
通過技能放鬆配置Webex聯絡中心路由
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本檔案將介紹 在Webex客服中心通過技能放鬆配置路由的步驟。

必要條件

需求

思科建議您瞭解以下主題：

Webex客服中心流量控制活動和流量 •
Webex客服中心技能型路由•

採用元件

本檔案中的資訊是根據以下Webex客服中心軟體版本：

Webex客服中心流量控制•

本文中的資訊是根據特定實驗室環境內的裝置所建立。文中使用到的所有裝置皆從已清除（預設
）的組態來啟動。如果您的網路運作中，請確保您瞭解任何指令可能造成的影響。

背景資訊

Webex Contact Center的核心原則是為管理員/主管/流量設計人員簡化和動態路由，以便根據業務
需求即時進行更改。無論客戶使用何種管道，企業都必須為其聯絡中心選擇正確的路由策略。對於
聯絡中心，路由的功能類似於飛機的動力裝置（引擎+螺旋槳）。對管理員來說，首要任務是高效地
使用路由策略，以確保任何客戶端在隊列中等待適當的資源時都不會感到沮喪。Webex客服中心提
供技能放鬆選項，作為SBR（基於技能的路由）設定的一部分，可幫助管理員/流程開發人員按照規



定將個人與可快速滿足其需求的資源進行匹配。技能放鬆有助於動態調整已分配的技能需求，以響
應客戶端等待時間和服務級別。管理員/流程開發人員可以將多個步驟配置為技能放鬆配置的一部分
。該部落格的目的是提供指令來配置SBR以通過多個步驟進行技能放鬆。

設定

驗證

組態



上圖突出顯示具有技能鬆弛配置的SBR。



技能放鬆的目標是提供一種機制，將客戶機的特定屬性與可用座席在服務級別內的唯一技能集進行
匹配。這種方法平衡了聯絡中心環境中對支援效率和成效的需求。 使用技能放鬆配置，可以從不同
的步驟中選擇代理池，並可形成基於環的選擇。

在上方示例中，聯絡中心維護一個60秒的服務級別目標來管理支援組中的互動。對於特定客戶，需
要更熟練的支援技術人員來處理更複雜、更詳細的互動。為了支援此要求，技能放鬆可用於首先尋
找高技能的服務代表，並將座席技能熟練程度與互動的複雜程度相匹配。要瞭解服務級別目標為
60秒，路由邏輯可以在聯絡人在服務級別內安全地尋找具有適當體驗的資源時最佳化代理選擇。如
果找到資源，則聯絡人將被傳送到提供最佳匹配的代理。  如果未立即找到任何資源，且服務級別目
標已接近目標，則技能放鬆可以擴大座席池，使之包括在聯絡人意圖方面經驗不足但仍可提供服務
的資源。根據聯絡中心的業務目標，可以儘可能擴大座席池的規模。 

相關資訊 

思科技術支援與下載•

https://www.cisco.com/c/zh_tw/support/index.html?referring_site=bodynav


關於此翻譯
思科已使用電腦和人工技術翻譯本文件，讓全世界的使用者能夠以自己的語言理解支援內容。請注
意，即使是最佳機器翻譯，也不如專業譯者翻譯的內容準確。Cisco Systems, Inc. 對這些翻譯的準
確度概不負責，並建議一律查看原始英文文件（提供連結）。


