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Agent - skupiny

Agent - skupiny

Objekt Agent - skupina je logickym seskupenim agentd. Skupiny agentl jsou obvykle nastavovany za
Ucelem poskytovani konkrétnich sad sluzeb kontaktniho stfediska.

Zobrazenf skupin agent(

Seznam Agent - skupiny zobrazuje skupiny agentd, které se nachazeji ve vasem prostredi. Je
serazen v hierarchii podle klientd, konfigura¢nich jednotek, lokalit a sloZzek. Pokud chcete zobrazit
objekty podle konkrétni hierarchie, vyberte typ hierarchie z rozeviraci nabidky nad seznamem.

Zakazané skupiny agentd jsou v seznamu zobrazeny Sedé.

Spravce konfigurace respektuje nastaveni opravnéni klientl. Pristup mate pouze k tém objektlim, ke
kterym mate udélena pristupovéd opravnéni.

Obsah tohoto seznamu mdzete filtrovat dvéma zpUsoby:

* Zadejte ndzev nebo ¢ast nazvu objektu do pole Rychly filtr.

« Kliknutim na ikonu kostky otevrete panel filtrG Adresar klientd. Na tomto panelu kliknéte na klienta,
kterého chcete vybrat. K filtrovani seznamu klientd pouzijte pole Rychly filtr na tomto panelu.

Pokud chcete vybrat vice objektl sou¢asné nebo vybér nékterych objektl zrusit, kliknéte na tlacitko
Vybrat.

Prace s objekty Agent - skupiny

Chcete-li vytvofrit novy objekt Agent - skupina, kliknéte na tlac¢itko Novy. Zobrazit nebo upravit
podrobnosti jiz existujiciho objektu mlzete kliknutim na jeho ndzev nebo kliknutim na zaskrtavaci
poli¢ko vedle néj a poté na tlacitko Upravit. Chcete-li odstranit jeden nebo vice objektl, zaskrtnéte
v seznamu poli¢ka vedle nich a kliknéte na tlac¢itko Odstranit. Také mUzete odstranit jeden objekt
kliknutim na néj a poté na tlalitko Odstranit.

KdyZ odstranite skupinu agentd, bude pouze odstranén objekt Agent - skupina
z databdze Configuration Database. Jeji ¢lenské objekty Agent odstranény nebudou.
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Déale mUzete zaskrtnout poli¢ko vedle jednoho nebo vice objektd, kliknout na tlac¢itko Dalsi a provést
néktery z nasledujicich Gkon:

» Klonovat - zkopiruje skupinu agentd.

* Pfesunout do - pfesune skupinu agenti do jiné hierarchické struktury.

Povolit nebo zakazat skupiny agent.

 Vytvorit slozku, konfigura¢ni jednotku ¢i lokalitu. Dalsi informace najdete v ¢asti Hierarchie objektd.

Kliknutim na nazev skupiny agentl zobrazite dalsi informace o objektu. Také mUzete nastavit
moznosti a opravnéni a zobrazit zavislosti.

Procedure: Vytvareni objektl Agent - skupina

Steps

1. Kliknéte na tlacitko Novy.

2. Zadejte nasledujici Udaje. U nékterych poli mlzete zadat ndzev hodnoty nebo kliknout na
moznost Prochazet a vybrat hodnotu ze seznamu:

* N&ézev - nazev skupiny agenti. Pro tuto vlastnost je nezbytné zadat hodnotu a tato
hodnota musi byt jedine¢na v databazi Configuration Database (v podnikovém
prostredi) nebo v ramci klienta (v prostredi s vice klienty). Dokud bude skupina
agentu obsahovat alespon jednoho uzivatele, tuto hodnotu nebude mozné zménit.

* Tabulka pro kapacitu - toto pole plati pouze pro fesSeni Enterprise Routing
Solution. Jedna se o tabulku pro kapacitu souvisejici s touto skupinou agentu.
Dalsi informace naleznete v dokumentaci reSeni Enterprise Routing Solution.

¢ Tabulka s kvétami - toto pole plati pouze pro reSeni Enterprise Routing Solution.
Jedna se o tabulku s kvétami souvisejici s touto skupinou agentt. Dalsi informace
naleznete v dokumentaci fesSeni Enterprise Routing Solution.

« Nakladovy kontrakt - nakladovy kontrakt asociovany s touto skupinou agentd.
e Lokalita - lokalita zahrnujici tento nakladovy kontrakt.

o Skript - zadanim platného vyrazu na karté Skript definujte skupinu jako virtualni
skupinu agentd. Vyraz musi byt v jazyku VGSL (Virtual Group Script Language)
a musi definovat alespon jednu dovednost (volitelné i s trovni dovednosti)
v nasledujicim formatu:
Dovednost ("NazevDovednosti")>UrovenDovednosti
Priklad 3
Dovednost("Spanélstina")>5
« Klient - v prostredi s vice klienty se jedna o klienta, ke kterému objekt pat¥i. Tato

hodnota je automaticky nastavena na klienta uréeného v poli Adresar klientu
v seznamu objektu.
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e Stav povolen - pokud je tato moznost zaskrtnuta, znamena to, Ze je objekt
v béZném provoznim stavu a lze jej vyuzivat bez jakychkoli omezeni.

3. Postup pridani supervizora do této skupiny:
a. Kliknéte na kartu Supervizofi a poté kliknéte na tlacitko Pridat.
b. V pripadé potreby prejdéte do odpovidajici slozky a provedte jeden z nasledujicich Gkon(:

» Chcete-li do této skupiny pridat stavajiciho uzivatele jako supervizora, vyberte jej ze
seznamu uzivatelQ.

e Chcete-li do této skupiny pridat nového uzivatele jako supervizora, kliknutim na tlacitko +
vytvorte uzivatele v této slozce a poté jej vyberte ze seznamu.

4. U kazdého agenta, kterého chcete pridat do této skupiny:
a. Kliknéte na kartu Agenti a poté kliknéte na tlacitko PFidat.
b. V pripadé potreby prejdéte do odpovidajici slozky a provedte jeden z nasledujicich Gkon(:
» Chcete-li do této skupiny pridat stavajiciho agenta, vyberte jej ze seznamu agenta.

» Chcete-li do této skupiny pridat nového agenta, kliknutim na tlacitko + vytvorte agenta
v této slozce a poté jej vyberte ze seznamu.

5. Karta Puvodni DN uvadi objekty DN, ze kterych Ize presmérovat nebo odklonit hovory na tuto
skupinu agentd.

V tomto seznamu mohou byt uvedeny pouze objekty DN nasledujicich typd: Smérovaci bod, Externi
smérovaci bod, Servisni ¢islo, Smérovaci fronta, Fronta ACD, Virtualni frontaa Virtudlni
smérovaci bod.

U kazdého plvodniho objektu DN, ktery chcete pridat do seznamu ptvodnich DN pro tuto skupinu, provedte nasledujici
kroky:

a. Kliknéte na kartu Pavodni DN a poté kliknéte na tlac¢itko PFidat.
b. V pripadé potreby prejdéte do odpovidajici slozky a provedte jeden z nasledujicich Gkon(:

e Chcete-li pridat stavajici objekt DN do seznamu plvodnich DN pro tuto skupinu, vyberte
jej ze seznamu DN.

e Chcete-li do seznamu plvodnich DN pro tuto skupinu pridat novy objekt DN, kliknutim na
tlacitko + vytvorte DN v této sloZzce a poté jej vyberte ze seznamu.

6. Jakmile dokoncite vytvareni skupiny agentd, provedte jeden z nasledujicich Gkon(:
« Kliknutim na tlac¢itko Ulozit prijméte zmény a vratte se na seznam skupin agentd.

e Kliknutim na tlacitko Pouzit prijméte zmény a vratte se na kartu Obecné této skupiny
agentd.
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e Kliknutim na tlacitko Storno zmény zruste.

Virtualni skupiny agentd

Virtualni skupiny agentl jsou podobné skupindm agentdl, avsak virtuaIni skupiny agentd nemaji
zadné trvalé ¢leny. Namisto toho se agent ¢lenem virtudini skupiny agentl stane v pfipadé, ze
spliuje kritéria uréend skriptem. Clenstvi agentd v rdmci virtudini skupiny agentl se m@ze dynamicky
meénit na zdkladé zmén kritérii virtualni skupiny agentd nebo zmén vlastnosti objektu Agent. Kdyz

v aplikaci Genesys Administrator Extension kliknete na virtudlni skupinu agentd, zobrazi se jeji
aktualni ¢lenové.

Prestoze mizete virtuaini skupiny agentd vytvaret a konfigurovat pomoci aplikace
Genesys Administrator Extension, jsou pouzivany primarné aplikacemi pro podavani
hldseni. Dalsi informace o virtualnich skupinach agentl najdete v nejnovéjsi verzi
Framework Stat Server User's Guide.

Warning

Pokud aplikace Genesys Administrator Extension najde virtualni skupiny agentd
(prevedené z predchozi instalace), které obsahuji neplatné vyrazy skriptu ¢i trvalé
¢leny, zobrazi chybovou zpravu. Abyste mohli zachovat spravnou funkénost
virtudlnich skupin agentl, musite problém resit ru¢né, bud opravou chyby, nebo
prevodem virtualni skupiny agentl na nevirtudlni skupinu agentt odstranénim vyrazu
ze skriptu moznosti konfigurace.
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