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介绍 

本文档介绍如何在 Mitel MiContact Center Solidus 中使用 Web Manager 应用程序。 

此 Web Manager 应用程序向主管和经理提供有关“座席组”和“服务组”的实时信息，然后主管
和经理可调整联络中心的各项参数，例如需要的各项技能。 

该应用程序还可用作“壁板显示”，以显示一系列的监控屏幕。 

有关如何配置 Web Manager 应用程序和如何从互联网访问该应用程序的更多信息，请参阅“移动
和 Web 版应用程序配置指南”。 
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启动应用程序 

安装完成后，可通过局域网从下列位置访问 Web Manager Web 版应用程序： 

http://<Solidus Server>/WebApps/ContactCenter 

其中，<Solidus Server> 为托管 Solidus Web 服务的服务器名称或 IP 地址。 

视公司 Web 站点配置而定，该应用程序还可以从互联网和通过安全 (HTTPS) 连接访问。 

身份验证 

租户选择 

在启动界面的“登录”屏幕上，用户必须首先从顶部列表中选择一名“租户”。（在非租用安装
中，无需此步骤。） 

若主管或经理已经从相同的 Web 浏览器登录，则先前选中的租户显示为预选中状态。 

使用 MICC ENTERPRISE 登录 

要使用 MiCC Enterprise 进行身份验证，主管或经理必须提供有效的登录 ID 和密码进行身份验
证（按照“配置管理器”或“Web Manager”的设置输入）。 

使用其他服务登录 

如果选中的租户已由外部“身份提供程序”配置，则用户可单击相应的按钮，通过该服务进行身份
验证。 

首次以这种方式进行用户身份验证时，会出现一个“单次注册”屏幕，用户必须在此提供登录 ID 
才能通过验证。在后续登录时，用户会被立即识别。 

 

覆盖式菜单 

完成身份验证后，即可使用右上角的按钮来打开（和关闭）应用程序菜单。 

菜单提供对所有可配置对象的访问功能，例如：“服务组”、“用户”、“技能”、“座席组”、
“未就绪原因”、“呼叫限定代码”等。 

它还可链接至“壁板显示”屏幕的列表和“日程安排程序”应用程序。 

已进行身份验证的用户还可使用此菜单注销应用程序。 
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联络中心配置 

要配置联络中心的元素和参数，需在整个应用程序当中使用 3 大类屏幕： 

• 元素列表， 

• 用于创建或修改特定元素的编辑窗体，和 

• 定义元素关联的分配屏幕。 

列表 

一张列表按多列视图的形式显示联络中心的若干元素，每个视图显示各项元素的重要属性。每一行
开头都有一个复选框，用以选择相应的元素，也可同时选择多行。 

列表的顶部是工具栏，包含可对列表或选中元素执行各项操作的按钮。 

“创建”操作始终处于启用状态，工具栏上有一些按钮只有在列表中选中一个元素时才可启用（例
如“编辑”按钮），其他的一些按钮在当前选中一个或多个元素的情况下处于启用状态（例如“删
除”按钮）。 

编辑窗体 

创建或修改联络中心元素时（“创建”或“编辑”按钮），则会打开相应的编辑窗体。在此屏幕下
可定义已配置元素的基本属性。 

如果在给定的输入字段内输入了无效数值（例如输入了无效字符或超出范围的数字），则会显示适
当的消息以帮助改正错误，直至全部条目均为有效值后，窗体才会保存。 

分配屏幕 

概览 

某些元素可被分配到其他元素中。可通过按如下所示进行组织的类似分配屏幕执行这些分配。 

顶部列表包含用于分配的元素。在此列表中可选择多行。 

底部列表包含先前被分配元素的目标元素。通常可选择多个目标元素，但将用户分配至座席组时除
外。 

在顶部列表和底部列表中进行完所有选择后，即可应用/保存屏幕：所有分配将一步执行。 

在大多数分配屏幕中，在顶部列表中选择的所有元素可分配到底部列表的目标元素，而顶部列表中
没被选择的元素则不会从这些目标元素中分配。但是，技能分配的操作有所相同，详情如下。 

预选 

在按下“分配”按钮之前，如果一些可分配的元素或目标在初始列表中被选中，则分配屏幕将在顶
部列表或底部列表中预选这些元素或目标。 
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例如：从“用户”列表中选择 5 位“用户”，然后单击“分配至座席组”按钮，则会显示“将座
席分配至座席组”屏幕，且这 5 位用户在顶部列表中处于被预选状态。 

当前分配 

在按下“分配”按钮之前，如果某个单独的目标元素在初始列表中被选中，则分配屏幕不仅会在底
部列表中预选该目标元素，也会在顶部列表显示当前被分配的元素。 

例如：从“座席组”列表中选择一个单独的“座席组”，然后按下“分配座席”按钮，则会显示
“将座席分配至座席组”屏幕，此“座席组”在底部列表中处于被预选状态，且当前被分配至此
“座席组”的所有“用户”在顶部列表中也处于被预选状态。 

“用户”、“服务组”或“技能模板”的当前分配技能水平也可通过这种方法查看。 

技能水平分配 

分配技能给“用户”、“服务组”或“技能模板”比较特殊，因为某一特定水平是针对每一项选中
的技能而设定的。 

在技能分配屏幕中，顶部列表不仅用于选择某些技能，还会用于指定它们的数值水平。与其他分配
屏幕相比，有两大主要差别。 

• 只有选中的技能（和水平）才能应用到目标元素中。 

在应用分配屏幕时，顶部列表中未选中的行被忽略掉：相应技能的水平在目标元素中不会
发生改变。 

• 要从目标元素中移除某项特定技能，必须在顶部列表中选中相应的行，而且技能水平要设
为 0。 

这种设计旨在轻松改变某个单独技能水平的同时保持其他技能水平不变。举例来说，除了能反映出
每位座席个人能力的更为传统的技能外，这种机制还可以让经理使用其他技能来代表座席团队，例
如语言知识。 

示例 

假定对 3 项技能进行定义，以代表每位座席的法语、英语和瑞典语技能的特定水平。“前台部
门”团队由另外的技能代表。定义一个“服务组”，以便选择属于这个团队的座席，即让“前台部
门”技能水平大于 0。而其他技能也可用于依据语言知识更精细地选择座席。 

在呼叫高峰期，如需快速添加 100 位座席至“前台部门”团队，经理可打开将技能分配至座席屏
幕，然后只需选择“前台部门”技能行并将 100 位座席的技能水平设置为 1。所有其他技能水平
均保持不变，这是满足要求的，因为这 100 位座席中的每一位都仍旧具有相同的语言水平。 

在分配期间创建一项技能 

可以在“技能”分配屏幕，创建一项新的技能，应用于目标元素。 

这需要输入一个名称并且按下“创建技能”按钮。新的技能随即创建并添加至顶部列表中，且技能
水平设置为 1。其他选中的技能行和相关联的水平不会被修改。 

此时仍可修改技能水平，当按下“保存”按钮时，才执行真正的分配。 
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在分配期间应用技能模板 

在“技能”分配屏幕中，从下拉式列表中选择一个“技能模板”，按下“应用模板”按钮，将此模
板与顶部列表合并。 

尚未选中的或水平较低的技能将被更改，以匹配模板中的技能水平。选中的、但不属于模板的技能
以及已经选中的、具有比模板中技能更高水平的技能，都不会被修改。 

此时仍可修改技能水平，当按下“保存”按钮时，才执行真正的分配。 

搜索筛选器 

在某些列表和分配屏幕中，可应用搜索筛选器，以便让列表只包括那些匹配筛选器的项目。 

匹配给定技能和水平的座席 

此筛选器可限制“用户”（座席）列表仅显示某一特定技能的技能水平大于或等于给定值的用户
（座席）。 

匹配服务组技能的座席 

此筛选器可限制“用户”列表仅显示那些具有足够技能水平、可为特定“服务组”提供服务的用
户。 

可以依据“服务组”的第一、第二和/或第三技能选择来筛选“用户”。 

属于某一座席组的座席 

此筛选器可限制“用户”列表仅包括某一给定“座席组”的成员。 

匹配座席技能的服务组 

此筛选器可限制“服务组”列表仅显示那些只有某位特定用户（座席）具有足够技能来提供服务的
服务组。 

可以依据第一、第二和/或第三技能选择来筛选“服务组”。 

预定的配置 

大多数分配屏幕允许立即应用修改或针对未来应用进行预定。那些更改也可定期重复。 

配置的可计划性更改 

将技能分配至座席 

此预定的更改主要在于，将具有某一关联水平的“技能”列表分配到某一座席（“用户”）列表
中。 

将某一技能的水平值选择为等于 0（零），即可从座席中移除此项技能。 
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部分技能分配或全部技能重置 

在给定的预定更改期间可以分配任何数量的技能：不会强制要求为系统（或租户）中定义的所有
“技能”设置新的水平。当应用预定的更改时，未被选中的技能将保持其当前水平。 

相反，也可以预定将所有“技能”和水平完全重置为预定义的值。为此，当定义预定的更改时，必
须选中系统（或租户）中定义的所有“技能”，且要指定相应的水平（设置为 0 可移除“技
能”）。 

将技能分配至服务组 

此预定的更改主要在于，将具有某一关联水平的“技能”列表分配到某一“服务组”列表中。 

也可计划添加或移除某项第二或第三技能选择。预定的更改允许在一次操作中修改第一、第二和第
三技能选择。 

将某一技能的水平值选择为等于 0（零），即可从“服务组”中移除此项技能。 

部分技能分配或全部技能重置 

此处同样可在给定的预定更改期间分配任何数量的技能。当应用预定的更改时，未被选中的技能
（和技能选择）保持其当前值。 

也可以预定将所有“技能”和水平完全重置为预定义的值。为此，当定义预定的更改时，必须选中
系统（或租户）中定义的所有“技能”（如果选中了多项技能选择，则要针对每一项选择选中所有
“技能”），且要指定相应的水平（设置为 0 可移除“技能”）。 

将座席分配至座席组 

此预定的更改主要在于，将某一座席列表分配到某一特定的“服务组”中。 

从某一“座席组”中取消一些座席的分配，必须通过将这些座席分配到另外的“座席组”来实现。
（此项功能并非只针对配置的日程安排。） 

触发 

每天日程安排 

每天日程安排每 N 天触发一次，其中，N 可在 [0, 366] 的区间范围内选择。 

N 的默认值是 0（无重复）：因此，这样的日程安排相当于只进行一次计划的配置更改。 

每周日程安排 

每周日程安排每 N 周触发一次，其中，N 在 [1, 53] 的区间范围内。N 的默认值是 1 （每
周）。 

可任意选择一个或多个工作日来指示，在这周内的什么时间触发更改。如果选择多个工作日，则在
此周内将触发多次更改。 
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触发时间和有效间隔 

不论选择的频率是什么，都可以为预定的更改指定一个激活日期和时间，以及一个可选择设置的终
止日期和时间。 

默认的激活日期是定义预定更改的日期。还可指定激活触发时间，默认情况下设置为当前时间起一
个小时后激活。 

如果不指定终止日期和时间，则预定的更改一直有效（直至手动删除为止）。 

启用和禁用触发 

一个用来控制启用（活动的）或禁用给定触发的选项。 

默认情况下，当预定一项新的配置更改时，即启用相应的触发。 

预定更改的管理 

任何时候，都可以从覆盖式菜单查看所有的预定配置更改列表。 

当然也可以编辑特定条目，修改相关联的配置更改（例如目标座席或技能水平）或重新定义触发选
项（例如频率）。 

从列表中选择一个或多个条目后，也可以在一次操作中启用（激活）、禁用或删除它们。 

实时监控 

监控数据可在多个屏幕中实时显示和更新，以帮助用户对联络中心的日常管理作出决策。 

用户列表 

“用户”列表中的每一行都显示下列实时监控数据。 

• 座席状态：“注销”、“服务中”、“空闲”、“未就绪”、“传入”等。 

• 各类媒体的就绪或未就绪状态：语音、电子邮件和 SMS、开放媒体、聊天。 

服务组列表 

“服务组”列表中的每一行都显示下列实时监控数据。 

• “服务水平”百分比，当低于目标时颜色从绿色变为红色。 

• 队列中的会话/呼叫数量 

• 最长等待时间 

• 空闲座席占已登录座席的比例 
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单独的服务组 

单击“服务组”列表下的某一“服务组”名称可以打开单独的监控屏幕，该屏幕分割为多个面板。 

一些面板显示在绩效数据显示间隔计算的数据（用 ↔ 符号表示）而其他数据则代表瞬时值（用 ϟ 
符号表示）。绩效数据显示间隔持续时间在屏幕下方显示。 

左上角的计量器显示服务水平配置的阀值（在标题中）。指针位置对应（当前绩效数据显示间隔内
的）服务水平值，视服务水平目标而定，显示在红色或绿色区域。 

顶部中间位置的计量器指针显示（当前绩效数据显示间隔内的）放弃率。如果为此“服务组”定义
了放弃率大于的阀值，则计量器划分为相应的绿色和红色区域。 

右上角的饼图包含了在当前绩效数据显示间隔期间接收到的会话的汇总。应答的、放弃的和溢出的
会话数量，由不同的部分表示，会话总数在面板标题中指示。 

左下方饼图显示了在当前已登录座席中，处于空闲、占线、占线（其他）和不可用状态座席的再划
分比例。已登录座席的总数在面板标题中指示。 

右下方的次级面板显示有关当前等待会话的数据。 

• 等待会话的总数（在标题中）。 

• 最长等待时间。 

• 所有已配置的技能选择以及当前活动的技能选择的预计等待时间。 

超过配置管理器中为此“服务组”配置的阈值的数量（分别为队列中的呼叫数量、实际等待时间和
预计等待时间）将突出显示。 

直接访问屏幕 

所有显示实时监控数据的屏幕均设计为可直接访问。因此，可在 Web 浏览器中对其分别添加书签
或使其分别显示在“Solidus Agent”选项卡中。 

要隐藏不需要的顶部区域和工具栏，下列查询字符串可附加在这类屏幕的 URL 中： 

?hideTop=true&readOnly=true 

例如，“用户”列表屏幕可直接通过下列 URL 访问。 

Error! Hyperlink reference not valid. 
Server>/WebApps/ContactCenter/tenants/1/Users?hideTop=true&readOnly=true 

为了创建直接访问链接，相同的查询字符串参数可添加至“服务组”列表的 URL 或单独“服务
组”监控屏幕的 URL 中。 

“壁板显示”模式 

除正常显示模式外，还提供了“壁板显示”模式，此模式可显示对实时监控屏幕的选择。 

为了使屏幕空间最大化显示有用信息，顶部区域和工具栏在此模式下隐藏。 
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配置 

在每一个显示实时信息的屏幕上，都可按下一个按钮，将选中的元素添加作为新的“壁板显示”屏
幕。 

“壁板显示”屏幕列表（可通过菜单访问）可用于更改屏幕排序和删除这些屏幕。 

按下“开始显示”按钮，将应用程序切换至“壁板显示”模式：然后，列表中的所有屏幕会自动地
逐一显示。 

按下 Esc 键，将应用程序切换回正常模式。 

屏幕调整 

当在“壁板显示”模式下使用时，应用程序通常是在计算机上运行，而不是在移动设备上运行。因
此，Web 浏览器内容应当占据全屏，这就需要进行手动操作 (F11)。 

切换至“壁板显示”模式后，必须手动调整缩放比例至特定的屏幕尺寸和分辨率。可以通过浏览器
菜单来完成或最好使用 Ctrl + 或 Ctrl 鼠标滚轮组合来实现。 

这些建议以信息弹出窗口的形式提醒用户。 

退出应用程序 

作为一类 Web 应用程序，Web Manager 将在浏览器窗口关闭或浏览其他 URL 时终止运行。



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


