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Genesys Pulse — pomoc

Genesys Pulse — pomoc

Genesys Pulse to dodatek plug-in do aplikacji Genesys Administrator Extension (GAX), ktéry
umozliwia przegladanie w czasie rzeczywistym i na pierwszy rzut oka metryk centrum kontaktu na
pulpitach nawigacyjnych w graficznym interfejsie uzytkownika aplikacji GAX.

Wazne

Trybu kompatybilnosci nie mozna uzywa¢ w programie Internet Explorer, nawet w
wersji obstugiwanej.
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Genesys Pulse — pomoc
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* wyswietla¢ raporty w widgetach na pulpicie nawigacyjnym lub tablicy informacyjnej dodatku Genesys

Pulse;

» dostosowywacd widgety, aby wyswietla¢ zdefiniowane przez uzytkownika wykresy pierscieniowe, tabele,
kluczowe wskazniki wydajnosci (Key Performance Indicator, KPI) lub listy;

* uzywac niestandardowych szablonéw do szybkiego tworzenia widgetéw do pulpitu nawigacyjnego.

Mozemy zaczynac? Zaczynamy.

Szukasz odpowiedzi na konkretne pytania? Skorzystaj z nastepujgcych tematéw:

Pulse Help



Genesys Pulse — pomoc

¢ Czesto uzywane raporty w czasie rzeczywistym

e Zarzadzanie pulpitami nawigacyjnymi i tablicami informacyjnymi

* Przyktady pulpitéw nawigacyjnych i tablic informacyjnych

« Dodawanie raportéw do pulpitu nawigacyjnego lub tablicy informacyjnej
» WysSwietlanie zawartosci zewnetrznej

* Witasciwosci metryk

Nowy uzytkownik dodatku Pulse

Uzywana wersja dodatku Pulse moze nie zawiera¢ wszystkich nowych funkcji przedstawionych w
niniejszym podreczniku:

¢ Dostepne sg teraz tablice informacyjne.

Pulse Help



Zaczynamy

Zaczynamy

Dodatek Genesys Pulse umozliwia monitorowanie centrum kontaktu, utatwiajgc zaspokajanie potrzeb
biznesowych firmy.

Wazne

Zawartos¢ wyswietlana przez dodatek Genesys Pulse zalezy od centrum kontaktu i
Twojej w nim roli. W zwigzku z tym nie wszystkie elementy omoéwione w tej Pomocy
moga by¢ dla Ciebie widoczne. Jezeli uwazasz, ze pewne elementy powinny by¢ dla
Ciebie dostepne lub widoczne, skontaktuj sie z przetozonym lub administratorem
systemu.

Skoro juz wiesz, co to jest Genesys Pulse, prawdopodobnie chcesz sie dowiedzied, jak korzystac z
tego dodatku. Na tej stronie Zaczynamy dowiesz sie, jak generowac i wyswietla¢ raporty oraz nimi
zarzadzad. Zaczynamy.

Uzyskiwanie dostepu do raportow
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Aby wyswietli¢ raporty w czasie rzeczywistym, mozna otworzy¢ pulpit nawigacyjny dodatku Genesys
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Zaczynamy

Pulse w programie Genesys Administrator Extension (GAX).

Raporty sg wyswietlane w widgetach, ktére mozna tatwo rozwing¢ do rozmiaréw pulpitu
nawigacyjnego w celu wysSwietlenia dodatkowych szczegdétowych informaciji.

Zarzgdzanie pulpitami nawigacyjnymi i tablicami informacyjnymi
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Do zarzgdzania pulpitami nawigacyjnymi i tablicami informacyjnymi dodatku Genesys Pulse uzyj kart.
Kliknij ikone Wiecej w prawym narozniku pulpitu nawigacyjnego, aby wyswietli¢ opcje:

* Dodaj widget—dodanie nowego widgetu do pulpitu nawigacyjnego lub tablicy informacyjnej.

¢ Klonuj—tworzenie nowej kopii pulpitu nawigacyjnego lub tablicy informacyjne;j.

e Zamknij—zamykanie pulpitu nawigacyjnego lub tablicy informacyjnej.

e Dostosuj—zmiana nazwy, opisu i innych opcji pulpitu nawigacyjnego lub tablicy informacyjnej.

Pulse Help 7



Zaczynamy

¢ Uruchom—uruchamianie tablicy informacyjnej.
e Opublikuj—udostepnianie nieopublikowanego pulpitu informacyjnego lub tablicy informacyjne;j.
* Zapisz jako—zapisywanie nowej kopii opublikowanego pulpitu nawigacyjnego lub tablicy informacyjne;.

e Zaktualizuj udostepniona kopie—zastepowanie opublikowanej kopii pulpitu nawigacyjnego lub
tablicy informacyjnej.

Uzywanie widgetow raportow

add a widget
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gronte, R 00:00:00
= Pulse
=
w Aqumt IFta ]
. [? Expand to Tab
Login Time
# Edit
Bronte, G L iRi]]
Clone
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I Delete

Widgety dodatku Genesys Pulse stuzg do wyswietlania na pulpicie nawigacyjnym wykreséw
pierscieniowych, danych, kluczowych wskaznikéw wydajnosci (Key Performance Indicator, KPI),
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Zaczynamy

monitorowania czasu i list prezentujgcych metryki obiektéw.

Uzytkownicy moga

¢ Klonuj—tworzenie kopii widgetu.

e Usun—usuwanie widgetu.

* Pobierz—pobieranie danych raportu w formacie pliku CSV.
¢ Edytuj—wprowadzanie zmian w widgecie.

* Rozwin do karty—wyswietlanie rozwinietego, szczegétowego widoku raportu.

Mozna takze dodawac nowe widgety do pulpitu nawigacyjnego.

Rozwijanie raportéw na pulpicie nawigacyjnym

Mew Dashboard

Agent KPI
e [A Expand to Tab

Login Time
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Kliknij ikone Wiecej w prawym gérnym narozniku widgetu i wybierz pozycje Rozwin do karty, aby
wyswietli¢ szczegétowy widok raportu. Rozwiniety raport otwiera sie w nowej karcie, dzieki czemu nie
zmienia poczatkowego wygladu pulpitu nawigacyjnego.

Uzytkownicy moga
e Pobierz dane raportu jako plik CSV, wybierajac Widget Pobieranie z menu Wiecej.

» Dokonaj zmian w widgecie Zzrédtowym, wybierajgc opcje Edytuj z menu Wiece;j.

e Zmien liczbe kolumn do wyswietlania w tabeli, klikajgc ikone otéwka.
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Zaczynamy

e Wybierz opcje sortowania i zdefiniuj obiekty oraz metryki.
* Wyswietl rézne rodzaje wykreséw dostepne w rozwinietym widgecie:
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Zaczynamy
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Co dalej?

Warto dowiedzie¢ sie wiecej na nastepujgce tematy:

e Zarzadzanie pulpitami nawigacyjnymi i tablicami informacyjnymi
* Przyktady pulpitéw nawigacyjnych i tablic informacyjnych

« Dodawanie widgetéw raportéw

Pulse Help
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Zaczynamy

¢ Czesto uzywane raporty w czasie rzeczywistym

* Wyswietlanie zewnetrznej zawartosci przy uzyciu widgetu IFRAME

Pulse Help
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Pulpity nawigacyjne i tablice informacyjne

Pulpity nawigacyjne | tablice informacyjne

Za pomoca pulpitéw nawigacyjnych i tablic informacyjnych mozna wysSwietla¢ w widgetach raporty w
czasie rzeczywistym, aby monitorowac dziatalnos¢ centrum kontaktu odpowiednio do potrzeb.

Pulpity nawigacyjne sg do uzytku osobistego i oferujg raporty z wyszczegdlnionymi danymi, a
ponadto zawierajg wiecej szczegétowych informacji niz tablice informacyjne.

Tablice informacyjne mogg prezentowad informacje na duzym ekranie dla catego zespotu. Na
tablicach informacyjnych mozna stosowac tylko widgety KPI.

Dodawanie pulpitu nawigacyjnego lub tablicy informacyjne]
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Aby otworzy¢ lub utworzy¢ nowy pulpit nawigacyjny lub tablice informacyjna, kliknij pozycje Dodayj
pulpit nawigacyjny.
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Pulpity nawigacyjne i tablice informacyjne

Nastepnie mozesz wybrac pulpit nawigacyjny albo tablice informacyjna.

Przez pozostate kroki prowadzi kreator.

Wazne

Wybierz pozycje Uruchom z menu Wiecej tablicy informacyjnej, aby wyswietli¢ dane
w trybie petnoekranowym.

Zarzgdzanie udostepnionymi pulpitami nawigacyjnymi, tablicami
Informacyjnymi i szablonami
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ensure the agents are logged in where

m Agent Login Ag they should be and managing the media

Aby zarzadzac¢ udostepnionymi pulpitami nawigacyjnymi, tablicami informacyjnymi i szablonami,
wybierz pozycje Ustawienia.

Tutaj mozna wykonywac rézne dziatania dotyczgce pulpitéw nawigacyjnych, tablic informacyjnych i
szablonéw widgetéw, w tym przypisywac je do grup uzytkownikdw.

Dodatek Genesys Pulse wymienia zapisane i udostepnione elementy w tabeli i wyswietla szczegoty
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Pulpity nawigacyjne i tablice informacyjne

elementéw po prawej stronie.

Wskazdéwka

Zobacz rozdziat Szablony widgetéw, aby dowiedzie¢ sie, jak uprosci¢ tworzenie
widgetow.

Ukrywanie lub udostepnianie niestandardowego pulpitu
nawigacyjnego albo tablicy informacyjne]
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Niestandardowy pulpit nawigacyjny lub niestandardowg tablice informacyjng mozna udostepnic
innym (np. grupie uzytkownikéw takiej jak Liderzy zespotu handlowego). Kiedy z menu Wiecej
wybierzesz polecenie Opublikuj lub Zapisz jako, musisz wybrad pozycje Zapisz na serwerze

Pulse Help
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Pulpity nawigacyjne i tablice informacyjne

konfiguracji Genesys, a nastepnie wybierz katalog, w ktérym chcesz zapisa¢ pulpit nawigacyjny i
udostepni¢ go innym uzytkownikom. Nadaj mu nazwe odpowiadajacg potrzebom uzytkownika.

Aby ukry¢ pulpit nawigacyjny przed innymi osobami, uzyj funkcji Zarzgdzanie pulpitem
nawigacyjnym. Wybierz pulpit nawigacyjny, kliknij pozycje £acze do aplikacji Configuration
Manager po prawej stronie w obszarze Grupy dostepu, a nastepnie ustaw uprawnienia dla oséb,
ktére bedg wyswietla¢ Twoje pulpity nawigacyjne.

Wazne

Aby méc uniemozliwi¢ innym osobom uzywanie Twoich pulpitéw nawigacyjnych, potrzebne sg nastepujace
uprawnienia w aplikacji GAX: dostep do aplikacji Configuration Manager; odczyt skryptéw oraz
tworzenie skryptéw i petna kontrola nad skryptami.

Aby méc zapisywac pulpity nawigacyjne lub tablice informacyjne na serwerze Genesys Configuration
Server, jest potrzebny dostep do katalogu docelowego z uprawnieniem petna kontrola.

Zezwalanie uzytkownikom na dostosowywanie pulpitow
nawigacyjnych

Blank Dashboard : Dashboard

settings

Add a Widget

Widget Template M. £ Dashboard

Widget Template Management
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149 Template(s) (0 Selected)

Details

Widget Template L, B = Agent Group Status

Bl -

& Agent KPls Ag 1N Description:
Agents are prowided logins or devices and

~ [m Pulse

= Agent Group Status

w Agent KPls Ag are assigned to media that match their
skills. With this report. the supervisor can
ensure the agents are logged in where

m Agent Login Ag they should be and managing the media
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Pulpity nawigacyjne i tablice informacyjne

Uzytkownicy dodatku Genesys Pulse moga chcie¢ zapisywac¢ zmiany wprowadzane w pulpitach
nawigacyjnych. Funkcje te mozna wigczy¢, przyznajgc im odpowiednie uprawnienia.

Na stronie Configuration Manager w sekcji Konta przejdZ do pozycji Role i znajdz role przypisang
do uzytkownika.

Zmieh uprawnienia przyznawane w ramach Roli na karcie Przypisane uprawnienia w sekcji Pulse,
aby umozliwi¢ nastepujace dziatania:

e Zarzadzanie kartami Pulse—Uzytkownik moze uruchamiac i zamyka¢ pulpity nawigacyjne oraz
rozwija¢ widgety na karcie.

* Edytowanie wyswietlania widgetu Pulse—Uzytkownik moze modyfikowac opcje wyswietlania
widgetu.

» Zarzadzanie widgetami Pulse—Uzytkownik moze tworzy¢, usuwac lub modyfikowa¢ wszystkie opcje
widgetdéw.

Udostepnianie niestandardowych pulpitow nawigacyjnych, tablic
informacyjnych i szablonow

Import/Export Options

Dashboard Management
Wallboard Management

Widget Template Management ; 'thort and EXPOI"t
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Pulpity nawigacyjne i tablice informacyjne

Pulpity nawigacyjne, tablice informacyjne i szablony mozna eksportowa¢ z jednego srodowiska do
innego. W zwigzku z tym po utworzeniu wtasnej, niestandardowej zawartosci na podstawie wymagan
biznesowych mozna tatwo zbudowa¢ pakiet do wykorzystania w innych $rodowiskach.

Eksport pliku pakietu z wtasnego srodowiska

1. Z menu w prawym gérnym rogu wybierz pozycje Opcje importu/eksportu.

2. Wybierz pulpity nawigacyjne, tablice informacyjne i szablony widgetéw z centralnego repozytorium.
Mozesz takze zastosowac filtr rodzaju obiektéw lub nazwy pulpitéw nawigacyjnych.

3. Kliknij przycisk Eksportuj, aby zapisa¢ plik pakietu (w formacie JSON) w systemie.

Import pliku pakietu do innego $Srodowiska

=

. W drugim $rodowisku z menu w prawym gérnym rogu wybierz pozycje Opcje importu/eksportu.

N

. Kliknij przycisk Importuj, aby wybra¢ uprzednio wyeksportowany plik pakietu.

w

. Wybierz pulpity nawigacyjne, tablice informacyjne i szablony widgetéw z pliku pakietu do
zaimportowania do obecnego $rodowiska.

N

. Kliknij przycisk Importuj.

Co dalej?

Warto dowiedzie¢ sie wiecej na nastepujgce tematy:

¢ Przyktady pulpitéw nawigacyjnych i tablic informacyjnych
« Dodawanie widgetéw raportéw do pulpitu nawigacyjnego lub tablicy informacyjne;j
¢ Czesto uzywane raporty w czasie rzeczywistym

» Wyswietlanie zewnetrznej zawartosci przy uzyciu widgetu IFRAME

Pulse Help 18



Pulpity nawigacyjne i tablice informacyjne  Przyktady pulpitéw nawigacyjnych i tablic informacyjnych

Przyktady pulpitow nawigacyjnych i tablic
iInformacyjnych

Ponizsze przyktady moga poméc w wyborze raportéw w czasie rzeczywistym do wyswietlania na
pulpicie nawigacyjnym lub tablicy informacyjnej.

Przyktady pulpitu nawigacyjnego

Pulpit nawigacyjny lidera zespotu sprzedazy
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Pulpity nawigacyjne i tablice informacyjne

Przyktady pulpitéw nawigacyjnych i tablic informacyjnych

Pulpit nawigacyjny na poziomie obstugi sprzedazy dla przetozonego
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Pulpity nawigacyjne i tablice informacyjne

Przyktady pulpitéw nawigacyjnych i tablic informacyjnych

Pulpit nawigacyjny kampanii wychodzgcej dla przetozonego
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Pulpit nawigacyjny zaplecza dla przetozonego
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Tablica informacyjna dotyczgca sprzedazy

Silver Calls Gold calls Platinium calls Sales Aeady Sales Mot Ready  Sales Working
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Czesto uzywane reporty Przyktady pulpitéw nawigacyjnych i tablic informacyjnych

Czesto uzywane reporty

Czesto uzywane raporty w czasie rzeczywistym mozesz dodac do pulpitu nawigacyjnego, aby méc
szybko zacza¢ monitorowanie centrum kontaktu. Najpierw nalezy zdecydowad, co chcesz wiedziec o
centrum kontaktu.

Raporty pulpitu nawigacyjnego dodatku Genesys Pulse

& Pulse Review v1 Queue KPls v1 Agent Login v1 Agent KPIs v1 Agent Group Sta.. ¥
e ) : S
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Przetozeni potrzebuja widzie¢ na pierwszy rzut oka, co sie dzieje w ich centrum kontaktu. Dodatek
Genesys Pulse wyswietla te raporty w widgetach, ktére mozna tatwo rozwing¢ do rozmiaru pulpitu
nawigacyjnego jako wykresy danych, stupkowe i monitorowania czasu.

Najczesciej przetozeni zadajag sobie nastepujgce pytania:

1. Czy osiggniemy cele operacyjne?

2. Jak moge zarzadzac obcigzeniem agentéw w réznych zespotach?
3. Jak radzg sobie moi agenci?
4

. Czy moi agenci sg odpowiednio przydzieleni?
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Osigganie celow operacyjnych
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Kazda aktywnos$¢ zwigzang z wywotaniami mozna szybko przeanalizowad, aby okresli¢ dziatania
potrzebne do osiggniecia celéw z raportu KPI kolejki. Aktywnos$¢ na czacie mozna analizowad w
podobny sposéb za pomoca raportu KPI kolejki czatu.
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Kluczowy wskaznik wydajnosci (Key Performance Indicator, KPl) w centrum kontaktu czesto wigze sie
z porzuconymi interakcjami, dlatego konieczna jest wszechstronna orientacja w przyczynach
porzucania interakcji przez kontakty (takich jak dtugi czas oczekiwania).

Kierownictwo centrum kontaktu opracowuje kryteria poziomu ustug oczekiwane przez klientéw. Ten
raport przedstawia gtéwny widok umozliwiajacy stwierdzenie, czy centrum kontaktéw osigga ustalone
cele operacyjne.

W przedstawionych przyktadach raporty zawierajg informacje o KPI (np. poziom ustug, odebrane
wywotania, wywotania aktualnie w kolejce, ASA i AHT) w odniesieniu do kazdego segmentu (kolejki
wirtualnej zwigzanej z firmg klienta):

1. Wykres danych utatwia identyfikacje sposobu konfiguracji okreslonych progéw na podstawie umowy
SLA.

2. Pierwszy wykres stupkowy przedstawia bardziej szczegétowo realizacje poziomu ustug i umozliwia
identyfikacje czasu, w ktérym poziom ustug moze ulegaé pogorszeniu.

3. Drugi wykres stupkowy przedstawia realizacje poziomu ustug i inne wskazniki KPl umozliwiajgce pomiar
wynikéw dystrybucji wywotan.

4. Wykres monitorowania czasu przedstawia trend poziomu ustug w danym dniu.
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Jak moge zarzgdzac¢ obcigzeniem agentow w réznych zespotach?
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Aby zarzadzac obcigzeniem w skali réznych zespotdw, przetozeni mogg monitorowac dostepnosd i
zachowanie swoich pracownikéw w raportach Status grupy agentéw. W ten sposdb przetozeni
uzyskujg na pierwszy rzut oka wglad w dostepnosc i biezgcy stan personelu. Mozna na przyktad
sprawdzi¢, jaki procent agentéw obstuguje wywotania, ma zawieszone wywotanie, oczekuje na
wywotanie lub jest niegotowych z powodem.

W widoku rozwinietym:

e Wykres danych przedstawia wskazZniki KPI oraz obecny status personelu.
* Wykres stupkowy przedstawia rozktad statuséw agentéw w poszczegdlnych zespotach.

e Wykres monitorowania czasu pomaga poréwnac trendy wsréd agentéw zalogowanych w poszczegdlnych
zespotach.
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Jak radzg sobie mol agenci?
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Raporty KPI agentéw przedstawiajg wskazniki KPI grupy agentéw w centrum kontaktéw. Inne

aktywnosci zwigzane z okreslonymi metodami komunikacji mozna analizowa¢ przy uzyciu raportéw
KPI czatu agenta i KPI e-mail agenta.

Agenci zarzadzaja wieloma transakcjami i stanami zwigzanymi z odbieranymi wywotaniami, a takze
dodatkowymi. Dodatek Genesys Pulse przedstawia wszystkie dane w jednym raporcie, aby przetozeni
mogli zorientowad sie w wynikach agenta na podstawie wskaznika zatatwienia sprawy za pierwszym
razem. Mozna na przyktad zobaczy¢ przekazane wywotania w poréwnaniu z liczbg odebranych
wywotan, co moze wskazywacd na nierozwigzane sprawy klientéw podczas pierwszego kontaktu.

W widoku rozwinietym:

» Wykres danych przedstawia wskazniki KPl agentéw oraz obecny status personelu.

Pulse Help 27



Czesto uzywane reporty Przyktady pulpitéw nawigacyjnych i tablic informacyjnych

e Wykres stupkowy przedstawia status i aktywnos¢ agentéw. Przetozeni moga sortowac agentéw na
podstawie réznych interesujgcych ich aspektéw. Na przyktad przetozony moze sortowac agentéw na
podstawie odebranych wywotah.

¢ Wykres monitorowania czasu umozliwia poréwnanie trendu odbieranych wywotan kazdego agenta.

Czy mol agenci sg odpowiednio przydzieleni?

w1 Agent Login
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Przetozony musi zadba¢ o wszystkie aspekty dziatalnosSci. Raport Zalogowanie agenta przedstawia
witasciwosci i status poszczegdlnych agentéw, a takze uzywane przez nich metody komunikacji. Za
pomocg tego raportu przetozeni mogg sprawdzi¢, czy agenci sg zalogowani tam, gdzie powinni, i
uzywajg metod komunikacji, za ktére sg odpowiedzialni.

W przyktadach:

e Na pierwszym wykresie danych przedstawiono powdd, dla ktérego agenci w okreslonej grupie sg
niegotowi.
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e Na drugim wykresie danych przedstawiono wtasciwosci zwigzane z wywotaniem aktualnie
obstugiwanym przez agentéw. Obejmuje 4 pary kluczy i wartosci (KVP): typ ustugi, podtyp ustugi,
segment klienta i wynik biznesowy.

Co dalej?

Warto dowiedzie¢ sie wiecej na nastepujgce tematy:

« Dodawanie widgetéw raportéw do pulpitu nawigacyjnego lub tablicy informacyjne;j

* Wyswietlanie zewnetrznej zawartosci przy uzyciu widgetu IFRAME
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Dodawanie widgetow raportow

Nowy widget raportu mozna tatwo doda¢ do pulpitu nawigacyjnego lub tablicy informacyjnej dodatku
Genesys Pulse. Dodatek Genesys Pulse oferuje podstawowy zestaw gotowych szablonéw wraz z
typowymi metrykami stuzacymi do raportowania aktywnosci obstugiwanych przez rozwigzania firmy
Genesys. Widgety i szablony moga by¢ tworzone i modyfikowane przez dowolnych uzytkownikéw z
odpowiednimi uprawnieniami.

Dodawanie raportéw

add a widget

Sales Service Level Queue Overflow Re. £ Queue Activity - An__ # Queue Overflow-E. ¢

# Rename Tab
Agent Supervesion urations Add a Widget
<+ Add a Widget

Calls Intern gin Time 8
© Reset 1o Aqd a Widget |
(2) Set as Default Dashboard y Smith, Judy
) q @ Delete ; 01:36:11 Davis, John
o| 43
i
Wilson, Daniel 01:35:39 - : Bloch, Joshua
\ Agent Performance by Business Type I
c Lee, Andrew 01:35:37 Wilson, Danie!
A Edisson, Tomas 7328 Transfers Sales
B Gates, Mike 7318 Gates, Mike 01:35:31 Mattew, Jim
C Clark, Artur 7309 B A
D Others 21813 C”-

Lee, Andrew

Raport mozna dodac¢ do pulpitu nawigacyjnego lub tablicy informacyjnej na dwa sposoby:

¢ Kliknij ikone Wiecej w prawym narozniku, a nastepnie kliknij pozycje Dodaj widget.

* Na pustym pulpicie nawigacyjnym lub pustej tablicy informacyjnej kliknij ikone Dodaj widget.

Dodatek Genesys Pulse otworzy kreator raportu, ktéry utatwi to zadanie.
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Budowanie raportu

£ Pulse

Blank Dashboard ¢ Add Widget H Dashboard : Copy of Dashboard .. §

Add Widget (Blank Dashboard)

Select Widget v] =

select widget

Details
Widget Template Type Modified
~ W Pulse = === Agent Group Status
& Agent Group Status Agent Group, Place Group
Select Widget
& Agent KPIs Agent, Agent Group, Plac. 11/03/2015
& Agent KPls Agent, Agent Group, Plac. Description:

Agents are provided logins or devices and
are assigned to media that match their

£ Pulse

Blank Dashboard ~ } Add Widget : Dashboard H Copy of Dashboard .. §

Add Widget (Blank Dashboard) > Agent Group Status Template

Objects/Statistics Display Options ; -
! payew V.evr'ew a” tabs Widget Summary
Objects =
Objects (23) -
x -
Agent Group - o
»
»
N
= lame ’
~ I Environment A .
-
=] ~ I Agent Groups L3 +13 More
> m Statistics (18) -
% Intemal
> m “
» Ringing
o + m 0A * Logged Out
* % Ready
GSYS_Client_Logging » % Not Ready
% % Inbound -
v Show first 10

Statistics

Dodatek Genesys Pulse prowadzi uzytkownika przez proces tworzenia lub zmiany widgetéw raportéw.
Kliknij szablon, ktérego chcesz uzy¢, a nastepnie kliknij pozycje Utwérz widget.

Wybierz Obiekty i Metryki, ktére chcesz wyswietla¢ w raporcie.

Widget raportu musi miec:
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e Co najmniej jeden obiekt do mierzenia. Widgety muszg zawiera¢ mniej niz 100 obiektéw.
¢ Dodaj co najmniej jedng metryke typu innego niz cigg.

* Jeden typ widgetu z okreslonymi opcjami wyswietlania.
Metryki dodatku Genesys Pulse zostaty opisane szczegétowo w pliku templates.xls.

Kliknij karte Opcje wyswietlania, aby okresli¢ sposéb wysSwietlania raportu.

Opcje wyswietlania

£ Pulse

Blank Dashboard H Add Widget H Dashboard H Copy of Dashboard .. &
Add Widget (Blank Dashboard) = Agent Group Status Template
Objects/Statistics Display Options

Widget Title Preview

Agent Group Status

Widget Type: List Widget Agent Group Status

= € = m

qm

Logged In

Size
=
GSYS_S0QA_Groupl 59

- GSYS_S0A_test_EZPulse 160

—
GSYS_Inb_sg00 200
—

GSYS_skill_1 212
I

GSYS_GX_VG

W odniesieniu do widgetu nalezy okresli¢ domysine ustawienia wyswietlania. Uzytkownicy moga
zmieni¢ te opcje na wiasnym pulpicie nawigacyjnym.

e Podaj tytut raportu.
* Wybierz do wyswietlania dostepng pozycje z listy Typ widgetu.
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e Wybierz Czesto$¢ odswiezania widgetu.
» Wybierz opcje skojarzone z wizualizacjg (np. alerty i rozmiar).

* Opcjonalnie: W przypadku szablonéw skonfigurowanych tak, aby uzywaty metryk na podstawie zmian
(CurrentStatus i ExtendedCurrentStatus), ustaw opcje Wtacz szybkie aktualizacje. Zobacz Wdrazanie
RabbitMQ w celu szybkich aktualizacji widgetéw.

* W razie potrzeby wybierz pozycje Alerty dla statystyk i zdefiniuj wartosci alertéw (od 1 do 3).

Wazne

Sprawdz, czy Twoje Srodowisko moze obstuzy¢ planowang liczbe widgetéw i czestosc
odswiezania. Wieksza czestos¢ odswiezania zwieksza obcigzenie procesora, pamieci,
dysku i sieci.

Co dalej?

Warto dowiedziec sie wiecej na nastepujgce tematy:

* Typy widgetéw

e Czesto uzywane raporty w czasie rzeczywistym

* Wyswietlanie zewnetrznej zawartosci przy uzyciu widgetu IFRAME
* Witasciwosci metryk

e Wzory w raportach

e Szablony widgetéw
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Typ widgetu

Typ widgetu

Widgety na pulpicie nawigacyjnym dodatku Genesys Pulse wyswietlajg wykresy, ktére przedstawiaja
widok tego, co sie dzieje w centrum kontaktu. Typ widgetu mozna dobra¢ najlepiej, wyswietlajac
podglad podczas dodawania nowego widgetu, W ten sposéb mozna sprawdzi¢, ktéry typ widgetu
najlepiej wyswietla to, co chcesz zobaczy¢ w raporcie.

Widget Pierscien

Agent Group Current Status

AGU
_;’,c

A Agents Logged In
B Agents Not Ready
C Agents ACW

I Agents Waiting

3

n b

Quewse Aetivity

Calls Answered

~

580 J-

A

A Sales_Platinum 33z
B Sales_Gold 199 &
C Sales_Silver 45

Wykres Pierscien przedstawia proporcjonalna reprezentacje czesci catej prébki, podobnie jak wykres

kotowy.

Widget Pierscien przedstawia jeden z nastepujgcych widokéw:

e jedng metryke dla czterech okreslonych obiektéw,

* jedng metryke dla trzech najwazniejszych obiektéw oraz sume pozostatych obiektow,

* jeden obiekt z wartosciami czterech okreslonych metryk.

W zaleznosci od wartosci referencyjnej wybranej w opcji Cykl wg mozna zdefiniowac karuzele w celu
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wyswietlania kilku dodatkowych elementéw.

Wazne

Jezeli metryka przedstawia czas, zsumowana wartos¢ w srodku pierscienia moze nie
by¢ przydatna dla wszystkich metryk (np. Najstarsze oczekujace potgczenie).

Widget Tabela

gt ogin

Mame §  CunentSisus §  LoginTime §

Cafet Marsra & oo} AT

Haher, Stephane & [poooss) 00547

Tamilyn Ene LR TR OelrdT

Teresa. Teresa L (oeonon) AT

Efew, S L= LR TR Dol a7

Carison, Brad %2 pooooa) AT

Rigel, Barh S oo AT

G- R st

tarer i mok e Proceeed 5 Calls Procssed % AwgProcening Trm &
Sippala. Krisi 1 A E 51143
Chasel, Wonage 18 E [CETEIN ]
BailbraiT, S 1 i B BTG
FiaFaTisd, S a il & [CELUTN ]
Wt Sy, Tt a [ panoap

Widget Tabela przedstawia liste elementéw oraz ich powigzane metryki.
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Widget KP|

dashboard KPIl widgets

Queuwe Overflow - East Coast

East Coast
Queue@Switch

Calls Overflov ~

Day

1766

CT - EWM Resource

Work Items Processed

. 5w 1 A

wallboard KPI widgets

Silwer Calls Gold calls Platinium calls Sales Ready Sales Mot Aeady  Sales Working

34 49 39 8 0 1

Sales LReady Sales SMot Ready 20 Rk =T T 0

100%e 100%o mn%e 88.89% 0% 11.11%0
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Wazne

Maksymalna wartos¢ w przypadku wykreséw stupkowych w widgetach KPI to
maksymalna warto$¢ wszystkich obiektéw wybranych dla metryki w tym widgecie lub
maksymalna wartos¢ alertu skonfigurowana dla tego widgetu.

Widget KPI na pulpicie nawigacyjnym
Widget KPI na pulpicie nawigacyjnym umozliwia wyswietlenie jednej metryki dla kilku obiektéw lub

kilku metryk dla jednego obiektu, w zaleznosci od wartosci opcji Cykl wg. Opcja Cykl wg jest dostepna
tylko wtedy, gdy obiekty widgetu wybrano pojedynczo, a nie grupowo.

Widget KPI na tablicy informacyjnej

Widget KPI na tablicy informacyjnej rézni sie od widgetu KPI na pulpicie nawigacyjnym. Widget KPI na
tablicy informacyjnej wyswietla tylko jedng metryke dla jednego wybranego obiektu i jest
przeznaczony do wyswietlania na duzych ekranach. Wybra¢ mozna tylko widget zwykty lub wykres
przebiegu w czasie.

Po zmianie opcji Format na Linia mozna wtgczy¢ dodatkowy wiersz na trend statystyczny.

Wykres liniowy

Journeys by Type

Loan Application

000 400 gioo 1200 16:00 2000 24200
@ 93 started @ 87 completed & 12.7% % comipla

Wykres liniowy umozliwia poréwnanie trendéw potgczen odebranych przez poszczegdélnych agentéw
jako punktéw potaczonych liniami.
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Typ widgetu

Widget Lista
s - Priority
System
0-100 -
100-200 0@
200-300 s
A00-400 B II~-- °e
400500 o
- 60m

- Distribution

Total Disconnect 13

Widget Lista przedstawia jedng metryke dla wielu obiektéw lub wiele metryk dla jednego obiektu. W
zaleznosci od wybranej wartosci referencyjnej w przypadku tego typu widgetu moze by¢ dostepna
opcja Typ nagtéwka.

Maksymalna wartos¢ w przypadku wykreséw stupkowych w widgetach Lista to maksymalna wartos¢
wszystkich obiektéw wybranych dla metryki w tym widgecie lub maksymalna wartos¢ alertu

skonfigurowana dla tego widgetu.

Wazne

Wartosci nienumeryczne (wartosci btedu) sg konwertowane na numeryczne w celu umieszczenia ich na linii

prostej miedzy poprzednimi i nastepnymi prawidtowymi wartosciami.

Przyktad: metryka ma nastepujgce wartosci historyczne:

10, 10, 10, 10, Btad, Btad, Btad, 50, 50, Null, 10.

Wartosci na wykresie moga zosta¢ naniesione na linii prostej jako:

10, 10, 10, 10, 20, 30, 40, 50, 50, 30, 10.
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Wyswietlanie zawartosci zewnetrzne]

Do wyswietlania zawartosci z zewnetrznego adresu URL na pulpicie nawigacyjnym dodatku Genesys
Pulse mozna uzy¢ widgetu IFRAME. Przed prébg wysSwietlenia zawartosci zewnetrznej w dodatku
Genesys Pulse warto czasami jg dostosowad. Dodatek Genesys Pulse nie zmienia tak naprawde
niczego w widgecie IFRAME, ale oferuje paski przewijania, jezeli zawartos$¢ bedzie wieksza od
dostepnego obszaru.

Uzywanie widgetow IFRAME do wyswietlania zawartosci
zewnetrzne|

£ Pulse

@ New Dashboard (... § GWE Dashboard

Categories Distribution Hotleads Engagement Attempts

Legend &
@ system

1933 1659
@ webstore-goods-buy

@ webstore-goods-phones Count Count

® webstore-feedback

@ pageExit -~ ~

@ accepiChat 4

@ timeout

@ cancel Ignored Accepted Declined

@ acceptCallback

519 319 91

Count Count Count

Dodaj nowy widget i wybierz szablon IFRAME.

W przypadku widgetu IFRAME jest potrzebny adres internetowy jako wartos¢ pola Adres URL
widgetu na pulpicie nawigacyjnym. Czasami warto uzy¢ drugiego adresu internetowego w polu
Adres URL rozwinietego widgetu, poniewaz widgety rozwiniete do rozmiaréw pulpitu
nawigacyjnego moga wyswietla¢ o wiele wiecej szczegétowych informacji w wykresach niz zwykte
widgety na pulpicie nawigacyjnym.

[+] Opcje widgetu IFRAME
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W przypadku widgetéw IFRAME dostepne sg m.in. nastepujace opcje wyswietlania:

Tytut widgetu—tytut jest wyswietlany u géry widgetu. Stuzy on do identyfikacji zawartosci widgetu.
Rozmiar—proporcje szerokosci i wysokosci widgetu.
Zezwol na zmiane rozmiaru—umozliwia uzytkownikom zmiane rozmiaru widgetu.

Czestosc odswiezania widgetu—ilos¢ czasu w sekundach, przez jaki dodatek Genesys Pulse oczekuje
na aktualizacje zawartosci widgetu.

Adres URL widgetu na pulpicie nawigacyjnym—adres internetowy zawartosci, ktérg chcesz
wyswietla¢ w widgecie.

Automatyczne odswiezanie—umozliwia dodatkowi Genesys Pulse automatyczne odswiezanie
zawartosci zgodnie z definicjg czestosci odswiezania widgetu.

Adres URL rozwinietego widgetu—adres internetowy zawartosci, ktérg chcesz wyswietla¢ w
rozwinietym widgecie.

Automatyczne odswiezanie—umozliwia dodatkowi Genesys Pulse automatyczne odswiezanie
zawartosci zgodnie z definicjg czestosci odSwiezania widgetu.

Wazne
2

Co dalej?

Warto dowiedziec sie wiecej na nastepujgce tematy:

Zarzadzanie pulpitami nawigacyjnymi i tablicami informacyjnymi

Dodawanie widgetéw raportéw do pulpitu nawigacyjnego lub tablicy informacyjnej
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Szablony widgetow

Czy wiesz, ze w celu uproszczenia tworzenia widgetéw mozna tworzy¢ i stosowac szablony widgetéw?
Szablony mogg by¢ tworzone i modyfikowane przez dowolnych uzytkownikéw z odpowiednimi
uprawnieniami. Nastepnie przy uzyciu szablonu mozna tworzy¢ rézne widgety.

Zarzgdzanie szablonami widgetow

Blank Dashboard : Dashboard

settings

Add a Widget

Widiget Template M. : Dashboard

Widget Template Management

New Template (:I

19 Template(s) (0 Selected)

Details

Widget Template ™ Ma ==  Agent Group Status

EEY -

~ [ Pulse

= Agent Group Status

& Agent KPis Ag 11 Description:
Agents are provided logins or devices and

= Agent KPIs Ag are assignad to madia that match their
skills. With this report. the supervisor can
ensure the agents are logged in where

m Agent Login Ag they should be and managing the media

Aby zarzadza¢ udostepnionymi szablonami widgetéw, wybierz pozycje Ustawienia.

Szablon mozna utworzy¢ najtatwiej, klonujac i edytujac istniejgcy szablon widgetu w dodatku
Genesys Pulse. Dodatek Genesys Pulse oferuje podstawowy zestaw gotowych szablonéw wraz z
typowymi metrykami stuzgcymi do raportowania aktywnosci obstugiwanych przez rozwigzania firmy
Genesys. Dostepne szablony mogg by¢ tworzone i modyfikowane przez dowolnych uzytkownikéw z
odpowiednimi uprawnieniami.

Aby utworzy¢ szablon widgetu, dodaj lub skonfiguruij:

¢ Co najmniej jeden typ obiektu.

Pulse Help 41



Szablony widgetdéw
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e Co najmniej jedng metryke.

* Jeden typ widgetu z okreslonymi opcjami do wysSwietlania informacji.

Wazne

Podczas tworzenia lub edycji widgetéw mozna ukry¢ lub wyswietli¢ metryki i opcje
wyswietlania. Mozna edytowac tylko szablony utworzone przez uzytkownika. Dodatek
Pulse zastepuje wszystkie wstepnie zdefiniowane szablony oryginalnymi wstepnie
zdefiniowanymi szablonami przy kazdym uruchomieniu, chyba ze opcja konfiguracji
install templates w sekcji [pulse] obiektu Aplikacja GAX ma wartos¢ false.
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Ukrywanie szablondw przed innymi uzytkownikami

Save Dashboard

Dashboard Nama *

Mew namel

Description
&4
v Save to Genesys Conftkuraliurl Server
Cashboard Name Modified
> m Environment Details
New namel

Muodified February 19 2016 by pulse

2 Launch = 1]

Saved Location /Environment/Scripts/Mew namel
Crescription:

Access Grau ps:

Permissions are set via GAX Configuration

Man
Link to Configuration Manager

Podczas tworzenia szablonéw widgetéw mozna uniemozliwi¢ innym osobom ich wyswietlanie oraz
uzywanie.

Wazne

Jezeli chcesz uniemozliwi¢ innym osobom uzywanie Twoich szablonéw widgetéw,
musisz miec¢ nastepujace uprawnienia w aplikacji GAX: dostep do menedzera
konfiguracji, odczyt skryptéw oraz tworzenie/petna kontrola nad skryptami.

Podczas zapisywania szablonéw wybierz opcje Zapisz na serwerze konfiguracji Genesys.

Nastepnie w opcjach zarzadzania szablonami kliknij pozycje tacze do aplikacji Configuration
Manager z prawej strony pod pozycja Grupy dostepu.

Tutaj mozna zdefiniowad uprawnienia uzytkownikéw do Twoich szablonéw.
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Wybieranie metryk

Statistics * Add

Hit ... 7 2 1 = .
Display Name

Esti o § Hit Ratio
Description

EEL = m The percentage of successful dialing attempts initiated by a Campaign
Manager with a call result of Answer (DialAnswer)-that is, a call is

Dial... 2 answered by a human voice-relative to the number of all dialing attempts
made (Diallade) during the same time period.

i Alias Dizplay Format

Dial... B & i ] i
Campaign_Hit_Ratio Integer

Ans... = m Motification Mode Motification Frequency (seconds)
Time-Based 60

Atte... 2 @
Statistic Type

Afte . 2 @ CampHitRatio

Atte... 2 @

DoN... 2 §

W definicji metryki w dodatku Pulse mozna okres$la¢ parametry bez wzgledu na to, czy sg one
dostepne na jakimkolwiek serwerze metryk StatServer w danym srodowisku. Aby serwer metryk
StatServer potaczony z dodatkiem Pulse zawierat odpowiednie opcje (na przyktad filtry i typy metryk),
nalezy réwniez zaktualizowad opcje serwera metryk StatServer. Metryki mozna wyswietla¢ lub
ukrywac w zaleznosci od potrzeb.

Dodaj co najmniej jedng metryke typu innego niz ciag.

Wybierz metryki i wtasciwosci do uwzglednienia w szablonie. Metryki dodatku Pulse zostaty opisane
szczegdétowo w pliku templates.xls. Mozesz uzy¢ tego pliku, aby uzyskac opis okreslonej metryki.

Dodatek Pulse przedstawia szczegdty metryki po jej wybraniu. Zawierajg one informacje o definicji
typu metryki StatType, jak rdwniez inne parametry, ktére tworzg razem zadanie wysytane przez
dodatek Pulse do serwera metryk StatServer. W dodatku Pulse definicje metryki mozna modyfikowac
podczas tworzenia, klonowania lub edycji szablonu.
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Grupowanie metryk wg kolumn

Widget Template Management > Agent Login Template

Objects/Statistics Display Options
Object Type * Statistics* Add
b 2
& Select All Current Status v B 1 Current_Status String b
-
Time in Status s B i
B4 Agent Formula
Login Time S B i
AgentGroup Notification Mode * Statistic Type *
ContinuousLeginT..  ~ & § Changes-Based = ExtendedCurrentStatus
Place
Reason /7 B i Time Profile Insensitivity
Place Group
Employee Id S B §
DN Place /s 8§ Time Range Filter
DN/Queue Group Switeh /s B §
Queue
Login Id /B i . .
Hide Statistic [¥ Show Agent State Icon
Routing Point Extenion /s 0 &
Filter Qut LoggedOut Agents
Calling List Position /s B 0
Additional Data
c i Cument Status KVP S B |
S ¥ Hardware Reason Codes [# Software Reason Codes
C Calling List Service Type s B §
ampaign Calling Lisf Ty
Campaign Group Service Sub Type /s B § Group by Columns
Customer Segment P |
Routing Strategy
T Rusiness Result /2 O ® T

Najpierw nalezy zdefiniowa¢ w Opcjach serwera metryk Stat Server typ metryki StatType przy uzyciu
ustawien GroupBy i GroupByColumns.

Po zdefiniowaniu metryk mozna utworzy¢ szablon z dang metrykg przy uzyciu pola Grupuj wg
kolumn. Zobacz pole GroupBy na stronie Wiasciwosci metryk.

Nastepnie przy uzyciu nowego szablonu mozna tworzy¢ widgety.
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Opcje wyswietlania

£ Pulse

Blank Dashboard ¢ Widget Template M...: Dashboard H Copy of Dashboard .. ¢

Widget Template Management > Campaign Activity Template
Objects/Statistics Display Options

Template Name Preview

Campaign Activity

Description Campaign Activity
IMenitor the activity associated with outbound - . .
. / Hit Ratio s
campaigns.
%
) o ]
Widget Type: List Widget Example 2 34
= ¢ L) m —
Example 3 296
Size —
- Example 1 402
|
- Exa mp le 4 936
]
Example 5 996
Headline Statistic
Hit Ratio v
Sort
Low to high v

Ostatni krok podczas weryfikacji szablonu polega na zdefiniowaniu opcji wyswietlania widgetu
raportu. To zobaczg uzytkownicy, ale moga oni nastepnie zmieni¢ opcje na wtasnym pulpicie
nawigacyjnym.

* Nazwij widget raportu i podaj tytut

* Wybierz Typ widgetu do wyswietlania.

* Wybierz dodatkowe dostepne opcje

Uwaga: Maksymalna liczba obiektéw w przypadku wykreséw stupkowych w widgetach Lista i KPI
to maksymalna liczba wszystkich obiektéw wybranych dla metryki w tym widgecie lub

Pulse Help 46



Szablony widgetdéw Typ widgetu

maksymalna wartos¢ alertu skonfigurowana w widgecie.

e Wybierz opcje skojarzone z wizualizacjg (np. progi i rozmiar).

e Opcjonalnie: W przypadku szablonéw skonfigurowanych tak, aby uzywaty metryk na podstawie zmian
(CurrentStatus i ExtendedCurrentStatus), ustaw opcje Wtacz szybkie aktualizacje. Zobacz Wdrazanie
RabbitMQ for w celu szybkich aktualizacji widgetow.

e W razie potrzeby wybierz metryki dla alertéw i zdefiniuj wartosci alertéw (od 1 do 3).

Wazne

Sprawdz, czy Twoje $Srodowisko moze obstuzy¢ planowang liczbe widgetéw i czestosc
odswiezania. Wieksza czestos¢ odSwiezania zwieksza obcigzenie procesora, pamieci,
dysku i sieci.

Co dalej?

Warto dowiedzie¢ sie wiecej na nastepujgce tematy:

e Typy widgetéw

* Czesto uzywane raporty w czasie rzeczywistym

* Wyswietlanie zewnetrznej zawartosci przy uzyciu widgetu IFRAME
» Witasciwosci metryk

e Wzory w raportach

¢ Biblioteka funkcji szablonéw
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Witasciwosci metryk

Kiedy wybierzesz metryke w kreatorze szablonéw, dodatek Genesys Pulse wysSwietla wartosci
wiasciwosci danej metryki. Wtasciwosci metryk sg opisane ponizej.

Wazne
2

Alias

Alias musi by¢ unikatowa nazwa, ktéra reprezentuje nazwe techniczng metryki. Pierwszym znakiem
musi by¢ litera z zestawu ASCII.

Wyswietl alias

Witasciwos¢ Wyswietl alias oznacza nazwe wyswietlang na raporcie.

Opis

Opis przedstawia funkcjonalne znaczenie metryki.

Format wyswietlania

Format wyswietlania okresla, czy wartosci maja by¢ wyswietlane jako godzina czy liczba, a jezeli ma
to by¢ liczba, to ile ma mie¢ miejsc po przecinku. Dostepne na liscie rozwijanej formaty sg zwigzane z
godzing lub liczbg w zaleznosci od wybranej metryki.

Lista wartosci: godzina, liczba catkowita, liczba, procent, ciag
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Filtry

& GAX Configuration

Home = Applications = Applications = Stat_Server Properties

General
Application Options

Connections

Key
Ports
¥ Filters
Tenants
Bronze
Options
Bronze_Call

Permissions

Bronze_Chat
Dependencies

Bronze_Email
Application Options

Bronze_fax

Bronze_sms
Bronze_webcallback

Filtry to statystyczne filtry definiujace warunki ograniczajgce dla dziatanh wykorzystywanych do
obliczania metryki. Zobacz rozdziat "Kategorie statystyczne" w dokumencie Framework Stat Server
User's Guide, aby uzyskac¢ informacje o tym, jak definiowac filtrowane metryki.

Lista filtréw jest dostepna w sekcji Konfiguracja aplikacji GAX. Ten widok jest dostepny w opcjach
aplikacji serwera Stat Server uzywanych przez dodatek Genesys Pulse.

Aby méc uzyskad dostep do tej sekcji, Twoje konto musi mie¢ odpowiednie uprawnienia.

W aplikacji GAX mozna dodawa¢, edytowac i usuwac filtry.

Przyktadowe filtry Zat6zmy, Zze chcesz filtrowa¢ wywotania na podstawie jezyka: Jezeli w firmie
skonfigurowano klucz Language do identyfikacji jezyka oraz warto$¢ Spanish dla rozméwcéw
moéwigcych po hiszpansku, mozesz uzy¢ funkcji PairExists UserData do wyszukania wywotan z
dotaczonymi danymi w parze klucz-wartos¢ Language/Spanish.

Na karcie Opcje ekranu Wtasciwosci serwera Stat Server mozesz dodac opcje SpanishLanguage w
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sekcji [Filtry] i okresli¢ filtrowanie wywotan z dotgczonymi danymi, ktére zawierajg klucz "Language" i
wartos¢ "Spanish".

W tym przyktadzie w polu Nazwa widniataby wartos¢ SpanishLanguage, a w polu Wartos¢ —
PairExists("Language","Spanish").

Kiedy agent dotaczy pare klucz-wartos¢ "Spanish/Language" do wywotan z programu
komputerowego, wywotania zostang odfiltrowane z obliczen statystycznych.

Wzbr
Statistics * Add
. . =
Hit Ratio 2 @ —
v = |
Estimated Time 2w Display Name *
Records Completed 2 @ e
. Description
Dialed Abandoned 2 @
The total number of dialing attempts initiated by a Campaign Manager with a call result of Answer -
Dialed Answering Ma... 1+I | (when a call is answered by a human voice). In some contact centers, the call result can also mean Right P
Answers v B 1 Alias * Display Format *
Attempt Busies 2§ Campaign_Answers Integer -
Attempts Cancelled =2 @
¥ Formula
Attempts made =2 @
DoMotCall Results =2 @ 5
Dropped Results =2 @
Hide Statistic Show Agent State Icon
Fax Modem Results =2 @
Mo Answer Result 2 @

W okienku szczegétéw metryki mozna utworzy¢ lub dostosowad metryki, tworzac wzor.

We wzorze jest stosowana sktadnia jezyka JavaScript, ktéra umozliwia obliczanie wyrazen z
wartosciami przekazanymi przez inng metryke oraz uzywanie funkcji oferowanych przez firme
Genesys na potrzeby bardziej okreslonych obliczen. Mozna na przyktad obliczy¢ proporcje
porzuconych wywotan do wywotanh oferowanych w kolejce, aby zmierzy¢ procent porzuconych
wywotan w kolejce.

Dodatek Genesys Pulse zaktada, ze oferowane wywotania sg definiowane przez alias metryki
Offered, a wywotania porzucone sg definiowane przez alias metryki Abandoned.
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Prawidtowy wzér musi zwréci¢ wartos¢ Result i moze korzystac¢ z dostepu do dowolnej metryki
szablonu przy uzyciu nastepujacej sktadni: Dane.<Alias-metryki>.Wartos¢.

Wszystkie wzory muszg zawiera¢ przypisanie dla zmiennej Result (np. Result=). Wartos$¢ Result
obliczenia wzoru to kofcowa wartos¢ tej zmienne;.

W tym wzorze na przyktad zastosowano funkcje G.GetAgentNonVoiceStatus():

Result = G.GetAgentNonVoiceStatus(Data.Current Status.Value, email);
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Witasciwosci metryk

GroupBy

English
English
English
English

Russian

Callinternal {group by language and segment)
Hame Callinternal Segment Lamnguage
~  (Green. Anna 9
Green, Anna ]
Green, Anna 1 Silver
Green, Anna 3 English
Grean, Anna 1 Bronze English
Grean, Anna 2 Gold English
pment
Green, Anna 1 Silver English
Gréen, Anna 1 Russian
»  Owerty, Mary i1
Per
Green, Anna
Green, Anna Bronze
Green, Anna Gaold
Green, Anna Silver
Green, Anna
~  Owerty, Mary
Orweerty, hany
Orweerty, Mary Silver
i 1l
Wazne
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* Obstuga opcji GroupBy zalezy od funkcji serwera StatServer wprowadzonej w wydaniu
8.5.103. Wiecej informacji zawiera dokumentacja StatServer User Guide.

¢ Dodatek Pulse obstuguje migawki, gdy opcja GroupBy jest stosowana do tego samego
wyrazenia w przypadku albo wszystkich, albo zadnych metryk.

e W przypadku wyrazenia z opcjg GroupBy, w ktérym uzywa sie danych uzytkownika
ulegajacych zmianom podczas potgczenia, potaczenie to bedzie liczone w grupie ze
starg wartoscia (lub brakiem wartosci) ORAZ w grupie z nowg wartoscig. W zwigzku z
tym w przypadku metryk TotalNumber otrzymuje sie wartos¢ wieksza od tgcznej
wartosci danej metryki, kiedy zsumuje sie wszystkie wartosci dla wszystkich grup.

Opcja GroupByColumns utatwia udostepnianie widgetéw Pulse i umozliwia wielowymiarowa
prezentacje danych (funkcja GroupBy) w widgetach Tabela i widoku Dane na karcie rozwinietego
widgetu.

Kolumny GroupBy powinny zawiera¢ prawidtowe, unikatowe aliasy rozdzielane przecinkami.

Parametr StatType wraz z opcja GroupBy muszg definiowad nastepujgce dodatkowe atrybuty:

* GroupBy—zawiera wyrazenia grupowania rozdzielone przecinkami

¢ GroupByColumns—zawiera aliasy do wyrazeh grupowania rozdzielone przecinkami
Przyktad:

Aby monitorowac liczbe potaczen wewnetrznych grupowanych wedtug jezyka i segmentu, zamiast
uzywacd jawnie zdefiniowanych filtréw metryk, zdefiniuj opcje GroupBy i GroupByColumns dla typu
StatType na serwerze Stat Server:

[Total Calls Grouped]

Category=TotalNumber

GroupBy=GetString(UserData, "Language"), GetString(UserData, "Segment")
GroupByColumns=Language, Segment

MainMask=CallInternal

Objects=Agent

Subject=DNAction

Uwzglednij metryke oparta na tym typie StatType w szablonie widgetu i dopilnuj, by w polu Group By
Columns byt wprowadzony prawidtowy cigg ,Language, Segment”.

Wazne

Wszystkie metryki w aliasach atrybutéw StatType GroupByColumns musza by¢
uwzglednione w polu Group by Columns. W przeciwnym razie wszystkie dane opcji
GroupBy zostang zignorowane.

Opcji Grupuj wg kolumn mozna uzy¢ podczas tworzenia szablonu.
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Intensywnosc

Intensywnos¢ opisuje warunek wysytania przez serwer Stat Server aktualizacji wartosci
statystycznych jego klientom. Zwiekszenie wartosci tego parametru zazwyczaj zmniejsza ruch
sieciowy, ale takze zmniejsza doktadnos$¢ raportowania, poniewaz wartosci nie sg aktualizowane tak
szybko. To ustawienie nie jest widoczne w konfiguracji serwera Stat Server, lecz jego wartos¢ jest
przekazywana do serwera Stat Server wraz z kazdym zgdaniem metryki.

Intensywnos¢ nie odgrywa zadnej roli w przypadku metryk na podstawie resetowania. W przypadku
trybu powiadamiania na podstawie czasu lub zmian serwer Stat Server raportuje przeliczong wartos¢
tylko wtedy, gdy wartos¢ bezwzgledna réznicy miedzy poprzednig wartoscig a wartoscia przeliczong
lub stosunek procentowy tych wartosci sa réwne liczbie okreslonej parametrem Intensywnos¢.

Jezeli na przyktad typem danych wyniku jest dtuga liczba catkowita — jak to jest w przypadku metryk
mierzacych czas — serwer Stat Server uzywa do poréwnania réznicy bezwzglednej wartosci. Jezeli w
tym przypadku ustawienie Intensywnos¢ bedzie mie¢ wartos¢ 5, serwer Stat Server wysle przeliczony
wynik klientom wtedy, gdy wartos¢ bezwzgledna réznicy miedzy starym a nowym wynikiem wyniesie
Cco najmniej 5 (zazwyczaj sekund).

Tryb powiadamiania

Tryb powiadamiania okresla, kiedy serwer Stat Server ma wysyta¢ zaktualizowane wartosci metryk.
Prawidtowe sg nastepujace opcje:

* Na podstawie czasu—Wybierz ten tryb powiadamiania, aby poleci¢ serwerowi Stat Server przeliczenie
metryki na podstawie wartosci Czestos¢ powiadamiania. Serwer Stat Server wysyta nowg wartos¢ do
dodatku Genesys Pulse tylko wtedy, gdy réznica bezwzgledna z ostatnio raportowanej wartosci
przekroczy wartos¢ wtasciwosci Intensywnosg.

* Na podstawie zmian—Wybierz ten tryb powiadamiania, aby poleci¢ serwerowi Stat Server
niezwtoczne powiadamianie dodatku Genesys Pulse o zmianach.

* Bez powiadomienia—Wybierz te opcje, aby poleci¢ serwerowi Stat Server, by nie raportowat
aktualizacji. W tym przypadku aktualizacje sa wytgczone.

* Na podstawie resetowania—Wybierz ten typ powiadamiania, aby poleci¢ serwerowi Stat Server
raportowanie wartosci dodatkowi Genesys Pulse bezposrednio przed jego wyzerowaniem (ustawieniem
0). W trybie powiadamiania na podstawie resetowania nie mozna zada¢ metryk CurrentState.

Czestos¢ powiadamiania

Czestos¢ powiadamiania okresla, jak czesto (w sekundach) serwer Stat Server ma przelicza¢ metryke
i powiadamia¢ dodatek Genesys Pulse, jezeli metryka zmieni sie o wartos¢ wiekszg niz wyswietlana w
polu Intensywnos¢. To pole jest uzywane tylko po wybraniu dla metryki trybu powiadamiania na
podstawie czasu.
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Typ metryki

Configuration

Home > Applications > Applications > Stat_Server Properties

General
Application Options
Connections
Key =
Ports
¥ AbandCallsPercentage
Tenants

¥ AbandonedFromRinging
Application Options

¥ AbandTime

¥ ACW_Time_Inbound

¥ ACW_Time_Other

¥ ACW_Time_Outbound

¥ AgentLoginTime

v AgentReadyTime

¥ Agents_CurrentNumber

Wymagany typ metryki wyswietla parametry definiujgce typ metryki na serwerze Stat Server.

Lista typéw metryk w danym Srodowisku powinna by¢ dostepna za posrednictwem aplikacji Genesys
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Administrator Extension (GAX) w sekcji Konfiguracja. Mozna je wyswietli¢ w Opcjach aplikacji serwera
Stat Server uzywanych przez dodatek Genesys Pulse.

Aby mozna byto uzyskac¢ dostep do sekcji Konfiguracja, konto musi mie¢ odpowiednie uprawnienia.
W aplikacji GAX mozna dodawad, edytowacd i usuwacd typy metryk.

Lista typéw metryk powinna by¢ taka sama jak w arkuszu kalkulacyjnym szablonéw dodatku Genesys
Pulse.

Aby uzyskad wiecej informacji na temat definicji typéw metryk, zobacz dokument Framework Stat
Server User's Guide.
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Profil czasu

Configuration

Home = Applications = Applications > Stat_Server Properties

General
Application Options

Connections

Key
Ports 7 OneDay,Growing
Tenants v OneHour
Options v OneHour,Growing
Permissions v OneHourSlide, Sliding
Dependencies v OneMinute
Application Options v OneMinute,Growing

v SinceLogin

v SinceLogin,SinceLogin

Witasciwosd Profil czasu umozliwia okreslenie profilu czasu metryki oraz interwatu obliczania
historycznych wartosci zagregowanych. Wszystkie profile czasu definiuje sie jako opcje
konfiguracyjne w sekcjach Profil czasu obiektu aplikacja serwera Stat Server w konfiguracji Genesys.
Zobacz dokument Framework Stat Server User's Guide, aby uzyskac informacje o tym, jak
skonfigurowad profile czasu.

Lista profili czasu w $rodowisku powinna by¢ dostepna w sekcji Konfiguracja GAX. Ten widok jest
dostepny w opcjach aplikacji serwera Stat Server uzywanych przez dodatek Genesys Pulse.

Aby mozna byto uzyskac dostep do tej sekcji, Twoje konto musi mie¢ odpowiednie uprawnienia.

W aplikacji GAX mozna dodawa¢, edytowac i usuwac profile czasu.
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Profil czasu obejmuje cztery gtéwne typy:

e Growing

¢ Sliding

Selection

e Sincelogin

Przyktadowe profile czasu

Default, Growing—W profilu czasu Default jest uzywany typ interwatu Growing, a metryki sg resetowane
do zera (0) codziennie o pétnocy. Domysina wartos¢ jest ustawiona na 00:00.

e LastHour,Sliding—W profilu czasu LastHour jest uzywany typ interwatu Sliding i monitorowana jest
ostatnia godzina aktywnosci z prébkami pobieranymi co 15 sekund. Domys$lna wartos¢ jest ustawiona

na 3600:15.

¢ Sincelogin,SincelLogin—Typ SincelLogin resetuje metryki do zera (0) w momencie zalogowania sie
agenta. Wartosci metryk nadal narastaja przez caty czas zalogowania agenta do DN. Typ interwatu

Sincelogin gromadzi dane statystyczne tylko w przypadku metryk obiektu agenta.

e Shifts,Growing—Profil czasu o nazwie Shifts resetuje metryki do zera w godzinach zmian: 3:00, 7:00,
11:00, 13:00, 19:00i 1:00. DomysIna wartos¢ jest ustawiona na 3:00 +4:00, 13:00 +6:00.
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Zakres czasu

Home = Applications = Applications = Stat_Server Properties

General o ]
Application Options

Connections

Key
Ports
v T
Tenants TimeRanges
Options EWT_Announce_TR
iSsi Less_3sec
Permissions
Dependencies Range0-10
- . 1
Application Options Range0-120
Range0-15
Range0-20
Range0-30

Zakres czasu okresla, kiedy gromadzi¢ dane dla ograniczonego zestawu metryk. Zobacz dokument
Framework Stat Server User's Guide, aby uzyska¢ informacje o tym, jak skonfigurowa¢ profile czasu.

Lista zakreséw czasu jest dostepna w sekcji Konfiguracja aplikacji GAX. Ten widok jest dostepny w
opcjach aplikacji serwera Stat Server uzywanych przez rozwigzanie Genesys Pulse.

Aby mozna byto uzyskac dostep do tej sekcji, konto musi mie¢ odpowiednie uprawnienia.
W aplikacji GAX mozna dodawacd, edytowac i usuwac zakresy czasu.

Zakresy czasu sa stosowane do metryk w nastepujgcych kategoriach:
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¢ TotalNumberinTimeRange

¢ TotalNumberInTimeRangePercentage

e CurrentNumberinTimeRange

¢ CurrentNumberinTimeRangePercentage
* ServiceFactorl

» TotalTimelnTimeRange
Przyktad zakresu czasu

Zatbézmy, ze chcesz obliczy¢ taczna liczbe wywotan odebranych w ciggu 30 sekund. W tym celu
wprowadz Range0-30 w polu Nazwa i 0-30 w polu Wartos¢.

W tym przypadku metryka dodatku Pulse, ktéra oblicza taczna liczbe wywotan, opiera sie na zakresie
czasu "Range0-30". Jezeli zostanie odebrane jedno wywotanie po oczekiwaniu w kolejce przez 25
sekund, drugie wywotanie — po 40 sekundach, a trzecie — po 10 sekundach, serwer Stat Server
policzy tylko pierwsze i trzecie wywotanie.

Co dalej?

Warto dowiedzie¢ sie wiecej na nastepujgce tematy:

¢ Szablony widgetéw
e Wzory w raportach

« Biblioteka funkcji szablonéw
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Wzory w raportach

Jezeli uznasz, ze jeden z raportéw wymaga innej lub dodatkowej metryki, mozesz edytowac jego
szablon. W tym celu mozesz doda¢ do szablonu raportu wzér, ktéry bedzie pobiera¢ odpowiednig
metryke lub kluczowy wskaznik wydajnosci (KPI).

Poniewaz nie mozna zmienia¢ szablonéw standardowych, utwérz klon takiego szablonu i dokonaj
zmian w nowym szablonie.

Kto moze tworzy¢ te metryki? Jezeli mozesz tworzy¢ i edytowacd szablony dodatku Genesys Pulse,
mozesz uzywac wzordw.

Wazne

Jezeli wiesz juz, jak uzywac wzoréw, mozesz skorzystac z biblioteki funkcji, ktéra
pomoze w tworzeniu wzordw.
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Dodawanie wzoru

Statistics * Add
Hit Ratio B
Estimated Time 2 @
Records Completed 2 @
Dialed Abandoned 2 @
Dialed Answering Ma... =2 @
Answers v B N
Attempt Busies B @
Attempts Cancelled B @\
Attempts made =2 @
DoNotCall Results 2 @
Dropped Results =2 @
Fax Modem Results 2 @

No Answer Result 2 @

Display Name *

Answers

Description

The total number of dialing attempts initiated by a Campaign Manager with a call result of Answer
(when a call is answered by a human voice). In some contact centers, the call result can also mean Right

Alias * Display Format *
Campaign_Answers Integer -
B Formula
%
Hide Statistic Show Agent State Icon

W okienku szczegétéw podczas edycji widgetu lub szablonu mozna utworzy¢ lub dostosowadé metryki,

tworzgc wzbér.

We wzorze jest stosowana sktadnia jezyka JavaScript, ktéra umozliwia obliczanie wyrazen z
wartos$ciami przekazanymi przez inng metryke oraz uzywanie funkcji oferowanych przez firme
Genesys na potrzeby bardziej okreslonych obliczei. Mozna na przyktad obliczy¢ proporcje
porzuconych wywotan do wywotan oferowanych w kolejce, aby zmierzy¢ procent porzuconych

wywotan w kolejce.
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Wyswietlanie wartosci procentowych

Statistics * Add
. . =
Hit Ratio 2 @\ -
v = |
Estimated Time B @ Display Name *
Records Completed 2 @\ e
. Description
Dialed Abandoned 2 @\
The total number of dialing attempts initiated by a Campaign Manager with a call result of Answer -
Dialed Answering Ma .. 2 @ (when a call is answered by a human voice). In some contact centers, the call result can also mean Right
Answers v B 1 Alias * Display Format *
Attempt Busies 2 @ Campaign_Answers Integer -
Attempts Cancelled B @
¥ Formula
Attempts made = @\
DoMotCall Results =2 @ 5
Dropped Results =2 @
Hide Statistic Show Agent State Icon
Fax Modem Results = @\
No Answer Result = @\

Zatézmy, ze chcesz wyswietli¢ wartosci procentowe w oparciu o dwie metryki. Wystarczy skopiowad
nastepujacy przyktad z wykorzystaniem wybranej metryki.

W tym przyktadzie chcemy pobra¢ wartos$¢ procentowg wywotan wychodzacych wzgledem tgczne;j
liczby wywotan przychodzacych i wychodzacych. Wzér ten moze uzyskac dostep do dowolnej metryki
w szablonie przy uzyciu nastepujacej sktadni: Dane.Alias-metryki.Wartos¢. Wzér musi zwrécié
prawidiowg wartos$¢ Result.

W nastepujgcym wzorze zaktadamy, ze wywotania wychodzgce sg definiowane przez alias metryki
Outbound, a wywotania przychodzace sg Inbound.

Wzér: Calculate a Percentage

i if ((Data.Outbound.Value + Data.Inbound.Value) != 0) E
i Result = 100 * Data.Outbound.Value / (Data.Outbound.Value + Data.Inbound.Value);
¢ else Result = 0; ]
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Wyswietlanie wskaznikdw KPI statusu agenta

Agent Login With Formula

F

Name %  Current Agent %  Current Status 7 Timein Status %  Reason
State
= LoggedOut (15562121 15561219
HetReadyForNextCall 17.46:27 Break
- LoggedOut (2232:12:3 22321238

m LoggedOut (2232 1y 21238

Zatézmy, ze chcesz wyswietli¢ wskazniki KPI statusu agenta. Uzyj metryki Current Status.

[+] Jak definiuje sie metryke Current_Status.

Metryke Current Status definiuje sie przy uzyciu wtasciwosci opcji serwera
Stat Server. Typ metryki ExtendedCurrentStatus zwraca okreslony obiekt,
ktéry mozna dalej analizowad, aby uzyskac tylko wartos¢ czasu trwania
obiektu.

[ExtendedCurrentStatus]
Category=CurrentState
MainMask=*
Objects=Agent
Subject=DNAction

Za pomocag wzoréw mozna uzyskac potrzebne informacje:

[+] Pokazywanie czasu agenta w obecnym stanie

Czas trwania stanu agenta mozna wyswietli¢ przy uzyciu
metryki Current Status.

W2zér: Get Status Duration

Pulse Help 64



Szablony widgetdéw Wzory w raportach

___________________________________________________________________________________________________

[+] Pokazywanie kodu powodu wybranego przez agenta

Mozna wyswietli¢ kod powodu statusu agenta.

Wzor: Get Reason Code

___________________________________________________________________________________________________

Jezeli chcesz wyswietli¢ oprécz kodu powodu wiecej danych uzytkownika,
wigcz wiasciwos¢ Dodatkowe dane (Dane uzytkownika) danej metryki i
zastosuj wzér, aby odfiltrowac tylko kod powodu z wynikowej metryki
Current_Status, ktéra zawiera zaréwno dane uzytkownika, jak i kod powodu.

Wzor: Filter only Reason Code

var res = G.GetReasonCodes(Data.Current Status.Value); i
var x = res.split(';"'); i
Result = ""; i
for (var i = 0; i < x.length; i++) {
var s = x[i]; i
if (s.indexOf("Break") -1 || 0
s.index0f ("0ffline") > -1 || i
s.indexO0f("Training") > -1 ) { Result = s; break; }

[+] Pokazywanie biezacego stanu agenta wedtug typu metody komunikacji

Biezgcy stan agentéw mozna wyswietla¢ na podstawie typéw metody
komunikacji.
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Wzér: Get agent state by media type

Result = G.GetAgentNonVoiceStatus(Data.Current Status.Value,
‘email');

Wyswietlanie wtasciwosci interakcji

Agent Login With DNIS

Agent Login WithD.. ¢ Agent Login

Name % LoginTime %  Functional 2 Timein 4 AN 4  pwnIs 24 Customer
Status Status Segment
—— s 16:01:42 Inbound 00:12:10 5115
- S— 00:45:35 Inbound 00:42:19 5125 . -—
L 00:00:00 Logged Out 248.10:41
— - 00:00:00 Logged Out 248:10:41

00:00:00 Logged Out

Zatézmy, ze chcesz wyswietli¢ witasciwosci interakcji, w tym segmentacje przeptywu, ANI i DNIS. Za
pomocag wzoréw mozna uzyskaé potrzebne informacje:

[+] Pokazywanie segmentu klienta uczestniczacego w interakcji

Segment klienta zdefiniowany przez pare klucz-warto$¢ Segment klienta
interakcji mozna wyswietli¢ przy uzyciu nastepujgcego wzoru.

Wzor: Get Customer Segment
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[+] Pokazywanie ANI klienta

ANI klienta mozna wyswietli¢ za pomoca nastepujacego wzoru.

Wzor: Get ANI

i [Result = G.GetANI(Data.Current Status.Value); :

[+] Pokazywanie DNIS klienta

DNIS klienta mozna wyswietli¢ za pomoca nastepujgcego wzoru.

Wzor: Get DNIS

i Result = G.GetDNIS(Data.Current Status.Value); :

Co dalej?

Warto dowiedzied sie wiecej na nastepujgce tematy:

« Szablony widgetéw
» Witasciwosci metryk

 Biblioteka funkcji szablonéw
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Biblioteka funkcji szablonow

Kiedy umiesz juz uzywac wzoréw, mozesz korzystac z tej biblioteki funkcji w celach referencyjnych
podczas dostosowywania wzoréw do wtasnych potrzeb.

Ponizej przedstawiono biblioteke funkcji szablondéw standardowych dodatku Genesys Pulse
wygenerowang automatycznie z dodatku Genesys Pulse w wersji 8.5.102.02

GetAgentNonVoiceStatus(state, media) = {string}

Pobieranie nazwy statusu agenta w przypadku metod komunikacji innych niz
gtos.

Parametry:
Nazwa Typ Opis
Aktualny stan agenta (zazwyczaj
stan AgentCurrentState Wartosc¢ odpowiedniej metryki).
metoda komunikacji ciag Nazwa metody komunikacji
Zwraca:

Nazwe statusu, jezeli stan i metoda komunikacji sg dostepne, pusty ciag,
jezeli informacje o danej metodzie komunikacji sg niedostepne w biezgcym
stanie, null, jezeli stan ma wartos¢ null lub nie jest stanem agenta, badz
metoda komunikacji ma wartos¢ null, jest nieokreslona lub pusta.

Typ = ciag

GetAgentVoiceStatus(state) — {string}

Pobieranie nazwy statusu agenta w przypadku metody komunikacji gtos.

Parametry:
Nazwa Typ Opis
stan AgentCurrentState Aktualny stan agenta (zazwyczaj

Wartosc¢ odpowiedniej metryki).
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Zwraca:

Nazwa stanu, jezeli stan jest dostepny, null, jezeli stan ma wartos¢ null lub nie
jest stanem agenta.

Typ = ciag

GetANI(state, switchlD) = {string}

Pobieranie pierwszego dostepnego atrybutu ANI w stanie danego agenta.

Parametry:

Nazwa Typ Argument Opis

Aktualny stan agenta
stan AgentCurrentState (zazwyczaj Wartosé
odpowiedniej metryki).

Opcjonalna nazwa

1dentyf1k§tor ciag <opcjonalnie> prze’ra.cznlkla w celu
przetacznika ograniczenia
wyszukiwania.
Zwraca:

Wartosc¢ ANI, jezeli zostanie znaleziona, pusty cigg, jezeli nie zostanie znaleziona,
null, jezeli stan ma wartos¢ null lub nie jest stanem agenta.

Typ = ciag

GetBusinessResult(state)

Pobieranie wartosci danych uzytkownika "Wynik biznesowy".

Parametry:
Nazwa Typ Opis
Aktualny stan agenta (zazwyczaj
stan AgentCurrentState Wartos¢ odpowiedniej metryki).
Zwraca:

Wartosc Wynik biznesowy, jezeli jest dostepna, pusty cigg, jezeli wymagane dane

Pulse Help 69



Szablony widgetdéw Biblioteka funkcji szablonéw

uzytkownika sg niedostepne, null jezeli stan ma wartos¢ null lub nie jest stanem
agenta.

GetCustomerSegment(state)

Pobieranie wartosci danych uzytkownika "CustomerSegment".

Parametry:
Nazwa Typ Opis
Aktualny stan agenta (zazwyczaj
stan AgentCurrentState Wartos¢ odpowiedniej metryki).
Zwraca:

Wartosc¢ CustomerSegment, jezeli jest dostepna, pusty cigg, jezeli wymagane
dane uzytkownika sg niedostepne, null jezeli stan ma wartos¢ null lub nie jest
stanem agenta.

GetDNIS(state, switchlD) = {string}

Pobierz pierwszy dostepny atrybut DNIS w stanie danego agenta.

Parametry:

Nazwa Typ Argument Opis

Aktualny stan agenta
stan AgentCurrentState (zazwyczaj Wartosé
odpowiedniej metryki).

Opcjonalna nazwa
przetgcznika w celu
ograniczenia
wyszukiwania.

identyfikator

przetgcznika ciag <opcjonalnie>

Zwraca:

Wartosc¢ DNIS, jezeli zostanie znaleziona, pusty cigg, jezeli nie zostanie
znaleziona, null, jezeli stan ma wartos¢ null lub nie jest stanem agenta.

Typ = ciag
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GetEmployeeld(state) = {string}

Pobierz identyfikator pracownika agenta wyznaczony w stanie danego agenta.

Parametry:
Nazwa Typ Opis
Aktualny stan agenta (zazwyczaj
stan AgentCurrentState Wartos¢ odpowiedniej metryki)
Zwraca:

Identyfikator pracownika agenta, jezeli jest dostepny, pusty cigg, jezeli nie jest
dostepny (zazwyczaj gdy agent jest wylogowany), null, jezeli stan ma wartosc
null lub nie jest stanem agenta.

Typ = ciag

GetExtension(state) — {string}

Pobierz numer wewnetrzny agenta wyznaczong w stanie danego agenta.

Parametry:
Nazwa Typ Opis
Aktualny stan agenta (zazwyczaj
stan AgentCurrentState Wartoé¢ odpowiedniej metryki)
Zwraca:

Numer wewnetrzny agenta, jezeli jest dostepny, pusty cigg, jezeli nie jest
dostepny (zazwyczaj gdy agent jest wylogowany), null, jezeli stan ma wartos¢
null lub nie jest stanem agenta.

Typ = ciag

GetLoginld(state) = {string}

Pobierz identyfikator logowania agenta wyznaczony w stanie danego agenta.
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Parametry:
Nazwa Typ Opis
Aktualny stan agenta (zazwyczaj
stan AgentCurrentstate Wartos¢ odpowiedniej metryki)
Zwraca:

Identyfikator logowania agenta, jezeli jest dostepny, pusty cigg, jezeli nie jest
dostepny (zazwyczaj gdy agent jest wylogowany), null, jezeli stan ma wartosc
null lub nie jest stanem agenta.

Typ = ciag

GetPlace(state) = {string}

Pobierz miejsce pracownika agenta wyznaczone w stanie danego agenta.

Parametry:
Nazwa Typ Opis
Aktualny stan agenta (zazwyczaj
stan AgentCurrentState Wartog¢ odpowiedniej metryki).
Zwraca:

Nazwe miejsca agenta, jezeli jest dostepna, pusty cigg, jezeli nie jest dostepna
(zazwyczaj gdy agent jest wylogowany), null, jezeli stan ma wartos¢ null lub nie
jest stanem agenta.

Typ = ciag

GetPosition(state) = {string}

Pobierz pozycje ACD agenta wyznaczong w stanie danego agenta.

Parametry:
Nazwa Typ Opis
stan AgentCurrentState Aktualny stan agenta (zazwyczaj

Wartos¢ odpowiedniej metryki)
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Zwraca:

Pozycje ACD agenta, jezeli jest dostepna, pusty cigg, jezeli nie jest dostepna
(zazwyczaj gdy agent jest wylogowany), null, jezeli stan ma wartos¢ null lub nie
jest stanem agenta.

Typ = ciag

GetReasonCodes(state) — {string}

Pobieranie kodéw powoddéw odpowiadajgcych biezagcemu stanowi agenta ze
wszystkich typéw metod komunikacji. Kody powodéw mozna uzyskac tylko w
odniesieniu do nastepujgcych statuséw agentéw: LoggedIn, AfterCallWork,
NotReadyForNextCall, WaitForNextCall.

Parametry:
Nazwa Typ Opis
Aktualny stan agenta (zazwyczaj
stan AgentCurrentstate Wartos¢ odpowiedniej metryki).
Zwraca:

Kody powodow, jezeli sa dostepne, rozdzielone srednikami, pusty ciag, jezeli kod
powodu jest niedostepny, null jezeli stan ma wartos¢ null lub nie jest stanem
agenta.

Typ = ciag

GetServiceSubType(state)

Pobieranie wartosci danych uzytkownika "ServiceSubType".

Parametry:
Nazwa Typ Opis
stan AgentCurrentState Aktualny stan agenta (zazwyczaj

Wartos¢ odpowiedniej metryki).
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Zwraca:

Wartosc¢ ServiceSubType, jezeli jest dostepna, pusty cigg, jezeli wymagane dane
uzytkownika sg niedostepne, null jezeli stan ma wartos¢ null lub nie jest stanem
agenta.

GetServicelype(state)

Pobieranie wartosci danych uzytkownika "ServiceType".

Parametry:
Nazwa Typ Opis
Aktualny stan agenta (zazwyczaj
stan AgentCurrentstate Wartos¢ odpowiedniej metryki).
Zwraca:

Wartosc ServiceType, jezeli jest dostepna, pusty cigg, jezeli wymagane dane
uzytkownika sg niedostepne, null jezeli stan ma wartos¢ null lub nie jest stanem
agenta.

GetStatusDuration(state) - {Number}

Pobieranie czasu trwania biezgcego stanu agenta.

Parametry:
Nazwa Opis
Aktualny stan agenta, grupy agentéw, DN lub
stan kampanii (zazwyczaj Wartos¢ odpowiedniej
metryki).
Zwraca:

Czas trwania w sekundach, jezeli stan jest dostepny, null, jezeli stan ma wartos¢
null.

Typ = liczba
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GetSwitches(state, sep)

Pobieranie listy przetgcznikdw, na ktérych jest zalogowany agent.

Parametry:
Nazwa Typ Opis
Aktualny stan agenta (zazwyczaj
stan AgentCurrentState Wartos¢ odpowiedniej metryki).
separator ciag U.z”ywany separator. Domyslinie to
Zwraca:

Liste przetgacznikow, jezeli jest dostepna, pusty cigg, jezeli agent jest catkowicie
wylogowany), null, jezeli stan ma wartos¢ null lub nie jest stanem agenta.

GetUserDataValue(state, key)

Pobieranie wartosci pierwszych znalezionych danych agenta z okresSlonym
kluczem.

Parametry:
Nazwa Typ Opis
Aktualny stan agenta (zazwyczaj
stan AgentCurrentState Wartos¢ odpowiedniej metryki).
klucz ciag Klucz danych uzytkownika
Zwraca:

Wartosc¢ danych uzytkownika, jezeli jest dostepna, pusty cigg, jezeli wymagane
dane uzytkownika sg niedostepne, null jezeli stan ma wartos¢ null lub nie jest
stanem agenta albo klucz ma wartos¢ null.
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