показатели Всего получено вызовов и Потеряно для сравнения числа 
обращений, потерянных операторами.

Сколько поступивших операторам обращений были переведены или преобразованы в 
конференции с начала месяца?

Сравните показатели Переведенных и Преобразованных в конференции с 
показателем Предложенных, чтобы узнать число обращений, переведенных или 
преобразованных в конференции в течение выбранного периода времени.

Месячные данные о поведении операторов

Описание

Показывает случаи поведения оператора, связанные с действиями по обработке 
взаимодействий.
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Принцип работы

Отслеживание обработки операторами обращений, доставленных в течение выбранного 
периода времени. Супервизоры могут просматривать поведение оператора в рамках 
обращений, доставленных им в течение выбранного периода времени. Агрегация данных за 
период времени осуществляется раз в месяц, а сам период может длиться месяц или год. 
Отображаемые данные выводятся в виде списка на уровне оператора и вносятся в базу 
данных в следующем месяце.

Отчет включает счетчики следующих типов поведения:

Типы поведения на основе длительности, такие как короткая неготовность 
(вспомогательная работа) и % продолжительных удержаний. Счетчикам типов 
поведения на основе длительности требуется определение администрируемого 
поведения, в котором указывается его длительность.
Типы поведения на основе событий, такие как Переведенных, Консультаций и 
Отвеченных, подсчитываемые автоматически.

Бизнес-применение

Какой процент вызовов переводится или передается оператором на более высокий 
уровень (консультации) в течение выбранного периода времени?

Используйте показатель % переведенных или % преобразованных в конференции 
для определения вызовов, переведенных или переданных оператором на более 
высокий уровень.
Какой процент вызовов слишком долго удерживался оператором в течение выбранного 
периода времени?

Используйте показатель % продолжительных удержаний для определения 
операторов, которые удерживали вызовы в течение времени, превысившего нормативы 
компании.
Как определить длительные взаимодействия, превысившие пороговые значения в 
течение выбранного периода времени?

Используйте показатель % продолжительных взаимодействий для определения 
операторов, превысивших нормативы компании.
Как определить поведение оператора, которое соответствовало нормативам компании 
или превышало их?

Просмотрите счетчики различных показателей, чтобы определить поведение 
операторов.

Ежемесячные сводные данные по производительности центра 
обработки вызовов

Описание

Выводит ежемесячные сводные данные по производительности узла центра обработки 
вызовов.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Принцип работы

Отслеживает аспекты поведения и действия с обращениями в узле центра обработки 
вызовов в течение выбранного периода времени. Агрегация данных за период времени 
осуществляется раз в месяц, а сам период может длиться месяц или год. Супервизоры могут 
выбирать период времени для включения в отчет и отслеживать хронологические данные по 
производительности центра обработки вызовов.

Этот отчет включает следующие сводки:

Сводка по поведениям: предоставляет сведения о различных видах поведения 
операторов, которые могут оказывать существенное влияние на стоимость 
обслуживания и степень удовлетворенности клиентов.
Сводка по обращениям: предоставляет сведения о состоянии всех обращений, 
поступивших в центр обработки вызовов.

Бизнес-применение

Сколько обращений поступило в данный узел в течение выбранного периода времени, и 
сколько из них было переведено оператору или в службу?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших в выбранный узел. Используйте показатели Инициированные переводы 
операторам и Инициированные переводы в службу для определения числа 
обращений, переведенных оператору или в службу.
Что означают большие значения в круговой диаграмме Сводка по поведениям?

Счетчики поведений могут свидетельствовать о поведении оператора в центре 
обработки вызовов и могут подвергаться анализу для определения того, необходима ли 
операторам дополнительная подготовка или снизилась ли эффективность операторов. 
Они также могут использоваться для анализа того, выполняют ли операторы некоторые 
действия, превышающие целевые значения центра обработки вызовов.
Сколько обращений поступило в данный узел в течение выбранного периода времени, 
сколько из них было потеряно в очереди, и сколько из них было потеряно во время 
подачи сигнала?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших в выбранный узел. Используйте показатели Потерянных в очереди и 
Потерянных при воспроизведении звукового сигнала для определения числа 
обращений, потерянных в очереди или потерянных во время подачи сигнала.
Сколько обращений поступило в данный узел в течение выбранного периода времени, 
какой процент от них был потерян в очереди, и какой процент от них был потерян во 
время подачи сигнала?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших в выбранный узел. Используйте показатели % Потерянных в очереди и % 
потерянных при воспроизведении звукового сигнала для определения процента 
обращений, потерянных в очереди или потерянных во время подачи сигнала.

Примечание:

Avaya Analytics™ поддерживает только один узел.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Сколько обращений поступило в данный узел в течение выбранного периода времени, 
на сколько из них был получен ответ, и на сколько из них ответ получен не был?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших в выбранный узел. Используйте показатели Отвеченных и Неотвеченных 
для определения числа отвеченных вызовов и числа неотвеченных вызовов.
Сколько обращений поступило в данный узел в течение выбранного периода времени, и 
сколько из них были отложены оператором?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших в выбранный узел. Используйте показатели % отвеченных и % 
неотвеченных для определения процента отвеченных или неотвеченных вызовов.
Сколько обращений поступило в данный узел в течение выбранного периода времени, и 
сколько из них были отложены оператором?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших в выбранный узел. Используйте показатель Отложенных обращений для 
определения числа обращений, отвеченных, а затем отложенных оператором.

Ежемесячные сводные данные по службе маршрутизации

Описание

Показывает общую производительность службы маршрутизации в течение выбранного 
отчетного периода времени.

Принцип работы

Отслеживает производительность службы маршрутизации в течение выбранного периода 
времени. Агрегация данных за период времени осуществляется раз в месяц, а сам период 
может длиться месяц или год.

Супервизоры могут выбирать службу маршрутизации из группы служб маршрутизации для 
включения в отчет и отслеживания исторических данных о производительности канала. 
Супервизоры могут просматривать только те службы маршрутизации и их показатели, 
которые связаны с назначенными им группами служб маршрутизации.

В этом отчете показаны службы маршрутизации, их атрибуты и каналы маршрутизации 
обращений, и предоставляется моментальный снимок значений измеряемых показателей в 
виде круговой диаграммы.

Бизнес-применение

Мониторинг и сравнение производительности каждой службы маршрутизации в выбранном 
интервале.

Отчет предоставляет ответы на следующие ключевые вопросы:

Сколько обращений предоставила служба маршрутизации, и сколько операторов были 
обслужены ей в выбранном интервале?

Используйте показатель Всего получено вызовов для определения числа обращений, 
поступивших через службу маршрутизации. Используйте показатель Число операторов 
для определения операторов, которые были обслужены этой службой маршрутизации.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Как сравнить использование служб маршрутизации по каналам?

Используйте показатель Канал для определения использования нескольких каналов, 
которые обслуживались службой маршрутизации.
Как определить производительность службы маршрутизации в выбранном интервале?

Используйте показатель % уровня обслуживания для определения процента 
взаимодействий со службой маршрутизации. Используйте показатель % занятости для 
определения времени, потраченного оператором на обслуживание взаимодействия для 
службы маршрутизации.
Как просмотреть потерянные обращения по всем службам маршрутизации?

Щелкните вкладку Сводные данные по службе маршрутизации — обращения. 
Введите значения на страницу и щелкните Применить. Поочередно наведите указатель 
мыши на круговые диаграммы в представлении круговых диаграмм.
Как узнать, что производительность службы маршрутизации повышается?

Сравните производительность службы маршрутизации в текущем интервале с данными 
за другие интервалы.

Месячные данные по супервизору

Месячные данные по действиям супервизоров

Описание

Отображает сводку по действиям супервизора в течение выбранного отчетного периода 
времени.

Принцип работы

Отслеживает производительность службы маршрутизации в течение выбранного периода 
времени. Агрегация данных за период времени осуществляется раз в месяц, а сам период 
может длиться месяц или год.

В запросе на ввод отчеты могут быть отфильтрованы по одному или нескольким 
супервизорам.

Бизнес-применение

Как определить число операторов, которые находились под наблюдением супервизора?

Используйте показатель С ведением наблюдения для определения числа обращений, 
в рамках которых супервизор наблюдал за оператором.
Как определить число операторов, которые находились под наблюдением супервизора 
и были им проинструктированы?

Используйте показатель С ведением наблюдения для определения числа обращений, 
в рамках которых супервизор наблюдал за оператором. Используйте показатель С 
предоставлением инструкций для определения числа обращений, в рамках которых 
супервизор инструктировал оператора.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Как определить число операторов, которые находились под наблюдением 
определенного супервизора, были принудительно отключены им от обращений или 
проинструктированы?

Отфильтруйте отчет по имени супервизора. Используйте показатели С ведением 
наблюдения, С предоставлением инструкций и Принудительных подключений для 
определения числа операторов, которые находились под наблюдением данного 
супервизора, были принудительно отключены им от обращений или 
проинструктированы.

Ежемесячные действия операторов под наблюдением супервизора

Описание

Демонстрирует сведения об операторах, находившихся под наблюдением супервизора, и 
аспектах предпринятых ими действий в течение выбранного отчетного периода времени.

Принцип работы

Отслеживание числа операторов, которые находились под наблюдением, были 
принудительно отключены от обращений и проинструктированы супервизором. Супервизоры 
могут следить за обработкой операторами обращений, доставленных им в течение 
выбранного периода времени. В их число входят обращения, переведенные операторами 
другим операторам или в службу.

Отчет может быть отфильтрован по:

Операторам: выводит сведения о выбранных операторах, сгруппированных по 
супервизору, в подчинении у которого они находятся.
Супервизору: выводит сведения по всем операторам, которые находятся в подчинении у 
каждого супервизора.
Группе операторов: выводит сведения по всем операторам в группе на основе 
супервизора, в подчинении у которого они находятся.

Предусмотрена детализация по показателям Полученных инструкций, С пребыванием 
под наблюдением и Принудительных отключений.

Бизнес-применение

Как определить число обращений, на которые ответил оператор?

Используйте показатель Отвеченных для определения числа обращений, на которые 
ответил оператор.
Как определить число обращений, в рамках которых супервизор осуществлял 
наблюдение или выполнил принудительное отключение оператора?

Используйте показатели С пребыванием под наблюдением и Принудительных 
отключений для определения числа обращений, в рамках которых оператор находился 
под наблюдением или был принудительно отключен.
Как определить число обращений, в рамках которых оператор находился под 
наблюдением и был проинструктирован?

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Используйте показатель С пребыванием под наблюдением для определения числа 
обращений, в рамках которых оператор находился под наблюдением. Используйте 
показатель С получением инструкций для определения числа обращений, в рамках 
которых оператор был проинструктирован.
Сколько обращений переведены оператором другим операторам или в службы?

Используйте показатели Переведенных оператору и Переведенных в службу для 
определения обращений, переведенных другим операторам или службам.

Ежемесячное сравнение операторов под наблюдением супервизора

Описание

Демонстрирует результаты сравнения операторов, находившихся под наблюдением 
супервизора, в течение выбранного отчетного периода времени.

Принцип работы

Отслеживание действий операторов, находившихся под наблюдением супервизора, путем их 
сравнения по различным показателям в течение выбранного периода времени. Супервизоры 
могут выбрать не более пяти операторов для такого сравнения.

Вы можете отфильтровать интересующих вас операторов, чтобы сравнить их.

Отфильтруйте отчет по группам операторов, чтобы ограничить сравнение операторов в 
группе.

Бизнес-применение

Как провести сравнение операторов, которые находились под наблюдением 
супервизора и были проинструктированы?

Используйте показатели С пребыванием под наблюдением и С получением 
инструкций для сравнения действий операторов, находившихся под наблюдением 
супервизора.
Как провести сравнение операторов, которые находились под наблюдением 
супервизора и были удалены им из вызова?

Используйте показатели С пребыванием под наблюдением и Принудительных 
отключений для сравнения действий операторов, которые находились под 
наблюдением супервизора и были удалены им из вызова.
Сколько раз супервизор вмешивался в вызовы в течение выбранного периода времени?

Используйте показатель Принудительных подключений для определения того, 
сколько раз супервизор вмешивался в вызовы.

Данные по диапазонам времени за месяц

Описание

Показывает взаимодействия операторов, связанных со службой маршрутизации, в течение 
выбранного периода времени.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Принцип работы

Отслеживание общих тенденций в производительности операторов и взаимодействиях 
операторов со службой маршрутизации в группе службы маршрутизации с учетом 
установленного уровня обслуживания в течение выбранного периода времени.

Супервизоры могут выбирать службу маршрутизации из группы служб маршрутизации для 
включения в отчет и отслеживания исторических данных о производительности канала. 
Супервизоры могут просматривать только те службы маршрутизации и их показатели, 
которые связаны с назначенными им группами служб маршрутизации.

Бизнес-применение

Как определить использование каждого канала по различным показателям в течение 
выбранного периода времени?

Просмотрите график тенденций Взаимодействия и используйте различные показатели 
из раскрывающегося списка, чтобы определить использование каждого канала.
Как определить, приближается ли канал к определенному уровню обслуживания в 
течение выбранного периода времени?

Просмотрите график тенденций % уровня обслуживания, чтобы определить процент 
использования каждого канала.
Как сравнить использование различных каналов в течение выбранного периода 
времени?

Просмотрите график тенденций % уровня обслуживания, чтобы определить процент 
использования каждого канала. Проанализируйте схему использования каждого канала.
Как определить, что происходит в точке маршрутизации в течение выбранного периода 
времени?

Используйте показатель % уровня обслуживания, чтобы определить, достигнут ли 
максимальный уровень обслуживания. Просмотрите показатель Вызовы, потерянные 
после порогового значения, чтобы проанализировать число вызовов, потерянных 
после того, как служба маршрутизации достигла установленного порога.
Как определить полноту использования службы маршрутизации в течение выбранного 
периода времени?

Просмотрите показатель % уровня обслуживания, чтобы определить вызовы, которые 
поступили через службу маршрутизации, и их соотношение с установленным уровнем 
обслуживания.

Сводный VDN за месяц

Описание

Выводит показатели производительности точки маршрутизации в целом с точки зрения 
качества обслуживания клиентов.

Этот отчет поддерживает отчетность точки маршрутизации для вызовов, которые 
прекращены в обрабатывающих абонентских номерах вектора (VDN), или для абонентов, 
которые оставили сообщение. Там, где Avaya Oceana® не работает, уже существовавшие 
операторы направляются обратно к Elite.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Принцип работы

Отслеживает производительность точки маршрутизации в течение выбранного периода 
времени. Агрегация данных за период времени осуществляется раз в месяц, а сам период 
может длиться месяц или год. Супервизоры могут выбирать точки маршрутизации и их 
подтип для включения в отчет и отслеживать хронологические данные по 
производительности точек маршрутизации.

Супервизоры могут использовать этот отчет для сравнения точек маршрутизации по 
соответствию целевым значениям уровня обслуживания или для сравнения точек 
маршрутизации по другим показателям.

Этот отчет поддерживает следующие точки маршрутизации:

Абонентский номер вектора 
(VDN)

INGRESS, RONA, XFER2SERVICE, 
FALLBACK, COVERAGE и 
TREATMENT

PSTN VOICE

Точка маршрута ROUTING и XFER2SERVICE Каналы OCP

Бизнес-применение

Сколько обращений обработано выбранной точкой маршрутизации и ее подтип в 
течение выбранного периода времени, и сколько из них отключились?

Используйте показатель Обработанные для определения числа обращений, 
обработанных выбранной точкой маршрутизации, и ее подтипа в течение выбранного 
периода времени. Используйте показатель Отключения для определения числа 
отключившихся обращений.
Сколько обращений обработано выбранной точкой маршрутизации и ее подтип в 
течение выбранного периода времени, сколько времени потребовалось на 
маршрутизацию?

Используйте показатель Обработанные для определения числа обращений, 
обработанных выбранной точкой маршрутизации, и ее подтипа в течение выбранного 
периода времени. Используйте показатель Продолжительность маршрутизации для 
определения продолжительности маршрутизации этих обращений.
Как определить производительность точки маршрутизации?

Используйте показатель Обработанные для определения числа обращений, 
обработанных точкой маршрутизации в течение выбранного периода времени. 
Используйте показатель Продолжительность маршрутизации вместе с другими 
показателями, такими как Отключения и Среднее время ожидания, для определения 
производительности точки маршрутизации в течение выбранного периода времени.
Как узнать, что производительность точки маршрутизации повышается?

Сравните производительность точки маршрутизации в течение заданного периода 
времени с данными за другие периоды.

Тип точки маршрута Подтип Каналы (Oceana®)

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Обзор отчетов о профиле вызова
В этой главе содержится информация об отчетах о профиле вызова для службы 
маршрутизации. С помощью отчетов о профиле вызова супервизоры могут просматривать 
информацию о вызовах для их служб маршрутизации и групп служб маршрутизации в 
течение выбранного периода времени.

В Avaya Analytics™ доступны следующие отчеты о профиле вызова:

Профиль вызова — потеряно
Профиль вызова — продолжительность пребывания в состоянии «Активный»
Профиль вызова — отвечено
Профиль вызова — ожидание в очереди

Отчеты содержат информацию о том, получен ли ответ на вызов, о продолжительности 
вызова, длительности ожидания вызова в очереди или был ли вызов потерян. Вы можете в 
динамическом режиме выбирать различные метрики в диапазоне от 15-минутного интервала 
до 1 года, а также определять, какой идентификатор канала записал наименьший или 
наибольший объем вызовов в течение заданного периода времени и метрики.

Супервизоры также могут сравнивать производительность вызовов служб маршрутизации в 
группах служб маршрутизации, которым они назначены. Используя информацию, 
полученную из этих отчетов, они могут планировать усовершенствование процессов или 
принимать решения по их службам маршрутизации.

Например, супервизоры, назначенные определенной группе служб маршрутизации, могут 
сравнивать производительность вызовов служб маршрутизации в этой группе, используя 
отчеты «Профиль вызова — потеряно» и «Профиль вызова — отвечено». Если количество 
принятых вызовов превышает количество потерянных, это указывает на нормальную 
производительность вызовов в группе служб маршрутизации. Если количество потерянных 
вызовов для группы служб маршрутизации выше, супервизоры могут разработать стратегии 
для улучшения показателей обработки вызовов в этой группе.

Отчеты отображаются в формате пакета документов с дополнительными возможностями 
динамической фильтрации. Например, вы можете щелкнуть столбец на гистограмме 
«Идентификатор канала», чтобы просмотреть сведения только для этого идентификатора 
канала в таблице сведений. По щелчку столбца гистограммы обновляются, и отображаются 
только те идентификаторы каналов, которые связаны с выбранным столбцом.

Вы можете применить дополнительные фильтры, выбрав все или некоторые значения 
продолжительности, метрики и фильтры идентификаторов каналов в левой или правой 
панелях отчета.

Для получения более подробной информации о показателях, данных и отчетах, 
предоставляемых Avaya Analytics™, см. Avaya Analytics™ Data Dictionary на сайте службы 
поддержки Avaya: https://support.avaya.com.

Глава 9 : Отчеты о профиле вызова

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
https://support.avaya.com
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Ограничение в отчетах о профиле вызова

Чтобы понять, что такое ограничения в отчетах о профиле вызова, рассмотрим следующий 
сценарий:

Вызов предоставлен в Avaya Analytics™.
Вызов поставлен в очередь службы маршрутизации 1.
Вызов удаляется из очереди службы маршрутизации 1 через одну минуту.
Сейчас вызов поставлен в очередь службы маршрутизации 2.
Служба маршрутизации 2 ответила на вызов, после того как он находился в очереди в 
течение одного часа (или 60 минут).
Вызов переводится в службу маршрутизации 3 через одну минуту.
Служба маршрутизации 3 отвечает на вызов и завершает его через два часа 
(120 минут).

В приведенном выше сценарии один вызов переводится по трем службам маршрутизации. В 
отчетах о профиле вызова отображаются следующие сведения о вызове:

Профиль вызова — потеряно: нет сведений о профиле вызова
Профиль вызова — ожидание в очереди: 1 минута (шаг 3) + 1 час (шаг 5) = 3660 секунд. 
Это время отображается для службы маршрутизации 1, хотя в течение большей части 
времени вызов находился в очереди службы маршрутизации 2.
Профиль вызова — отвечено: 1 минута (шаг 3) + 1 час (шаг 5) = 3660  секунд. Это время 
отображается для службы маршрутизации 2, которая ответила на вызов (шаг 5).
Профиль вызова — продолжительность пребывания в состоянии «Активный»: 1 минута 
(шаг 3) + 1 час (шаг 5) + 1 минута (шаг 6) + 2 часа (шаг 7) = 10920 секунд. Это время 
отображается для службы маршрутизации 1.

В отчетах «Профиль вызова — отвечено», «Профиль вызова — ожидание в очереди» и 
«Профиль вызова — потеряно» не отображается точная информация, если эти отчеты 
выполнены по данным версии ниже 4.1.1. В этих отчетах используются показатели, 
добавленные только в версии 4.1.1. Значение по умолчанию для показателей в версии ниже 
4.1.1 равно 0, поэтому в результате в отчетах отображаются неточные данные при их 
выполнении по данным версии ниже 4.1.1.

Расширенные отчеты о профиле вызова

В Avaya Analytics™ версии 4.1.2 добавлены расширенные отчеты о профиле вызова. Эти 
отчеты устраняют ограничения исходных отчетов о профиле вызова, как описано в разделе 
«Обзор отчетов о профиле вызова».

Расширенные отчеты о профиле вызова вычисляют показатели уровня обслуживания для 
каждой части вызова по отдельности после маршрутизации от IVR в Oceana.

Чтобы понять принцип работы расширенного отчета о профиле вызова, рассмотрите 
следующие сценарии:

Сценарий 1: вызов перенаправлен от IVR в Avaya Oceana®

Вызов направляется в Avaya Oceana® и ставится в очередь службы маршрутизации 1 
на 10 секунд.
Вызов поступает оператору и снова ставится в очередь из-за переадресации при 
отсутствии ответа оператора (звонок в течение 20 секунд).

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Вызов ставится в очередь службы маршрутизации 1 на 15 секунд.
Вызов поступает другому оператору, который отвечает на него через 3 секунды 
звонка.
Оператор переводит вызов в IVR.
Вызов направляется в Avaya Oceana® и ставится в очередь службы маршрутизации 2 
на 7 секунд.
Вызов поступает оператору, который отвечает на него через 9 секунд звонка.
Оператор переводит вызов в IVR.
Вызов направляется в Avaya Oceana® и ставится в очередь службы маршрутизации 3 
на 4 секунды.
Клиент завершает вызов.

В приведенном выше сценарии исходные отчеты о профиле вызова вычисляют начальный 
показатель времени ожидания для записи контакта CDR, а в записи есть одно поле для 
хранения показателя. При перенаправлении вызова начальный показатель времени 
ожидания продолжает увеличиваться, поэтому в нем хранится общее начальное время 
ожидания для всех сегментов, которые маршрутизируются через IVR.

В расширенных отчетах профиля вызова 3 различных показателя уровня обслуживания 
вычисляются следующим образом:

Шаги 1–4 — SLA 1 — первая маршрутизация от IVR в Avaya Oceana®

Шаги 6–7 — SLA 2 — перевод на IVR и последующая маршрутизация в Avaya Oceana®

Шаги 9–10 — SLA 3 — перевод на IVR и последующая маршрутизация в Avaya 
Oceana®

В расширенном отчете о профиле вызова все вызовы, маршрутизированные или 
перенаправленные от IVR в Avaya Oceana®, отображаются отдельно.

Сценарий 2: вызов перенаправлен в Avaya Oceana®

Вызов направляется в Avaya Oceana® и ставится в очередь службы маршрутизации 1 
на 10 секунд.
Вызов перенаправляется и ставится в очередь службы маршрутизации 2 на 10 
секунд.
Вызов поступает оператору, который отвечает на него через 9 секунд звонка. 
Предупреждение отправляется оператору при поступлении вызова.
Вызов завершается.

В приведенном выше сценарии вызов переводится другому оператору или службе 
маршрутизации внутри Avaya Oceana®. Перенаправление в IVR не выполняется. По 
этой причине такие переводы не считаются отдельными вызовами в расширенных 
отчетах о профиле вызова.

В приведенном выше сценарии в исходных отчетах о профиле вызова вычисляется 
время ожидания в начальной службе маршрутизации 1. В расширенных отчетах о 
профиле вызовов время ожидания и время воспроизведения сигнала вычисляются в 
службе маршрутизации 2.

В этом случае время ожидания — это общее время ожидания в службах 
маршрутизации 1 и 2.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Профиль вызова — потеряно

Описание

Отображает сводку по вызовам службы маршрутизации, которые были потеряны в течение 
выбранного периода времени.

Принцип работы

Отслеживание количества вызовов, которые были потеряны в течение выбранного периода 
времени. Супервизоры могут использовать эту информацию для сравнения различных 
служб маршрутизации и определения службы маршрутизации с наибольшим количеством 
потерянных вызовов.

Бизнес-применение

Как определить производительность вызовов служб маршрутизации в течение 
заданного периода времени?

Отчет «Профиль вызовов — потеряно» отображает информацию о количестве вызовов, 
потерянных в течение заданного периода времени. Например, чтобы просмотреть, 
сколько вызовов, связанных с вашими службами маршрутизации, было потеряно в 
заданном квартале, вы можете использовать фильтры времени для выбора месяцев 
квартала. Определив службу маршрутизации с наибольшим количеством потерянных 
вызовов, вы можете запланировать усовершенствование процессов для этой службы 
маршрутизации.
Как узнать, в отчете какого канала службы маршрутизации указано наибольшее 
количестве потерянных вызовов?

Гистограммы в отчете отображают каналы выбранной службы маршрутизации. Каждый 
цветной столбец отображает определенный канал.

Наведите указатель мыши на каждый столбец, чтобы просмотреть количество 
потерянных вызовов для этого канала. Вы можете просмотреть эту информацию с 
различными интервалами и метриками. Определив канал с наибольшим количеством 
потерянных вызовов, вы можете запланировать усовершенствование процессов для 
этого канала.
Как информация о потерянных вызовах может помочь организациям принимать 
решения?

Потерянный или неотвеченный вызов — упущенная возможность, особенно в сфере 
продаж или рекламных услуг. Чем больше количество потерянных вызовов, тем тяжелее 
потери для организации.

Например, в отчете определенной службы маршрутизации постоянно отображается 
большое количество потерянных вызовов. В этом случае супервизорам необходимо 

Примечание:

Для проверки отчетов о профиле вызова по данным Avaya Analytics™ версии ниже 
4.1.2 вам потребуется доступ к исходным отчетам о профиле вызова.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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найти более эффективные стратегии, чтобы увеличить производительность вызовов и 
снизить риски для организации.
Как определить частоту потери вызовов?

Разделите количество потерянных вызовов определенной службы маршрутизации на 
общее количество вызовов, полученных этой службой.
Включены ли в общее количество потерянных вызовов вызовы, которые в течение 
выбранного периода времени были прерваны во время удержания, во время 
оповещения после перевода с уведомлением или во время оповещения после слепой 
передачи?

Потерянным вызовом считается тот, при котором вызывающий абонент повесил трубку 
до того, как ответил оператор. Следовательно, описанные случаи не влияют на 
количество потерянных вызовов в отчете.

Профиль вызова — продолжительность пребывания в состоянии 
«Активный»

Описание

Отображает сводку по продолжительности, в течение которой вызовы службы 
маршрутизации были в состоянии «Активный».

Принцип работы

Отслеживание количества вызовов, которые были активны в течение выбранного периода 
времени. Супервизоры могут сравнивать службы маршрутизации из группы служб 
маршрутизации и определять наименьшее и наибольшее время, затрачиваемое на вызовы в 
каждой из этих служб маршрутизации.

Бизнес-применение

Как супервизоры могут повысить производительность вызовов на основе информации в 
отчете «Профиль вызова — продолжительность пребывания в состоянии "Активный"»?

Сравните данные вызовов, обрабатываемых каждой службой маршрутизации, и их 
продолжительность пребывания в состоянии «Активный». Сравните эти данные как 
внутри службы маршрутизации, так и между службами. Используйте это сравнение для 
принятия решений с целью оптимизации времени обработки вызовов, особенно для тех 
служб маршрутизации, где активное время слишком велико.
Как определить, была ли продолжительность пребывания вызова в состоянии 
«Активный» завышенной?

Задайте пороговое значение для продолжительности пребывания вызова в состоянии 
«Активный». Вызовы, превысившие пороговое значение, могут считаться вызовами с 
завышенной продолжительностью.
Какие риски связаны с завышенной продолжительностью пребывания в состоянии 
«Активный»?

Если активный вызов длится слишком долго, может значительно увеличиться 
количество вызовов, ожидающих в очереди. Возникает также риск потери вызовов. 
Необходимо просмотреть продолжительность пребывания вызовов в состоянии 

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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«Активный» для служб маршрутизации и найти способы сокращения этого времени, 
чтобы вызовы не ожидали в очереди слишком долго.

Профиль вызова — отвечено

Описание

Отображает сводку по вызовам службы маршрутизации, которые были отвечены в течение 
выбранного интервала времени.

Принцип работы

Отслеживание количества отвеченных вызовов. Супервизоры могут определить, сколько 
вызовов было отвечено в течение выбранного периода времени для каждой службы 
маршрутизации в группе служб маршрутизации.

Бизнес-применение

В чем важность информации, представленной в этом отчете?

Этот отчет отображает, какие службы маршрутизации ответили на наибольшее 
количество вызовов в течение наименьшего интервала времени. Такие вызовы с 
быстрым ответом указывают на нормальную среду профиля вызова для этой службы 
маршрутизации. Вы можете повторить этот процесс для других служб маршрутизации, 
где время ответа на вызовы или количество ожидающих и потерянных вызовов 
являются высокими.
Как определить идентификатор канала с самой высокой производительностью на 
основании количества вызовов, отвеченных в течение наименьшего интервала 
времени?

Наведите указатель мыши на каждый столбец, чтобы просмотреть тип канала и 
количество отвеченных вызовов. Вы можете просмотреть эту информацию по каждому 
каналу с различными интервалами и метриками. Определив канал с наименьшим 
количеством отвеченных вызовов, вы сможете запланировать усовершенствование 
процессов для этого канала, чтобы повысить его скорость ответа.
Как рассчитать уровень обслуживания вызовов, связанных со службами маршрутизации 
в группах служб маршрутизации?

Разделите количество вызовов, отвеченных за n секунд, на общее количество вызовов, 
полученных в течение выбранного периода времени, и умножьте на 100.

Например, если общее количество полученных вызовов за данный месяц составило 
6000, а количество отвеченных вызовов за n секунд составило 5400, уровень 
обслуживания рассчитывается следующим образом:

5400/6000 * 100 = 90

Высокий уровень обслуживания указывает на нормальную производительность 
вызовов.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Профиль вызова — ожидание в очереди

Описание

Отображает сводку по вызовам службы маршрутизации, которые ожидали в очереди в 
течение выбранного периода времени.

Принцип работы

Отслеживание количества вызовов, поставленных в очередь. Супервизоры могут определить 
максимальное время ожидания вызова в очереди для службы маршрутизации.

Бизнес-применение

Как увеличить производительность вызовов на основании информации в этом отчете?

На гистограмме каждый цветной столбец отображает отдельный канал. Наведите 
указатель мыши на каждый столбец, чтобы просмотреть тип канала, количество 
ожидающих вызовов и их продолжительность. Просмотрите эту информацию с 
различными интервалами и метриками. Определив канал с наибольшим количеством 
ожидающих вызовов, вы можете запланировать действия по улучшению и оптимизации 
времени вызовов, особенно для тех служб маршрутизации, где время ожидания 
слишком велико.
Как определить, у каких служб маршрутизации высокий уровень удовлетворенности 
клиентов?

Проанализируйте отчет, чтобы определить минимальное время ожидания вызова в 
очереди для служб маршрутизации. Службу маршрутизации с максимальным 
количеством таких вызовов можно считать службой с высоким уровнем 
удовлетворенности клиентов.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Документация

Обзор

Avaya Oceana® Solution 
Description

Используйте это руководство для 
получения информации о 
характеристиках и возможностях 
протестированного продукта, 
включая его обзор и сведения о 
функциях, совместимости, 
характеристиках 
производительности, 
безопасности и требованиях 
лицензирования.

Специалисты по продажам

Деловые партнеры

Разработчики решений

Специалисты по внедрению

Внедрение

Deploying Avaya Oceana® Используйте это руководство для 
получения информации о 
развертывании решения Avaya 

Oceana® в среде клиента.

Специалисты по продажам

Деловые партнеры

Разработчики решений

инженеры по внедрению.

Avaya Oceana® and Avaya 
Analytics™ Disaster 
Recovery

Используйте это руководство для 
получения информации о 
восстановлении решения Avaya 

Oceana® в случае перебоя в 
основном центре обработки 
данных.

Специалисты по продажам

Деловые партнеры

Разработчики решений

инженеры по внедрению.

Upgrading Avaya Oceana® Используйте это руководство для 
получения информации об 
обновлении текущей версии 

решения Avaya Oceana® и 
переносе данных.

Специалисты по продажам

Деловые партнеры

Разработчики решений

Специалисты по внедрению

Глава 10 : Ресурсы

Заголовок Содержание документа Аудитория
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Deploying Avaya 
Analytics™

Разверните Avaya Analytics™. Специалисты по продажам

Деловые партнеры

Разработчики решений

Специалисты по внедрению

Администрирование

Administering Avaya 

Oceana®
Администрирование Avaya 

Oceana®.
Системные администраторы;

Супервизоры

Использование

Using Avaya Workspaces 

for Avaya Oceana®
Используйте Avaya Workspaces for 

Avaya Oceana®.
Операторы

Супервизоры

Using Avaya Analytics™ Используйте функции и 
возможности Avaya Analytics™.

Супервизоры

Администраторы

Конструкторы отчетов

Avaya Analytics™ Data 
Dictionary

Использование исторических 
показателей и показателей в 
реальном времени в 
настраиваемых отчетах.

Администраторы

Составители отчетов

Обслуживание, поиск и устранение неисправностей

Maintaining and 
Troubleshooting Avaya 

Oceana®

Выполняйте обслуживание, а 
также ищите и устраняйте 

неисправности в Avaya Oceana®.

Специалисты службы поддержки

Специалисты по внедрению

Администраторы

Maintaining and 
Troubleshooting Avaya 
Analytics™

Выполняйте типовое 
обслуживание Avaya Analytics™, а 
также используйте инструменты и 
служебные программы для поиска 
и устранения неисправностей в 
Avaya Analytics™.

Специалисты службы поддержки

Специалисты по внедрению

Администраторы

Заголовок Содержание документа Аудитория
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Avaya Oceana® Alarms Просмотрите сведения об 
аварийных сигналах Avaya 

Oceana®.

Специалисты службы поддержки

Администраторы

Поиск документов на веб-сайте службы поддержки Avaya

Процедура

Выберите https://support.avaya.com.

В верхней части экрана введите свое имя пользователя и пароль и щелкните Login.

Щелкните Support by Product › Documents.

В поле Enter your Product Here введите имя продукта и затем выберите его в 
списке.

В поле Choose Release выберите подходящий номер версии.

Поле Choose Release недоступно, если существует только одна версия продукта.

В фильтре Content Type щелкните тип документа или Select All, чтобы просмотреть 
список всех доступных документов.
Например, для просмотра руководств пользователя щелкните User Guides в 
фильтре Content Type. В списке будут показаны только документы из выбранной 
категории.

Щелкните Enter.

Навигация в Центр документации Avaya

Актуальная документация по некоторым программам для пользователей теперь доступна на 
веб-сайте Центр документации Avaya по адресу https://documentation.avaya.com.

Используя Центр документации Avaya, вы можете выполнить следующие действия.

Поиск по ключевым словам.

Чтобы применить фильтр по продукту, нажмите наФильтры и выберите продукт.
Поиск по документам.

Выбрать категорию решения и продукт в меню Продукты и решения, а затем 
выбрать соответствующий документ в списке.
Отсортировать документы на странице результатов поиска.
Нажмите на Языки ( ), чтобы изменить язык и просмотреть переведенные 
документы.

Заголовок Содержание документа Аудитория

Важно:

Если вы не нашли нужный документ в Центр документации Avaya, нажмите на 
Дополнительные узлы ›  Поддержка в верхнем меню, чтобы открыть страницу 
https://support.avaya.com.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
https://support.avaya.com
https://documentation.avaya.com
https://support.avaya.com
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•

•

◦
◦
◦

◦

◦

•

◦

◦

•

•

Опубликовать текущий раздел документа, любой другой раздел или подраздел либо 
весь документ целиком в формате PDF.
Добавить содержимое в свою коллекцию с помощью кнопки Мои документы ( ).

Перейдите в меню Управление содержимым › Мои документы, где можно 
выполнить любое из следующих действий:

создать, переименовать или удалить коллекцию;
добавить в коллекцию темы из различных документов;
сохранить в коллекции файл PDF с выбранным содержимым и скачать его на 
компьютер;
поделиться содержимым коллекции с другими пользователями по электронной 
почте;
получить коллекцию от других пользователей.

Добавить себя в качестве наблюдателя с помощью значка Наблюдать ( ).

Перейдите в меню Управление содержимым › Список отслеживания и выполните 
следующие действия:

включите Включить в уведомление по электронной почте, чтобы получать 
оповещения по электронной почте;
отмените наблюдение за выбранным содержимым, всем содержимым в 
документе или всем содержимым на странице Список отслеживания.

Будучи наблюдателем, вы получаете уведомления в случае обновления или удаления 
содержимого в документе, а также в случае удаления документа с веб-сайта.
Предоставить общий доступ к разделу в социальных сетях, таких как Facebook, 
LinkedIn и Twitter.
Отправлять отзывы о разделе и оценивать содержимое.

Обучение
Для программы Avaya Oceana®доступны следующие курсы.

Таблица 1: Учетные данные для продажи

APSS – 1202 Avaya OneCloud™ CCaaS Sales (APSS-1202 — Продажа Avaya OneCloud™ CCaaS)

Примечание:

Некоторые функции доступны только после входа на веб-сайт. Доступность функций 
зависит от вашей роли.

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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41511W Selling Avaya OneCloud™ CCaaS 
Solutions (Продажа решений Avaya 
OneCloud™ CCaaS)

0.75 Онлайн-обучение

41551T Avaya OneCloud™ CCaaS Sales 
Specialized Test 
(Специализированный тест по 
продажам Avaya OneCloud™ CCaaS)

1.0 Онлайн-обучение

ALCC — 2005 Avaya Multiexperience Solutions Sales (ALCC-2005 — Продажа многофункциональных 
решений Avaya)

41710W The Avaya OneCloud™ Contact Center 
Automated Story 
(Автоматизированная история Avaya 
IX™ Contact Center)

0.50 Онлайн-обучение

41411W Selling Avaya Oceana® (Продажи 
Avaya Oceana®)

0.75 Онлайн-обучение

41401W Продажа Avaya Analytics™ 0.50 Онлайн-обучение

41481W Avaya Oceana® ROI для продаж 0.50 Онлайн-обучение

41770W Avaya Experience Portal and Proactive 
Outreach Manager (POM) for Sales 
(Avaya Experience Portal и Proactive 
Outreach Manager (POM) для 
продажи)

0.25 Онлайн-обучение

Таблица 2: Предпродажная разработка

ACDS – 3480 Avaya Oceana® Solution Design (ACDS — разработка решения 3480 Avaya Oceana®)

34211W Avaya Oceana® Overview for Design 
(Обзор разработки Avaya Oceana®)

0.75 Онлайн-обучение

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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34811W Designing the Avaya Oceana Solution 
Part 1 of 3 (Разработка решения 
Avaya Oceana, часть 1 из 3)

1.0 Онлайн-обучение

34821W Designing the Avaya Oceana Solution 
Part 2 of 3 (Разработка решения 
Avaya Oceana, часть 2 из 3)

1.0 Онлайн-обучение

34831W Designing the Avaya Oceana Solution 
Part 3 of 3 (Разработка решения 
Avaya Oceana, часть 3 из 3)

1.0 Онлайн-обучение

34801X Avaya Oceana® Solution Design Exam 
(ACDS — экзамен по разработке 
решения Avaya Oceana®)

1.50 Экзамен

ALRI-7001 Avaya Oceana® Product Release Information Collection (Сбор информации о версии продукта 
ALRI-7001 Avaya Oceana®)

39001W Avaya Oceana® R3.8 with Breeze 
Snap-ins Details for Pre-Sales 
(Сведения об Avaya Oceana® R3.8 с 
Breeze Snap-ins для 
предварительных продаж)

1.0 Portable Document 
Format (PDF)

39020W Avaya Breeze® Snap-ins for Avaya 
Oceana Details for Pre-Sales 
(Сведения об Avaya Breeze® Snap- 
ins для Avaya Oceana для 
предварительных продаж)

1.0 PDF

Таблица 3: Учетные данные партнера по техническому обслуживанию

ACIS – 7495 Avaya Oceana® Solution (ACIS-7495 — Внедрение решения Avaya Oceana®)

74150V Integrating Avaya Oceana® Core and 
Workspaces (Интеграция Avaya 
Oceana® Core и Workspaces)

40.0 Виртуальное обучение 
под руководством 
инструктора

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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74950X Avaya Oceana® Solution Integration 
Exam (Экзамен по интеграции 
решения Avaya Oceana®)

1.50 Экзамен

ACSS — 7497 Avaya Oceana®

74550V Supporting Avaya Oceana® 
(Поддержка Avaya Oceana®)

24 Виртуальное обучение 
под руководством 
инструктора

7497X Avaya Oceana® Support Exam 
(Экзамен по поддержке Avaya 
Oceana®)

1.75 Экзамен

74360W Installing Avaya Analytics™ for 
Oceana® (Установка Avaya 
Analytics™ для Oceana®)

1,5 Онлайн-обучение

Таблица 4: Обязательные курсы

77900W Комплект учебных материалов 
по Avaya Control Manager (5 
курсов: 21900W, 77910W, 
77920W, 77930W, 77940W)

5.50 Онлайн-обучение

70160W Avaya Breeze® Implementation 
and Support (Внедрение и 
поддержка Avaya Breeze®)

30.0 Онлайн-обучение

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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Таблица 5: Конечный пользователь, программист, администратор

ALEU-5002 Avaya Oceana® End-User Training (Тренинг для конечного пользователя 
ALEU-5002 Avaya Oceana®)

24020W Using Avaya Workspaces for 
Avaya Oceana® - Agent 
(Использование Avaya 
Workspaces для Avaya Oceana® 
для операторов)

1.0 Онлайн- 
обучение

http:// 
www.avaya.com/ 
oceana-agent

24040W Using Avaya Workspaces for 
Avaya Oceana® - Supervisor 
(Использование Avaya 
Workspaces для Avaya Oceana® 
для супервизоров)

1.0 Онлайн- 
обучение

http:// 
www.avaya.com/ 
oceana- 
supervisor

ALUC-4001 Avaya Breeze® Client SDK (Клиент SDK для ALUC-4001 Avaya Breeze®)

2410W Связи с клиентами и 
приложениями с Oceana® для 
разработчиков

3.0 Онлайн- 
обучение

ASDC-0010 Avaya Workspaces® Framework

24150W Customizing the Avaya 
Workspaces® Framework 
(Настройка платформы Avaya 
Workspaces®)

3.0 Онлайн- 
обучение

24150T Avaya Workspaces® Framework 
R3 Test (Тест по Avaya 
Workspaces® Framework версии 
3)

1.0 Онлайн-тест

ASAC-0005 Avaya Oceana® Administration (ASAC-0005 — Администрирование Avaya Oceana®)

21160W Avaya Oceana® Fundamentals 
(Основные принципы работы с 
Avaya Oceana®)

0,5 Онлайн- 
обучение

Центр обучения Avaya

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки
Ссылка для 
прикрепления

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
https://WWW.AVAYA.COM/OCEANA-AGENT
https://WWW.AVAYA.COM/OCEANA-SUPERVISOR
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24300V Administering Avaya Oceana® R3 
Omnichannel 
(Администрирование Avaya 
Oceana® R3 Omnichannel)

40.0 Виртуальное 
обучение под 
руководством 
инструктора

Входит в 
стоимость 
продукта

2430T Administering Avaya Oceana® R3 
Online Test (Онлайн-тест по 
администрированию Avaya 
Oceana® версии 3)

1.0 Онлайн-тест

24320W Administering Avaya Oceana® - 
Basic

2.5 Онлайн- 
обучение

http:// 
www.avaya.com/ 
Oceana-admin

ASAC-0031 Avaya Analytics™ R4 for Oceana® Administrator (ASAC-0031 — Администратор Avaya Analytics™ 
R4 для Oceana®)

24380T Administering Avaya Analytics™ 
R4 for Oceana® Specialized Test 
(Специализированный тест по 
администрированию Avaya 
Analytics™ версии 4 для 
Oceana®)

1.0 Онлайн-тест

Таблица 6: Прочие курсы

ALCC-0001 Avaya Workforce Optimization Select Integration with Avaya Oceana® Workspaces (Интеграция 
ALCC-0001 Avaya Workforce Optimization Select и Avaya Oceana® Workspaces)

7014W Integrating Avaya Workforce 
Optimization Select with Avaya 
Oceana® Workspaces 
(Интеграция Avaya Workforce 
Optimization Select и Avaya 
Oceana® Workspaces)

3.0 Онлайн- 
обучение

Центр обучения Avaya

Код курса Название курса
Продолжительность 
курса в часах

Тип доставки
Ссылка для 
прикрепления

Код курса Название курса
Продолжительност 
ь курса в часах

Тип доставки
Ссылка для 
прикрепления

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
https://WWW.AVAYA.COM/OCEANA-ADMIN
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•

•
•
•
•

1.
2.

3.

4.

7014A Avaya Workforce Optimization 
Select with Avaya Oceana® 
Workspaces Integration 
Assessment (Оценка интеграции 
Avaya Workforce Optimization 
Select и Avaya Oceana® 
Workspaces)

1.0 Оценка

71610W Integrating POM with Avaya 
Oceana® (Интеграция POM и 
Avaya Oceana®)

1.0 Онлайн- 
обучение

Support
Посетите веб-сайт службы поддержки Avaya по адресу https://support.avaya.com для 
получения самой актуальной документации, уведомлений о продуктах и информационных 
статей. Просмотрите примечания к выпуску, загрузки, а также решения проблем. Обратитесь 
за помощью с помощью онлайн-системы сервисных заявок. Задайте вопрос агенту службы 
интерактивной поддержки через чат. Если для решения проблемы необходимы 
дополнительные знания, он поможет вам связаться со отделом технической поддержки.

Использование базы знаний Avaya InSite

База знаний Avaya InSite — это сетевая поисковая служба, которая предоставляет 
следующие возможности:

обновленные процедуры поиска и устранения неисправностей и технические 
рекомендации;
информация о пакетах обновления;
доступ к сведениям о заказчиках и технической документации;
информация о программах обучения и сертификации;
ссылки на другую важную информацию.

У авторизованных партнеров и текущих клиентов Avaya с контрактом на техническую 
поддержку есть бесплатный доступ к базе знаний. У вас должна быть учетная запись и 
действительный номер покупателя (Sold-To).

Используйте базу знаний Avaya InSite для поиска потенциальных решений проблем.

Выберите http://www.avaya.com/support.
Войдите на веб-сайт Avaya, используя действительный идентификатор пользователя 
и пароль.

В системе отобразится страница Avaya Support.
Перейдите Support by Product (Поддержка по продуктам) › Product Specific 
Support (Поддержка по конкретному продукту).
В Enter Product Name введите имя продукта и нажмите Enter.

Код курса Название курса
Продолжительност 
ь курса в часах

Тип доставки
Ссылка для 
прикрепления

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
https://support.avaya.com
http://www.avaya.com/support
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5.
6.
7.

Выберите продукт из списка, а затем выберите версию.
Нажмите на вкладку Technical Solutions для просмотра статей.
Выберите интересующие вас статьи.

https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=%D0%98%D1%81%D0%BF%D0%BE%D0%BB%D1%8C%D0%B7%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5%20%D0%BE%D1%82%D1%87%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B2%20Avaya%20Analytics%E2%84%A2%20%D0%B4%D0%BB%D1%8F%20Avaya%20Oceana%C2%AE&p3=4.3
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