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Dni statystyki

Dni statystyki

Dzien statystyki to wyrazone numerycznie obcigzenie robocze, ktérego obstugi oczekuje sie od grupy
agentéw podczas konkretnego dnia roboczego.

W przypadku uzywania routingu opartego na kosztach nalezy zastosowac kontrakt dzienny. Kontrakt
dzienny to specjalny typ dnia statystyki. W przypadku uzywania routingu opartego na kosztach
kontrakt dzienny to dzien statystyki, ktéry zawiera réwniez stawki podstawowe oraz kary za obstuge
zbyt duzego lub zbyt matego obcigzenia. Kontrakt dzienny ma zastosowanie tylko do kontraktéw IT ze
stawka ilosciowg. W kontraktach dziennych stawka podstawowa moze sie zmienia¢, tak aby
niwelowad¢ zmiany ilosci, jakie moga wystepowadé w réznych dniach tygodnia, w trakcie weekendéw
oraz w dniach specjalnych, takich jak swieta. Wiecej informacji o kontraktach dziennych zawiera
dokumentacja Universal Routing 8.0 Routing Application Configuration Guide.

Dni statystyki to definicje punktéw w czasie. Sg interpretowane przez aplikacje serwerowe Genesys
przeznaczone do wspétpracy z tymi obiektami i koordynujg ich dziatanie z faktyczng osig czasu
serwera. W zaleznosci od zachowania serwera definicja jest stosowana zgodnie z lokalng strefg
czasowg serwera lub zgodnie z czasem UTC. Same dni statystyki nie majg przypisanej zadnej
konkretnej strefy czasowe,;.

Wiecej informacji o dniach statystyki zawiera dokumentacja Universal Routing 8.0 Routing Application
Configuration Guide.

Wyswietlanie dni statystyki

Dni statystyki dostepne w srodowisku znajduja sie na liscie Dni statystyki. Sg 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 dni statystyki sg na liscie wyswietlane 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 filtrowac na dwa sposoby:

¢ Wopisz nazwe lub fragment nazwy obiektu w polu Szybki filtr.

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

Elementy listy mozna sortowad, klikajgc nagtéwki kolumn. Ponowne klikniecie nagtéwka kolumny
powoduje odwrdcenie kolejnosci sortowania. Kolumny mozna dodawac i usuwac przy uzyciu przycisku
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Wybierz kolumny.

Aby jednoczesénie zaznaczy¢ wiele obiektéw lub usungc ich zaznaczenie, nalezy klikng¢ opcje
Wybierz.

Praca z obiektami Dni statystyki

Aby utworzy¢ nowy obiekt typu Dzieh statystyki, nalezy klikna¢ przycisk Nowy. Aby wyswietli¢ lub
edytowad szczegdty istniejgcego obiektu, nalezy klikngé 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 klikna¢ przycisk Usun. Mozna réwniez usuwac pojedyncze obiekty, klikajac obiekt,
a nastepnie przycisk Usun. Po kliknieciu przycisku Wiecej mozna wykona¢ nastepujgce zadania:

Klonuj — skopiowanie dnia statystyki.
Przenies do — przeniesienie dnia statystyki do innej struktury hierarchicznej.
Wtaczenie lub wytaczenie dni statystyki.

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

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

Procedura: Tworzenie obiektéw typu Dzien statystyki

Kroki
Aby utworzy¢ obiekt typu Dzien statystyki, nalezy wybra¢ jeden z nastepujgcych typéw:

e Dzien statystyki

* Kontrakt dzienny

Dzien statystyki
Aby utworzy¢ dzien statystyki, wykonaj nastepujgce dziatania:

1. Kliknij opcje Nowy.

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

* Nazwa — nazwa dnia statystyki. Okres| wartos¢ tej wtasciwosci, ktéra musi by¢ unikatowa w
ramach sktadnika Configuration Database (w $rodowisku korporacyjnym) lub w ramach
dzierzawcy (w Srodowisku z wieloma dzierzawcami).

e Typ —wybierz opcje Domyslnie, aby utworzy¢ dzien statystyki, ktéry nie jest kontraktem
dziennym.

e Typ dnia — te pola stuzg do identyfikacji dni kalendarza, do ktérych maja zastosowanie
wartosci statystyczne obiektu Dzien statystyki. Jesli wybrano opcje Data, mozna
zmodyfikowac nastepujgce pola: Rok, Miesiac, Dzien. Jesli wybrano opcje Dzien tygodnia,
mozna zmodyfikowac pole Dzien tygodnia.

Wazne

Gdy obiekt Dzien statystyki jest skonfigurowany do uzytku w tabeli statystyki specjalnego typu
Dzien specjalny, nie nalezy ustawia¢ w tej sekcji zadnych wtasciwosci.

e Godzina rozpoczecia — godzina rozpoczecia dnia roboczego. Wartos¢ musi by¢ dodatnig
liczbg w formacie 00:00:00 AM/PM, ktéra informuje o godzinie, minucie i sekundzie oraz
czasie przed potudniem (AM) lub po potudniu (PM).

* Godzina zakonczenia — godzina zakonczenia dnia roboczego. Wartos¢ musi by¢ dodatnia
liczbg w formacie 00:00:00 AM/PM, ktéra informuje o godzinie, minucie i sekundzie oraz
czasie przed potudniem (AM) lub po potudniu (PM).

Ostrzezenie

Nie nalezy konfigurowac dnia roboczego, ktéry obejmuje pétnoc, poniewaz moze to zostac Zle
zinterpretowane przez rozwigzanie Routing Solution. Jesli dzien roboczy rozpoczyna sie jednego
dnia i konczy drugiego, nalezy go skonfigurowac jako dwa dni w nastepujacy sposéb:

Pierwszy dzien roboczy zaczyna sie o zwyktej porze, a kohczy o 11:59 PM tego dnia.

Drugi dzien roboczy zaczyna sie o godzinie 00:00 AM nastepnego dnia kalendarzowego, a kohczy o zwyktej zaplanowane;j
godzinie.

Przyktad

Zatdzmy, ze dziatania maja by¢ $ledzone od poniedziatku od godziny 8:00 PM do wtorku do godziny 2:00 AM. Nalezy
utworzy¢ dwa dni robocze w nastepujacy sposoéb:

Pierwszy dzien roboczy rozpoczyna sie w poniedziatek o godzinie 8:00 PM, a kohczy o godzinie 11:59 PM.

Drugi dzienh roboczy rozpoczyna sie we wtorek o godzinie 00:00 AM i kofczy o godzinie 2:00 AM.
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* Wartos¢ minimalna — wartos¢ statystyki, ktéra informuje o minimalnym oczekiwanym
obcigzeniu roboczym w catym dniu.

¢ Wartos¢ maksymalna — wartos¢ statystyki, ktéra informuje o maksymalnym oczekiwanym
obcigzeniu roboczym w catym dniu. Ta warto$¢ nie moze by¢ mniejsza niz ustawienie
minimalnych wartosci statystyki.

¢ Wartosc¢ docelowa — wartos¢ statystyki, ktéra informuje o docelowym obcigzeniu
roboczym w catym dniu. Warto$¢ docelowa nie moze by¢ mniejsza niz ustawienie
minimalnych wartosci statystyki ani wieksza niz ustawienie maksymalnych wartosci
statystyki. Ta wtasciwosc jest zarezerwowana do uzytku w przysztosci.

¢ Dtugos¢ interwatu (minuty) — interwat statystyki wyrazony w minutach. Ten parametr
stuzy do dzielenia dnia statystyki na mniejsze przedziaty czasu, ktére pozwalaja rozktadac
obcigzenie w ciggu dnia. Ta warto$¢ musi by¢ wielokrotnoscia liczby 5. Po ustawieniu tej
wartosci nie mozna jej zmienic.

e Dzierzawca — w Srodowisku z wieloma dzierzawcami jest to dzierzawca, do ktérego nalezy

obiekt. Ta wartos¢ jest automatycznie ustawiana na dzierzawce, ktérego okreslono w polu
Katalog dzierzawcoéw na liscie obiektéw.

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

3. Interwaty statystyki mozna okreslac¢ na karcie Interwaty. Wiecej informacji znajduje sie na karcie
Interwaty statystyki.

4. Kliknij przycisk Zapisz.

Kontrakt dzienny
Aby utworzy¢ kontrakt dzienny, wykonaj nastepujace dziatania:

1. Kliknij opcje Nowy.

2. Wprowadz nastepujace informacje. W przypadku niektérych pél mozna recznie wprowadzic¢
nazwe wartosci lub klikng¢ przycisk Przegladaj, aby wybra¢ wartosc¢ z listy:

* Nazwa — nazwa dnia statystyki. 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).

* Typ — wybierz opcje Kontrakt dzienny, aby utworzy¢ dzien statystyki, ktéry jest
kontraktem dziennym.

e Typ dnia — te pola stuza do identyfikacji dni kalendarza, do ktérych maja zastosowanie
wartosci statystyczne obiektu Dzien statystyki. Jesli wybrano opcje Data, mozna
zmodyfikowa¢ nastepujace pola: Rok, Miesiac, Dzien. Jesli wybrano opcje Dzien tygodnia,
mozna zmodyfikowa¢ pole Dzien tygodnia.

* Godzina rozpoczecia — godzina rozpoczecia dnia roboczego. Wartos¢ musi by¢ dodatnig
liczbg w formacie 00:00:00 AM/PM, ktéra informuje o godzinie, minucie i sekundzie oraz
czasie przed potudniem (AM) lub po potudniu (PM).
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* Godzina zakonczenia — godzina zakonczenia dnia roboczego. Wartos¢ musi by¢ dodatnia
liczbg w formacie 00:00:00 AM/PM, ktéra informuje o godzinie, minucie i sekundzie oraz
czasie przed potudniem (AM) lub po potudniu (PM).

e Dtugos¢ interwatu (minuty) — lista interwatéw statystyki.

 Dozwolone w prognozie (%) — procent prognozowanej liczby trasowanych interakcji w
danym okresie woluminu, ktérg mozna przeszacowac i nie doszacowac bez spowodowania
kary. Ma to zastosowanie do catego dnia, tacznie z interwatami. Wartos¢ musi by¢ liczba
dodatnia.

* Dozwolony niedomiar prognozy (%) — procent prognozowanej liczby trasowanych
interakcji w danym okresie woluminu, ktéry nalezy przekroczy¢, aby unikna¢ kary za
nadmiarowg prognoze.

 Dozwolony nadmiar prognozy (%) — procent prognozowanej liczby trasowanych
interakcji w danym okresie woluminu, ktérego nie mozna przekroczy¢, aby unikng¢ kary za
niedomiarowg prognoze.

» Stawka ptaska — jesli to pole jest zaznaczone, jest to ptaska stawka, ktéra ma by¢
stosowana w danym okresie woluminu.

3. Na karcie Okres woluminu kliknij przycisk Dodaj. W oknie podrecznym wprowadz nastepujace
informacje:

¢ Okres woluminu — numer interwatu. Pierwszy interwat ma numer 1. Numery sg
przypisywane kolejno zawsze od godziny rozpoczecia dnia roboczego.

¢ Prognozowana ilos¢ — liczba interakcji oczekiwanych w przedziale czasu.

¢ Stawka podstawowa — tgczny koszt wszystkich interakcji oczekiwanych w przedziale
czasu.

« Kara za nadmiarowa prognoze interakcji — dodatkowy koszt, na jedng interakcje, za
przekroczenie prognozowanej liczby interakcji okreslonej przez kare dozwolonej prognozy.
Oznacza to, ze jest to kara za zbyt niskg prognoze.

« Kara za niedomiarowa prognoze interakcji — dodatkowy koszt, na jedna interakcje, za
nieosiggniecie prognozowanej liczby interakcji okreslonej przez kare dozwolonej prognozy.
Oznacza to, ze jest to kara za zbyt wysoka prognoze.

Wazne

Wiecej informacji zawiera dokumentacja Universal Routing 8.0 Routing
Application Configuration Guide.

4. Kliknij przycisk Zapisz.
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Interwaty statystyki

Interwaty statystyki umozliwiaja skojarzenie poszczegdlnych interwatéw z konkretnymi wartosciami
statystyki. W przypadku kazdego interwatu mozna okresli¢ wartosci reprezentujgce oczekiwane
obcigzenie w tym interwale. Wartos¢ musi by¢ liczbowa i unikatowa w ramach pola statystyki. Gdy
obiekt Dzien statystyki jest skonfigurowany do uzytku w tabeli statystyki typu Tabela pojemnosci,
nalezy okreslic¢:

* Wartos¢ statystyki 1 — liczba agentoéw.

* Wartos¢ statystyki 2 — Sredni czas obstugi.

Gdy obiekt Dzien statystyki jest skonfigurowany do uzytku w tabeli statystyki
typu Tabela przydziatéw, nalezy okresli¢:

* Wartos¢ statystyki 1 — wartos$¢ statystyki, ktéra informuje o minimalnym oczekiwanym obcigzeniu
roboczym w interwale.

e Wartos¢ statystyki 2 — wartos¢ statystyki, ktéra informuje o docelowym obcigzeniu roboczym w
interwale. Ta wartos¢ nie moze by¢ mniejsza niz ustawienie Wartos¢ statystyki 1 ani wieksza niz
ustawienie Wartos¢ statystyki 3.

e Wartos¢ statystyki 3 — wartos¢ statystyki, ktéra informuje o maksymalnym oczekiwanym obcigzeniu
roboczym w interwale. Ta wartos¢ nie moze by¢ mniejsza niz ustawienie Wartos¢ statystyki 1.
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