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Compétence Expression Builder

Vous pouvez acheminer les interactions a l'agent plus de facon appropriée compétents a l'aide d'une
compétence expression ou d'une expression de statistique. Compétence Expression Builder vous
permet de créer deux types d'expressions, qui produisent un résultat du vrai ou faux.

Voir également : Flux de travail et les variables projet

A l'aide de la compétence Expression Builder

Ouvrez la compétence Expression Builder dans la propriété de cibles dans les cible bloquer comme
suit :

N o uoA

o

. Si vous n'avez pas déja fait, se connecter au serveur de Configuration. Dans le cas contraire, lorsque

vous sélectionnez une cible de type compétence, compétence Expression Builder ne sera pas
disponible.

Définir la valider les Expressions de compétence préférence.
En regard de la propriété cibles, cliquez sur sous valeur pour afficher la E= bouton.

Cliquez sur le EZi bouton. La boite de dialogue cibles s'ouvre.
Cliquez sur Ajouter dans la boite de dialogue de cibles.
Cliquez sur sous Type pour afficher une fleche vers le bas.

Cliquez sur la fleche vers le bas et sélectionnez le type de cible de compétence.

Cliquez dans le champ nom pour afficher la £z bouton.

9. Cliquez sur le 2 bouton pour afficher la compétence Expression Builder. Compétences et des

statistiques s'affichent dans la zone de texte inférieure.

* Compétence- le nom d'une compétence défini dans la base de données de Configuration.
Les noms de compétence sont limitées aux traits de soulignement et les caracteres
alphanumériques, ne peut pas commencer par un chiffre et ne peut pas dépasser 126
caracteres.

» Statistique- le nom d'une statistique/métrique défini dans la base de données de
Configuration. Le nom de la statistique dans une expression de compétence peut étre une
statistique agent utilisée en fonction de I'URS surlabasedesdonnéesdufabricantduballast, qui
renvoie la valeur actuelle de la statistique a une cible donnée. Par exemple, vous pouvez
étre amené a avoir URS revenir le nombre d'interactions en attente, ainsi qu'if un cible n'est
pas disponible, I'appelant va entendre le SVI annonce le nombre d'interactions devant lui.

La statistique doit étre rédigée au format : $(statisticname). Par exemple :
$(StatAgentLoggedIn)=1

A l'aide de la compétence

1.

Développer compétence. Objets de la compétence dans votre base de données de Configuration sont
répertoriés sélectionnées.
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2. Sélectionnez une compétence.

3. Créer la compétence expression a l'aide d'une combinaison de le symboles de comparaison, fonctions,
les valeurs et les variables. Un exemple est présenté ci-dessous.

Skill Expression Builder ' x|

Skill Expression Builder

Type an expression in the expression field

2 4 & X ¢ 9 =

Copy  Cut Paste Delete Undo Redo Yalidake
Expression Field

15panish=5&PRODUCTA >=5 ;I

4 o

Fow:l Column: 22

Expression Builder Data

b

— Operatars

Lagical &| I | '{ | i |Cumpari5':'n !=| = |“=| =| Z |:"=|

It';.fpe filker besxk PRODUCTA

[ WorkFlows variables ;I
= ) skl

B Bhanuskil

E English

E Laptops

E ProDUCTA

& PRODUCTE

E spanish
[ Statistic i

@ Ok, I Cancel

4. Cliquez sur le bouton pour valider la barre d'outils. Par exemple, I'expression
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Espagnol > 5 & ProductA >= 5

a été créée comme suit :

e Développer compétence. Double-cliquez sur espagnol. Cliquez sur le > symbole a insérer. Tapez
le numéro de 5 suivi d'un espace. Cliquez sur le bouton pour le & opérateur logique. Tapez un
espace. Double-cliquez sur ProductA. Cliquez sur le >= symbole. Tapez le numéro de 5.

¢ Cliguez surOK.

A I'aide de la statistique

1. Développer statistique. URS prédéfinis des statistiques s'affichent pour la sélection.
2. Sélectionnez un statistique.

3. Cliquez sur un symbole de comparaison.

4

. Créer une expression a l'aide d'une combinaison de le opérateurs de comparaison, fonctions, les valeurs
et les variables. un exemple est présenté ci-dessous :

$(RStatCallsInQueue) = 3 & $(RStatCost) = 2 | $(PositionInQueue)) >=6.

Remarque : Utilisation de la statistique RStatCost nécessite que vous avez mis en ceuvre pour votre
site de routage basé sur le colt. Pour obtenir une description de chaque statistique, consultez
['Universal Routing 8.1 Reference Manual.

5. Cliquez sur le bouton pour valider la barre d'outils.

6. Cliquez sur OK lorsque par le biais de création de I'expression pour revenir a la boite de dialogue de
cibles.

Symboles de comparaison

Le tableau ci-dessous décrit les symboles de comparaison utilisés pour évaluer une condition de
compétence.

Symbole Interprétation

Différente selon le type de données : Compétence -
I= n'est pas égal a la valeur de niveau indiquée.
Statistiques - n'est pas égal a la valeur statistique
indiqué.
Différente selon le type de données : Compétence -
inférieur a la valeur de niveau indiquée.
Remarque : en fonction de comment vous utilisez
cet opérateur, il est possible que plusieurs y
compris les agents qui n'ont pas de la compétence
a tous (nom de la compétence = 0). Par exemple,
avec l'anglais < 8, le module fonctionnelle de la file
d'attente inclut tous les agents avec la compétence
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<=

<span id="x.22left.22_<">

anglaise inférieure a 8 et également les agents
avec aucune compétence anglais du tout.

Statistiques - inférieur a la valeur statistique indiqué

Différente selon la type de données : compétence -
inférieure ou égale a la valeur de niveau indiquée.
Statistiques - inférieur a ou égale a la valeur
statistique indiqué

Différente selon le type de données : Compétence -
égal a la valeur de niveau indiquée. Statistiques -
égal a la valeur statistique indiqué.

Différente selon le type de données : Compétence -
supérieure a la valeur de niveau indiquée.
Statistiques - supérieure a la valeur de la
statistique indiqué

Différente selon le type de données : Compétence -
supérieure ou égale au niveau indiqué. Statistiques
- supérieure ou égale a la valeur statistique
indiqué.

Il s'agit d'une valeur du méme type de données en tant que I'élément de nom de données. La valeur
doit déja évaluent a un nombre entier. Flottant numéros ne sont pas pris en charge. Il existe

différentes limites selon le type de données :

* Compétence- cette valeur représente le niveau de compétence. Par exemple, un agent pourrait avoir
un niveau de compétence anglais supérieur a 3 (anglais > 3). Un agent peut étre exclu d'une
compétence en définissant le parametre niveau de compétence de cet agent pour cette compétence a

zéro dans la couche de configuration (anglais=0).

e Statistique- cette valeur représente la valeur de la métrique de statistique. Par exemple, un agent
peut étre état prét plus de 20 secondes ($(StatTimeInReadyState) > 20).

Opérateurs logique

Utilisez les opérateurs de la logique d'évaluer plusieurs expressions conditionnels ensemble. Les
opérateurs de la logique suivants sont pris en charge :

* AND (&)
* OR(]).

Les AND et ou logique opérateurs ont la méme priorité. Par exemple :

Anglais >3 & $(StatAgentLoggedIn)=1

Variables et littéraux

En commencant par 8.1 :

e Composer prend en charge des variables dans des expressions de compétence (qu'elles apparaissent
dans I'arborescence de I'Expression de compétence builder).
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* Vous devez placer des expressions littérales entre guillemets simples.

Arriere-plan : Précédemment, Composer ajoutée automatiquement les guillemets simples autour de
I'expression entré par I'utilisateur. Maintenant que variables sont pris en charge, Composer doit
distinguer les variables et chaines littérales. Par conséquent, vous devez placer littérales chaines
entre guillemets simples.
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