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Grupy agentéw

Grupy agentow

Grupa agentéw to logicznie zgrupowani agenci. Grupy agentéw sa zwykle konfigurowane w celu
oferowania konkretnych zestawéw ustug w centrum obstugi.kontaktéw.

Wyswietlanie grup agentow

Grupy agentéw dostepne w Srodowisku znajduja sie na liscie Grupy agenta. Sa posortowane w
hierarchii wedtug dzierzawcéw, jednostek konfiguracji, lokacji i folderéw. Aby wysSwietli¢ obiekty z
konkretnej hierarchii, nalezy wybra¢ typ hierarchii z menu rozwijanego powyzej listy.

Wazne
Wytgczone grupy agentéw sg na liscie wysSwietlane szarym kolorem (sg wyszarzone).

W sktadniku Configuration Manager sg uwzgledniane ustawienia uprawnien dzierzawy. Dostep jest
mozliwy tylko do tych obiektéw, wzgledem ktérych przypisano uprawnienia dostepu.

Zawartos¢ listy mozna filtrowa¢ na dwa sposoby:

e Wpisz nazwe lub fragment nazwy obiektu w polu Szybki filtr.

¢ Kliknij ikone kostki, aby otworzy¢ panel filtru Katalog dzierzawcéw. W tym panelu kliknij dzierzawce,
ktérego chcesz wybraé. Aby odfiltrowad liste dzierzawcéw, uzyj pola Szybki filtr w tym panelu.

Aby jednoczes$nie zaznaczy¢ wiele obiektéw lub usung¢ ich zaznaczenie, nalezy klikna¢ opcje
Wybierz.

Praca z obiektami Grupy agentow

Aby utworzy¢ nowy obiekt typu Grupa agentéw, nalezy klikng¢ przycisk Nowy. Aby wyswietli¢ lub
edytowad szczegbty istniejgcego obiektu, nalezy klikng¢ nazwe obiektu lub pole wyboru obok obiektu,
a nastepnie opcje Edytuj. Aby usuna¢ co najmniej jeden obiekt, nalezy zaznaczy¢ pole wyboru obok
obiektu na liscie i klikng¢ przycisk Usun. Mozna réwniez usuwac pojedyncze obiekty, klikajgc obiekt,
a nastepnie przycisk Usun.

Wazne

Podczas usuwania grupy agentéw ze skfadnika Configuration Database jest usuwany
tylko obiekt Grupa agentéw. Jego obiekty cztonkowskie typu Agent nie sg usuwane.
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Mozna réwniez zaznaczy¢ pole wyboru obok co najmniej jednego obiektu i klikna¢ przycisk Wiecej,
aby wykonad¢ nastepujgce zadania:

* Klonuj — skopiowanie grupy agentéw.

* Przenies do — przeniesienie obiektu Grupa agentéw do innej struktury hierarchicznej.

* Wiaczenie lub wytaczenie grup agentéw.

¢ Utworzenie folderu, jednostki konfiguracji lub lokacji. Wiecej informacji znajduje sie w sekcji Hierarchia
obiektdéw.

Aby wyswietli¢ dodatkowe informacje o obiekcie Grupa agentéw, nalezy kliknag¢ jego nazwe. Mozna
réwniez ustawi¢ opcje i uprawnienia oraz wyswietli¢ zaleznosci.

Procedura: Tworzenie obiektéw typu Grupa agentdéw

Kroki

1. Kliknij opcje Nowy.

2. Wprowadz nastepujgce informacje. W przypadku niektérych pél mozna recznie wprowadzic
nazwe wartosci lub klikna¢ przycisk Przegladaj, aby wybra¢ wartos¢ z listy:

Nazwa — nazwa grupy agentéw. Okresl wartos¢ tej wtasciwosci, ktéra musi by¢ unikatowa w
ramach sktadnika Configuration Database (w Srodowisku korporacyjnym) lub w ramach
dzierzawcy (w srodowisku z wieloma dzierzawcami). Tej wartosci nie mozna zmienic tak
dtugo, jak dtugo grupa agentéw zawiera co najmniej jednego uzytkownika.

Tabela pojemnosci — to pole dotyczy tylko rozwigzania Enterprise Routing. Jest to tabela
pojemnosci skojarzona z biezaca grupa agentéw. Wiecej informacji znajduje sie w
dokumentacji rozwigzania Enterprise Routing.

Tabela przydziatéw — to pole dotyczy tylko rozwigzania Enterprise Routing. Jest to tabela
przydziatéw skojarzona z biezaca grupa agentéw. Wiecej informacji znajduje sie w
dokumentacji rozwigzania Enterprise Routing.

Kontrakt kosztéw — jest to kontrakt kosztéw skojarzony z grupa agentéw.
Lokacja — lokacja zawierajgca kontrakt kosztéw.

Skrypt — na karcie Skrypt nalezy wprowadzi¢ prawidtowe wyrazenie definiujace grupe jako
wirtualng grupe agentéw. Wyrazenie musi by¢ napisane w jezyku Virtual Group Script
Language (VGSL) i musi definiowa¢ co najmniej jedna kwalifikacje (opcjonalnie z poziomem
kwalifikacji) w nastepujacym formacie:
Skill("NazwaKwalifikacji")>PoziomKwalifikacji

Przyktad

Skill("Hiszpanski")>5

Dzierzawca — w Srodowisku z wieloma dzierzawcami jest to dzierzawca, do ktérego nalezy
obiekt. Ta wartos¢ jest automatycznie ustawiana na dzierzawce, ktérego okreslono w polu
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Katalog dzierzawcéw na liscie obiektow.

e Stan witaczony — gdy to pole jest zaznaczone, wskazuje, ze obiekt znajduje sie w zwyktym
stanie roboczym i moze by¢ uzywany bez zadnych ograniczen.

3. Aby dodac opiekuna do grupy:

a. Kliknij karte Opiekunowie i kliknij przycisk Dodaj.
b. W razie potrzeby przejdz do odpowiedniego folderu i wykonaj jedno z nastepujacych dziatan
* Aby dodac istniejgcego uzytkownika do grupy jako opiekuna, wybierz go na liscie
uzytkownikdw.

* W celu dodania nowego uzytkownika do grupy jako opiekuna, kliknij symbol +, aby
utworzyc¢ uzytkownika w tym folderze, a nastepnie wybierz go na liscie.

4. Dla kazdego agenta, ktéry ma zosta¢ dodany do grupy:
a. Kliknij karte Agenci i kliknij przycisk Dodaj.

b. W razie potrzeby przejdz do odpowiedniego folderu i wykonaj jedno z nastepujacych dziatan:
» Aby dodac istniejgcego agenta do grupy, wybierz go na liscie agentéw.
* W celu dodania nowego agenta do grupy, kliknij symbol +, aby utworzy¢ agenta w tym
folderze, a nastepnie wybierz go na liscie.

5. Na karcie Zrédtowe numery katalogowe znajdujg sie obiekty DN, z ktérych mozna trasowac
(routowac) lub przekierowywac potgczenia do tej grupy agentéw.

Wazne

Na tej liscie moga sie znajdowac obiekty DN nastepujacych typéw: Punkt routingu, Zewnetrzny
punkt routingu, Numer ustugi, Kolejka routingu, Kolejka ACD, Kolejka wirtualna oraz
Wirtualny punkt routingu.

Dla kazdego zrédtowego obiektu DN, ktéry ma zosta¢ dodany do listy Zrédtowych obiektéw DN tej grupy:
a. Kliknij karte Zrédtowe numery katalogowe i kliknij przycisk Dodaj.
b. W razie potrzeby przejdZz do odpowiedniego folderu i wykonaj jedno z nastepujacych dziatanh:
* Aby dodac istniejgcy obiekt DN do listy Zrédtowych obiektéw DN grupy, wybierz go z listy
obiektéw DN.

* W celu dodania nowego obiektu DN do listy Zrédtowych obiektéw DN dla tej grupy kliknij
symbol +, aby utworzy¢ obiekt DN w tym folderze, a nastepnie wybierz go na liscie.

6. Po utworzeniu grupy agentéw wykonaj jedno z nastepujacych dziatan:
e Kliknij przycisk Zapisz, aby zaakceptowac zmiany i wrdcic¢ do listy grup agentow.

e Kiliknij przycisk Zastosuj, aby zaakceptowa¢ zmiany i wréci¢ do karty Ogdlne tej grupy
agentéw.
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 Kliknij przycisk Anuluj, aby odrzuci¢ zmiany.

Wirtualne grupy agentow

Wirtualna grupa agentdéw jest podobna do grupy agentéw, jednak nie zawiera ona trwatych cztonkdéw.
Zamiast tego, agent staje sie cztonkiem wirtualnej grupy agentéw, gdy spetnia on kryteria
zdefiniowane w skrypcie. Cztonkostwo agenta w wirtualnej grupie agentéw mozna zmieniad
dynamicznie na podstawie zmian kryteriéw grupy oraz zmian wtasciwosci obiektu Agent. Po kliknieciu
wirtualnej grupy agentéw w aplikacji Genesys Administrator Extension zostang wyswietleni biezacy
agenci cztonkowscy.

Wazne

Mimo ze wirtualne grupy agentéw mozna tworzy¢ i konfigurowac w aplikacji Genesys
Administrator Extension, sg one uzywane gtéwnie przez aplikacje raportujace. Wiecej
informacji o wirtualnych grupach agentéw mozna znalez¢ w najnowszej wersji
dokumentacji Framework Stat Server User's Guide.

Ostrzezenie

Jesli aplikacja Genesys Administrator Extension napotka wirtualna grupe agentéw
(skonwertowang z wczesniejszej instalacji), ktéra zawiera nieprawidtowe wyrazenia
skryptowe lub trwatych cztonkdéw, zostanie wyswietlony komunikat o btedzie. Aby
zapewnic¢ prawidtowe dziatanie wirtualnych grup agentéw, nalezy rozwigzac problem
recznie, korygujac btad lub konwertujgc wirtualng grupe agentéw na grupe
niewirtualng przez usuniecie wyrazenia ze skryptu opcji konfiguracji.
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