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Customer Engagement

Campaign Manager je vykonny nastroj pro spravu kampani a seznamu. Je navrzen s funkénosti a
funkcemi zaméfenymi na zvySeni poc¢tu spojeni s pravicovou stranou a dosazeni obchodnich cild
kampané prostfednictvim vicekanalovych odchozich interakci. Sluzba Campaign Manager
umoznuje planovani rlznych strategii vybéru podle denni doby a dne v tydnu. Umoznuje Fidit
sekvenci komunika¢nich kanall nebo inteligentné fidit nejlepsi kanal nebo ¢&islo pro kontakt v
optimalnim Case. Sluzba Campaign Manager zajistuje soulad s federalnimi, statnimi zakony, zakony
TCPA a FDCPA (nafizeni F) a zarover maximalizuje pen- etration seznamu s vysokou mirou
uspésnosti.

Integrace

Webex Contact Center

Sluzba Campaign Manager poskytuje sluzbu Campaign Manager a dodrzovani predpist pro Webex
kontaktni centrum. Webex Contact Center pouziva vestavény Dialer pro rizné rezimy tempa.
Sluzba Campaign Manager poskytuje informace pro spravu taktu a také dodrzuje vSechny
pozadavky na dodrzovani predpisl. Sluzba Campaign Manager fidi Webex kampané kontaktniho
centra z aplikace.

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka -5-
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Uzivatelska prirucka sluzby Campaign
Manager

Prihlaseni do sluzby Campaign Manager

Postup pfihlaseni do sluzby Campaign Manager:
Prihlaseni pomoci prihlasovacich udaji uzivatelti sluzby Campaign Manager

1. PrFejdéte na pfihlasovaci stranku sluzby Campaign Manager. Adresa URL se dodava s balickem sluzby
Campaign Manager.

2. Zadejte ID uzivatele a pocate¢ni heslo dodané s balickem. Chcete-li pfidat uzivatele nebo
spravce, prectéte si Clanek Uzivatelé sluzby Campaign Manager.

Prihlaseni pomoci ovéfovani systému Windows

Pokud spravce nakonfiguroval ovéfovani uzivatell systému Windows, pfihlaste se ke sluzbé
Campaign Manager pomoci pfihlaSovacich udaju domény.

Chcete-li pfidat uzivatele okna, prectéte si téma Uzivatelé okna.
Prihlaseni pomoci zprostiedkovatele identity jednotného prihlasovani (SSO)

Pokud spravci aktivovali ovéfovani SSO, pfihlaste se pomoci zprostfedkovatele identity jednotného
pfihlaseni (SSO). Chcete-li pfidat SSO uzivatele, pfectéte si téma _SSO Uzivatelé.

Heslo

Pro hesla plati nasledujici pravidla:
- Prestoze hesla mohou mit délku 8 az 10 znakd, délku hesla nastavuje podnikovy spravce,
takze minimalni pocet znak( maze byt vétsi nez 8.
- Hesla nemohou zacinat ani kon¢it mezerou.
- Podtrzitko (_) nelze pouzit jako posledni znak hesla.
- Platné znaky pro hesla jsou A-Z, a-z, 0-9, specialni znaky $-_.+!*() a mezery.

- Ackoli mohou byt pouzity jiné specialni znaky, mohou zpUsobit problémy pfi zadavani hesel z
pfikazového fadku nebo do webové adresy, takze je tfeba se jim vyhnout.

- Silna hesla obsahuji kombinaci pismen, Cisel a specialnich znakd. Hesla spojena se
zabezpecCenymi podniky musi obsahovat alespori jedno z nich.

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka -6 -
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Zmeénit heslo

Zména hesla k uctu:
1. Na libovolné strance kliknéte na ikonu Uzivatel a kliknéte na Zménit heslo.
Zadejte aktualni heslo.

Zadejte nové heslo a potvrdte opétovnym zadanim.

> oo

Kliknéte na Odeslat.

Konzola sluzby Campaign Manager

Konzola sluzby Campaign Manager je modul pro spravu, ktery umoznuje provadét mnoho uloh
spravy:

- Konfigurace parametr( aplikace

- Sprava kampani

- Sprava seznamu

- Sprava administrativnich a dozorcich uzivatelQ

- Udrzujte strategie hovort a obchodni vysledky

- Konfigurace e-mailovych a SMS kanalt

- Vytvorte privodce volanim, které mohou agenti pouzivat.

Poznamka: Nasledujici informace nejsou v aplikaci Webex Contact Center podporovany, ale v
dokumentu mohou byt odkazy:

- E-mailové, SMS a IVR kampané

- Zavolat zpét

- Volani AEM (Agent-Executive Mapped).

Jazykova podpora

Sluzba Campaign Manager poskytuje podporu pro vice jazyk(, napfiklad angli¢tinu, ¢instinu (tradic¢ni),
thajstinu, némcinu, japonstinu, italtinu, francouzstinu a Spanélstinu. UzZivatelé si mohou vybrat jazyk v
dobé instalace.

Domovska stranka
Nasledujici tabulka popisuje rizné prvky aplikace Homepage:

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka -7-
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Pole Popis
Ikona nabidky = Slouzi k rozbaleni nebo sbaleni levé hlavni nabidky.
Ikona . . . . .
. . Pocet vystrah systému generovanych systémem.
oznameni
Informace o Definujte informace o uzivateli.
uzivateli
UZivatelské PfihlaSené uzivatelské jméno.
jméno

Zménit heslo Umoziuje zménit heslo.

Odhlasit Odhlasi vas z aplikace.

Zobrazuje odkazy na rlizné moduly aplikace. To také obsahuje informace o
Podokno b .
nabidky autorskych pravech.

Informace o Zobrazi aktualni verzi aplikace.
verzi

Oblast obsahu = Zobrazi konfigurovatelna pole jako vstupni oblasti, rozeviraci seznamy,
zaSkrtavaci policka atd.

Widgety domovskeé stranky

Domovska stranka obsahuje nasledujici widgety:

- Snimky v realném Case

Rychlé odkazy pro konkrétni kampan

Seznam ukolt

Rychlé odkazy pro celou aplikaci

Snimky v realném c¢ase
Tento widget obsahuje snimky, které poskytuji Zivy, vysokouroviovy, 360stupnovy pohled na aplikaci.
Nasledujici informace jsou kumulativni pro aplikaci od jeji instalace a prvniho pouziti:

- Aktivni kampané — v této ¢asti se zobrazuje pocet aktivnich kampani pro celou aplikaci.
Zobrazi se také pocet kampani v kategoriich Celkem, Neaktivni a Uplynulé.

° Celkem - Celkovy pocet kampani vytvofenych v aplikaci.

° Neaktivni — celkovy poCet kampani, které se aktualné nerealizuji — v Casové
pozastaveném nebo zastaveném stavu.

o Uplynulé — Celkovy pocet kampani, které prekroCily datum a ¢as ukonceni kampané.

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka -8-
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Celkovy pocet kontaktt — celkovy poéetvkontaktl‘] nahranych do aplikace ve vSech kampanich.
To také ukazuje rozdéleni Otevienych, Cerstvych (dosud nevytoCenych), Planovanych,
Zavienych a dalSich kontakt.

o QOtevieno - pocet kontakt Otevfit v aktualnim okamziku. Tato ¢isla zahrnuji hovory,
které jsou doruceny do Ciselniku, ale dosud nebyly vytoCeny.

° Fresh - Pocet kontaktu, které do tohoto okamziku nebyly vytoCeny ani jednou.
Tato Cisla zahrnuji kontakty, které jsou doru€eny do &iselniku, ale dosud nebyly
vytoCeny.

° Naplanovano - Pocet kontaktd, u kterych je naplanovano vytaceni. Jedna se o soucet
taktd, které maiji stav 0 (Oteviené) nebo 4 (Doru€eno) a IsFresh=0
o Uzavfeno - pocet uzavienych kontaktu.

o QOstatni - Kontakty, které nelze dorucit - soucet kontaktl, které jsou vycistény (stav
kontaktu = 9), vyprazdnény/uzavieny pomoci funkce Sprava kontaktu (stav kontaktu =
7) a vyprsela platnost (stav kontaktu = 34).

Nasledujici informace obsahuji Udaje pouze pro aktualni den:

Vytocené kontakty — zobrazuje celkovy pocet kontaktu vyto¢enych ve vSech kampanich.
Kontakty pfipojeny — zobrazuje celkovy pocet Uspésné pripojenych kontaktd

Volané hovory — zobrazuje celkovy pocet hovorl vytoéenych ve vSech kampanich. To
zahrnuje vicenasobné vytaceni pro stejné kontakty. Toto Cislo se zvySi i v pfipadé, ze je
hovor spojen s hlasovou schrankou zakaznika.

Hovory spojené — zobrazuje celkovy poc€et hovort spojenych mezi operatorem a zakaznikem
napfi¢ vSemi kampanémi. To zahrnuje vice pfipojeni pro stejné kontakty.

Rychlé odkazy

Tento widget vas propoji s rliznymi strankami v aplikaci napfi¢ vSemi kampanémi. Diky tomu je
navigace na pozadovanou stranku snadnéjsi a rychlejsi jedinym kliknutim z domovské stranky.
Chcete-li pfidat stranky do rychlych odkazu, provedte nasledujici kroky:

1.

Kliknutim na polozku Nastaveni na fadku zahlavi widgetu Rychlé odkazy pfidejte novou
stranku rychlého odkazu. Zobrazi se vSechny stranky, které Ize pfidat jako rychlé odkazy na
tento widget.

Zaskrtnéte policka odpovidajici strankam, které chcete zobrazit ve widgetu Rychlé odkazy.

Kliknéte na Ulozit.

Rychlé odkazy pro konkrétni kampan

Tento widget vas odkazuje na rizné stranky tykajici se kampani v aplikaci.

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka -9-
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1. Kliknutim na moznost Kampan zobrazite stranku se zaznamem kampané.
2. Kliknéte na tlac€itko Upravit na panelu akci kampané , pro kterou chcete rychly odkaz.

3. Kliknutim na odkaz u pozadované polozky konfigurace umistéte rychly odkaz do widgetu.
Kliknutim na Odstranit rychly odkaz odstranite.

Seznam ukolu

Aplikace poskytuje vestavény seznam ukold, ktery je uzitecny pro sledovani nebo spravu
aktivit, které maji byt zpracovany spravcem dialeru. Tento widget funguje jako vSestranny denik
vlozeny do aplikace. Mizete pridat ukoly, které je tfeba feSit v seznamu ukold.

Widget Seznam ukolu zobrazuje zbyvajici ¢as k dokon&eni Ukolu v riznych barevnych kédech:
- Zelend, pokud je zbyvajici ¢as k provedeni ukolu ve dnech.
- Oranzova, kdyz je ukol zitra splatny.
- Modra, pokud je zbyvajici ¢as k provedeni ukolu v hodinach.
- Cervena, pokud je zbyvaijici ¢as k provedeni tkolu v minutach.
Poznamka: Zpozdéné ukoly jsou zobrazeny bez barevného kddu. Mlzete je odstranit.
Chcete-li pfidat ukol, provedte nasledujici kroky:
1. Kliknutim na tlacitko Pridat novy v zahlavi seznamu ukoll pfidejte novy ukol.
2. Zadejte nazev ukolu. Muzete napfiklad spustit kampar na spusténi v SMS rezimu.

3. Zadejte Aktivitu , kterda ma byt provedena jako soucast Ukolu. Aktivita souvisejici s vySe
uvedenou polozkou je Vytvorit SMS kampar.

4. Zadejte datum a €as dokonceni ukolu.

5. Kliknéte na Ulozit.

Poruseni licence

Domovska stranka zobrazi statickou vystrahu v nasledujicich situacich:
- Nakonfigurované dny pred vyprSenim platnosti licence, odpocitavani do data a ¢asu vyprseni licence.
- Odpocitavani do data ukonceni, kdy to zacne.
- DalSi podrobnosti viz PoruSeni licence. UzZivatelé by méli provést pfisluSnou akci k obnoveni licenci.

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka -10
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Kampan

Kampan je kolekce zaznamu/kontaktl. V kampani muzete nahravat kontakty, definovat prioritu
vytaceni, planovat strategie a provadét rizné dalSi ukoly. Kampané muzete také pouzit ke
zpracovani zpétnych volani, ktera jsou iniciovana na zakladé pozadavku zakaznika na zpétné volani
nebo automaticky iniciovana systémem z dlivodu nekontaktovani zamyslené osoby. Kamparn funguje
jako kolekce seznaml, kde kazdy seznam obsahuje nahrané kontakty.

Tato ¢ast umoziuje integraci s kampani partnerského produktu (specifické pro vytaceni) nebo s
frontou (nespecifickou pro vytaceni) pro nacteni podrobnosti. Tato ¢ast navic umoznuje pfifadit
kampan ke skupiné.

Pozadavky

Pfedpoklady pro vytvofeni kampané jsou uvedeny nize:

Mode - Razné metody, pomoci kterych mizete oslovit zakaznika. Pfiklady rezimG jsou Telefon
domu, Telefon do zaméstnani, Mobilni (hlas), SMS, E-mail a SIP, Socialni média (WhatsApp,
Twitter, Facebook Messenger atd.).

Pozndmka: Rezimy SIP, SMS, e-mailu a socidlnich médii (WhatsApp, Twitter a Facebook
Messenger budou k dispozici v budouci verzi.

Kontaktni strategie - Kontaktni strategie je o konfiguraci sady pravidel pro rizné rezimy. Tato
sada pravidel rozhoduje o rezimu, ve kterém je kontakt dosazen (obvykle na zakladé vahy
pfifazené rezimu), o Case, kdy je kontakt dosazen v ur€itém rezimu, o €ase, kdy jsou opakovani
vytaCena v nakonfigurovanych rezimech atd. DalSi podrobnosti najdete v tématu Kontaktni
strategie.

Casové pasmo - Seznam &asovych pasem nakonfigurovanych pro odchozi kampar. To je dulezité
pro provadéni kampani a také pro vytaceni kontaktd v pfislusSném ¢asovém pasmu. DalSi
podrobnosti naleznete v Casti Casova pasma.

Poznamka: Pfi pfidavani nazvu kampané nesmite uvadét vice nez 60 znakl ani zadné
specialni znaky .

Ty jsou podrobnéji popsany v pfislusnych oddilech.

Zaciname

V levém podokné nabidky kliknéte na polozku Kampan a zobrazi se
domovska obrazovka kampané. Nasledujici podrobnosti pro kazdou
kampan jsou uvedeny nize:

Poznamka: Kliknutim na libovolné zahlavi mfizky sefadite data ve vzestupném a sestupném poradi
podle mfizky. Sloupec Stav dokonéen (%) je sefazen nejprve podle stavu a potom podle procenta.

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka -11
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Procento kampané se vypocita pomoci nasledujiciho vzorce:

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka
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TotalPercentage = CompletedCalls * 100 / TotalCalls
Ve vySe uvedeném vzorci se dokon&ena volani vypocitaji nasledujicim zplsobem:
CompletedCalls = Pocet (uzavieno) + Pocet (ostatni)

1. Kanal jako hlas, e-mail, SMS nebo kombinace hlasu a nehlasu.
2. Kliknutim na Nazev kampané nactéte podrobnosti kampané pro Upravy.

3. Nazev skupiny, do které kampan patfi. U kampani se sdilenym seznamem neni uvedena
zadna konkrétni skupina kampani. zobrazuje se pouze jako sdileny seznam.

4. Datum zahajeni Denni €as zahjeni — datum zahajeni kampané a denni ¢as zahajeni
kampané.

5. Datum ukonéeni Denni ¢as ukonceni — datum ukon&eni kampané a denni ¢as
ukonceni kampané.

6. Stav a Dokonceno:

a. Vytvoreno - Vytvofi se kampan a jesté se nespusti vytaceni kontaktl. Stavovy fadek je svétle
modry.

b. Executing - Kampan v bézicim stavu, tj. vyta€eni kontaktd. Stavovy Fadek je zeleny.

c. Spusténi — Kdyz spustite jednu nebo vice kampani pomoci tlaCitek Akce stranky, stav
se zobrazi jako Spusténi. Kliknutim na tlacitko Obnovit potvrdte, Ze kampari byla
spusténa a stav se zménil na Provadéni.

d. Zastaveni — Kdyz zastavite jednu nebo vice kampani pomoci tlaCitek Akce stranky,
stav se zobrazi jako Zastaveno. Kliknutim na tlac¢itko Obnovit potvrdte, ze se kamparn
zastavila a stav se zménil na Zastaveno.

e. Zastaveno — kampan neni spusténa. Stavovy rfadek je Cerveny.

Poznamka: Kampan ve stavu Zastaveno se automaticky nezméni na Provadéni v
nastaveném Case operace kampané. Administrator by mél tyto kampané spustit ruéné.

f. Skupina zastavena — mapovana nadfazena skupina kampani je spravcem
deaktivovana. VSechny kampané ve skupiné zakazanych jsou ve stavu Skupina
zastavena. Stavovy radek je Cerveny.

g. Cas pozastaven —kampari je pozastavena (v doéasné zastaveném stavu). Kampari
je automaticky ¢asové pozastavena mimo nastavené hodiny pro provedeni, svatky,
vikendy, nefunkéni den v tydnu atd. V dobé& nakonfigurované operace kampané se stav
automaticky zméni na Provadéni. Stavovy Fadek je béZovy.

h. Uplynulé - Kampané, které prekrocily nakonfigurované datum a ¢as ukonceni, jsou
oznaceny stavem Uplynulé a stavovy Ffadek je hnédy.

i. Dokonéeno - Procento zobrazené na konci stavového rfadku udava procento
vyto€enych kontaktu (z celkového poctu kontaktl nahranych pro kampari).

j. Etc - Odhadovany €as dokonceni vSech vytacenych kontaktd v kampani, které maji
byt vytoCeny. Ta se vypocitava na zakladé historickych a aktualnich udaju o
celkovém poctu pfihlaSenych zaznama a celkové doby zpracovani.
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Statistiky kampané

1. Celkem - Celkovy pocet kontaktt nahranych pro kampan.

2. Otevieno - pocet kontaktl v otevieném stavu. Kontakty se stavem 0.

3. Cerstvé - Podet Serstvych kontaktt, které jesté nebyly vytoceny poprvé. Kontakty se
stavem 0 a IsFresh se v databazi rovnaji 1.

4. Naplanovano - pocet kontaktu, u kterych je naplanovano vytaceni. Kontakty se stavem

0 a IsFresh se v databazi rovnaji 0.

5. Zavieno - PocCet sepnutych kontaktll. Zde se nelze pokou$et o vytaceni na uzavieném
taktu, pokud neni znovu otevien. Kontakty se stavem 1.

6. Ostatni - poCet kontaktd v jinych nez otevienych, Cerstvych, planovanych nebo uzavienych.

Celkovy pocet kontaktd se vypocita pomoci nasledujiciho vzorce:

TotalContacts = Count(Open) + Count(Closed) + Count(Others)

Dalsi podrobnosti viz Stavy kontaktu.

Kazdy kontakt, ktery je nahran do aplikace, je oznacen stavem. DalSi informace naleznete v ¢asti

Podrobnosti o stavu kontaktu.

Podrobnosti o stavu kontaktu

Stav Nazev

0 Oteviené

1 Uzavfené

2 Docasné uzamceno

3 Probiha nahravani

4 Doruceno do Dialeru

5 Prepsat

6 Seznam zastaven

7 Zavieno prostrfednictvim
spravovanych kontaktl nebo
vyprazdnéno

8 Kontakt byl zastaven a uzavien

9 Kontakt Scrubbed

10 Kontakt pfesunut do jiné
kamery

11 Trvale zastaveno

20 Doruceny kontakt zastaven

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Popis

Oteviete Kontakt.

Uzavieny kontakt.

Kontakt do¢asné uzaméen, nebude doruden.
Kontakt uprostfed procesu nahravani.
Kontakt doru¢en do dialeru.

Kontakt byl béhem nahravani prepsan.
Kontakt ze seznamu, ktery je zastaven.

Kontakt byl uzavifen pomoci funkce Sprava kontaktl /
vyprazdnény kontakt.

Kontakt byl zastaven a uzavien, nebude dorucen do
dialeru.

Kontakt ze seznamu, ktery je vycCistény.

Kontakt pfechazel z jedné kampané do druhé, Fetézovy
takt.

Kontakt trvale zastaven, ktery nebude dorucen do
dialeru.

Kontakt, ktery je dorucen do Ciselniku je zastaven z
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Vytaceni.
Kontakt, ktery je uzamcen a bude dorucen pouze pro
personalni zpétné volani (PCB).

Uzamc&eno pro dodavku desek

ploSnych spojl Poznamka: V této verzi se nevztahuje funkce osobniho
zpétného volani.

Y Y Kontakt, ktery je uzamcen pro doruceni prostfednictvim
Uzamceno pro dorucovani lanu strategie vybéru kontaktl (CSS)
kontaktti CSS P glevy '

Kontakt, ktery je uzamcen pro agent-vykonny
mapovany deliv- ery.

Uzamceno preplanovat na res- Kontakt uzamknuty reschedulerem, ktery ma byt dodan
chedule kontakt jako res- cheduled.

Uzamceno pfeplanovanim pro
blizky kontakt
Kontakt blokovan DNC Kontakt blokovan jako Nevolat kontakt.

Uzamceno pro doru¢eni AEM

Kontakt uzamceny reschedulererem pro sepnuti.

Kontakt blokovan NDNC Kontakt blokovan jako narodni kontakt Nevolat.

Kontakt blokovan DNC Scrub  Kontakt zablokovan béhem procesu DNC kroviny.

Kontakt blokovan soudnim Kontakt byl zablokovan z diivodu pozadavku na soudni
sporem spor.
Vyprsela Platnost kontaktu vyprsela.

Pfipadna opatifeni kampané, ktera maji byt pfijata z nasledujicich moznosti:

Upravte libovolnou sluzbu v kampani.

Kopirovat vytvofi novou kampan, ve které budou zachovany vSechny vlastnosti vybrané
kampané (kromé nazvu kampané).

Poznamka: Kdykoli duplikujete kampan, aplikace nereplikuje nastaveni Ciselniku. Uzivatelé
musi ru¢né vytvofit nastaveni vytaceni v kampani pro zkopirovanou kampari.

Poznamka: U zkopirované kampané je povoleno pouzit stejny nazev jako smazana kampan
(s vyhradou jezdce). Historicka data tykajici se staré kampané jsou z databaze odstranéna,
kdyZ je vytvofena nova kampar se stejnym nazvem jako smazana kampan.

Zastavte (nebo spustte) kampan. VSechny kontakty, kromé aktivnich doru¢enych kontaktd,
jsou v dialeru sepnuty. Stav téchto kontaktl se v aplikaci zméni na Otevrit.

Moznost Vyprazdnéni zavie vSechny nevyfizené kontakty, které jsou k dispozici v seznamu Cisel.
Poznamka: Kontakty, které jsou aktivni ve vytaceni, nejsou vyprazdnény.

Smazte kampari.

Akce stranky
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Panel tla€itka Akce v levé horni ¢asti stranky nad zahlavimi slouzi k provadéni riznych akci. Toto
tlaCitko se zobrazi pouze v pfipadé, ze spravce nakonfiguroval jeho zobrazeni.

Poznamka: Vybér vice kampani funguje pouze pro aktivni stranku, nikoli pro kampané na rGznych strankach.

Poznamka: Pokud vyberete vice kampani, mlzete podle potfeby pouzit pouze tladitka Spustit a
Zastavit. Cela paleta tlaCitek je k dispozici, pokud vyberete jednu kampan.

- Upravte libovolnou sluzbu v kampani.

- Kopirovat vytvofi novou kamparni, ve které budou zachovany vSechny vlastnosti vybrané
kampané (kromé nazvu kampané).

Poznamka: U zkopirované kampané je povoleno pouzit stejny nazev jako smazana
kampan (s vyhradou jezdce). Historicka data tykajici se staré kampané jsou z databaze
odstranéna (béhem operace LCMReportingService na konci dne), kdyz je vytvorena
nova kampan se stejnym nazvem jako smazana kampan. Doporu€ujeme vam, abyste
jej pouzili po vynalozeni nalezité péce, protoze to vede ke ztraté historickych dat.

- Spustte kamparni.

- Zastavte kampan.

- Volba Vyprazdnéni zavie vSechny dostupné nevyfizené kontakty v seznamu Cisel.

Poznamka: Kontakty, které jsou aktivni v mezipaméti Ciselniku, nejsou vyprazdnény.

Smazte kampan.
Razeni a vyhledavani

Udaje se zaznamem kampané Ize sefadit podle libovolného sloupce. Kliknutim na zahlavi sloupce
sefadite data vzestupné podle sloupce. Pomoci vyhledavaciho pole v pravém hornim rohu
stranky se zaznamem o kampani muzete vyhledat a nacist pozadované udaje.

Vytvorit kampan

Podrobnosti o kampani

Chcete-li vytvofit novou kampan, kliknéte v pravém dolnim rohu obrazovky na moznost Pridat
kampan . V této ¢asti muzete zadat zakladni podrobnosti o kampani.

Zobrazi se obrazovka Podrobnosti kampané s nasledujicimi podrobnostmi:
1. Zadejte nazev kampaneé.
2. Zadejte popis kampané.

3. Vrozeviracim seznamu vyberte kategorii . Toto pole je nepovinné.
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Poznadmka: Pokud nemate kategorii kampané, ktera se vztahuje k této kampani, muzete
kliknutim na tla€itko Cam- paign Category vytvofit novou kategorii. DalSi informace
naleznete v tématu Vytvoreni kategorie kampané.

4. Vrozeviracim seznamu vyberte skupinu obchodnich vysledku.

Poznamka : Pokud nemate zadnou obchodni skupinu, ktera by se této kampané tykala,
kliknéte na tlacitko Vytvorit vysledek podnikani a pfidejte novou skupinu obchodnich
vysledku. Dal$i informace najdete v €lanku Obchodni vysledek .

5. Vyberte ¢asové obdobi pro tuto kamparn. Kampar funguje mezi datem zahajeni a datem
ukonéeni vybranym v tomto rozsahu; Oba dny jsou inkluzivni.

6. Vyberte ¢asové obdobi pro tuto kampar. Kampar funguje ve vSech dnech (ve vybraném
C¢asovém obdobi) mezi vybranymi asy.

7. Vyberte Casové pasmo pro tuto kampan. Aplikace je navrZzena pro praci ve vice Casovych pasmech.

Poznamka: Pokud nemate ¢asové pasmo, které se vztahuje k této kampani, kliknéte na tlacitko Vytvorit
¢asové pasmo
a vytvorte nové Casové pasmo. Dalsi informace najdete v tématu TimeZone .

Aplikaci Ize pouzit na rdznych mistech pro spusténi kampani. Tato mista mohou byt
rozptylena po riznych kontinentech nebo dokonce na riznych mistech na stejném
kontinentu. Vzhledem k tomu, Ze jsou kampané daleko od sebe, muze byt nutné, aby
béZely v pracovni dobé kazdého konkrétniho mista. Aplikace je navrzena tak, aby
fungovala ve vice ¢asovych pasmech.

Rlzna mista po celém svété jsou rozdélena do ¢asovych pasem na zakladé
zemeépisnych délek, ve kterych se nachazeji. Aplikace obsahuje ustanoveni, kde Ize
zobrazit Casova pasma pro cely systém.

Toto Casové pasmo se pouziva jako jedna z moznosti pfidruzeni asového pasma
kontaktu. Nékteré dalSi moznosti, které aplikace pouziva k uréeni €asovych pasem
kontaktl, jsou PSC, smérové Cislo, stat atd.

8. Vyberte typ pouziti Easového pasma pro kampan. Mlzete si vybrat ze tfi moznosti:
Zadné: Tato moznost pfevezme &asové pasmo pro tuto kampari vybrané v &asti Casova pasma.
Zdédéno: Tato moznost pfevezme Casové pasmo vybrané ve skupiné kampani.

Prepsat: Tato moznost pouze pro tuto kampan prepiSe Casy zahajeni a ukonceni
nakonfigurované pro ¢asova pasma v této skupiné kampani. Pocatecni a koncovy Cas
skupiny se zobrazi po klepnuti na tlacitko Nacist vychozi .

Poznamka: Typ pouziti Casového pasma neni pfi vytvareni nové kampané k dispozici. Je
k dispozici pouze pfi Upravé stavajici kampané.

9. Vyberte pocet dni od Time to Live(days) counter. Time to Live je po€et dni, které
kontakty nahraly prostfednictvim funkce automatického nahravani.
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10. Zapnéte prepina¢ Pracovni dny , aby aplikace vypocitala hodnotu Time to Live pouze
pomoci funkce Pracovni dny.

11. Kliknutim na tla¢itko DalSi dokoncete obrazovku a prejdéte do privodce skupinou kampani.

Skupina kampani

Tato ¢ast umoziiuje provést integraci s kampani partnerského produktu (specifické pro vytaceni)
nebo s frontou (nespecifickou pro vytaceni) a nacist podrobnosti.

Vybér skupiny
Vyberte typ skupiny kampané z moznosti Vyhrazena skupina kampani, Sdileny seznam a Zrychlena volba.

1. Pokud je vybrana moznost Vyhrazena skupina kampani, vyberte ji z rozbalovaci nabidky.

2. Je-li vybrana kampan se sdilenym seznamem , skryje moznost Skupina . Skupina
kampané je rozhodnuta, kdyz vytvofime podminku CSS pro konkrétni kampari sdileného
seznamu.

Poznamka: Chcete-li povolit tuto konfiguraci, obratte se na Cisco CSM.
3. Pokud je vybrana moznost Zrychlena volba, provedte kroky uvedené v ¢asti Zrychlena volba.
Poznamka: Chcete-li povolit tuto konfiguraci, obratte se na Cisco CSM.

4. Prejdéte do Casti Strategie kontaktu .

Kontaktni strategie

Kontaktni strategie je vypocitany pfistup pfi budovani vztahl se zdkazniky za ucelem efektivni spravy
kampani.

Vyberte kontaktni strategii pro

kampan. Dostupné jsou nasledujici

zvlastni moznosti:

Jednoduché: Jednoducha strategie je snadno konfigurovatelna a pouze se pohybuje volanim z
jednoho nakonfigurovaného rezimu do druhého v cyklu. Cyklus se opakuje, dokud neni dokonc¢en
nakonfigurovany pocet cykla. Slouzi svému u€elnému ucelu v urcitych typech kampani, které
nevyzaduji zadnou pokrocilou metodiku zpracovani kontaktu.

Zaloha: Pokrocilou strategii Ize nakonfigurovat a pouzit pro propracovangjsi strategie volani, jako
jsou opakovani na urovni rezimu, pfechodova okna a rizna okna volani pro rezimy. Tento typ
strategie vyuziva maximum z aplikace k vyto€eni kazdého nahraného kontaktu.
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Jednoduché

Ve vychozim nastaveni je pro kampan vybrana moznost Jednoducha kontaktni strategie.
1. Z rozbalovaciho seznamu vyberte vhodnou kontaktni strategii pro tuto kamparn.

Poznamka: Pokud neméate kontaktni strategii, ktera by se vztahovala na tento kontakt,
kliknéte na moznost Vytvorit strategii kontaktu a vytvofte novou strategii. DalSi
informace najdete v tématu Vytvoreni kontaktni strategie .

2. Globalni opakovani — Pouzijte posuvnik nebo zadejte poZadovanou hodnotu do panelu
Cisel. Tato moznost umozniuje zadat maximalni pocet opakovani vytaceni kazdého kontaktu
v kampani.

3. Denni opakovani — Pouzijte posuvnik nebo zadejte pozadovanou hodnotu do panelu Cisel.
Tato moznost umoziiuje zadat maximalni poCet opakovani vytaceni kazdého kontaktu v
kampani.

4. Opakovat cyklus — Pouzijte posuvnik nebo zadejte pozadovanou hodnotu do panelu Cisel.
Jedna se o pocet cykll, které kontaktni strategie funguje pfed uzavienim kontaktu.

5. Vyberte interval opakovanicyklu. Jedna se o interval mezi jednim cyklem opakovani a
dalSim. Zadejte pozadované hodnoty do pfislusnych poli pod poloZzkami Den, Hod a Min.

Strategie zpétného volani

Poznamka: Funkce zpétného volani neni v aktualni verzi podporovana. Tato funkce je planovana pro budouci
vydani.

Strategie zpétného volani se pouziva k pfeplanovani kontaktd pro zpétné volani. Pokud se napfiklad

program pro vytaceni pokusi kontaktovat zakaznika v pozadovaném Case a pokus se nezdafi, systém

pouzije pravidlo strategie zpétného volani.

Existuji dva typy zpétnych volani. Osobni zpétné volani je, kdyz je zpétné volani smérovano
stejnému agentovi, ktery vyfidil pdvodni hovor; Normalni zpétné volani je, kdyz je zpétné
volani smérovano libovolnému dostupnému agentovi.

6. Z rozbalovaciho seznamu vyberte vhodnou strategii zpétného volani pro tuto kampari.

Poznamka: Pokud nemate strategii zpétného volani, ktera by se vztahovala na tento
kontakt, kliknéte na moznost Vytvorit strategii zpétného volani a vytvoite novou
strategii. DalSi informace naleznete v tématu Vytvoreni strategie zpétného volani.

7. Resetovat denni a globalni opakovani - Zapnéte prepina¢ , pokud chcete, aby byl
pocet globalnich a dennich opakovani pfi pfesunuti kontaktu do funkce Zpétné volani
resetovan na nulu.

8. Opakované volani — pouzijte posuvnik nebo zadejte hodnotu do panelu Cisel. Tato moznost
umoziuje zadat maximalni poCet opakovani zpétného volani kazdého kontaktu v kampani.

9. V priipadé potieby vyberte resetovaci tlacitko PCB to NCB.

Poznamka: Kontakt oznaceny jako osobni kontakt pro zpétné volani maze byt za
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ur€itych okolnosti pfeveden na bézny takt pro zpétné volani, jako je opakované
nedosazeni zadaného agenta. Aby se kontakt viibec nedostal, je toto pfevedeno na
bézné zpétné volani, aby se dosahlo jakéhokoli jiného dostupného agenta.

Dostupné moznosti pro typ opakovani jsou uvedeny nize:

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka
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a. Opakovani: Konfigurace poc¢tu pokusu, po kterych se osobni zpétné
volani stane normalnim zpétnym volanim.

b. Doba trvani: Doba trvani ve dnech, hodinach a minutach, po jejimz uplynuti se
osobni zpétné volani stane normalnim zpétnym volanim, pokud vyta€eny hovor z
néjakého divodu nedosahne pridéleného agenta.

10. Pomoci panelu Cisel nastavte pocet pokustl o spojeni s agentem — aplikace provede pocet
pokusUl o kontaktovani agenta pfed pfevodem osobniho zpétného volani na normalni zpétné
volani.

11. Kliknutim na tlacitko DalSi dokoncete obrazovku a prejdéte do privodce dalSimi moznostmi.

Zalohy
Vyberte moznost Pfedem kontaktni strategie pro kampan.

1. Z rozbalovaciho seznamu vyberte vhodnou kontaktni strategii pro tuto kampan.

Poznamka: Pokud nemate kontaktni strategii, ktera by se vztahovala na tento kontakt,
kliknéte na moznost Vytvofit strategii kontaktu a vytvorte novou strategii. DalSi informace
najdete v tématu Vytvoreni kontaktni strategie .

2. Globélni opakovani — Pouzijte posuvnik nebo zadejte pozadovanou hodnotu do panelu
Cisel. Tato mozZnost umoznuje zadat maximalni poCet opakovani vytaceni kazdého kontaktu
v kampani.

3. Denni opakovani — Pouzijte posuvnik nebo zadejte pozadovanou hodnotu do panelu Cisel.
Tato moznost umoziiuje zadat maximalni po€et opakovani vytaceni kazdého kontaktu v
kampani.

4. Close Daily Retries (Zavfit denni opakovani) - Zapnutim prepinace ukoncite kontakt po dosazeni
denniho limitu opakovani.

5. Prechodné okno - Zapnéte prepinac a pouzijte tuto funkci v kampani. Pfechodové okno
nabizi moznost omezit pocet pokusu pro kazdy rezim pres definovanou prahovou hodnotu
trvani.

6. Doba prechodu Dny — Pomoci posuvniku nebo zadejte pozadovanou hodnotu do panelu
Cisel, abyste udrzeli pocet pokusu.

7. Pokusy o pfechod — Pomoci posuvniku nebo zadanim pozadované hodnoty do Ciselného
panelu vyberte pokusy o pfechod.

Moznosti konfigurace

Tato ¢ast umozriuje provadét konfigurace s ohledem na kamparn.
1. Pokud se jedna o e-mailovou kampan, vyberte pro kamparn e-mailovy server .

Poznamka: V soucasné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru podporovana.

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka -21



00 webex

by CISCO

2. Pokud se jedna o SMS kampan, vyberte pro kampan SMS Server . Klepnéte na tlacitko
Vytvorit konfiguraci serveru SMS, pokud jste nepfidali SMS Server. DalSi informace
naleznete SMS .

Poznamka: V soucasné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru podporovana.

3. Chcete-li zapojit chatovaciho robota pro 2-way SMS komunikaci, vyberte ho z rozeviraciho
seznamu ChatBot Account. Kliknéte na Pridat pfihlaSovaci udaje chatbota , pokud jste
prihlaSovaci udaje chatbota nepfidali. DalSi informace najdete v tématu pfihlasovaci udaje
chatbota .

Poznamka: V soucasné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru podporovana.
4. Nastavte prahovou hodnotu pro e-maily v poli Prahova hodnota e-mailu.
Poznamka: V soucasné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru podporovana.

5. Zadejte pfedponu . Pfedpona je fetézec, ktery ma pfedponu nahranym kontaktim v dobé
doruceni do Ciselniku.

6. Zadejte pfiponu . Pfipona je fetézec pfifazeny k nahranym kontaktim v dobé doruceni do
Ciselniku.

7. Zapnéte prepinaé Ovéreni identity, chcete-li sledovat kontakty pro ovéfeni identity.
Poznamka: Chcete-li povolit tuto konfiguraci, obratte se na Cisco CSM.

Funkce ovéfeni identity filtruje kontakty a identifikuje platné, které Ize vytoCit. Umoziiuje také
zvolit vytaceni kontaktd, které neprosly ovéfenim dostupnosti.

Kdyz je pfepina¢ Ovéreni identity zapnuty , dojde k nasledujicim akcim:

a. Zobrazi se prepinac Povolit neplatné ID zafizeni. Zapnutim tohoto prepinace
zakazete proces ovérovani kontaktu bez ID zafizeni a pokraCujete v nahravani
kontaktd do kampané.

b. Povoli se rozeviraci seznam Ovéreni identity. Kliknutim na Ovéreni identity, které se
nachazi v rozeviracim seznamu, ho vytvorte. DalSi informace naleznete v ¢asti
Ovéreni totoznosti.

8. Pokud chcete, aby kontakty této kampané byly propojeny s jinymi kamerami, prepnéte
prepina¢ Retézeni do polohy ZAPNUTO. Dal$i informace naleznete v tématu Retézeni .

9. Zapnéte prepina¢ PEWC, pokud chcete pro tuto kampar povolit PEWC screening kontaktd.

PEWC je predchozi vyslovny pisemny souhlas. Tento soulad vyzaduje, aby provozovatelé
telemarketingu ziskali pfedem vyslovny pisemny souhlas volaného subjektu s automaticky
vytacenymi nebo pfedem nahranymi telemarketingovymi hovory na bezdratova Cisla a predem
nahranymi hovory na rezidencni pevné linky.

10. Zapnéte prepinaé¢ Blokovat oblast / PSC , abyste zabranili vytadeni kontaktl patficich do
této oblasti / PSC , které jsou blokovany po pfislusnou dobu. Chcete-li se dozvédét vice, viz
Oblast/PSC.

11. Pokud chcete pro tuto kampan povolit sledovani DNC pro kontakty, prepnéte prepina¢ DNC do
polohy zapnuty.

DNC je Nevolat. Néktefi uzivatelé telefonu se oznacuji jako zakaznici DNC, aby se vyhnuli
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telemarketingovym hovortim. Zadna osoba nebo organizace nesmi uskuteénit nevyzadany
hovor ani odeslat nevyzadanou SMS na telefon, ktery je uveden jako DNC. Seznam DNC je
udrzovan v ramci organizace.
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Pokud chcete pro tuto kampan povolit NDNC screening kontaktt pro tuto kampan, prepnéte
prepina¢ NDNC do polohy ZAPNUTO.

NDNC je Do Not Call (registr) na narodni turovni. Pokud je Cislo registrovano pod NDNC
(telekomunikacni regulaéni oznaceni jako DNC), pak zadna osoba ani zadna organizace v
registrované zemi (kde je €islo registrovano) nesmi uskuteénit nevyzadany hovor nebo poslat
nevyzadanou SMS.

Chcete-li aktivovat funkci Litigator, zapnéte pfepinac Litigator . Funkce Litigator umozriuje
spravci provadét kontroly dodrzovani predpisi béhem nahravani dat. ZajiStuje, Ze pfi
nahravani a doru€ovani kontaktl jsou splnény zakonné pozadavky.

Chcete-li aktivovat funkciCPT 1, zapnéte prepina¢ CPT . Z rozeviraciho seznamu vyberte

polozku Mode Value (Hodnota rezimu) nebo Unique Iden- tifier (Jedine¢ny ovladag).
Jedine€ny identifikator se vytvari v Globalnich obchodnich parametrech.

Poznamka: Chcete-li povolit tuto konfiguraci, obratte se na Cisco CSM.

Pokud mate skript pfed volanim, ktery chcete spustit pfed kazdym hovorem, zapnéte prepinac
predvolani.

Skript pro predvolani Ize pouzit k integraci s externi aplikaci nebo databazi a pfijmout
kone¢né rozhodnuti o vyto€eni kontaktu. To se v idealnim pfipadé dé&je pfed dorucenim
kontakt( do dialeru. Vyberte si z nasledujicich moznosti:

a. Knihovna: Vyberte skript z knihovny skripta.
b. VBScript: Spusti vlastni skript.
Pokud mate skript po volani spustény po kazdém hovoru, zapnéte pfepina¢ Postcall Script.

Skripty po volani Ize pouzit k provedeni libovolné operace po vytoc€eni, jako je ovéreni
vysledku pfijatého od dialeru a pfizplsobeni chovani pfeplanovani, nebo jakakoli integrace
tieti strany, jako je aktualizace stavu CRM o vysledku hovoru atd.

Skript po hovoru umozriuje pFizplsobit produkt, jak je podrobné popsano nize:

a. Pred preplanovanim: Tato moznost se provede pfed preplanovanim kontaktu (muze
zmenit rizné parametry, které ovliviuji logiku preplanovani prostfednictvim vlastni
logiky).

b. Po zméné planu: Po zméné naplanovani kontaktu (muze pouzit informace o
preplanovani k dalSimu obohaceni nebo zméné strategie a pouzit informace k
aktualizaci externich platforem).

c. Oba: Skript je spustén pfed pfeplanovanim i po pfeplanovani. DalSi informace naleznete
v Casti "Server Script" na strané 66 , kde jsou uvedeny UpIné podrobnosti.

Pokud pozadujete, aby byly kontakty dodany prostfednictvim funkce Enhanced Greenzone , otoCte
prepinatem

ZAPNUTO.

Enhanced Greenzone je funkce, ktera zajistuje, ze kontakty jsou doru¢ovany POUZE na

zakladé moznych asovych pasem a pravidel stavu nadtenych z kodi oblasti a PSC vech

rezima kontaktu. VSimnéte si, ze pokud ma vas kontakt tfi rezimy, aplikace pfed doru¢enim do
Ciselniku zkontroluje, zda Ize vytoc€it vSechny tfi rezimy kontaktu.
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1 Umoznuje uzivateli zkontrolovat preferovany ¢as zakaznika b&éhem nahravani dat na zakladé
zvolenych parametru. Chcete-li tuto funkci aktivovat, musite CPT aktivovat jak na strance kampané,
tak na strance statniho prava.
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Kdyz je pfepinaé povoleny, Enhanced Greenzone faktorizuje véechna nahrana gisla a PSC
pro vypoc¢et Greenzone. Pokud je nahrano 10 &isel, bude uréeno 20 ¢asovych pasem pro
smérové &islo a PSC kazdého telefonniho &isla. Pokud jsou povoleny 2 PSC urovné
kontaktu (primarni a sekundarni PSC), ptida se dalsi 2 ¢asova pasma, takze je tfreba
zkontrolovat 22 ¢asovych pasem. Aplikace kontroluje vSechna tato Casova pasma a doruci
kontakt pouze v pfipadég, ze vSech 22 ¢asovych pasem ma pfipustné volaci okno.

Podobné, pokud je povoleno statni pravo, bylo by identifikovano 22 statu souvisejicich s témito
Casovymi pasmy. Funkce Enhanced Greenzone ovéfuje pocatecni a koncovy ¢as vSech 22
stavu, slucuje soulad a dorucuje kontakt v protinajicim se pfipustném volacim okné.

Poznamka: Chcete-li povolit tuto konfiguraci, obratte se na Cisco CSM.
Poznamka: Pokud kontakty v rozSifené zelené zéné selzou, neuspésné kontakty se znovu preplanuiji.
18. Pokud musi byt vaSe kontakty vytadeny v souladu se statnim zakonem, zapnéte pfepinac .

RuUzné geografické regiony, jako jsou staty, zemé atd., maji zakony, které reguluji provoz
kontaktnich center. Tyto zakony Ize konfigurovat na urovni aplikace a zvolit je jako pouzitelné
pro vacky. Viz statni pravo.

Stat miize byt identifikovan bud kédem statu, PSC nebo smérovym &islem oblasti. Mizete si
vybrat kteroukoli z téchto moznosti na zakladé dostupnosti dat:

a. Stav: Soulad se zakony statu pro tuto kamparn je podle stavu nakonfigurovaného v
konfiguraci pro celou aplikaci System.

b. PSC: Dodrzovani statnich zakon( pro tuto kampari je podle PSC, které je uvedeno v
systému. Pouzije se statni pravo statu, ktery patfi do tohoto PSC a / nebo dalSiho PSC.

c. Kod oblasti: Soulad se zakony statu pro tuto kampan je podle smérového C&isla oblasti,
ktery je uveden v Systému. Pouzije se statni pravo statu, ktery patfi bud do tohoto
smérového &isla a/nebo PSC na drovni rezimu.

d. PSC: Soulad se zakony statu pro tuto kampari je podle smérového &isla oblasti, které
je nakonfigurovano v Systém. Stat patfici k nékterému z oblasti a / nebo PSC a /
nebo dal$i PSC a / nebo PSC na Grovni rezimu.

v rv

19. Statni pravo s rozsifrenou Greenzone: Mizete povolit jak statni pravo, tak rozSifenou Greenzone.

Kontakt muze byt identifikovan jako patfici do vice €asovych pasem na zakladé smérového
&isla oblasti, PSC, dalsiho PSC a PSC na Grovni rezimu v zavislosti na nakonfigurovaném stavu
(statech). Je mozné, Ze u jednoho kontaktu maze byt nutné zkontrolovat bezpecnou dobu
vytaceni pro vice vySe uvedenych parametrt, v€etné pripustného €asu pro vytaceni na drovni
statu. Povolenim tlacitka Greenzone na urovni kamery zajistite, Ze aplikace zkontroluje vSechny
tyto parametry pfed dodanim taktu pro vytaceni.

Poznamka: Typ sledovani statniho prava se nevztahuje na rozsifenou Greenzone.

20. Vyberte pfisluSnou skupinu statniho prava platnou pro tuto kampari.
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Skupina statniho prava umoznuje spravci definovat jednotlivé staty a jejich pridruzeni k PSC a
/ nebo oblastnimu koédu a nakonec seskupit tyto staty dohromady jako skupinu statniho
prava s definici volaného Casu a svatkl. Pokud aplikace ur€uje vice nez jeden stat na zakladé
PSC a smérovych Sisel oblasti, pouZije se priorita nastavena v System > State Law Group .
Viz Statni pravni skupina.

Kliknutim na tlacitko Ulozit kampan ulozte. Pokracujte konfiguraci riznych pozadavkl pro
noveé vytvofenou kampari.

Konfigurace kampané

Po vytvofeni kampané musite nakonfigurovat riizné dalSi aspekty, aby kampan fungovala tak, jak
chcete. Tato ¢ast se zabyva konfiguraci nasledujicich prvku:

1.
2.

10.

11.

o N o o &~ w

Obchodni parametry

Konfigurace Al

Poznamka: Chcete-li povolit tuto konfiguraci, obratte se na Cisco CSM.

CSss

Retézeni

Seznamy kontaktd

Spravovat kontakty

Plan

Editor Sablon IVR

Poznamka: V soucasné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru podporovana.
Editor Sablon e-maill

Poznamka: V soucasné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru podporovana.
SMS Editor Sablon

Poznamka: V soucasné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru podporovana.

Jin& konfigurace

Kazdou z vySe uvedenych moznosti nabidky Ize umistit jako rychly odkaz na domovskou stranku
aplikace . Kliknéte na poZzadovany odkaz a stranka je nyni k dispozici pro zobrazeni/Upravy jednim
kliknutim pfimo z domovské stranky aplikace.

Obchodni parametry

Obchodni parametr je obchodni data, ktera Ize pouzit k riznym ucelim. Néktera pouziti jsou:
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1. Pfidruzit data ke kontaktim v dobé nahrani.

2.

3. Dotazujte kontakty na zakladé téchto parametr( a spravujte je ve funkci Sprava kontaktu .
4.

Definujte vlastni podminky pro CSS a definujte strategii vytaeni pro upfednostnéni kontaktu.

Naplnite tyto parametry na ploSe agenta jako pop obrazovky b&hem hovoru.

Muzete vytvofit celkem 25 obchodnich parametri. Téchto 25 zahrnuje vS§echny parametry, které
pouzijete z libovolného Ciselniku. Pokud napfiklad pouzivate 4 vlastni pole v pravidle importu
Ciselniku, muzete vytvofrit dalSich 21 obchodnich parametr(.

Poznamka: Ve vychozim nastaveni jsou vSechna pole definovana v tabulce pravidel importu vytvofena v Casti
obchodni parametry.

Vytvoreni obchodniho parametru

1.
2.

Kliknutim na tla¢itko Pridat pfidejte obchodni parametr.

Z rozbalovaci nabidky vyberte nazev obchodniho parametru . Uvadi nize parametry
nakonfigurované v ¢asti Globalni obchodni parametry. Chcete-li pfidat novy parametr,
prectéte si téma Globalni obchodni parametry.

Z rozeviraciho seznamu Datovy typ vyberte datovy typ pro tento obchodni parametr.
Dostupné moznosti jsou:

a. Cislo, pro ¢iselna data.
b. Plovouci, pro Cisla s desetinnymi hodnotami.

c. DateTime pro hodnoty, které pfedstavuji datum a ¢as. Pokud vyberete tento
datovy typ, vyberte pozadovany format data v poli Format .

d. Retézec, pro alfanumericka data, ktera obsahuiji libovolny znak.

Zapnéte prepinac Velka data a definujte tento obchodni parametr jako hromadné pole.
Obchodni parametry definované jako hromadna pole nemaji zadné omezeni délky pole pro
data, ktera vstupuji jako parametr zaneprazdnénosti.

Zadejte pocCet znakl povoleny pro data do sloupce Délka znakd.

Zapnéte pfepinaC Zobrazeni agenta , chcete-li tyto obchodni parametry zobrazit agentim na jejich plose.
Poznamka: V soucasné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru podporovana.

Zapnéte prepinaC Zobrazit/Upravit agenta , aby agenti mohli upravovat.

Poznamka: V soucasné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru podporovana.

V pripadé potieby zapnéte prepinaé DNC. To umoznuje aplikaci ur€it, Ze volani na takt

zaloZzené na tomto obchodnim poli podléha pravidlim DNC (Do Not Contact).

Vyberte pole Customer Master z rozeviraciho seznamu, ktery je vhodny pro Nazev
obchodniho parametru.
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Poznadmka: Pole Customer Master je povoleno pouze v pfipadé, Ze je v ¢asti Moznosti
konfigurace na strance Konfigurace kampané zapnut alespon jeden z pfepinacu P2P a BTTC.
Dalsi informace naleznete v ¢asti Konfigurace kampanég .

10. Kliknutim na tlagitko Ulozit dokoncete vytvareni pole podnikani nebo kliknutim na tla€itko Storno se
vratte k procesu bez ulozeni informaci.

Poznamka: Aplikace neindexuje data obchodnich poli, protoze pouziti 26 obchodnich poli
(vCetné jedine¢ného identifikatoru) je zavislé na zakaznikovi a neni u vSech zakaznikl
jednotné. Doporucujeme, aby uzivatelé vyuZili pomoc od podpory a vytvofili dalSi indexy na
zakladé obchodnich pozadavkad.

11. Pocet vytvorenych obchodnich poli a dostupny pocet jsou zobrazeny v pravém hornim
rohu mfizky.

12. Muizete také vytvofit jedinecny identifikator. V idealnim pfipadé mohou existovat identické
obchodni oblasti napfi¢ kamerami, které mohou byt pozadovany pro riizné ucely.

13. ID zakaznika muze byt napfiklad obchodni pole napfi¢ kampanémi, pro které je v pfehledech
nutné seskupeni. ID zakaznika v§ak maze byt prvnim obchodnim polem v kampani A. Sesté v
kampani B; a desaté misto v kampani C - to ¢€ini seskupeni naro€nym ukolem. Misto toho
muzete vytvorit toto obchodni pole jako pole JedineCny identifikator a seskupit data z pole
Jedine¢ny identifikator. Pomoci niZze uvedenych krokl vytvorte jedinecny identifikator.

14. Kliknutim na tlacitko Pridat jedine¢ny identifikator pfidejte jedine¢ny identifikator.
15. Zadejte pozadované udaje a kliknéte na tlacitko Ulozit.

Poznamka: Aplikace neindexuje data obchodnich poli, protoze pouziti 26 obchodnich
poli (v€etné jedine€ného identifikatoru) je zavislé na zakaznikovi a neni mezi zakazniky
jednotné. Doporucujeme, aby uzivatelé vyuZili pomoc od podpory a vytvofili dalSi indexy
na zakladé obchodnich pozadavkd.

Pole kampané
Pole kampané jsou staticka pole, ktera Ize pouzit pro funkci BTTC (viz konfigurace Al). Aplikace
umoznuje nastavit pét poli kampané. Prejdéte do €asti Pole kampané.
Chcete-li nastavit pole kampané, provedte nasledujici kroky.
1. Otevrete kartu Pole kampané v modulu Parametr podnikani.
Do pole Kli¢ zadejte nazev parametru pole kampané.
Zadejte odpovidajici hodnotu do pole Hodnota .
Kliknéte na ikonu Ulozit tlaCitko pro ulozeni podrobnosti.

Kliknéte na ikonu Zrusit tlacitko pro zruSeni podrobnosti.

o a ~ w b

Kliknéte na ikonu Odstranit tlaCitko pro odstranéni podrobnosti.
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Konfigurace Al

Poznamka: Chcete-li povolit tuto konfiguraci, obratte se na Cisco CSM.

Funkce konfigurace Al umoznuje spravcim pouzivat vestavénou umélou inteligenci k vytvareni
predpovédi na zakladé historickych dat. Dostupnost historickych dat vede k pfesnéjSim pfedpovédim.

Poznamka: Chcete-li zkontrolovat, zda mate licenci, muzete kliknout na modul Licence a
zkontrolovat, zda RPCO (Right Party Connect Optimizer) zobrazuje povoleno, jinak je karta
Konfigurace Al zakazana.

Konfigurani modul Al umoZnuje pfistup k nasledujicim prediktivhim
funkcim Al. V konfiguraci Al jsou dvé moznosti:

1. NejlepSi ¢as na volani (BTTC)

2. Spravny Cas kontaktu (RTC)

Nejleps$i ¢as na kontakt

BTTC je model umélé inteligence, ktery pomaha snizit poet opakovanych hovord a maximalizovat
uspésna spojeni hovort pomoci:

1. Predpovidani nejlepSiho ¢asového useku, béhem kterého mize byt zakaznik osloven pro dany den.
2. Doporuceni spravného telefonniho C&isla, které ma byt pouzito béhem
nejlepsSiho casoveho useku. Provedte nasledujici kroky:
Zapnéte prepina€ BTTC, abyste pro kontakty povolili rezim NejlepSi €as pro volani.
Pouzijte posuvnik nebo zadejte hodnotu pro Prah kontaktu. Kliknéte na Ulozit. Zobrazi se potvrzovaci zprava.

Uméla inteligence v aplikaci urCuje pravdépodobnost uspésného dosazeni spravného taktu. Tato
pravdépodobnost je vyjadfena v procentech. Cim vy3Si procento, tim vétsi Sance na uspé&sné spojeni.

Kontakty ze seznamu zajemcu jsou sefazeny v sestupném poradi podle procenta uspésSnosti.
Aplikace vybere kontakty, kterym je pfifazena pravdépodobnost uspéchu jako vybrana nebo vyssi.

Pokud napfiklad spravce vybere jako mezni prahovou hodnotu 60 %, budou jako prvni vyto¢eny
kontakty, které maji procento pravdépodobnosti 60 % nebo vysSi. Vytaceni probiha v sestupném
poradi podle procenta pravdépodobnosti v naplanovaném Case.

Prahova kalkulacka

Aplikace poskytuje spravcim nastroj s nazvem Threshold Calculator. PouZijte posuvnik nebo zadejte
prah pravdépodobnosti a kliknéte na tlagitko VYPOCITAT . Tento nastroj vypodita podet kontakttl pro
dané procento. Zaznamy, které odpovidaji mife pfedpovédi na urovni kampané, se vyplni na zakladé
vypoctu provedeného aplikaci.
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Aplikace automaticky vyplni nasledujici pole na zakladé dané prahové hodnoty pravdépodobnosti.

1. Total Available Records (Celkovy pocet dostupnych zaznamu ) — celkovy pocet zaznamu dostupnych v
kampani.

2. Predpokladany zaznam s moznosti vytaceni — po€et zaznamu k vytaceni dostupnych v
kampani, pfedpovidany na zakladé prahove hodnoty pravdépodobnosti.

3. Predpokladana kladna pripojeni — pocet zaznam( predpokladanych jako kladna pfipojeni
z pfedpokladanych zaznamud s moznosti vytaceni.

4. Predpokladana mira penetrace — sloupec ukazuje, jak dobfe filtr zachycuje kontakty, které
se budou pfipojovat.

5. Predpokladana presnost pfipojeni — sloupec ukazuje, jak pfesné filtr zahrnuje kontakty,
které se budou pfipojovat, a odebira kontakty, které se pfipojit nepfipoji.

6. Predpokladana presnost presnost- Sloupec ukazuje, jak pfesné filtr zachycuje uspésnost / -
miru pfipojeni vybranych kontaktud.

Spravna kontaktni osoba

Spravci mohou také vybrat moznost Spravna osoba ke kontaktu zapnutim pfepinaci ikony . Tato
moznost automaticky vypne BTTC a vSechna pfipojena pole.

Pokud je vybrano RPC, aplikace vytoci vSechny kontakty ze seznamu zajemcul v sestupném poradi
bez omezeni mezni prahové hodnoty.

Retézeni

Retézeni kampani je funkce, pomoci které Ize za b&hu Fetézit kontakty z jedné kampané do druhé.
V modulu runtime na zakladé dispozic sady agentu dochazi k procesu fetézeni. Uzivatelé mohou
konfigurovat ridzné cilové kampané pro rizné vysledky ve zdrojové kampani.

Retézeni Ize dosahnout jednou z nasledujicich metod:

Presunout - Kontakt je zfetézen k cilové kampani, kdyz je uzaviena ve zdrojové kampani. Kdyz je takt
uzavien po dosazeni nakonfigurovanych globalnich opakovani a konfigurace fetézeni pro tento
vysledek se shoduje, kontakt je zifetézen prostrednictvim typu pfesunu do cilové kampané. Toto je
nyni novy kontakt v cilové kampani.

Kopirovat - Kontakt je zfetézen pro cilovou kamparn vzdy, kdyz je pfijat vysledek hovoru
nakonfigurovany fetézenim. Kdyz agent nastavi vysledek a tento vysledek odpovida konfiguraci
fetézeni, kontakt se pfi prvnim pokusu zfetézi s cilovou kampani. Pokud dojde k vice opakovanym
pokuslm, zdrojova kampari vytoci kontakt znovu. To mlize mit za nasledek, Ze agent nastavi stejny
vysledek podruhé - kontakt je znovu zfetézen s cilovou kampani. To pokracuje, dokud zdrojova
kampan nedojde k opakovani.

Poznamka: Duplicitni kontakty v cilové kampani nejsou ovéfeny. V pfipadé, ze kontakt obdrzi
nakonfigurovany vysledek vicekrat, je v cilové kampani nékolikrat zfetézen.
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Nakonfigurujte pravidla fetézeni v aplikaci pro kontakty, které maiji byt fetézeny z jedné kampané do druhé.

Mapovani

1. Do pole Nazev zadejte Nazev mapovani pro tuto konfiguraci fetézeni.

2. Z rozbalovaciho seznamu Cilova kampan vyberte kteroukoli z téch, které chcete propojit kontakty z této
kampané.

3. Rezimy mapované na cilovou kampan jsou zobrazeny v poli Cilové rezimy . Pro kazdy z téchto
rezimU jsou v rozbalovacim seznamu zobrazeny rezimy zdrojové kampané. Vyberte rezim ze
zdrojové kampané, ktery chcete namapovat na rezim v cilové kampani.

4. Pole Cilova podnikani zobrazuji vSechny oblasti podnikani mapované v cilové kampani; pole
Zdroj podnikani jsou zobrazena v rozeviracim seznamu. Namapujte kazdé cilové obchodni pole
na jedno zdrojové obchodni pole.

Poznamka: Pokud jsou pole Rezimy a Firmy spole¢na pro zdrojovou i cilovou kampan, pole se vyplni
automaticky.

5. Zapnéte prepinaé Cerstvé kontakty , pokud chcete, aby byl kontakt v cilové kampani
oznacen jako Cerstvy. Vybérem této moznosti se kontakt okamzité odesle do €iselniku. (NEBO)

6. Pokud je polozka Nové kontakty vypnuta, povaZuje se za kontakt, ktery ma byt pfeplanovan v cilové
kampani.

7. Dokoncete pole Preplanovat po vybérem moznosti Dny, Hodiny a Minuty na panelu Cisel.
Jedna se o Cas, kdy je kontakt vytoCen jako dalSi, v cilové kampani, po uspésSném fetézeni
kampané.

8. Zapnéte prepina¢ Zachovat globalni opakovani, chcete-li zachovat pocet globalnich
opakovani na urovni kontaktu v zfetézené kampani. V poloze VYPNUTO je pocet globalnich
opakovani v zfetézené kampani inicializovan na nulu.

Poznamka: Pfepina¢ Zachovat denni opakovani je aktivni pouze v pfipadég, Ze je pfepina¢ Zachovat globalni
opakovani zapnuty.

9. Zapnéte prepina¢ Zachovat denni opakovani, chcete-li zachovat poc¢et dennich opakovani
na urovni kontaktl v zfetézené kampani. V poloze VYPNUTO je pocet dennich opakovani v
zfetézené kampani inicializovan na nulu.

10. Kliknutim na tlacitko Ulozit dokonéete mapovani.

Vystupy

Prejdéte do ¢asti Vysledky a vyberte vysledky , které by mély zahdijit fetézeni pro tuto kampari.
Postupuijte podle niZze uvedenych kroku:

1. V seznamu Ulozena mapovani v levém podokné vyberte mapovani.

2. Muzete vybrat bud obchodni vysledek, vysledek telefonniho subsystému, nebo oboji, které

aktivuji zobrazené fetézeni.
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3. VSechny skupiny obchodnich vysledk( jsou vyplnény v rozeviracim seznamu Nazev
skupiny. Vyberte skupinu vysledkd podnikani.
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4. VSechny vystupy v ramci této skupiny obchodnich vysledku jsou vyplnény. Vyberte
pozadované obchodni vysledky pro fetézeni.

5. 'V podokné Vysledek telefonniho subsystému nejprve vyberte z rozeviraciho seznamu
polozku Rezim . K vybéru se zobrazi vSechny rezimy dostupné ve zdrojové kampani.

6. VsSechny strategie volani, které pouzivaji vybrany rezim , se nyni zobrazi v rozeviracim
seznamu Nazev strategie.

7. Zobrazi se vSechny vysledky telefonovani pro vybranou dvojici Rezim a Strategie kontaktu. Vyberte
ikonu

Vysledky telefonniho subsystému pro Fetézeni.
Poznamka: Kontakty s vysledkem telefonovani pro zpétné volani nelze propojit s jinymi kampanémi.

8. Kliknutim na tladitko Ulozit fetézeni dokondete.

Karta Mapované vysledky obsahuje vSechny mapované obchodni a telefonni
vysledky . Vybérem moznosti Obchodni vysledek nebo Vysledek telefonniho
subsystému na karté Mapované vysledky zobrazite vSechna mapovani fetézeni.

Kliknutim na tlacitko Upravit mazete upravit zfetézené mapovani.

Cilové kampané maji ID seznamu oc€islované jako -1. Do tohoto seznamu budou
pfidany pfichozi zfetézené kontakty z jinych kampani. Kazda cilova kampan ma pouze
jeden seznam (ID seznamu -1) pro pfichozi zfetézené kontakty z jinych kampani.

Strategie vybéru kontaktu

Strategie vybéru kontakt (CSS) definuje, jak upfednostnite kontakty pro vytaceni v kampani. V
kampani muzete mit napfiklad tfi kategorie drzitelt kreditnich karet, Platinum, Gold a Silver.
Konfiguraci CSS muzete zajistit, aby vaSe aplikace na zakladé priority nabizela urcité procento
nebo pocet Platinovych kontakt(l a/nebo zlatych a stfibrnych kontaktu.

Prejdéte do CSS a zobrazi se obrazovka Strategie vybéru kontaktu.

Vytvoreni nové skupiny CSS

Podle pokynu vytvoite novou skupinu strategie vybéru kontaktua:
1. Zadejte novy nazev skupiny CSS.

2. Zadejte ndzev podminky. Toto pole je povinné. V nazvu nelze pouzit specialni znaky s
vyjimkou podtrzitka, pomlI¢ky a znaku at (_, - a @) v nazvu podminky.

3. Prejdéte do ¢asti Podminky CSS.

4. Podminky mizete vytvofit bud pomoci moznosti Podminky sestaveni nebo
Zapisovatpodminky . Povolte pozadovany pfepina¢ podle vaSich preferenci.
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Vytvoreni podminky CSS - podminky sestaveni

Kliknutim na tla¢itko Pridat novy pfidejte novou podminku CSS. Vyplite nasledujici pole:

1. Zadejte novy nazev skupiny CSS.
2. Zapnéte prepina¢ Advanced Builder , pokud chcete vytvofit pokrocilou podminku CSS.

Poznamka: Pokrogily tvirce vyzaduje peclivé vytvareni vnorenych podminek ruéné. Jakékoli
nespravné umisténi zavorek muze mit za nasledek, ze stav CSS vybere nespravné a
neumysiné kontakty pro doru€eni do dialeru. Na druhou stranu, pokud je pfepina¢ Advanced
Builder vypnuty, mazete pfidavat podminky ve skupinach s pfedem vybranymi a/nebo
podminkami.

3. Pokrocily tviirce obrazovka je zobrazena nize.
4. Zadejte otevienou hranatou zavorku - ( - do prvni buriky.

Z rozeviraciho seznamu Systémova pole / Obchodni pole vyberte pfislusnou
polozku. Chcete-li se dozvédét vice, kliknéte zde.

6. Vyberte operator porovnani z nize uvedenych moznosti - to je podminka, kterou by pole
mélo spliiovat pro vybér kontaktu. Dostupné parametry jsou:

a. se presné rovna

b. je menSi nez

c. je menSi nebo rovna
d. je vétsinez

e. je vétsi nebo rovna
f. se nerovna

g. Jako

h. In

i. Neniv

j. Ne jako

7. Zadejte hodnotu, kterou by tato podminka méla splfiovat, aby byl kontakt vybran pro doruceni.
8. Zavrete drzak.
9. Kliknutim na tlagitko Pridat pfidate dalSi podminku.
10. Dokoncete kroky 4 az 9. Pridejte tolik podminek, které muzete vyzadovat pro vase CSS.
11. Po dokonc&eni podminek dokond&ete klepnutim na tlaCitko Ulozit
12. Pokud nepouzivate Advanced Builder, pouzijte jednoduchy tvirce, jak je znazornéno na obrazovce nize:

13. Zrozeviraciho seznamu Systémova pole / Obchodni pole vyberte pfisluSsnou polozku.
DalSi podrobnosti naleznete v kroku 5.
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Poznadmka: Pokud vyberete ID seznamu systémovych poli nebo ID globalniho seznamu,
vyskakovaci okno vam umozni vybrat pfislusny seznam z dostupnych seznamu.

Vyberte moznost porovnani - to je podminka, kterou by pole mélo splfiovat, aby byl kontakt
sefizen. Nékteré parametry porovnani pro vasi podminku mohou byt > (vétsi nez), < (mensi
nez), = (rovna se) atd.

Zadejte hodnotu, kterou by tato podminka méla splfovat, aby byl kontakt vybran pro doruceni.

Zavrete drzak.

Kliknutim na tla¢itko PFidat pfidate dalsi podminku.

Na novém fadku vyberte z rozeviraciho seznamu rozhodnuti bud AND, nebo OR .

Muzete pfidavat dalSi takové skupiny podminek. Po dokonceni kliknéte na tlacitko Ulozit .

Pokud chcete pfidat dalSi skupiny, vyberte tlacitko Pridat z tlaCitek Akce skupiny.
Opakuijte kroky 12 az 17.

Pfejdéte do €asti Seradit podie .

Obory:
Pole
Maximalni
pocet pokusl

Denni
opakovani

Opakovani
cyklu

Opakovani e-
mailu

SMS
opakovani

Posledni
pristup

Priority

Skére zajemce

Popis

Jedna se o aktualni zvySenou hodnotu maximalniho poctu opakovani,
ktere Ize provést pro vytoCeni kazdého kontaktu v kampani.

Jedna se o aktualni zvySenou hodnotu maximalniho poc¢tu opakovani,
které Ize v této kampani provést pro vytoeni kazdého kontaktu za den.

Jedna se o aktualni zvySenou hodnotu maximalniho poc¢tu opakovani,
které Ize provést v cyklu vytaceni. Cyklus je sada pokusu o vytoceni,
jednou do vSech rezimd, ve kterych je kontakt nahran. Kontakt se
napfiklad nahraje ve tfech rezimech — Domu, Do zaméstnani a Cislo
mobilniho telefonu. Cyklus vytaceni je dokon€en v okamziku, kdy aplikace
vytoli vSechny tyto rezimy (v nafigurovaném poradi) jednou.

Jedna se o aktualni zvySenou hodnotu poctu opakovani, ktera maji byt
dorucena kontaktim v e-mailovych kampanich.

Poznamka: V souc€asné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru
podporovana.

Jedna se o aktualni zvySenou hodnotu poctu opakovani, ktera maji byt
doru¢ena kontaktim pro SMS kampané.

Poznamka: V sou€asné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru
podporovana.

Kontakty s nakonfigurovanym datem a ¢asem posledniho pfistupu, které
maji byt doru¢eny v ramci této sluzby CSS.

Priorita pfifazena kontaktliim, ktera ma byt zohlednéna pfi doru¢ovani podle
tohoto CSS.

Skére zajemce, které je tfeba vzit v ivahu pro doru€ovani kontaktu, je podle
tohoto
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CSS. Lead Score pomaha pfi identifikaci nejperspektivnéjSiho zakaznika,
ktery ma byt kontaktovan z kampané. Toto skére mize byt také nastaveno
v dobé& nahravani nebo baleni, pficemz definuje vysledek podnikani /
telefonie.

Toto je Cas zahdjeni hovoru nastaveny preplanovacem. Hovory, které
spadaji do ¢asu zahajeni uvedeného v téchto podminkach, jsou vybrany k
doruceni.

Toto je €as ukon€eni hovoru nastaveny preplanovacem. Hovory, které
spadaji do koncového Casu uvedeného v této podmince, jsou vybrany k

Cas zahajeni
hovoru

Cas ukongeni

hovoru o
doruceni.
ID seznamu, do kterého kontakt patfi. Kontakty patfici do ListID v tomto
ID seznamu . .
stavu CSS jsou doruceny.
Typ volani Typ hovoru.
PosledniVysled Posledni vysledek navstaveny pro tento kontakt. Kontakty s vybranymi Last
ek Out- come jsou doruceny.
s ID globalniho seznamu, do kterého patfi tento kontakt. Kontakty patfici
Globaini ID do Global ListID v tomto stavu CSS jsou doru¢en
seznamu J y:
Userid Toto ID agenta bylo oznaceno kontaktem. Hovory jsou doru€ovany do

dialeru a jsou opraveny agentovi uvedenému v tomto poli.
Telefonni Cislo = Telefonni Cislo kontaktu, ktery chcete dorucit podle této sluzby CSS.

Nazev zony Nazev Casového pasma, do kterého kontakt patfi.

Vytvoireni podminky CSS - podminky zapisu

1.

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Muzete také pouzit moznost Zapisovat podminky namisto pouziti jednoduchého nebo
pokrocilého tvirce podminek.

Chcete-li zacit psat podminky CSS, povolte pfepina¢ Podminky zapisu . Pfed vybérem
moznosti Podminky zapisu si vS§imnéte nasledujiciho:

a. Aplikace ovéfuje pouze syntaxi - neumoznuje ukladat podminky s nespravnou syntaxi.

b. Aplikace neovéfuje zadna pole. Pokud je syntaxe platna a dotaz nevrati zadné
vysledky, zkontrolujte a upfesnéte nebo prepiste dotaz.

Zacnéte svUj stav otevienim slozené zavorky ({). Aplikace zobrazi tfi polozky
a. Systémova pole
b. Obchodni parametry
c. Vyraz DalSi informace naleznete v tématu Tvlrce vyrazu.

VSechna systémova pole uvedena v bodé 5 v ¢asti Vytvoreni podminky CSS — podminky
sestaveni jsou k dispozici pro vybér. Nasledujici pole jsou navic k dispozici pro funkci
podminek z4pisu:
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a. ContactlD - ID kontaktu vygenerované aplikaci.
b. CallStartDate — Toto je datum zahajeni hovoru nastavené preplanovacem. Hovory,

které spadaji do data zahajeni uvedeného v této podmince, jsou vybrany k doruceni.

c. CallEndDate — Toto je koncové datum hovoru nastavené pfeplanovacem. Hovory,
které spadaji do data ukon€eni uvedeného v téchto podminkach, jsou vybrany k
doruceni.

d. Stav - Geograficky stav kontaktu.
e. PSC - PSC, ke kterému kontakt patfi.
f. AreaCode - smérové Cislo oblasti, do kterého patfi kontakt.

g. CreatedTime - Datum a Cas, kdy byl kontakt pfidan / pfeplanovan. Kontakty s timto
vytvofenym ¢asem jsou vybrany k doruceni, pokud je to soucasti stavu.

h. SecondaryZipCode - Sekundarni PSC kontaktu, pokud je namapovano.

5. Kliknutim na tlacitko Ulozit dotaz ulozte.

Poznamka: Pomoci tlacitka Dotaz z panelu Akce si mizete pfecist podminku, kterou jste vytvorili
pomoci funkce Zapisovat podminky. Dotaz v8ak nelze upravovat. Chcete-li upravit dotaz, pouZzijte
tlacitko Upravit na panelu Akce.

Seradit podle

1. Sekce Poradi podle urCuje poradi, ve kterém maji byt sparované kontakty pro definované
podminky doru¢eny do dialeru - vzestupné nebo sestupné. Cast obrazovky Seradit podle
je uvedena nize.

2. Zrozeviraciho seznamu Systémova pole / Obchodni polevyberte pfisluSsnou polozku.
Chcete-li se dozvédét vice, kliknéte zde.

3. Zrozeviraciho seznamu Serfadit vyberte Asc nebo Desc pro vzestupné nebo sestupné fazeni.
4. Chcete-li pfidat dalSi pofadi fazeni, kliknéte na tlacitko Pridat .

5. Az skoncite s pofadim Fazeni, kliknutim na tlacitko Ulozit dokoncéete podminky CSS. Ulozena
podminka je uvedena pod polozkou Systémové podminky.

6. Kliknutim na tlacitko Save & Flush (Ulozit a vyprazdnit ) ulozite zmény a vyprazdnite
(zavrete) vSechny kontakty na Ciselniku a znovu je oteviete v aplikaci.

Poznamka:Vytvareni podminek muzete preskocit a vybrat libovolnou vychozi podminku CSS.

7. Ulozena podminka je uvedena pod polozkou Systémové podminky. Pomoci tla¢itka Akce
podminky CSS mUizete provadét nasledujici akce:

a. Upravte podminku CSS. Kdyz upravujete podminku CSS, obrazovka je podobna
obrazovce Vytvofit novou skupinu CSS. Provedte potfebné zmény a kliknutim na
tlaCitko Ulozit dokoncete upravy.
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b. Odstrante podminku CSS.
c. Zobrazit kontakty odpovidajici podmince CSS.
8. Zobrazi se kontakty.

9. Po zobrazeni kontakt( odpovidajicich podmince CSS vyberte konkrétni kontakty nebo
pouzijte jednu z nasledujicich moznosti:

a. ZaSkrtnéte policko Vybrat v§e a vyberte kontakty vypIlnéné na strance.
b. Zaskrtnéte policko Globalni vybrat a vyberte vSechny kontakty na riznych strankach.
10. Kliknéte na tlacitko Akce . S vybranymi kontakty provedte jednu z nasledujicich operaci:

a. Vybérem moznosti Revidovat preplanovat ¢as preplanujete kontakt na pozdéjsi datum
nebo Cas. UrCete pocatecni €as a €as ukonceni a preplanujte kontakt v tomto okné.
Kliknutim na tla€itko Preplanovat kontakty dokoncete akci.

b. Vybrat Resetovat jako novy kontakt - tato akce resetuje kontakt jako novy
kontakt. Kliknutim na tlacitko Res- chedule Contacts dokoncete akci.

c. Vybérem mozZnosti Znovu otevrit kontakty znovu oteviete kontakt pro vytaceni.
Kliknutim na tla€itko Preplanovat kontakty dokoncete akci.

Poznamka: Pokud zaSkrtnete policko Vratit zpét hodnoty obchodnich poli
aktualizované agenty , aplikace zahodi aktualizace hodnot obchodnich poli, pokud
existuji, provedené agenty béhem jejich interakci a aplikace se vrati k hodnotam
obchodniho pole v dobé odeslani kontaktu.

Napfiklad kontakt A se nahraje s hodnotami obchodnich poli pro mobilni &islo a ID
zdkaznika (123456). BEhem interakce s agentem zakaznik poZzaduje zmé&nu mobilniho
Cisla a ID zakaznika (na 345678) a agent aktualizuje hodnoty. Pfi opétovném otevieni
tohoto kontaktu pomoci podminek CSS mate moznost vratit se k plvodnimu mobilnimu
Cislu a ID zakaznika (123456) zaSkrtnutim tohoto policka.

Poznamka: Tato moznost se nevztahuje na moznosti Blokovat kontakty a Zavfit kontakty.
1. Vybérem moznosti Blokovat kontakty zabranite vyta€eni vybranych kontaktu

zménou stavu kontaktu na Blokovano.

2. Vybérem moznosti Zavfit kontakty zavfete vybrané kontakty

Systémové podminky
Existuje pét systémovych podminek CSS, které Ize pouzit na kampar, kromé& podminek, které jste
vytvorili. Pfehled vzoru vyta€eni pro téchto pét vychozich podminek CSS:

1. Prioritni hovory kontaktu - nové kontakty: Jedna se o kontakty, které aplikace nedorucila
do vytaceni Cisco CCE od nejnovéjsiho odeslani k nejstarSimu odeslani. Ve skute€nosti se
jedna o Cerstvé kontakty bez jediného pokusu o vytaceni.
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2. Prioritni hovory kontaktl — staré kontakty: Jedn& se o kontakty, které nebyly doru¢eny do
systému Cisco CCE dialer ze starych odeslanych dat.

3. Konkrétni okamzik: Kontakty, jejichz vytaceni jste pfeplanovali na urcity okamzik.

4. Konkrétni agent: Kontakty, které byly oznaceny pro vytaceni za u¢elem kontaktovani
konkrétniho agenta. Toto je také znamé jako mapovani vykonného uctu (AEM).

Poznamka: V soucasné dobé neni tato funkce podporovana v Webex Kontaktnim centru.

5. Konkrétni agent s konkrétnim okamzikem: Oznaé€ené kontakty, jejichZ vytaeni bylo
zménéno tak, aby bylo mozné kontaktovat konkrétniho agenta v urcitém okamziku.

Poznamka: V soucasné dobé neni tato funkce podporovana v Webex Kontaktnim centru.

V8echny dalSi vytvofené podminky CSS jsou uvedeny pod polozkou Systémové podminky.
Podrobnosti o vytvareni dalSich podminek CSS naleznete v tématu Vytvoreni podminky CSS —
podminky sestaveni a objednavka podle.

Kopirovani podminek CSS

Muzete také zkopirovat existujici podminky CSS - jak skupiny podminek, tak jednotlivé podminky CSS.
1. Kopirovat skupinu CSS — Kliknéte na tla€itko Kopirovat na panelu Skupina CSS vlevo.
a. Zadejte nazev klonované skupiny CSS a kliknutim na tla¢itko Ulozit akci dokoncete.

2. Kopirovat podminku CSS - Kliknéte na tlagitko Kopirovat v podokné oddilu podminky
CSS vpravo. Zobrazi se stranka podminky s pozadovanymi podrobnostmi.

a. Zadejte nadzev klonované podminky CSS.

b. Pokud jsou pozadovany néjaké zmény, postupuijte podle krokd uvedenych v
nasledujicich ¢astech a provedte zmény: Vytvoreni podminky CSS - podminky
sestaveni, poradi podle a systémové podminky.

3. Po dokondéeni kliknéte na Ulozit .

Seznam kontaktu

Na strance Seznamy kontaktu se zobrazi vSechny seznamy kontaktl, které jste do kampané nahrali.
Stranka Seznamy kontaktl vam také pomu0ze nahrat kontakty do kampané. Kontakty Ize nahravat z
plochych souborl s preddefinovanymi oddélovaci, soubor s hodnotami oddélenymi ¢arkami,
databazovych tabulek atd.

MfiZzka obsahuje seznam v8ech seznamu kontaktl s nasledujicimi podrobnostmi:

1. ID seznamu — ID seznamu vygenerované aplikaci pro tento seznam.

2. ID globalniho seznamu - Pokud je tento seznam soucasti globalniho seznamu, zobrazi se zde ID
globalniho seznamu.

3. Cas zahéajeni- Tento &as zahajeni seznamu.

Poznamka: Kliknutim na tlacitko Informace zobrazite zbyvajici obdobi, které bude seznam
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provadét. Toto tlagitko také poskytuje informace o tom, jak prodlouZit platnost seznamu.
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Dostupné zéaznamy - PocCet kontakt( nahranych do kampané prostfednictvim tohoto seznamu.

5. Cekajici zaznamy — po&et kontakttl &ekajicich na vyfizeni v seznamu, které mohou byt dorugeny do
programu pro vytaceni.

Stav - Stav seznamu je zobrazen nize.

a.
b.

Aktivni - Seznam je aktivni. Kontakty odeslané z tohoto seznamu jsou doru€eny do &iselniku.

Zastaveno - Seznam je zastaven. Seznam zastavenych polozek obsahuje kontakty
oznacené jinym stavem a zajidtuje, Ze tyto kontakty nebudou doruceny do Ciselniku.

StoppedAndClosed — Tento stav oznacduje, Ze je seznam zastaven a kontakty
nahrané prostfednictvim tohoto seznamu jsou zaviené. Kontakty Ize znovu otevfit
pomoci funkce Spravovat kontakty .

PermanentStop - Tento stav oznacuje, ze kontakty nahrané z tohoto seznamu jsou
odstranény. Po odstranéni nelze nahrané kontakty znovu otevrit.

Probiha nahravani - Pokud vas soubor kontaktl obsahuje velky pocet kontaktd k
nahrani, jsou rozdéleny do davek a nahrany. Dokud se nahravani nedokonci, zobrazi
se stav Probiha nahravani s procentem dokonc€eni nahravani.

Nahravani se nezdarilo — pokud se nahravani kontaktu z néjakého divodu nezdafi,
zobrazi se stav Odeslani se nezdafilo. Stavovy fadek zobrazuje procento kontaktu
nahranych v dobé selhani.

Poznamka : Béhem procesu ukonceni dne (EOD) jsou vSechny kontakty, u kterych se nahravani
nezdarilo, smazany.

Procento stavu kontaktu

Procento stavu kontaktu se vypocita pomoci riznych vzorcl pro stavy kontaktll menSi nez 6 a
vSechny ostatni stavy kontakt(. Podrobnosti o stavu kontaktu najdete v tabulce.

Tabulka - podrobnosti o stavu kontaktu

Stav
0
1

2

Nazev Popis

Oteviené Otevieny kontakt.

Uzaviené Uzavieny kontakt.

Docasvne Kontakt do¢asné uzamcen, nebude doruden.
uzamcéeno

Nahrat v Pro- Kontakt uprostifed procesu nahravani

gress

D_oruceno do Kontakt doru€en do dialeru.

Dialeru

Prepsat Kontakt byl b&€hem nahravani pfepsan

Seznam zastaven Kontakt ze seznamu, ktery je zastaven.
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Zavieno

7 E)nrostrednlctw Kontakt uzavien pomoci funkce Sprava kontaktd / vyprazdnény

§ kontakt

spravovanych
kontakt( nebo
vyprazdnéno

8 Kontakt byl Kontakt byl zastaven a uzavien, nebude dorucen do dialeru.
zastaven
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10

11

20

21

22

23

24

25

30

31

32

33

34

40

41

by CISCO

a Zavieno
Kontakt Scrubbed Drhnuty kontakt.

KO’.‘.ta,kt presuntjt Kontakt pfechazel z jedné kampané do druhé - Fetézovy kontakt.
do jiné kampané

Trvale zastaveno Kontakt byl trvale zastaven. Nebude dorucen do dialeru.

Doruceny kontakt Vytaceni kontaktu, ktery je doruc¢en do Ciselniku, je zastaveno.

zastaven

Uzamc&eno pro
dodavku desek
plosSnych spojli
Uzamceno pro
dorucovani
kontaktl CSS
Uzamceno pro
doruceni AEM

Uzamceno
res- chedule k
res- chedule
kontakt
Uzamceno res-
chedule pro
blizky kontakt

Kontakt
blokovan DNC

Kontakt
blokovan
NDNC
Kontakt
blokovan DNC
Scrub

Kontakt
blokovan
soudnim
sporem

Vyprsela

Tento sloupec neobsahuje zadna data.

Kontakt, ktery je uzamé&en pro doruceni prostfednictvim planu
strategie vybéru kontaktt (CSS).

Kontakt, ktery je uzamé&en pro agent-Executive mapované doruceni.

Kontakt uzamé&eny pfeplanovacem, ktery ma byt dodan podle
preplanovaneého terminu.

Kontakt uzamc&eny reschedulererem pro sepnuti.

Kontakt blokovan jako Nevolat kontakt.

Kontakt blokovan jako narodni kontakt Nevolat.

Kontakt zablokovan béhem procesu DNC kfoviny.

Kontakt byl zablokovan z divodu pozadavku na soudni spor.

Platnost kontaktu vyprsela.

Toto je doCasny stav kontaktu pro zaznamy s neuspésSnym
dodrzovanim predpist (selhaly kvuli pravidlu CCB, ¢asovani rezimu
nebo CPT).

Jedna se o doCasny stav kontaktu, kdy jsou kontakty jiz doru€ovany
pomoci stejné hodnoty jedinecného ID nebo rezimu (telefonni €islo.
Aplikace ¢eka na aktualizovany vysledek volani.

Pro stav kontaktu mensi nez 6 je vzorec
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CompletionPercentage = ((TotalRecordsAvailable - TotalRecordsPending) / TotalRecordsAvailable) * 100;

Pro ostatni stavy kontaktd je vzorec CompletionPercentage = (TotalRecordsPending / TotalRe-
cordsAvailable) * 100;

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka -45



00 webex

by CISCO

Pro oba vySe uvedené procentualni vypocty stavu kontaktu se komponenty vzorce vypocitaji
nasledujicim zpusobem: TotalRecordsAvailable se vypocita na zakladé CampaignID a ListlD z
tabulky kontaktu.

Polozka TotalRecordsPending se vypocita na zakladé CampaigniD, ListID a Status z tabulky kontaktd.
Akce

Pomoci tlacitek Akce na panelu v poslednim sloupci muzete se seznamy kontakt( provadét
nésledujici akce:

1. Start List (Start List) - Zahajeni doru¢ovani kontaktl do &iselniku. Kontakty odeslané z
tohoto seznamu jsou doruceny do Ciselniku.

2. Stop List - Zastavte tento seznam. Zastavenim tohoto seznamu oznacite vSechny
odeslané kontakty jinym stavem a zajistite, ze tyto kontakty nebudou doru¢eny do rezimu
vytaceni.

3. Zavrit seznam - Toto tlagitko zavie kontakty nahrané z tohoto seznamu. Kontakty Ize
znovu otevfit pomoci funkce Spravovat kontakty .

4. Odstranit seznam - Toto tla¢itko odstrani kontakty nahrané z tohoto seznamu. Po
odstranéni nelze nahrané kontakty znovu otevrit.

5. Cas ukonéeni- Pomoci tohoto tladitka mizete zménit ¢as ukonéeni tohoto seznamu. Cas
ukonceni nelze zménit na niZsi datum a €as, nez je aktualni datum a Cas.

Rozbalenim libovolného seznamu zobrazite podrobné rozdéleni

kontakt( nahranych prostfednictvim tohoto seznamu. Rozbalena ¢ast

obsahuje nasledujici podrobnosti tykajici se seznamu:

Kontakt - Tato ¢ast obsahuje rozdéleni nahranych kontaktd s po¢tem pro nasledujici:

Zpracovano - Pocet kontaktl zpracovanych z tohoto seznamu.

. Nahrano - Pocet kontaktl nahranych z tohoto seznamu.

1
2
3. Nezdarilo se — pocet kontaktd, které se nepodafilo nahrat z tohoto seznamu.
4. Duplikovat - Pocet duplicitnich kontakt( z tohoto seznamu.

5

. Aktualizovano - pocet kontaktl, které aktualizovaly existujici zaznamy v seznamu.
NDNC - Pocet kontaktu a rezimti NDNC (National Do Not Call).

1. Kontakty - Pocet kontaktl oznaCenych NDNC z tohoto seznamu.

2. Modes - Pocet rezimi oznacenych NDNC z tohoto seznamu.

Poznamka : Je mozné mit rizna C&isla pro kontakty a rezimy, protoze kazdy kontakt muze
obsahovat vice nez jeden rezim.

Corporate DNC - pocet firemnich kontaktl a rezimu funkce Do Not Call (DNC).

1. Kontakty - Pocet kontakttll oznacenych DNC z tohoto seznamu.

2. Modes - Pocet rezim( oznacenych DNC z tohoto seznamu.
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Poznamka : Je mozné mit rizna Cisla pro kontakty a rezimy, protoze kazdy kontakt muze
obsahovat vice nez jeden rezim.

Compliance DNC - Pocet kontaktl a rezimG dodrzovani predpisu Do Not Call (zakonné DNC).
1. Kontakty - Pocet kontakti oznacenych jako shoda DNC z tohoto seznamu.
2. Rezimy - Pocet reziml oznacenych jako shoda DNC z tohoto seznamu.

Poznamka: Je mozné mit rGzna Cisla pro kontakty a rezimy, protoze kazdy kontakt muze obsahovat
vice nez jeden rezim.

Soudni spory- Pocet kontaktli a rezima soudnich spora.
1. Kontakty - Pocet kontakt( oznacenych jako Soudni spory z tohoto seznamu.
2. Modes - Pocet rezim(i oznacenych jako Soudni spory z tohoto seznamu.

Poznamka: Je mozné mit rizna Cisla pro kontakty a rezimy, protoze kazdy kontakt muze
obsahovat vice nez jeden rezim.

Podrobnosti o nahrani —V této ¢asti jsou vypInény nasledujici podrobnosti o nahravani tykajici se tohoto
seznamu:

1. Cas — datum a éas nahrani seznamu do kampané.

Typ - typ nahravani, Ru¢ni nebo Automatické nahravani.

Podtyp - Podtyp nahravani, Novy, Pfipojit nebo Aktualizovat.

Mode Failed (Rezim se nezdafil) — pocet kontaktu, které nebyly nahrany z ddvodu neuspésnych rezima.

Nazev souboru — nazev souboru pro nahrani kontaktu, ze kterého byly kontakty nahrany.

o o M~ w D

Zaznamy chyb - Chcete-li zkontrolovat podrobnosti o chybovych zaznamech, pokud
existuji, kliknéte na tlaCitko Stahnout nyni. Aplikace poskytuje podrobnosti tykajici se
chybovych zaznam. PFi€ina chyby a vSechna zahlavi nahravaného souboru jsou
reprodukovana spolu s chybovymi zaznamy jako soubor txt.

Vycistény seznam
Stranka seznam( kontakt obsahuje kartu s nazvem Cistény seznam. Tato karta obsahuje
podrobnosti o kontaktech odstranénych z riznych nahranych seznamu kontaktd.

Napfiklad jste nahrali seznam pro prochazeni kontaktl a tyto kontakty jsou rozptyleny v riznych
nahranych seznamech. VSechny tyto kontakty jsou vyc&istény na zakladé podminek v souboru
kifoviny a podrobnosti o drhnuti jsou uvedeny zde. Uvedené podrobnosti jsou:

1. ID seznamu — ID seznamu vygenerované pro vycistény seznam kontaktu. Toto je
pokradovani pfedchoziho ID seznamu nahravani a nezacina od 1.

2. Cas zpracovani — datum a &as, kdy byly kontakty v tomto seznamu odstranény.
3. Procisténé kontakty — pocet kontakt( odstranénych z nahraného seznamu.

4. Rozbalte polozku Odstranéné kontakty , chcete-li zobrazit podrobnosti seznamu.
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Podrobnosti o odstranéném kontaktu obsahuji ID seznamu, ze kterého byly kontakty pivodné
nahrany, a pocet kontaktt odstranénych z tohoto seznamu.

Kontakty ¢isténi

Scrub je funkce, ktera umoznuje vymazat kontakty v databazi pfed provedenim nahravani. Tyto
kontakty mizete vymazat na zakladé nékterych podminek, které nakonfigurujete. Chcete-li odstranit
kontakty z kampané, postupujte podle nize uvedenych kroku.

1.
2.
3.

10.

Kliknéte na plovouci tla€itko akce (FAB).
Kliknutim na Cisténi kontaktd FAB nahrajte kontakty.
Existuji tfi mozné zdroje, odkud muzete vydistit kontakty:

a. Forméatovany soubor - Kontakty jsou k dispozici ve formatovaném souboru s rdznymi
poli oddélenymi spole¢nym oddélovacem nebo souborem oddélenym Carkami.

Poznamka: Pokud aplikaci pouzivate v lokalizovaném jazyce (jiném nez v anglicting),
uloZte soubor kontaktu ulozeny pro nahrani v kédovani UTF-8.

b. Databaze - Kontakty jsou k dispozici v tabulce databaze nebo v zobrazeni a Ize je
nahrat pfimo do kampané z databaze.

Pokud prochazite kontakty z formatovaného souboru, provedte nasledujici kroky:
a. Kliknutim na tla¢itko Vybrat soubor vyberte soubor obsahujici kontakty k nahrani.

b. Z rozeviraciho seznamu Oddélovac¢ vyberte oddélovag, ktery oddéluje rizna pole v
souboru pro nahrani taktu.

Pokud méte profil pro toto nahravani, vyberte jej z rozeviraciho seznamu Profil . Vybérem
profilu zajistite, Ze veskeré dalS$i mapovani pro tento soubor seznamu kontakt( bude
automaticky provedeno tak, jak je nakonfigurovano v profilu.

Profily Ize pouzit zkratkami pro praci s nahranymi kontakty souvisejicimi s kontakty. Pomoci
téchto uloZzenych profild mizete nahravat (v€etné globalniho nahravani), prochazet nebo
nahravat DNC/NDNC/PEWC (compliance) akty, aniz byste museli prochazet celym
procesem nastaveni parametri a podminek. Jinymi slovy, kazdy profil je automaticky
nahravajici.

Pfejdéte do €asti Scrub Condition Builder .

Pomoci nastroje Scrub Condition Builder muzete vytvofit podminky pro kritéria filtru pro vyhledavani
kontaktd.

Poznamka: Pokud vybirate pokrocilého tvirce podminek, prejdéte ke kroku 13.
Z rozeviraciho seznamu Systémova pole / Obchodni pole vyberte pfislusnou polozku.

Vyberte moznost porovnani - to je podminka, kterou by pole mélo splfiovat, aby byl kontakt
sefizen. Nékteré parametry porovnani pro vasi podminku mohou byt > (vétsi nez), < (menSi
nez), = (rovna se) atd.

Zadejte hodnotu, kterou by tato podminka méla splfovat pro vyhledany kontakt.
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11. Kliknutim na tlagitko PFidat pfidate dalSi podminku.
12. Po dokon&eni podminek kliknéte na tla¢itko Pretahnout kontakty z kampané.

13. Chcete-li vybrat pokrocilého tvirce podminek, pfepnéte prepinac Povolit pokrocilé vytvareni podminek do
polohy ZAPNUTO.

a. Pokrocily stavitel vyZzaduje peclivé budovani stavu, kde se pomoci vice otevienych a
uzavienych konzol zadavaji podminky ru¢né. Jakékoli nespravné umisténi téchto
zavorek mize mit za nasledek, ze podminka vyhledavani vyplni nespravné a
neumysiné kontakty.

14. Do prvni bunky zadejte levou hranatou zavorku.

15. Zrozeviraciho seznamu Systémové pole / Obchodni pole vyberte pfisluSsnou polozku.
Viz krok 5 v €asti Vytvoreni podminky CSS — podminky sestaveni.

16. Vyberte moznost porovnani - to je podminka, kterou by pole mélo splhovat, aby byl kontakt
sefizen. Nékteré parametry porovnani pro vasi podminku mohou byt > (vétsi nez), < (mensi
nez), = (rovna se) atd.

17. Zadejte hodnotu, kterou by tato podminka méla splfiovat pro vyhledany kontakt.
18. Zavrete drzak.
19. Kliknutim na tlacitko PFidat pfidate dalSi podminku.

20. Po dokonceni pfidavani podminek kliknéte na tla€itko Pretahnout kontakty z kampané.

Pridavani novych kontaktt

Chcete-li pfidat novy seznam kontaktu, postupujte podle nize uvedenych kroku:

1. Kliknéte na plovouci tla€itko akce (FAB).
2. Kliknutim na Nahrat kontakty nahrajte kontakty.
3. Existuji tfi mozné zdroje, odkud muzete nahravat kontakty:

a. Forméatovany soubor - Kontakty jsou k dispozici ve formatovaném souboru s raznymi
poli oddélenymi oddélovacem, jako je potrubi (|), vinovka (~) atd., Nebo soubor
oddéleny &arkami.

b. Databaze: Kontakty jsou k dispozici v databazové tabulce nebo v zobrazeni a Ize je
pfimo nahrat do kampané z databaze.

Poznamka: Podrobnosti databaze sluzby Campaign Manager nesmite pouzivat k
nahravani kontaktl prostfednictvim databaze.

V soucasné dobé aplikace podporuje nahravani pouze z databaze Microsoft SQL.
Nahravani kontaktu prostrednictvim databazové tabulky nebo zobrazeni Ize naplanovat
pouze jednou za den v éase nastaveném v poli Cas spusténi profilu.

4. Pokud nahravate z formatovaného souboru, provedte nasledujici:

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka -49



00 webex

by CISCO

a. Kliknutim na tla€itko Vybrat soubor vyberte soubor obsahujici kontakty k nahrani.
Nasledujici pole jsou vyhrazena pole a neméla by byt pouzZivana jako zahlavi v souboru
obsahujicim takty pro nahrani.

iv.
V.

Vi.

Vil.

viii.

Xi.

Xil.

Xiii.

Xiv.

XV.

XVi.
XVil.

XViil.

XiX.

XX.

XXi.
XXil.
XXiil.

XXIV.

DOSTUPNY REZIM
BUSINESSFLDS
FTimeZone

FPriority
FValidModes
FContactID
FCallStartDate
FCallStartTime
FCallEndDate
FCallEndTime
FZipCode
FEmailCC
FEmailBCC
FEmailSubject
FEmailMessage
FEmailPfiloha
FSMSText

FState

FAreaCode
FLineOrRowNumber
FAgentld

BussFId1 az BussFId26 (26 vyhrazenych poli)
Rezim1...... libovolné Cislo

RezZim (libovolné €islo) Zipcode

5. Zrozeviraciho seznamu Oddélovac vyberte oddélovag, ktery oddéluje rizna pole v
souboru pro nahravani kontaktu.

6. Pokud mate profil pro toto nahravani, vyberte jej z rozeviraciho seznamu Profil . Vybérem
profilu zajistite, Ze veskeré dal$i mapovani pro tento soubor seznamu kontaktt bude
automaticky provedeno tak, jak je nakonfigurovano v profilu.

Poznamka: Pokud nemate profil pro mapovani, pfeskocte krok 4.
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Profily Ize pouzit jako Sablony pro nahravani souvisejici s kontakty. Pomoci téchto uloZzenych
profild muzete nahravat (v€etné globalniho nahravani), prochazet nebo nahravat kontakty
DNC/NDNC/PEWC (compliance), aniz byste museli prochazet celym procesem nastaveni
parametrtl a podminek.

7. Pokud nahravate z databaze, provedte nasleduijici:
a. Zadejte ndzev databazovéhoserveru.
b. Zadejte nazev databaze, ze které chcete kontakty nahravat.

Zadejte uzivatelské jméno aplikace pro pfistup k databazovému serveru.

c
d. Zadejte heslo pro vySe uvedeného uzivatele k dokon&eni ovéreni.

e. Kliknutim na tlacitko Pripojit navazte kontakt s databazovym serverem.
f

V rozeviracim seznamu Nazev tabulky vyberte tabulku obsahujici kontakty, které chcete nahrat.
g. Kliknéte na ikonu Nahrat tlaCitko pro nahrani kontaktt z databazové tabulky.
8. Kompletni mapovéani poli.

a. Priorita - Priorita, kterou chcete pro tento kontakt nastavit. Cim vy3si je priorita, tim
dfive je kontakt dorucen do dialeru. V seznamu zajemcl muzete mit vlastni pole priority
(Ciselnou hodnotu), které urcuje prioritu vytaceni.

b. N&zev zo6ny - mapovani Casového pasma kontaktd; vytaceni je zaloZzeno na ¢asovém
pasmu zakaznika. Vyberte z moznosti Casové pasmo (definované uzivatelem),
Casové pasmo specifické pro kampari, Casové pasmo specifické pro PSC a Casové
pasmo specifické pro danou oblast, Casové pasmo specifické pro stat a Specifické
&asové pasmo PSC.

i. Casové pasmo - Toto je uZivatelem definované pole v souboru pro nahravani
seznamu kontaktu. Nazev pole je zavisly na zahlavi nastaveném uzivatelem v
souboru pro nahravani kontaktu. Kontakty jsou vytaceny na zakladé tohoto
C¢asového pasma.

i. Casové pasmo specifické pro kampafi — kontakty jsou vytadeny v Easovém
pasmu, ve kterém kampari plsobi. PSC.

i. Casové pasmo specifické pro PSC - Kontakty jsou vytaéeny na zakladé
gasového pasma, ve kterém se nachazi praseéik kontaktd PSC a dalsi PSC
(pokud je k dispozici). Za timto u€elem aplikace také zkontroluje vSechna
zadana dalsi PSC.

iv. Casové pasmo specifické pro oblast — Kontakty jsou vytageny na zakladé
gasového pasma, ve kterém se nachazi prasedik oblasti kontaktt a PSC na urovni
rezimu (je-li k dispozici). Za timto u&elem aplikace také zkontroluje PSC
nakonfigurované v ¢asti Mapovani rezimu.

v. Casové pasmo specifické pro stat — kontakty jsou vytadeny na zakladé
C¢asového pasma, ve kterém je zemépisny stav kontaktu.

vi. Oblast-PSC konkrétni éasové pasmo - Kontakty jsou vytaceny na zakladé
Casového pasma, které kombinace oblasti kontaktu a umisténi PSC.

c. Smérové Cislo - Toto policko zaskrtnéte, pokud chcete, aby aplikace rozdélila
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i. Na panelu Cisel vyberte moznost Zag€it . Toto je prvni znak, od kterého zacina
smérové Cislo oblasti. Pokud napfiklad vase telefonni Cislo obsahuje 12 Cislic a
smérové Cislo oblasti za€ina prvni Eislici, vyberte na panelu Cisel 1.

i. Na panelu cisel vyberte Délka . Toto je poCet znakl v kédu od zacatku. Pokud
napfiklad vase telefonni €islo obsahuje 12 €islic a smérové €islo oblasti je dlouhé
tfi Cislice od prvni Cislice, vyberte na panelu Cisel 3.

d. PSC - Toto poliko zaskrtnéte, pokud chcete, aby aplikace oddélila PSC od seznamu
kontaktl prostfednictvim treti strany. Nékdy mohou postovni smérovaci Cisla
obsahovat dal$i znaky, které mlze aplikace tfeti strany pfidat k datdm. Pomoci této
funkce rozdéleni mizete ignorovat nezadouci data a nahrat presné PSC jako soudast
seznamu kontaktd.

i. Na panelu Cisel vyberte moznost Zac€it . Toto je prvni znak, od kterého zacina
smérové Cislo oblasti. Pokud napfiklad vase telefonni Cislo obsahuje 12 Cislic a
smérove Cislo oblasti zaCina prvni Cislici, vyberte na panelu Cisel 1.

ii. Na panelu Cisel vyberte Délka. Toto je poCet znaku v kédu od zacatku. Pokud
napfiklad vase telefonni €islo obsahuje 12 Cislic a smérové Cislo oblasti je dlouhé
tfi Cislice od prvni Cislice, vyberte na panelu Cisel 3.

e. PSC - PSC platné pro kontakty.

f. Nazev statu- Geograficky stat, ke kterému tyto kontakty patfi.

g. Dalsi PSC - Dalsi PSC platné pro kontakty. Chcete-li se dozvédét vice, kliknéte zde.
9. Prejdéte k ¢asti Mapovani rezimu.

a. Rezimy - Pro mapovani se zobrazi vSechny rezimy nakonfigurované pro kampan.

b. Pole - Vyberte pfislusné pole pro tento rezim z nahraného. Kompletni mapovani pro
vSechny zobrazené rezimy.

c. PSC - Vyberte pfislusné PSC pro tento rezim z nahraného. Kompletni mapovy ping pro
vSechny zobrazené rezimy. Toto mapovani slouzi k ur€eni ¢asového pasma kontaktu
pro vytaceni.

10. Déle mapujte obchodni pole . VSechna obchodni pole definovana pro tuto kamparn jsou
zobrazena v prvnim sloupci. Pole, ktera jsou soucasti souboru pro nahrani kontaktu, se
zobrazi v rozeviracim seznamu Hodnota. Namapujte kazdé obchodni pole na hodnotu v poli
kontaktu.

11. Sloupec Volitelné obchodni pole obsahuje vSechna pole, ktera jsou soucasti souboru
kontaktl. Zaskrtnéte policka u poli, ktera chcete v této kampani povazovat za volitelna
obchodni pole.

Poznamka: Volitelnd obchodni pole, ktera jsou zde namapovana, se na Agent Desktop zobrazuji jako data
pop obrazovky.

12. DokoncCete ¢ast Mapovani zprav mapovanim poli posty a SMS poli . Poznamka:
V souc€asné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru podporovana

13. Dale dokoncCete €ast Konfigurace .
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14. Vyberte uroven nahravani ze dvou moznosti definovanych nize.

Chcete-li nahrat na urovni kampané, vyberte tlaitko Kampar . Kontakty v nahravaném
seznamu provedou akci pfepsani nebo doplnéni/aktualizace v celé kampani — tedy ve vSech
seznamech. Totéz plati pro duplicitni filtr.

Pro nahravani na urovni seznamu vyberte tlac¢itko Seznam . Tuto moznost vyberte, pokud
chcete, aby se operace na tomto seznamu provadély v konkrétnim seznamu, a nikoli v celém
seznamu. V rozeviracim seznamu vyberte ID seznamu. Kontakty v odesilaném seznamu
provedou akci pfepsani nebo pfipojeni/aktualizace seznamu, ktery zde vyberete. Totéz plati pro
duplicitni filtr.

15. Definujte hodnotu Time to Live pro tento seznam. Time to Live je doba platnosti tohoto
seznamu nahranych kontaktl, které maji narok na vytaceni, s vyhradou riznych dalSich
konfiguraci aplikace. V kalendafi vyberte po¢atecni datum funkce Time to Live.

16. Vyberte operaci z Pfepsat nebo Pripojit/Aktualizovat . Operace provadi nasledujici Ulohu:

a. Prepsat: Na urovni kampané jsou vSechny existujici kontakty v seznamech uzavieny
a s nahranymi kontakty se zachazi jako s novymi kontakty. Na Urovni seznamu jsou
v8echny existujici kontakty tykajici se tohoto seznamu uzavfeny a s odeslanymi
kontakty se zachazi jako s novymi kontakty pro tento seznam.

b. PrFipojit: Pokud je urovern nahravani nastavena na hodnotu Kamparni, vytvofi se novy
seznam. Pokud je uroven odesilani nastavena na hodnotu Seznam, kontakty se pfipoji
ke stavajicim kontaktum v seznamu. Pro vybér je aktivovano zaskrtavaci policko
Duplicitni filtr. Duplicitni filtr vyhledava a nahrava jedine¢né kontakty, vynechava
duplicitni a filtrované na zakladé obchodnich poli.

Poznamka: Aplikace nejprve vyhleda duplikaty v lokalni tabulce soubort nebo
databaze, ktera je pfipravena k nahrani a z téchto zaznamud uchovava prvni zadznam k
nahrani. Po dokonceni aplikace ze zaznamd, které jiz byly nahrany pro tuto kampan,
skenuje vSechny oteviené kontakty pomoci stejnych filtr(l. Pokud se néktery otevieny
kontakt shoduje se zdznamem v nahradvaném souboru, takovy zaznam se NENAHRAJE.
Zaznamy, které nebyly nahrany, jsou uvedeny v tabulce chyb s poznamkou
DUPLICATE.

c. Aktualizace: Pokud je uroven nahravani Kampan , aktualizuje pole firmy pro filtrované kontakty.

17. Filtr: Kontakty ze seznamu Ize filtrovat na zakladé dvou obchodnich poli.

a. Obchodni polel: Primarni pole, na jehoz zakladé chcete filtrovat a porovnavat
operace dvojic/aktualizace. K vybéru jsou uvedena vSechna obchodni pole kampané.

b. Obchodni pole2: Sekundarni pole, na jehoz zakladé chcete filtrovat a porovnavat
dvoijité/aktualizacni operace. K vybéru jsou uvedena vSechna obchodni pole kampané.

Poznamka: Muzete vybrat jednu nebo obé oblasti podnikani. Pokud vyberete obé pole,
kontakty budou filtrovany pomoci operatoru A, to znamena na zakladé OBOU obchodnich poli

18. V dobé nahravani mazete oznacit DNC a NDNC kontakty vyplnénim sekce DNC/NDNC .

a. Zaskrtnutim policka Filtr NDNC zajistite, Ze kontakty oznacené jako Narodni Do Not
Call nebudou odeslany.
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b. Zaskrtnutim poli¢ka Filtr DNC zajistite, Ze kontakty oznacené jako Nevolat
nebudou odeslany.

c. Typ je pole, na které aplikujete filtry NDNC/DNC, Toto pole mUze byt telefonni Cislo
nebo kterékoli z obchodnich poli (dvé v pfipadé DNC) atd.

19. Kliknéte na ikonu Ulozit tlaCitko pro dokonceni nahravani seznamu kontaktd.
Dalsi PSC

Aplikace nabizi moznost mapovat kontakt s vice PSC a identifikovat volatelné okno, které se protina
se véemi ¢asovymi pasmy spojenymi s té€mito PSC.

Systém umozfiuje maximainé dvé PSC pridruzena na Urovni zaznamu a jedno PSC na kazdé Grovni
kontaktniho telefonniho Cisla, nahrana pro volani. Systém vytaci tato Cisla ve vzajemné se ménicim
Casovém intervalu napfi¢ vSemi mapovanymi postovnimi smérovacimi €isly na urovni zaznamu a
telefonnim Cislem, které je volano.

Poznamky:
Neni povinné zadavat dali PSC. Pokud nebylo zadano dal$i PSC, pouzije se primarni PSC.

Pokud je neplatné PSC Pfedmét: Pfedmét e-mailoveé zpravy. zadané pro kontakt, aplikace
pfevezme vychozi hodnotu PSC ze souboruv web.config komponenty Nahravani kontaktt, pokud je
povolena. Pokud neni povoleno vychozi PSC, kontakt neni vytoCen.

Pokud je pro rezim zadano neplatné PSC, konkrétni rezim se vykresli jako neplatny a neni vytogen.

\% pFl’padechv, kdy pozadujete ovéreni dvou riznych entit pro ovéfeni proti statu, pouzijte moznost
Oblast- PSC .

Naptiklad smérové &islo oblasti mize byt oznageno kddem statu a PSC stejného kontaktu mize byt
oznaceno jinym statem. Kazdy z téchto stavll midze mit jiné volatelné okno. V takovych pfipadech
vytacené Cislo vytoC€i kontaktni Ciselnik v €ase vytaceni statu s vyssi prioritou, jak je nastaveno na
strance System > State Law Group .

Chcete-li tuto funkci povolit, prec¢téte si téma Moznosti konfigurace. Viz bod 15 konfigurace na
urovni kampané. Povolte statni pravo s predé&islim oblasti a také vyberte moznost Vice PSC. P¥i
nahravani kontaktd zvolte asové pasmo zalozené na smérovém &isle a vyberte mapovani PSC.
(V takovych pfipadech preskoéte vybér druhého PSC a mapovani PSC na Grovni rezimu).

1. ID agenta — ID agenta kontaktu.

2. Kontaktni okamzik - Konkrétni datum a ¢as pro vyto€eni kontaktu. Vyberte pole v souboru
kontaktu, které obsahuje tyto podrobnosti.

3. Format data a Casu momentu — format data a €asu pro pole Kontaktni okamzik. Dostupné
moznosti pro format data jsou dd-MM-rr HH:mm, dd/MM/rr HH:mm, MM-dd-rr HH:mm,
MM/dd/rr HH:mm, rr-MM-dd HH:mm, rr/MM/dd HH:mm, dd-MM-rrrr HH:mm, dd/MM/rrrr
HH:mm, MM- dd-rrrr HH:mm, MM/dd/rrrr HH:mm, rrrr-MM-dd HH:mm a rrrr/MM/dd HH: Mm.
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4. Lead Score - Lead Score pomaha pfi identifikaci nejperspektivnéjSiho zakaznika, ktery ma
byt kontaktovan z kampané. Toto skore je k dispozici jako soucast strategie vybéru kontaktl a
muze byt nastaveno v dobé nahravani nebo zabaleni pfi definovani vysledku podnikani /
telefonie.

5. ID zafizeni — jedinec¢né ID zafizeni, na které se odesilaji oznameni o ovéfeni identity. ID
zafizeni maze byt Cislo mobilniho telefonu, ID aplikace nebo identita mobilniho zafizeni.

Spravovat kontakty
Sprava kontaktt je vykonné funkce pro provadéni Siroké Skaly ukoll tykajicich se kontaktd.
Pomoci manazerskych kontaktil mizete:

1. Hledat kontakty: Vyhledavani kontakt pro danou sadu podminek.

2. Preplanovat/resetovat kontakty: Preplanujte nebo resetujte nasledujici kontakty vypinéné
pro danou sadu podminek:

a. Zpétné volani: Platnost vyprsela: Kontakty jsou kontakty, u kterych vyprsela platna doba pro
zpétné volani.

b. Blokované kontakty jsou ty, jejichz doru¢eni do Ciselniku je blokovano.
c. Uzaviené kontakty jsou ty, které byly z néjakého divodu uzavreny.

d. Preplanované: Kontakty s vyprSenou platnosti jsou ty, jejichz platnost byla
zmeéneéna, vyprsela platnost vytaceni a je tieba je pro vytaceni oZivit

3. Blokovat kontakty: Zablokuje kontakty, které jsou naplnény pro danou sadu podminek.
4. Zavrit kontakty: Uzavie kontakty, které jsou vyplnény pro danou sadu podminek.

5. Presunout kontakty: Pfesune kontakty z jedné kampané do druhé, které jsou vyplnény pro
danou sadu podminek.

6. Znovu priradit agenta: Toto se netyka aktualni verze.
Casové pasmo
Pomoci aplikace Sprava kontaktd muzete filtrovat kontakty na zakladé ¢asovych pasem.

Tato funkce zobrazuje v8echna aktivni asova pasma v rozeviracim seznamu Casové pasmo.
Uzivatelé si mohou zvolit poZadované Casové pasmo.

Vyberte asové pasmo z rozeviraciho seznamu Casové pasmo pied vybérem dal$ich kritérii filtru
nebo zapisem podminek pro naplnéni kontaktd. Toto je volitelna konfigurace.

Poznamka: Vlastnost IsTimeZoneRequiredForFilter by méla byt nastavena na hodnotu true v
souboru web.config LCMService, aby bylo mozné ziskat kontakty podle ¢asového pasma.

VSude tam, kde je v podminkach zvolenych uzivatelem zahrnut ¢asovy faktor, jsou tyto Casy
pfevedeny na uzivatelem zvolené ¢asové pasmo.
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Napfiklad uZivatel ma server v asovem pasmu Indie a vybere britsky standardni ¢as jako ¢asoveé
pasmo z vySe uvedeného rozeviraciho seznamu. Pokud podminka pro napinéni kontaktd (viz
Vytvafeni podminek) zahrnuje pole Cas zahajeni hovoru - Cas zahéjeni hovoru ve 14:00 BST,
aplikace prevede BST na IST a naplni kontakty, které maji ¢as zahajeni hovoru v 18:30 IST. MFizka
vyplAujici kontakty vSak zobrazuje uzivatelem vybrané ¢asové pasmo, tj. 14:00 BST.

Stejna logika pfevodu ¢asového pasma plati pro vdechna pole souvisejici s datem a ¢asem zvolena
uzivatelem v nastroji Condi- tion Builder.

Tviarce podminek

Chcete-li efektivné spravovat kontakty, napiste si vlastni podminky pro kritéria vyhledavani nebo
vytvorte podminky pomoci Pokrocilého nebo jednoduchého Tvurce podminek. Tyto podminky by
vam mély pomoci vyhledat a filtrovat spravné kontakty.

Nasledujici kroky vam pomohou pouzit Tvlarce podminek k vyhledavani a filtrovani kontaktd pro
jejich spravu. Na tyto kroky se opakované odkazuije v ¢asti Sprava kontaktu.

1. Zapnéte prepina¢ Podminky zapisu , pokud piSete vlastni podminky filtru pro vyhledavani
kontakta.

2. Zadejte podminky filtru do textového pole Zapsat podminky a kliknutim na tlacitko
Zobrazit kontakty vyplfite kontakty na zakladé podminek. Musite napsat podminky pro pole
a jejich odpovidajici hodnoty, pro které chcete kontakty hledat. Podminky, které napiSete do
textového pole Zapsat podminky, jsou pfevedeny (aplikaci) na SQL dotaz a vysledky jsou
automaticky zobrazeny v mfizce.

Poznamka: Pro ziskani kontaktd pomoci funkce Write Condi- tions je nutna znalost
psani SQL vyrazd.

K zapisu podminek filtru pouzijte nasledujici systémova pole:

a. Max Renries - Jedna se o aktualni zvySenou hodnotu maximalniho poctu
opakovani, které Ize provést pro vytaceni kazdého kontaktu v kampani.

b. Daily Retries - Jedna se o aktualni zvySenou hodnotu maximalniho poctu
opakovani, které Ize v této kampani provést pro vytoCeni kazdého kontaktu za
den.

c. Pass Renries - Jedna se o aktualni zvySenou hodnotu opakovani provedenych
pro kazdy takt v kampani.

d. Opakovéani cyklu —jedna se o aktualni zvySenou hodnotu maximalniho poctu
opakovani, které |ze provést v cyklu vyta€eni. Cyklus je sada pokusu o vytoc€eni,
jednou do vSech rezimd, ve kterych je kontakt nahran. Kontakt se napfiklad
nahraje ve tfech rezimech — Domu, Do zaméstnani a Cislo mobilniho telefonu.
Cyklus vytaceni je dokoncen v okamziku, kdy aplikace vyto€i vSechny tyto rezimy
(v nakonfigurovaném pofadi) jednou.
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e. Opakovani e-mailu — jedna se o aktualni zvySenou hodnotu poctu
opakovani, ktera maji byt doru¢ena kontaktim v e-mailovych kampanich.

f. SMS Opakovéani — jedna se o aktualni zvySenou hodnotu poctu opakovani
povolenych pro kontakty, které maji byt doru¢eny pro SMS kampané.

g. LastAccessed - Kontakty s nakonfigurovanym datem a ¢asem posledniho
pristupu, které maji byt doru€eny jako soucast této sluzby CSS.

h. Priorita - Priorita pfifazena kontaktum, ktera ma byt zohlednéna pfi doru¢ovani
podle tohoto CSS.

i. Lead Score - Skore zajemce, které je tfeba vzit v ivahu pro doru€ovani
kontakt(, je podle tohoto CSS. Lead Score pomaha pfi identifikaci
nejperspektivnéjsino zakaznika, ktery ma byt kontaktovan z kampané. Toto skore
muze byt také nastaveno v dobé nahravani nebo baleni, pficemz definuje
vysledek podnikani / telefonie.

j. CallStartTime — Toto je ¢as zahajeni hovoru nastaveny preplanovacem.
Hovory, které spadaji do ¢asu zahajeni uvedeného v téchto podminkach,
jsou vybrany k doruceni.

k. CallEndTime — Toto je Cas ukon€eni hovoru nastaveny preplanovacem.
Hovory, které spadaji do koncového ¢asu uvedeného v této podmince, jsou
vybrany k doruceni.

l. ListID - ID seznamu, do kterého kontakt patfi. Kontakty patfici do ListID v tomto
stavu CSS jsou doruceny.

m. CallType - Typ hovoru.

n. LastOutcome — posledni vysledek nastaveny pro tento kontakt. Kontakty s
vybranym poslednim vysledkem jsou doruceny.

0. Global ListID - ID globalniho seznamu, ke kterému patfi tento kontakt.
Kontakty patfici do Global ListID v tomto stavu CSS jsou doruc¢eny.

p. UserlD —ID agenta oznacené kontaktem. Hovory jsou doru¢ovany do dialeru a
jsou opraveny agentovi uvedenému v tomto poli.

q. Telefonni €islo - Telefonni Cislo kontaktu, ktery ma byt doru¢en podle této sluzby CSS.
r. Nazev zény - Nazev ¢asového pasma, do kterého kontakt patfi.

s. StatusReasonID - Toto je celoCiselna hodnota, ktera je internim ID pro Status
Descrip- tion.

Kromé vyse uvedenych systémovych poli mizZete také pouzit kteroukoli nebo v8echna obchodni
pole ve filtru.

Poznamka: Musite pouzit BUSSFLD1 az BUSSFLD26 a ne pfifazena mapovani (ze souborl pro
nahravani kontaktd), jako je kfestni jméno, ID zakaznika atd.

3. Podminku sestaveni mizete také pouzit k vytvofeni podminek pro kritéria filtru pro vyhledavani kontaktu.

4. Zapnéte prepinaé Advanced Builder , pokud chcete vytvofit pokrocilou podminku.

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka - 58



00 webex

by CISCO

Advanced Builder vyZzaduje komplexni stavbu, kde pomoci vice otevienych a uzavienych
konzol jsou podminky umistény ru¢né. Jakékoli nespravné umisténi téchto zavorek mize mit
za nasledek, ze podminka vyhledavani vyplni nespravné a neumysiné kontakty. Na druhou
stranu, pokud je pfepina¢ Advanced Builder VYPNUTY, miZete pfidavat podminky ve
skupinach s pfedem vybranymi a/nebo podminkami.

5. Pokrocily tviirce obrazovka je zobrazena nize.
Poznamka: Pokud pouzivate jednoduchy tvlirce podminek, prejdéte ke kroku 14.

6. Do prvni bufiky zadejte levou hranatou zavorku.

7. Zrozeviraciho seznamu Systémova pole / Obchodni pole vyberte pfisluSsnou polozku.
Viz krok 5 v ¢asti Vytvoreni podminky CSS — podminky sestaveni.

a. Pokud vyberete ID seznamu systémovych poli nebo ID globalniho seznamu,
automaticky otevirané okno vam umozni vybrat pfisluSny seznam z dostupnych
seznamu

8. Vyberte moznost porovnani - to je podminka, kterou by pole mélo splfiovat, aby byl kontakt
sefizen. Nékteré parametry porovnani pro vasi podminku mohou byt > (vétsi nez), < (mensi
nez), = (rovna se) atd

9. Zadejte hodnotu, kterou by tato podminka méla splfiovat pro vyhledany kontakt.
10. Zavrete drzak.
11. Kliknutim na tlacitko PFidat pfidate dalSi podminku.
12. Po dokonc&eni podminek dokoncete klepnutim na tlagitko Ulozit .
13. Pokud nepouzivate Advanced Builder, pouzijte Simple Builder, jak je znazornéno na obrazovce nize:

14. Zrozeviraciho seznamu Systémova pole / Obchodni pole vyberte pfisluSsnou polozku.
Viz krok 5 v ¢asti Vytvoreni podminky CSS — podminky sestaveni.

a. Pokud vyberete moznost ID seznamu systémovych poli nebo ID globélniho
seznamu, automaticky otevirané okno vam umozni vybrat pfislusny seznam z
dostupnych seznamd.

15. Vyberte moznost porovnani - to je podminka, kterou by pole mélo splfiovat, aby byl kontakt
sefizen. Nékteré parametry porovnani pro vasi podminku mohou byt > (vétsi nez), < (mensi
nez), = (rovna se) atd.

16. Zadejte hodnotu, kterou by tato podminka méla splfiovat pro vyhledany kontakt.

17. Kliknutim na tlagitko Pridat pfidate dalSi podminku.

18. Na novém fadku vyberte z rozeviraciho seznamu rozhodnuti bud AND, nebo OR .

19. Muzete pfidavat dalSi takové skupiny podminek. Po dokon&eni kliknéte na tlaCitko Ulozit .

20. Pokud chcete pfidat dalSi skupiny, vyberte tla€itko Pridat z tladitek Akce skupiny.

21. Opakujte kroky 14 az 21.

22. Zrozeviraciho seznamu Systémova pole / Obchodni pole vyberte pfisluSnou polozku. 23.

23. Zrozeviraciho seznamu Seradit vyberte Asc nebo Desc pro vzestupné nebo sestupné fazeni.

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka - 59



00 webex

by CISCO

24. Kliknutim na tlacitko Pridat pfidate dalSi poradi fazeni.
25. Po dokonceni pofadi fazeni kliknéte na tlaCitko Ulozit a dokonCete podminky.
Zobrazit kontakty

Kontakty se zobrazi, kdyz kliknete na tlacitko Zobrazit kontakty po dokon€eni podminek a jejich
ulozeni. Kontakty jsou vyplnény. Podrobnosti o sloupcich naleznete nize.

ID kontaktu - jedine¢né ID kontaktu pro kontakt uvedeny podle podminek.
Pokusy - pocet pokusu o kontakt do tohoto okamziku.

Poznamka: Pokvud jsou moznosti Zachovat globalni opakovani a/nebo Zachovat denni opakovani
zruSeny v Casti Retézeni kampani nebo Strategie kampaign kontaktu, pokusy se resetuji podle
obchodnich pozadavku. Pokusy provedené pred takovym resetem nejsou zahrnuty do zde uvedeného
podtu.

ID seznamu — ID seznamu, ze kterého je kontakt nahran.
LastOutcome - posledni vysledek pfijaty dialerem pro tento kontakt.

Stav - aktualni stav kontaktu. « Call_Start_Date - datum zahgjeni dalSiho naplanovaného hovoru
uvedeného kontaktu podle podminek. To se pfevede na uzivatelem vybrané ¢asové pasmo a
zobrazi se v mfizce.

Call_Start_Time - ¢as zahajeni dalSiho naplanovaného hovoru uvedeného kontaktu podle podminek.
To je pfevedeno na uZivatelem vybrané ¢asové pasmo a zobrazeno v mfizce.

Call_End_Date - datum ukoné&eni dalSiho naplanovaného hovoru uvedeného kontaktu podle
podminek. To je pfevedeno na uZivatelem vybrané Casové pasmo a zobrazeno v mfizce. °
Call_End_Time - ¢as ukonceni dalSiho naplanovaného hovoru uvedeného taktu podle podminek. To
se prevede na uzivatelem vybrané ¢asové pasmo a zobrazi se v mfizce.

Obchodni pole - v8echny nakonfigurované hodnoty obchodnich poli pro tento kontakt jsou
uvedeny v jednom obchodnim poli na sloupec. Pokud nékteré obchodni pole obsahuje hodnotu
datetime, datum a €as se nepfevede na uzivatelem vybrané ¢asové pasmo.

Rezim - v3echny rezimy pro tento kontakt jsou uvedeny v jednom rezimu na sloupec

Hledat kontakty

Pomoci funkce Hledat kontakty muzete vyhledavat kontakty pro danou sadu podminek.

1. 'V ¢asti Filtr na obrazovce Sprava kontaktt vyberte tlacitko Hledat kontakty .
2. Dokoncete "Tvurce podminek" na strané 48

3. Kliknéte na ikonu Zobrazit kontakty tlacitko pro naplnéni kontakt( na zakladé podminek.
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Zména planu nebo resetovani kontaktt

Pomoci moznosti Pfreplanovat/Resetovat kontakty mizete preplanovat nebo resetovat kontakty,
které jsou naplnény na zakladé dané sady podminek.

1.

V ¢asti Filtr na obrazovce Sprava kontaktu vyberte moznost Preplanovat/Resetovat
kontakty.

Existuji dva zpUsoby, jak vybrat kontakty, které chcete preplanovat / resetovat. Chcete-li
pFimo vybrat urcité typy kontaktd, viz krok 3. Chcete-li vybrat kontakty pomoci viastnich
podminek filtru, viz krok 4.

Vyberte typy kontaktl, které chcete preplanovat nebo resetovat. K dispozici jsou tyto moznosti:
a. Zpétné volani vyprselo: Kontakty, kontakty, u kterych vyprsela platna doba pro zpétné volani.
b. Blokované kontakty, ty, jejichz doruceni do Ciselniku je blokovano.

c. Uzaviené kontakty, kontakty se z néjakého dlivodu uzavrely.

o

Preplanované kontakty, jejichz platnost vyprsela, platnost téch, které byly
preplanovanym vytacenim, vyprsela a je tfeba je pro vytaceni oZivit.

Dokoncete Tvlrce podminek.

5. Kliknéte na ikonu Zobrazit kontakty tlacitko pro naplnéni kontakt( na zakladé podminek.

Kontakty se vyplni na poZadované polozky na stranku. Vyberte konkrétni kontakty nebo
pouzijte jednu z nasledujicich moznosti:

a. Zaskrtnéte policko Vybrat vSe a vyberte kontakty vyplnéné na strance.

b. ZaSkrtnéte policko Globalni vybrat a vyberte vSechny kontakty na riznych strankach.
Kliknéte na tlacitko Akce .
S vybranymi kontakty provedte jednu z nasledujicich operaci:

a. Vybérem moznosti Revidovat preplanovat €as preplanujete kontakt na pozdéjsi
datum nebo Cas. UrCete €as zahajeni a €as ukonceni a preplanujte kontakt v tomto
okné. Kliknutim na tlacditko Preplanovat kontakty dokoncete akci. Revidované ¢asy
zahajeni a ukoné&eni jsou podle uzivatelem vybraného ¢asového pasma prostiednictvim
rozeviraciho seznamu.

b. Vybrat Resetovat jako novy kontakt - tato akce resetuje kontakt jako novy
kontakt. Kliknutim na tlacitko Res- chedule Contacts dokoncete akci.

c. Vybérem moznosti Znovu otevrit kontakty znovu oteviete kontakt pro vytaceni.
Kliknutim na tla€itko Preplanovat kontakty dokoncete akci.

Pozndmka: Pokud zaSkrtnete poliCko Vratit zpét hodnoty obchodnich poli
aktualizované agenty, aplikace zahodi aktualizace hodnot obchodnich poli, pokud
existuji, provedené agenty béhem jejich interakci a aplikace se vrati k hodnotdm
obchodniho pole v dobé odeslani kontaktu.

Napfiklad kontakt A se nahraje s hodnotami poli firmy pro mobilni Cislo a ID
zakaznika (123456). Béhem interakce s agentem zakaznik poZaduje zménu v
mobilnim telefonu
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Cislo a ID zakaznika (na 345678) a agent aktualizuje hodnoty. V okamziku opé&tovného
otevfeni tohoto kontaktu pomoci podminek CSS mate moznost vratit se k puvodnimu
mobilnimu Cislu a ID zakaznika (123456) zaskrtnutim tohoto poli¢ka.

9. Kdykoli béhem tohoto procesu se klepnutim na tlacitko Storno vratite k uvedenym kontaktiim

Blokovat kontakty

Pomoci moznosti Blokovat kontakty muzete zabranit vytaceni kontaktl (vyplnénych na zakladé
kritérii vyhledavani) zménou stavu kontaktu na Blokovano.

1. V ¢asti Filtr na obrazovce Sprava kontakttl vyberte tlacitko Blokovat kontakty .

2. Existuji dva zpUsoby, jak vybrat kontakty k bloku. Chcete-li pfimo vybrat urcité typy kontaktl, prectéte si
téma
Krok 3. Chcete-li vybrat kontakty pomoci viastnich podminek filtru, viz krok 4.

3. V ¢asti Podrobnosti zpracovani vyberte moznost Datum Od a Datum Do. Kontakty
spadajici do tohoto nasledujiciho asového rozsahu jsou vypinény.

Poznamka: Zaskrtavaci poli€ko Otevrit kontakty je ve vybraném stavu a jeho
zaskrtnuti nelze zrusit. Toto je vychozi podminka, ktera nacéte oteviené kontakty pro tento
rozsah dat

4. Dokoncete Tvarce podminek.

5. Zaskrtnéte policko Cerstvé kontakty , chcete-li pfimo nadist nové kontakty , aniz byste
museli psat pfikazy k nacteni kontaktl. Chcete-li vyplnit Doruc¢ené kontakty , které splriuji
podminky filtru, zaskrtnéte také policko Doruéené kontakty .

6. Kliknéte na ikonu Zobrazit kontakty tlacitko pro napinéni kontakt( na zakladé podminek.

7. Kontakty se vyplni na poZadované polozky na stranku. Zaskrtnéte jedno z nasledujicich
poli:

U kazdého kontaktu
Vybrat vSe pro vybér vSech kontaktd na aktualni strance,
nebo Globalni : Vyberte vSechny vyplnéné kontakty na vSech strankach.

8. Kliknutim na tla€itko Pouzit zablokujete vybrané kontakty.

Zavrit kontakty
Pomoci moznosti Zavfit kontakty mizZete zavfit kontakty, které jsou naplnény na zakladé dané
sady podminek.
1. 'V ¢asti Filtr na obrazovce Sprava kontakti vyberte tlacitko Zavrit kontakty .
2. Existuji dva zpusoby vybéru kontaktu, které chcete zavfit. Chcete-li pfimo vybrat urcité typy kontaktd,
prectéte si téma
Krok 3. Chcete-li vybrat kontakty pomoci vlastnich podminek filtru, viz krok 4.
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V ¢asti Podrobnosti zpracovani vyberte moznost Datum Od a Datum Do. Kontakty
spadajici do tohoto nasledujiciho €asového rozsahu jsou vyplnény.

Poznamka: Zaskrtavaci policko Otevrit kontakty je ve vybraném stavu a jeho zasSkrtnuti
nelze zrusit. Toto je vychozi podminka, ktera nacte oteviené kontakty pro tento rozsah
dat.

Dokoncete Tvlrce podminek.

5. Zaskrtnéte policko Cerstvé kontakty , chcete-li pfimo naéist nové kontakty , aniz byste

museli psat pfikazy k nacteni kontaktd. Chcete-li vyplnit Blokované kontakty a Doruéené
kontakty a které splfiuji podminky filtru, zaskrtnéte podle potfeby také pfislusna policka.

Kliknéte na ikonu Zobrazit kontakty tlacitko pro naplnéni kontaktl na zakladé podminek.

Kontakty se vyplni na pozadované polozky na stranku. Zaskrtnéte jedno z nasledujicich
poli:

Pro kazdy kontakt, nebo Vybrat v§e , chcete-li vybrat vSechny kontakty na aktualni
strance, nebo Globalni vybrat , chcete-li vybrat vSechny vypinéné kontakty na vSech
strankach.

Kliknutim na tla€itko Pouzit zaviete vybrané kontakty.

Pfesunuti kontaktut

Pomoci volby Presunout kontakty mlzete pfesouvat naplnéné kontakty na zakladé danych
podminek z jedné kampané do druhé.

1.
2.

V ¢asti Filtr na obrazovce Sprava kontakta vyberte tlacitko Presunout kontakty .

Existuji dva zplsoby vybéru kontaktl, které chcete presunout. Chcete-li pfimo vybrat urcité
typy kontaktu, viz krok 3. Chcete-li vybrat kontakty pomoci vlastnich podminek filtru, viz krok

4.

Zaskrtnutim poli€ek Blokované kontakty nebo Uzaviené kontakty tyto kontakty
zahrnete do pfechodu z jedné kampané do druhé.

Dokoncete Tvlrce podminek.

5. Kliknutim na tla€itko Pridruzit pole namapujete rezimy a obchodni pole ze zdrojové

kampané na cilovou kampan.

Zadejte ndzev mapovani. VSechny rezimy a pole tak, jak jsou mapovany, jsou v této operaci

zachovany. Muzete také zmeénit libovolny konkrétni rezim nebo mapovani obchodnich poli.

Pokud nechcete, aby se pouzilo pfedchozi mapovani, vyberte z rozeviraciho seznamu
cilovou kampar . Vyplni se pole Rezimy a Podnikani v cilové kampani . Ze zdrojové
kampané vyberte pfislusné rezimy a obory podnikani.

Kliknutim na tla¢itko Pouzit dokoncete pfifazeni poli.

Kliknéte na ikonu Zobrazit kontakty tlacitko pro naplnéni kontaktli na zakladé podminek.
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Kontakty se vyplni na poZadované polozky na stranku. Zaskrtnéte jedno z nasledujicich
poli:

Pro kazdy kontakt nebo Vybrat vSe a vyberte vSechny kontakty na aktualni strance, nebo
Globalni Tuto moznost vyberte , chcete-li vybrat vSechny vyplnéné kontakty na vSech strankach.

Kliknutim na tla€itko Pouzit pfesunete vybrané kontakty do cilové kampané.

Opétovné prifazeni agentu

Poznadmka: Funkce opétovného pfifazeni agentl neni v aktualni verzi podporovana.

Zejmeéna pfi doruovani osobnich hovorl se zpétnym volanim mohou vyskytnout situace, kdy agent
pfifazeny k osobnimu zpétnému volani neni k dispozici, aby hovor vyfidil. V takovych situacich
muzete jednoduSe znovu pfifadit jiného agenta, ktery bude hovor vyfizovat.

Pomoci moznosti Znovu priradit agenty mizete nyni znovu pfidélit kontakty od jednoho agenta k jinému.

1.
2.

10.

V c¢asti Filtr na obrazovce Sprava kontaktu vyberte tlaéitko Znovu pfriradit agenty .

Existuji dva zpUsoby vybéru kontaktd. Chcete-li pfimo vybrat urcité typy kontaktd, viz krok
3. Chcete-li vybrat kontakty pomoci vlastnich podminek filtru, viz krok 4.

Zadejte ID agenta , od kterého ma byt hovor znovu pfifazen. Chcete-li do vysledkl
zahrnout nové kontakty, zaskrtnéte policko Nové kontakty ; jinak vyberte datum zahajeni
hovoru pro zpétné volani a datum ukonéeni hovoru.

Chcete-li znovu pfifadit nové kontakty, zaskrtnéte policko Nové kontakty . Vybérem data
zahgjeni hovoru a €asu zahajeni hovoru zuzite kontakty na toto okno.

Dokoncete Tvlrce podminek.
Kliknéte na ikonu Zobrazit kontakty tlacitko pro naplnéni kontaktl na zakladé podminek.

Kontakty se vyplni na poZadované polozky na stranku. Zaskrtnéte jedno z nasledujicich
poli:

U kazdého kontaktu
nebo Vybrat v§e pro vybér vSech kontaktl na aktualni strance,
nebo Globalni : Vyberte vSechny vyplnéné kontakty na vSech strankach.

Kliknutim na Akce zobrazite dialogové okno Znovu pfriradit agenta pro opétovné pfifazeni vybranych
kontaktd jinym agentim.

Dalsi informace jsou k dispozici, pokud klepnete na ikonu Napovéda vedle tlaitka Akce .
Dodatecné informace vysvétluji, kdy se zména pfifazeni agenta projevi.

a. U otevienych kontaktli se zmény projevi okamzité.

b. U doruéenych kontaktl volani stale dosahne starého agenta. Nové zmény agenta jsou
ucinné az od nasledného doruc€eni kontaktu.

Zadejte nového agenta , kterému ma byt hovor znovu pfifazen. Hovor je pfidélen novému agentovi.
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Pokud ma novy agent zpracovat hovor v jinou dobu, zaskrtnéte poliéko Cas aktualizace.
Vyberte ¢as zahajeni a ¢éas ukonceni hovoru. Kliknutim na tla€itko Znovu priradit agenta
dokoncete opétovné pfifazeni hovoru jinému agentovi.

Karta Plan vam pom0ze naplanovat doruCeni kontaktu do dialeru. Tfi prvky, které urcuji
harmonogram spusténi kampané, jsou:

1.

Plan CSS: Plan strategie vybéru kontaktl (CSS) pomaha pouzivat strategii vybéru kontaktu
pro rtzné denni doby. Tyto plany CSS muzete definovat pro ¢asové bloky pro kazdy den v
tydnu. Informace o konfiguraci Sablon styld CSS, které se zde maji pouzit, naleznete v Casti
Strategie vybéru kontaktd.

Planovani béhu: Pokud mate pro kazdy den jinou dobu béhu kampané, pouzijte tuto funkci
k definovani Casu zahajeni a ukonCeni kampané pro kazdy den v tydnu.

Planovani rezimu kontaktu: V této ¢asti mizete pro dny v tydnu nakonfigurovat ¢asovou
strategii kontaktu, ktera se ma pouzit pro vytaceni. Mzete bud zvolit strategii kontaktu pro
cely den, nebo maximalné tfi Casové intervaly béhem dne. Mlizete také pouzit jinou kontaktni
strategii pro rizné dny v tydnu a/nebo definovat tydenni den volna, kdy kampan nepobézi.

Poznamka: Pro vybér jsou k dispozici pouze predbézné kontaktni strategie.
Svatky: V této sekci muzete vybrat svatky kampané — dny, kdy kampar nepobézi.

Poznamka: Svatky se pfidavaji do nabidky Systém. V této sekci si mizete vybrat pouze
z pridanych svatk(. Dalsi informace najdete v ¢asti Svatky .

Plan CSS

Na strance Plan rozbalte ¢ast Plan strategie vybéru kontakt (CSS) a dokoncete tuto konfiguraci.

Pomoci posuvniku vyberte Casovy rozsah, ktery chcete zobrazit. Ve vybraném €asovém rozsahu se
volba CSS nepiehraje.

Mduzete bud kliknout na tlacitko PFidat plan, nebo poklepat na buriku v mfizce tydne.

1.

Ve vyskakovacim okné vyberte den, pro ktery pfidavate plan CSS. Muzete také zaskrtnout
poli¢ko VSechny dny . Pokud poklepete na mfizku a nakonfigurujete plan CSS, bude v
automaticky oteviraném okné pfedem vybran den v tydnu.

Na panelu €asu vyberte poc¢atec€ni €as a ¢as ukonceni pro tento plan CSS. Z rozeviraciho
seznamu vyberte CSS.
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Poznamka: Muzete vybrat vice prekryvajicich se ¢asovych usek, ale pocatecni a koncovy Cas
by mély byt jedinecné. Mizete napfiklad vybrat Casovy usek od 10:00 do 18:00 pomoci CSS
jako CSS1. Muzete také vybrat Casovy usek od 09:00 do 19:00 pomoci CSS jako CSS2. V
tomto pripadé aplikace dodava kontakty dle CSS2 od 09:00 do 10:00 a znovu od 18:00 do
19:00. V mezidobi dodava kontakty dle CSS1 od 10:00 do 18:00.

3. Kliknutim na tla¢itko Pridat pridate tento plan do kampané.

4. Chcete-li pfidat dalsi plany CSS, kliknéte na tlac¢itko Pridat plan nebo dvakrat kliknéte na
bunku v mfiZzce tydne a vyberte ¢as planu CSS. Postupuijte podle krokl 1 az 3 vySe.

5. Opakuijte postup pro tolik dni v tydnu, kolik potfebujete ke konfiguraci planu.
6. Chcete-li odstranit jakykoli pfidany naplanovany ¢asovy usek, kliknéte na tlagitko Odstranit .
7. Dale prejdéte do €asti Planovani za béhu.

Planovani za béhu

Planovani béhu urCuje dobu bé&hu kampané k urcitému datu. Kampan bézi béhem zde
nakonfigurovanych &asl a prepiSe pocate¢ni datum a Cas koncového data nastavené pii
vytvareni kampané.

1. Kliknutim na tlacitko Pridat pfidate novou dobu zobrazeni kampané.
2. Zadejte datum spusténi pro konfiguraci doby béhu.

3. Na panelu Cas vyberte poéateéni éas a éas ukondeni.

4. Kliknutim na tlagitko Pridat pridate dalSi doby béhu pomoci kroku 3.

Poznamka: Muzete pfidat pouze tfi béhy za den.

o

Po dokonéeni kliknéte na ikonu Ulozit knoflik.
6. Chcete-li odstranit nakonfigurovanou dobu bé&hu, kliknéte na tla€itko Odstranit .

7. Prejdéte do €asti Planovani rezimu kontaktu .

Planovani kontaktniho rezimu

Planovani rezimu kontaktu pomaha nakonfigurovat strategii kontaktu, ktera ma byt pouzita pro
doruceni kontaktl do dialeru pro kazdy pracovni den. Mlzete nakonfigurovat maximalné tfi
meziasy za den - definovat tfi rzné strategie pro rizné ¢asové Useky.

Pomoci nize uvedenych krok nakonfigurujte planovani rezimu kontaktu:

1. Dny jsou uvedeny v prvnim sloupci. Vyberte den, ktery chcete konfigurovat, a otoéte pracovni den
ZAPNOUT .

Poznamka: Kampan nebézi ve dnech, pro které je pfepina¢ Pracovni den vypnuty.
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2. Zrozeviraciho seznamu vyberte strategii kontaktu, ktera ma byt pouzita pro doru¢ovani kontaktu.
Poznamka: Pro vybér jsou k dispozici pouze pfedbézné kontaktni strategie.

3. Zvolena kontaktni strategie probiha po cely den. Pokud pozadujete, aby se strategie kontaktu
spoustéla pouze v urcitych Casech, zapnéte prepinac Vlastni €as .

4. Sloupec Casovy rozsah zobrazuje vychozi as zahajeni a ukon&eni od 12:00 AM do 23:59.
Pomoci panelu €asu mizete zménit pocatecni a koncovy Cas.

5. Kliknutim na tlacitko Pridat pfidate dalSi asové obdobi.
Poznamka: Muzete pfidat maximalné tfi Casova obdobi pro jeden den.
6. Kliknéte na ikonu Ulozit tlacitko pro ulozeni informaci.
7. Chcete-li odstranit nakonfigurovanou dobu béhu, kliknéte na tla¢itko Odstranit .
8. Prejdéte do sekce Prazdniny .

Dovolena

Pomoci funkce Svatky namapujte svatky kampané — dny, kdy kampar nefunguje. V8echny svatky
vytvorené ve funkci Dovolena konfigurace systému jsou k dispozici pro vybér. Namapujte tyto svatky
na tuto kampan.

Zobrazi se svatky, které jsou k dispozici pro vybér.

1. ZaSkrtnéte policka odpovidajici svatkim, které chcete pro tuto kampan mapovat, nebo
zasSkrtnéte poli€ko Vybrat vSe a pfipojte k této kampani vSechny svatky.

2. Kliknéte na ikonu Ulozit tlacitko pro ulozeni informaci.

DalsSi konfigurace

K dokon¢&eni konfigurace kampané je tfeba dokoncit nékolik dalSich konfiguraci. VSechny tyto
konfigurace jsou seskupeny v této ¢asti. Jsou to:

- Tvurce vyrazl
- Cil kampané
Serverové skripty

- Nastaveni kontaktnich prahovych hodnot

- Konfigurace vysledku telefonniho subsystému

- Konfigurace Agent Desktop

Chcete-li otevfit pouze jednu z vySe uvedenych polozek, zaskrtnéte policko Povolit zobrazeni vzdy jen jednoho
panelu.
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Tvarce vyrazi
Muzete vytvorit Casto pouzivana kritéria v nastroji Tvlrce vyrazll a pouzit je ve Strategii vybéru
kontakt( (CSS) a Sprava kontaktu.
K provedeni tohoto Ukolu pouzijte Tvarce vyraza.

1. Rozbalte oddil Tvlrce vyraz( a zacnéte vytvaret vyraz.

2. Kliknutim na Vytvorit novy vytvorte novy vyraz.
3. Zadejte nazev vyrazu.
4

. Vyberte funkci z rozeviraciho seznamu. K dispozici je nékolik kliCovych funkci SQL, jako
jsou LEFT, RIGHT, SUBSTRING, REPLACE, DATEADD, DATEDIFF, DATEPART, DAY,
MONTH a YEAR.

5. Pro tento vyraz muzete zvolit tfi parametry. Kliknéte na tlaitko Nastaveni u parametru
1.

Poznamky:

Pro funkce Vlevo, Vpravo, Podretézec a Nahradit jsou vyplnéna vSechna obchodni pole a
systémova pole pro tuto kampan. Vyberte jednu z nich a klepnéte na tlacitko Vybrat.

U v8ech ostatnich funkci souvisejicich s datem, dnem a ¢asem jsou k dispozici moznosti Posledni
pristup, Nyni a Cas vytvoreni. Vyberte jednu z nich a klepnéte na tlagitko Vybrat.

Kdyz pouzijete funkci data a ¢asu k vytvoreni vlastniho vyrazu, parametr nyni bere v Gvahu

pouze ¢asoveé pasmo serveru.

6. V pfipadé potfeby opakujte krok 5 pro parametr 2 a parametr 3.
7. Kliknéte na Ulozit. Tento vyraz je nyni k dispozici pro vybér pfi vytvareni nové Sablony styll CSS.

Cil kampané

Na karté Cil kampané muzete nastavit denni, tydenni a mésicni cile, kterych maji agenti dosahnout.

. Rozbalte ¢ast Cil a nastavte cil
Zadejte Nazev kategorie pro cil, ktery chcete nastavit.

1
2
3. Zadejte popis.
4. Z pfislusnych ¢itacl vyberte nebo zadejte udaje pro Denni cil, Tydenni cil a Mésicni cil.
5

Vyberte vysledky telefonniho subsystému a obchodni vysledky , které chcete seskupit
pro tuto kategorii. Muzete vybrat vice vysledku. Chcete-li vybrat vSechny vysledky,
zaskrtnéte poli¢ko v Fadcich zahlavi.

6. Kliknéte na ikonu Ulozit tlacitko pro ulozeni informaci.
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Serverové skripty

Serverovy skript se pouziva k pfizpusobeni sluzby Campaign Manager na zakladé obchodnich
pozadavku konkrétnich zakaznikud. Existuji dva typy skriptd, které vyvojafi pouZivaji, skripty pred
volanim a skripty po volani.

DalSi informace naleznete v tématu Serverové skripty .

Kontaktni prah

Contact Threshold je funkce specificka pro kampan, ktera odesila upozornéni, kdyz kontakty, které
jsou k dispozici pro vytaceni, dosahnou pod nakonfigurované ¢islo.

Zapnéte prepina¢ Upozornéni na prahovou hodnotu, pokud chcete, aby aplikace sledovala
dostupné kontakty pro pfipojeni k vytaceni a rozeslala vystrahy. Vypliite nize uvedené informace:

1. Predbézna prognoéza (minuty) - Aplikace monitoruje kontakty, které jsou k dispozici pro
doruceni, a odesila vystrahy pfed ¢asem, ktery je zde nakonfigurovan. Pokud nakonfigurujete
15 minut, vystrahy se odesilaji 15 minut pfed prahovou dobou trvani, kdyz kontakty prognézy
klesnou pod minimalni pocet kontaktd.

2. Minimalni pocet kontaktti - Minimalni poCet kontaktu, které by mély byt k dispozici pro
doruceni do Ciselniku. Pokud kontakty dosahnou pod tuto uroven, vystraha se odesle.

3. Doba trvani prahové hodnoty (minuty) — doba trvani monitorované prahové hodnoty.
Vystraha se odeSle na zakladé zde nastavené doby trvani.

4. Kliknutim na tla€itko Ulozit akci dokoncete; Zrusit pro ukon€eni bez ulozeni zmén a
Odstranit odstranite nastaveni upozornéni na prahovou hodnotu pro tuto kampan.

Pokud napfiklad nastavite pfedbéznou prognézu na 15 minut, minimalni pocet kontaktl na 100 a
prahovou dobu trvani na 120 minut, aplikace odeSle vystrahu 2h 15m, kdyz se oCekava, Ze pocet
dodanych kontaktl (Cerstvych plus pfeplanovanych) dosahne pod 100.

Konfigurace vysledku telefonniho subsystému

Cast Vysledky telefonniho subsystému umozfuje Fidit vysledky telefonniho subsystému, které
muze pfihlaSeny agent zobrazit. V SirSim smyslu jsou to pouze tyto vysledky, které ma agent k
dispozici pro vybér pfi likvidaci hovoru.

Zde jsou uvedeny v8echny vysledky telefonovani uvedené ve skupiné kampané, do které tato
kampan patfi. Sloupec AgentView zdédi vlastnost nastavenou v nadfazené skupiné kampani.

Pokud vase firma potfebuje, aby néktery z téchto vysledku viditelnych agenty byl agentim skryt nebo naopak,
otocte
AgentView pfepne pro konkrétni vysledek na ON nebo OFF podle potfeby.

Poznamka: Moznost AgentView se nevztahuje na Webex kontaktni centrum.

Kliknutim na tlacitko Ulozit potvrd’te tyto zmény nebo kliknutim na tla€itko Zrusit se vratite bez uloZeni téchto
zmen.
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Konfigurace Agent Desktop

Poznamka: V soucasné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru podporovana.

Sekce Konfigurace Agent Desktop umozniuje konfigurovat rizné aspekty oznaceni kontaktu jako
DNC. Kdyz agent oznaci kontakt jako DNC, tyto konfigurace urcuji rizné atributy DNC.

1. Piepinaé Vyzaduje dispozice ZAPNETE , pokud chcete, aby dispozice byla povinna
pfi zpracovani hovoru agentem.

2. Vyberte typ obdobi DNC. Dostupné moznosti jsou uvedeny nize.
a. Trvalé - Kdyz agent oznaci kontakt jako DNC, je oznacen tak trvale.

b. Konkrétni den - Vyberte konkrétni pocet dni, po které ma kontakt zlistat DNC. Mlzete
vybrat minimalné 1 den a maximalné 3650 dni (10 let). Kromé vybéru dne muzete zvolit
zapnuti pfepinace EOD. Pokud pfepinac zapnete, DNC skonci na konci dne podle poctu
nakonfigurovanych dnti. Pokud je tento pFepina¢ VYPNUTY, DNC konéi nasledujici den,
soucasné agent vybere kontakt jako DNC.

° Agent napfiklad nastavi kontakt jako DNC s poétem dni nakonfigurovanym jako
1. Pokud je pfepina¢ EOD zapnuty, DNC obdobi kontaktu kon&i na konci téhoz dne.
Pokud je spinac vypnuty, DNC obdobi kontaktu kon&i nasledujici den ve stejnou
dobu - to znamena, ze se preléva do dalSiho dne a kon¢i po dokonéeni 1 dne.

c. Vybér agenta — Pokud vyberete tuto moznost, agent nastavi pocatecni datum a €as
DNC a koncové datum a Cas (na zakladé pfedvoleb kontaktu). Vybér data a ¢asu ve
widgetu Vysledek na Agent Desktop je povolen, pokud tuto moznost vyberete.

3. Zvolte zapnuti ¢asového pasma zakaznika DNC, pokud je kontakt oznacen jako DNC v
C¢asovém pasmu kontaktu. Pokud ji nechate vypnutou, DNC je zaloZzen na ¢asovém pasmu
serveru.

4. Vyberte typ DNC. Dostupné jsou nasledujici zvlastni moznosti:

a. Specifické pro kampan- Tato moznost omezi kontakt jako DNC pouze pro kampan,
ze které je kontakt vytocen.

=

Kategorie kampané - Omezuje kontakt jako DNC pro vSechny kampané v kategorii
cam- paign.

c. Vice kategorii — Ozna€uje kontakt jako DNC pro vSechny kampané mapované na
vybrané kategorie kampani.

d. Globalni - Oznacuje kontakt jako DNC v celém systému - v§echny kampané a
kategorie.

5. Kliknutim na tlagitko Ulozit dokoncete Agent Desktop Konfigurace ; klepnutim natlacitko Storno
ukoncete program bez ulozeni.

Poznamka: Zmény, které zde provedete, se projevi od dalSiho hovoru, ktery agent
zpracovava. Napfiklad obdobi DNC je nakonfigurovano jako trvalé, jedna se o obdobi
DNC, pokud agent nastavi vysledek jako DNC. Pokud v8ak zménite na konkrétni den,
aktualni hovor zdédi trvaly;
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Konkrétni den nabyva ucinnosti pouze pro dalSi hovor, ktery agent vyfidi.

Nastaveni nastroje pro vytaéeni kampani

Modul Nastaveni vytaceni kampani umoznuje pfepsat nastaveni provedena na urovni skupiny s
ohledem na rozhrani pfikazového fadku, o8etfeni zaznamniku a zpracovani opusténého hovoru.
Pfepsana nastaveni plati pouze pro konkrétni kampané, zatimco ostatni kampané ve skupiné se
fidi nastavenim na drovni skupiny.

Prejdéte na obrazovku Nastaveni vytac¢eni kampané> Dialer a zobrazte
obrazovku Nastaveni nastroje pro vytaceni kampané. Chcete-li nakonfigurovat
nastaveni vytaceni, provedte nasledujici ulohy:

1. "Pfidat podminku" nize

2. "Filtr" na dalSi strance

3. "CLI" na strané 64

4. "OSetfeni zaznamniku" na strané 65

5

. "Lécba opusténym hovorem" na strané 66

Pole
Pole Popis
Celkové podminky Pocet celkovych podminek.
Nazev podminky Nazev podminky.
Popis stavu Popis stavu.
Povoleno Zapnutim/vypnutim pfepinace podminku povolite nebo zakazete.
Akce Tlagitko akci pro Upravu/odstranéni podminky.

Poznamka: U sdileného seznamu jsou cilové skupiny kampani s pfidruzenymi podminkami vyplnény v mfizce.

Pridat podminku

Podminky muzete pfidat pomoci Tvlrce podminek. Kontakty, které odpovidaji ttmto podminkam
filtru, dodrzuji nastaveni programu pro vytaceni na urovni kampané. Ostatni kontakty se fidi
nastavenim na Urovni skupiny.

Muzete pfidat libovolny po€et podminek, ale v kazdém okamziku Ize povolit pouze pét podminek a
aplikace filtruje kontakty pouze na zakladé péti podminek.

Poznamka: U sdileného seznamu muzete pfidat libovolny pocet podminek, ale pro kazdou cilovou
skupinu kampani Ize povolit pouze pét podminek.
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Kliknutim na tla€itko Pridat podminku pfidate novou podminku nastaveni vytaceni kampané.
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Zadejte nazev podminky. Jedna se o povinné pole. V nazvu nelze pouzit specialni znaky s
vyjimkou podtrzitka, pomlI€ky a znaku (_, - a @.

Zadejte popis podminky.
Z rozbalovaci nabidky vyberte cilovou skupinu kampani.

Poznamka: Pole Cilova skupina kampani Ize pouzit pouze pro kampan se sdilenym

seznamem vSech programu pro vytaceni i bez néj.

Je povinné nakonfigurovat podminku CSS pro kampan se sdilenym seznamem, aby se v
rozbalovaci nabidce zobrazoval seznam skupin kampani tar-get.

V cilové skupiné kampani je ve vychozim nastaveni vybrana prvni cilova skupina kampani a cile
jsou odpovidajicim zpusobem vyplnény na nasledujicich kartach na zakladé nastaveni rezim
tempa ve skupiné Cam- paign.

Vyberte moznost porovnani - to je podminka, kterou by pole mélo splnovat, aby byl kontakt
sefizen. Nékteré parametry porovnani pro vasi podminku mohou byt > (vétsi nez), < (mensi
nez), = (rovna se) atd.

Zadejte hodnotu, kterou by tato podminka méla splfiovat, aby byl kontakt vybran pro doruceni.

Pomoci filtru muzete vytvofit podminku nebo sadu podminek.

1.

© g~ w b

Pole

Pole

Maximalni
pocet pokusu

Z rozeviraciho seznamu Systémova pole / Obchodni pole vyberte pfislusnou polozku.
Zavrete drzak.

Kliknutim na tlacitko Pridat pfidate dalSi podminku.

Na novém Fadku vyberte z rozeviraciho seznamu rozhodnuti bud AND, nebo OR .
MUzete pfidavat dalSi takové skupiny podminek. Po dokonceni kliknéte na tlacitko Ulozit .

Pokud chcete pfidat dalSi skupiny, vyberte tla€itko Pridat z tlaCitka Skupinova akce a kliknéte na
Ulozit.

Popis

Jedna se o aktualni zvySenou hodnotu maximalniho po¢tu opakovani, které lze
provést pro vytoCeni kazdého kontaktu v kampani.

Jedna se o aktualni zvySenou hodnotu maximalniho po¢tu opakovani, které lze v

5;:; (;v ani této kampani provést pro vyto€eni kazdého kontaktu za den.

Jedna se o aktualni zvySenou hodnotu maximalniho po¢tu opakovani, které Ize
Opakovani provést v cyklu vytaceni. Cyklus je sada pokusU o vytaceni, jednou do vSech
cyklu rezima, ve kterych je akt nahran. Napfiklad kontakt je nahran ve tfech rezimech -

Home,
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Prace a mobilni &isla. Cyklus vytaceni je dokonCen v okamZziku, kdy aplikace vytoci
vSechny tyto rezimy (v nakonfigurovaném pofadi) jednou.

Jedna se o aktualni zvySenou hodnotu po€tu opakovani, ktera maji byt dorucena

ggﬁhovanl € kontaktm v e-mailovych kampanich.
Jedna se o aktualni zvySenou hodnotu po¢tu opakovani, ktera maji byt dorucena

SMS kontaktim pro SMS kampané
opakovani P pane.

. Kontakty s nakonfigurovanym datem a ¢asem posledniho pfistupu, které maji byt
Posledni doruc€eny v ramci této sluzby CSS
pristup y y oo
Priority Priorita pfifazena kontaktum, ktera ma byt zohlednéna pfi doru€ovani podle tohoto

CSS.

Skoére zajemce, které je tfeba vzit v ivahu pro dorucovani kontaktd, je podle tohoto
CSS. Lead Score pomaha pfi identifikaci nejperspektivnéjsSiho zakaznika, ktery ma
byt kontaktovan z kamery. Toto skére miize byt také nastaveno v dobé nahravani
nebo baleni, pficemz definuje vysledek podnikani / telefonie.

Skére zajemce

Toto je Cas zahgjeni hovoru nastaveny preplanovacem. Hovory, které spadaji do

Cas zahajeni Casu zahajeni uvedeného v téchto podminkach, jsou vybrany k doruceni.

hovoru
Toto je Cas ukonCeni hovoru nastaveny preplanovacem. Hovory, které spadaji do

Cas ukonceni koncového Casu uvedeného v této podmince, jsou vybrany k doruceni.

hovoru

ID seznamu, do kterého kontakt patfi. Kontakty patfici do ListID v této konferenci
ID seznamu . N

CSS jsou doruceny.
Typ volani Typ hovoru.

PosledniVysle Pf)slednl vysledek navstaveny pro tento kontakt. Kontakty s vybranym poslednim
dek vysledkem jsou doruceny.

ID globalniho seznamu, do kterého patfi tento kontakt. Kontakty patfici do Global

Globalni ID . _ L
seznamu ListID v tomto stavu CSS jsou doruceny.
Userid Toto ID agenta bylo oznaceno kontaktem. Hovory jsou doru€ovany do dialeru a

jsou opraveny agentovi uvedenému v tomto poli.
Telefonni Cislo Telefonni Cislo kontaktu, ktery chcete dorugit podle této sluzby CSS.
Nazev zény Nazev ¢asového pasma, do kterého kontakt patfi.
Den v tydnu Preferovany den v tydnu kontaktu pro pfijeti hovoru.
Denni doba Upfednosthovany ¢as dne kontaktu pro pfijeti hovoru.

RezZim Upfednostiovany rezim kontaktu pro pfijeti hovoru.

CLI

Poznamka: Cislo rozhrani piikazového Fadku Ize nakonfigurovat pouze pro prediktivni a progresivni kampané.
CLI je kontaktni €islo, které se zakaznikovi zobrazi jako ID odchoziho volaného hovoru pfi

pfijimani hovoru. MUzete vytvofit tfi typy rozhrani pfikazového radku. Jsou to:
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1. Specifické rozhrani pfikazového fadku
2. Oblast podnikani

3. Nahodné rozhrani pfikazového fadku

Specifické rozhrani prikazového radku

Ve vychozim nastaveni je vybrano konkrétni rozhrani prikazového radku . Provedte nasledujici kroky:
1. Zadejte nazev rozhrani pfikazového fadku.
2. Zadejte hodnotu rozhrani pfikazového radku.

Poznamka: U dialeru je hodnota rozhrani pfikazového rfadku ve vychozim nastaveni
vyplnéna automaticky. Jedna se o stejné Cislo, které je vybrano jako ANI (CLI) ve skupiné
kampani. Kromé ANI (CLI) mUzete pro tuto kampan pfidat také konkrétni rozhrani
pfikazového Fadku.

Oblast podnikani

Provedte nasledujici kroky:

1. Zadejte nazev rozhrani pfikazového fadku.

2. Vyberte obchodni pole jako hodnotu rozhrani pfikazového fadku. Rozhrani pfikazového
fadku obchodniho pole umozriuje zadat pole z nahraného souboru kontaktl, ktera se maji
pouzit jako rozhrani pfikazového fadku. Ujistéte se, Zze vas soubor kontaktl obsahuje
poZadované udaje.

Poznamka: Pole Business s datovymi typy String jsou povolena pouze.

Nahodné rozhrani prikazového radku

Provedte nasledujici kroky:

1. Zadejte nazev rozhrani pfikazového fadku.

2. Zadejte hodnotu rozhrani pfikazového radku.

Na zakladé vaseho pozadavku muzete pfidat az 10 nahodnych rozhrani pfikazového fadku.
Aplikace nacte libovolné Cislo z 10 jako rozhrani pfikazového fadku a zobrazi se zakaznikovi jako ID
odchoziho volani pfi pfijimani hovoru.

Lécba zaznamniku

Poznamka: V soucasné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru podporovana.
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1. Prejdéte na OSetfeni zaznamniku.

2. Vrozeviracim seznamu vyberte typ detekce AMD. Napfiklad Odpojit .

3. Pokud vyberete moznost Odpojit, nebude vyzadovana zadna konfigurace nastaveni.
4

. Vyberete-li moznost Prepojit na agenta, aplikace pfepoji hovor na agenta, kdyz narazi na
odpovéd zaznamniku.

Vyberete-li moznost Prehrat zpravu a Odpojit se, zobrazi se text TTS.
Zadejte text prevodu textu nareC. Zprava se prehraje volajicimu na IVR a odpoji se.

Pokud vyberete Prehrat zpravu a Prepojit na agenta, zobrazi se text TTS.

o N o O

Zadejte text prevodu textu narec. Zprava je prehrana volajicimu na IVR a je pfedana
agentovi.

9. Kliknéte na Ulozit.

Lécba opusténého hovoru

Poznamka: V soucasné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru podporovana.

1. Prejdéte na Zpracovani opusténého hovoru.
.V rozeviracim seznamu vyberte Typ oSetieni opusténého hovoru. Napfiklad Odpojit .

. Pokud vyberete moznost Odpojit, nebude vyzadovana zadna konfigurace nastaveni.

2

3

4. Vyberete-li moznost Prehrat zpravu a Odpojit se, zobrazi se text TTS.

5. Zadejte text pfevodu textu na fe€. Zprava se prehraje volajicimu na IVR a odpoji se.
6

. Kliknéte na Ulozit.

Skript serveru

Serverovy skript se pouziva k pfizplsobeni sluzby Campaign Manager (Campaign Manager) na
zakladé obchodnich pozadavku pro konkrétni zakazniky. Existuji dva typy skriptu, které vyvojafi
pouzivaji, skripty pfed volanim a skripty po volani.

Skripty pred volanim

Skript pfed volanim Ize pouzit k integraci s externi aplikaci nebo databazi a pfijmout konecné
rozhodnuti o vyto€eni kontaktu. To se v idedlnim pfipadé déje pfed doru¢enim kontaktl do dialeru.

Skript pfed volanim musi byt vytvofen pomoci rozhrani MEF. Obsahuje metodu
ExecutePreCallScript pro volani funkce, ktera spusti logiku predbé&zného volani. Tyto skripty
instruuji modul kanalu kontaktd, aby dorucil kontakty do Ciselniku na zakladé vzoru skriptu.
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Poznamka: Ukazkovéa deska musi mit stejny nazev skriptu, ktery pouziva vyvojar.

Skripty po volani

Skripty po volani Ize pouzit k provedeni libovolné operace po vytaceni, jako je ovéfeni vysledku
pfijatého z dialeru a pfizpUsobeni chovani pfeplanovani, nebo jakakoli integrace tfeti strany, jako je

aktualizace stavu CRM o vysledku hovoru atd.

Skript po hovoru umozriuje pfizpuasobit produkt, jak je podrobné popsano nize:

- Pfed zménou planu: Tato moznost se provede pfed preplanovanim kontaktu (muze
zménit rizné parametry, které ovliviiuji logiku pfeplanovani prostfednictvim vlastni logiky).

- Po zméné planu: Po pfeplanovani kontaktu (maze pouzit informace o pfeplanovani k
dalSimu obohaceni nebo zméné strategie a pouzit informace k aktualizaci externich

platforem).

- Oba: Skript je spustén pred pfeplanovanim i po preplanovani.

Skripty pred volanim

Skript pred volanim Datovy typ
ID kampané nvarchar(64
Contactid Int

ID seznamu Int
MODEROVANY Int
CampaignKey Int
CampaignKey Int
ModeRetries Int
MaxRetries Int

CValue nvarchar(12)
ID ¢asového pasma Int

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Popis

Nazev kampané.

Jedine¢né ID kampané.

ID seznamu je jedinecné ID kampané.

Interni ID nazvu rezimu, viz OBD_Modes
tabulka.

Interni ID kampané, viz Obd_Campaign tabulce.

Pokusy o kontakt byly dosud ucinény.

Pocet pokusU ve stejném rezimu. Tato moznost se
resetuje pfi pfepnuti vyta€eni do jiného rezimu.
Pocet pokusl o kontakt do této chvile. Je to
ekvivalent kontaktnich opakovani.

Telefonni €islo, na které bude hovor vytocen
(nebo) ID e-mailu, na které bude e-mail odeslan.

Interni ID nazvu ¢asového pasma, viz OBD_
tabulce TimeZone.
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ID tenanta Int

Userid Int

Typ volani Int

ID podminky Int
CISCOALTERNATEVDN nvarchar(12)
Phonenumber nvarchar(12)
BUSSFLD1 do BUOSSFLD20 nvarchar(128)
BUSSFLD21 do Nvarchar(max)
BUO6SSFLD26

KONTAKTNI DETAIL Nvarchar(max)
Pfedmét posty Nvarchar(1024)
Mailmessage Nvarchar(max)
MailAttach Nvarchar(1024)
SMSText nvarchar(4000)
NAZEV_ZONY nvarchar(128)
Psc¢ nvarchar(32)
Smeérové Cislo oblasti nvarchar(50)
StateName nvarchar(64)
PteplanovatCas vyprseni Datum/Cas
platnosti

ListEndTime Datum/Cas
Doba zpétného volani Datum/Cas
PRIORITOU Int

Posledni pfistup Datum/Cas
ListTimeToLive Int

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

To plati pouze pro modul klienta, jedn& se o
jedine¢né ID pro klienta.

U kontakti PCB ID agenta, ze kterého je zpétné
volani registrovano. Pro bézné zpétné volani
toto pole obsahuje hodnotu LCM. U kontaktd
AEM je takt oznacen timto agentem.

0 - B&zny hovor

Interni ID podminky CSS (viz OBD_Cus-
tomFilters).

JiZ se nepouziva

Telefonni €islo, na které bude hovor vytocen
(nebo) ID e-mailu, na které bude e-mail odeslan.

Hodnota pole Podnikani1 az Hodnota pole
Podnikani20.

Hodnota pole Podnikani21 az Hodnota pole
Podnikani26.

Volitelnd hodnota pole Business. Toto pole
obsahuje hodnotu v XML typu.

Predmét e-mailu.
Text e-mailu.

Pfiloha e-mailu. To musi absolutni cestu k mistu,
kde je pfiloha ulozena.

SMS zpravu

Nazev zony rezimu. Aktualni rezim, ktery
kontakt vybral.

PSC kontaktu.

Smeérové Cislo oblasti rezimu. Aktualni rezim, ktery

kontakt vybral.
Stat Nazev kontaktu

Cas ukoné&eni hovoru — U kontaktt pro zménu
planu se bere v uvahu ¢as ukonceni hovoru. U
kontaktd zpétného volani se bere v Uvahu ¢as
ukonceni zpétného volani.

Cas ukonéeni seznamu.
Cas zagatku zpétného volani.
Priorita kontaktu.

Datum a &as aktualizace kontaktnich informaci v
tabulce Kontakt.

Cas zit pro seznam.
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DailyRetries
CycleRetries

LastOutCome
GID

IsWireless
MAILCC

MAILBCC

Opakované e-maily
SMSRetries
ListProcessingDate

LeadScore
Hmotnost

Typ kanalu

EmailSMSTemplateName

Cislo udtu

Typ dodavky

Hodnota RetValue

IsListExpired

BusinessResult

Modul

Int
Int

Int
Int

Bool

Nvarchar(max)

Nvarchar(max)

Int
Int

Datum/&as

Int
Int
Int
nvarchar(64)

nvarchar(30)

Nvarchar

Bool

Bool

Nvarchar

Nvarchar

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Opakovani provedena pro aktualni den.
Pocet cyklt opakovani dosud provedl.

Posledni vysledek pfijaty od dialeru pro tento
kontakt.

ID globalniho seznamu.

Pfiznak urcuje, zda je aktualni rezim kabelovy
nebo bezdratovy.

Prijemci, které je tfeba pfi odesilani e-mailu
namapovat do pole Kopie.

Prijemci, které je tfeba pfi odesilani e-mailu
namapovat do pole Skryté kopie.

Pocet dosud odeslanych e-maild.

Pocet dosud odeslanych SMS.

Vypsat po€ate€ni datum a Cas.

Skoére olova. To mlze byt sou€asti seznamu
Upload pro hodnoceni kontaktu.

Hmotnost rezimu. Aktualni rezim, ktery kontakt
vybral.

Typ kanalu rezimu. Aktualni rezim, ktery kontakt
vybral.

Nazev spusténé Sablony. Toto je Sablona
vybrana na zakladé definovanych podminek.

Jedna se o jedinecné ID pro identifikaci pokusu
o volani pro takt.

To definuje, zda je kontakt dorucen dialeru

nebo agentovi, jako je napfiklad ruéni vytaceni
(Deliver - PEWC, Deliver - Regular)

Tento pfiznak musi byt pfi spusténi skriptu
nastaven na hodnotu True a kontakt musi byt
vyto€en. Tento pfiznak musi byt nastaven na
hodnotu False, pokud je tomuto kontaktu v tuto
chvili zabranéno v vytaceni.

Pfiznak, ktery oznaCuje vyprSeni tohoto kontaktu
v seznamu zaloZzeném na ¢asovém pasmu.

To souvisi s polem RetValue . | kdyz je polozka
RetValue nastavena na hodnotu false, je nutné
nastavit vysledek podnikéni/telefonovani, pokud je
potfeba pfedem vypustit kontakt z vytaceni.

Modul vyprseni platnosti (kampari, ¢asové
pasmo, rezim, kontakt, seznam). To plati pro
ruéni vytaceni
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Doba vyprdeni platnosti

ResetContactLeadScore

Templatename

ID hovoru
DeliverdTimeZone

Casové pasmoVyprseni ¢asu

CiscoTimezonebias

CiscodstObsereved

NazevKategorieKampané
CampaignCategorylD
AuthScheduleRetry

Deviceid
Callerid

DialerAgentCallback

PfepsaniPEWCValidation

ID vytaceni

PacelD

Skupina kampani

Datum/Cas

Bool

Nvarchar

nvarchar(64)
nvarchar(128)

nvarchar(32)
nvarchar(128)
Logickéa
hodnota
nvarchar(64)
Int

Int

nvarchar(255)
nvarchar(64)

Bit

Bit

Int

Int

nvarchar(64)

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

(mimo PEWC).

Doba expirace kontaktu. To je odvozeno na
zakladé ¢asu ukonceni uvedeného modulu
(Kampan, Casové pasmo, Rezim, Kontakt,
Seznam).

Pfiznak pro resetovani hodnoty skére zajemce
(jedna se o interni pfiznak).

Nazev spusténé Sablony; Toto je Sablona vybrana
na zakladé definovanych podminek.

Jedna se o jedinecné ID hovoru.
V tomto poli je drzeno €asové pasmo kontaktu.

Doba expirace kontaktu se vypocita na zakladé
Casoveho pasma a vyplni se v tomto poli.

Toto je zkresleni ¢asového pasma pro API
kontakty.

Pfiznak urcuje, zda je Casové pasmo kontaktu pod
letnim ¢asem (DST). True, pokud je v letnim Case,
False, pokud neni v letnim Case

Nazev kategorie kampané pfidruzeny k této
kampani.

ID kategorie mapované kampané.
Pocet pokusl povolenych pro ovéfeni identity.

ID zafizeni pouzité k ovéfeni identity.
ID volajiciho bylo identifikovano ANI.

Tim se urci, zda byla Zadost o zpétné volani
nastavena agentem klikani nebo externim
agentem.

Slouzi k urceni, zda zakaznik povolil automatické
vytaceni. To umoznuje okamzité dodani taktu bez
validace PEWC.

Toto je ID vytaceni, které je pfifazeno aplikaci pfi
vytvoreni vytaceni.

Toto je ID pfifazené rezimu stimulace (Nahled,
Progresivni, Prediktivni atd.) pfi vytvareni kamery.

Jedna se o nazev skupiny kampani vytvofeny
uzivatelem nebo synchronizovany z Ciselniku.
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ID filtruConditionID Int

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Jedna se o automaticky generované ID, kdyz
uzivatel vytvofi podminky pro aplikaci, aby

prepsala nastaveni skupiny na Urovni kampané.

To je pouZitelné pouze pro pfepsani CLI,
zaznamnik
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|éCba a lécba opusténého hovoru.

Tento sloupec obsahuje vSechny vlastnosti rezimu
tempa nakonfigurované pro skupinu kampani ve

DialerAttributes Nvarchar formatu fetézce JSON.

Vychozi hodnota je CampaignGroup.

Jedna se o nazev entity, ktery pfepiSe nastaveni
skupiny na urovni kampané. Pokud je napfiklad

DialerAttributesModifiedBy ~ Nvarchar nastaveni skupiny pfepsano skriptem pred

Skripty po volani

Odeslat skript hovoru pred

Skript po volani pred
Obnovovaci kli¢
ID skupiny kampani

ID kampané

Telefon

Contactid

CallResult

ID rezimu

ContactRetries

ModeRetries

Opakovani vysledku

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

volanim, zachova se PreCallScript jako polozZka.

Vychozi hodnota je CampaignGroup.

Datovy typ Popis
Jedinecné ID pro zménu naplanovani
kontaktu. (Viz t_ Dialer_Detail tabulce)

ID skupiny kampani Cisco, Toto je interni ID
nvarchar(64) skupiny kampani (Obd_Campaign_Group viz
tabulka).

nvarchar(64) Nazev kampané

Float

Telefonni €islo, na které bude hovor vytocen
(nebo) ID e-mailu, na které bude e-malil
odeslan.

nvarchar(128) Jedine¢né ID kampané.

nvarchar(64)

Vysledek pokusu o kontakt (bud telefonni,

Int nebo obchodni vysledek).

Interni ID nazvu rezimu (viz OBD_Modes
Int

tabulce).
Int Pokusy o kontakt byly dosud ucCinény.

Pocet pokusu ve stejném rezimu. Tato

Int moznost se resetuje pfi prepnuti vytaceni
do jiného rezimu.

Pocet pokusl agenta nastavuje stejny out-

Int come. Pro vysledek telefonniho subsystému
se resetuje pfi pfepnuti reZzimu. Pro obchodni
vysledky
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ID ¢asového pasma
ValidModes

DailyRetries

CycleRetries

IsProcessOutcome

Typ volani

ID podminky

BussFId1 az BussFId20
BussFIld21 az BussFIld26

Kontaktni Gdaje

GID

ID seznamu

ChildListID

Komentare agenta
Cilova ¢astka

Priorita kontaktu

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Int

nvarchar(256)

Int

Int

Int

Int

nvarchar(128)
Nvarchar(max)

Nvarchar(max)

Int
Int

Int

nvarchar(4000)

Float

Int

¢itaC neni resetovan ani prepinace rezimu.

Interni ID nazvu ¢asového pasma (viz OBD_
tabulce TimeZone).

Pocet rezimu dostupnych pro kontakt. Toto
pole obsahuje hodnotu Seznam ID rezimu,
oddélenou znakem svislé Cary

Pocet dnes vytocenych pokusu. Resetuje se
pfi zméné dne.

Pocet dokon&enych cykld. (Kdyz jsou vSechny
rezimy kontaktu vytoCeny jednou, pak se
kontakt povaZuje za dokoncCeny cyklus. Poté
nasleduje dalsi cyklus.)

Pfiznak urcujici, ktery vysledek ma byt
vybran. Tato vlajka se pouziva hlavné pro
Dual Out-come. Kdyz agent nastavi telefonni
i obchodni vysledky, pfiznak je: True pro
vysledek telefonniho subsystému - se
pouzije k pfeplanovani taktu. Hodnota False
pro obchodni vysledek — pouziva se pouze
pro vytvareni sestav a fetézeni.

0 - Pravidelné
Podminka CSS, pfes kterou je kontakt

vyzvednut pro vytaceni. Jedna se o interni
ID (viz Obd_CustomFilter tabulce).

Hodnota pole Business1 az Hodnota pole
Business20

Hodnota pole Business21 az Hodnota pole
Business26

Volitelna hodnota pole Business. Toto pole
obsahuje hodnotu v typu XML.

ID globalniho seznamu.

ID seznamu (jedine¢né ID kampané).

Toto je ID sekundarniho seznamu. 1D
podfizeného seznamu se liSi v ramci
seznamu, zatimco zaznamy jsou znovu
pfipojeny po vygenerovani seznamu.
Komentare nastavené zastupcem béhem
rozhovoru se zakaznikem.

Prodej provedeny pro interakci. To je
nastaveno agentem po dokonceni konverzace
s uzivatelem.

Priorita kontaktu. Toto je zvySené /
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Cislo periferie agenta

Skillgroupskilltargetid

Kli¢ Routercallkey

Routercallkeyday

Typ kanalu

DialerDateTime

DeliveredType

CilovaSkupina kampani

Cislo uétu

Userid
Pokusy o kontakt

CallbackRegisteredType

CallBackDateTime
DeliveredTime (Doru¢enoCas)

Doba trvani hovoru

CallBackRetries

ScheduledDeliveryTime
(NaplanovanyCas doruceni)

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

nvarchar(32)

Int

Int

Int

Int

Datum/cas

nvarchar(32)

nvarchar(64)

nvarchar(30)

nvarchar(32)

Tinyint

Int

nvarchar(50)

Datum/c¢as

Bigint

Int

Datum/¢as

snizeno na zakladé obdrzeného vysledku
(telefonie / obchodni vysledek).

ID agenta agenta, ktery tento pokus vyfidil.

ID skupiny dovednosti, pouziva se pouze pro
vytaceni Cisco.

To je specifické pro UCCE Cisco. Jedna se o
jedinecné ID, které se vytvaii jednou denné.

To je specifické pro UCCE Cisco. Jedna se o
jedinecné ID, které se vytvafi jednou denné.
(Toto Cislo se nebude duplikovat pro
konkrétni den.)

Typ kanalu rezimu.

1-SMS

2 - Hlas

3 - E-mail

Datum a Cas dokonceni vytaceni.

Typ doruceni kontaktu — bud’ prostfednictvim
Ciselniku, nebo jako Non-PEWC.

Kamparni Cisco, na kterou je kontakt dorucen.
Pouziva se pouze pro kampané se sdilenym
seznamem.

Jedinecné ID, které je generovano béhem
dorucovani kontaktu. Toto je ID pouzivané pro
interakce mezi dialerem a aplikaci.

Toto pole se jiz nepouziva.
Pokusy o kontakt byly dosud ucinény.
Typ zpétného volani, ktery agent nastauvil.

2 - Pravidelné zpétné volani

Datum a €as, kdy zakaznik pozaduje zpétné
volani.

Datum a ¢as, kdy je kontakt doru¢en do
rezimu vytaceni.

Doba (v minutach), po kterou byl agent v
interakci se zédkaznikem.

Pocet pokusu, které jako vysledek obdrzely
"selh&ni reser- vace agenta". PouZiva se k
pfepnuti kontaktu z PCB na NCB.
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ICMId
IsPostCallScript

IsWireless

CallReferencelD

ICRCallKey

PeripheralCallKey
RouterCallKeySequenceNumber
RezervaceCallDuration

Cas nahledu

Rezim vytaceni

SFUID

SFLeadld
SFContactld

SFCampaignld

CallBackRequestedBy

CallBackAttemptType

Campaignkey
PredchoziLeadScore

CurrentLeadScore

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Int
Bit

Bit

nvarchar(35)

Int

Int

Int

Int
Datum/Cas
nvarchar(32)

Nvarchar(max)

nvarchar(256)

nvarchar(256)

nvarchar(256)

nvarchar(64)

nvarchar(3)

Int
Int

Int

ID seznamu (jedine¢né ID kampané).

Pfiznak pro kontrolu, zda je k dispozici skript
po volani.

Pfiznak pro kontrolu, zda je kontaktni Cislo
bezdratoveho kontaktu.

Toto je jedinecné ID. Toto pole se pouziva k
identifikaci dvojiho vysledku, kdyz zaznamy
prejdou do Aktivace hovoru.

Jiz se nepouziva.

JiZ se nepouziva.

JiZ se nepouziva.

JiZ se nepouziva.

Jiz se nepouziva.

Jiz se nepouziva.

Toto je interni ID uzivatele, ktery ma pfistup
Sales Force (viz tabulka Obd_User). Toto
pole se pouziva hlavné k identifikaci

uzivatele, ktery stahl kontakt ze sluzby
Service Cloud Voice.

Toto je ID zajemce sluzby Salesforce. Toto ID
se vyplni pfi stahovani kontaktu ze sluzby
Cloud Voice CRM.

Toto je ID kontaktu sluzby Salesforce. Toto ID
se vyplni pfi stahovani kontaktu z hlasové
sluzby Service Cloud.

Toto je ID kampané Salesforce. Toto ID se
vyplni pfi stahovani kontaktd z hlasové sluzby
Service Cloud.

ID agenta, ktery pozadal o zpétné volani

Typ zpétné volanych kontaktu, které systém
dorucil do sluzby vytaceni.

1-PCB

2-NCB

Jedinec¢né ID kampané (viz tabulka Obd_Cam-
paign)

Zajemce: Skoére kontaktu pfed aktualnim
pokusem.

Lead Skore kontaktu po aktualnim pokusu.
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ResetContactLeadScore

ReZim zpétného volani
Phonenumber

IsPhoneNoDNC

BussfldDNCValue

Blokovano

Isinbound
SKUPINA VYSLEDKU
OUTCOMEID

Deviceid

DNCBIlockedStartDate
DNCBIlockedEndDate

DNCType
Stav

NAZEV_ZONY

Ps¢

Cas nahrani

DialerAgentCallback

PfepsaniPEWCValidation

SMSTransactionCount

StateLawGroupName

BussfldDNCValuel

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Bit

nvarchar(64)
Bit

Nvarchar(max)

nvarchar(100)

Bit

nvarchar(32)

Int

nvarchar(255)

Datetime
Datetime

nvarchar(10)
Int

Nvarchar(max)
nvarchar(32)

Datetime

Bit

Bit

Int
nvarchar(128)

nvarchar(128)

Pfiznak, abyste védéli, zda bylo skore
zajemce pfi tomto pokusu vynulovano.

ID rezimu, na které ma byt zpétné volani
provedeno.
Kontaktni Cislo, které bylo vyto€eno.

Pfiznak oznacujici, zda je DNC oznacen pro
toto telefonni ¢islo. To bude nastaveno
agentem.

Hodnota obchodniho pole, které je oznaeno
pro DNC, které blokuje kontakt.

Slouzi k identifikaci toho, co blokuje kontakt
jako DNC (bud obchodni pole DNC / telefonni
Cislo)

Pfiznak identifikujici, zda se jedna o pfichozi
hovor.

Nazev skupiny vysledku.

Toto je interni ID vysledku (viz Obd_Outcome
tabulce).

ID zafizeni pouZzitého k ovéreni identity.
Kontakt je blokovan jako DNC od tohoto data.

Blok DNC pro kontakt kon&i k tomuto datu.
Typ DNC - at’ uz globalni nebo pro
konkrétni kampan.

Stav kontaktu po spusténi algoritmu
Preplanovat.

Nazev zény rezimu. Aktualni rezim, ktery
kontakt vybral.

PSC kontaktu.
Datum a ¢as nahrani kontaktu.

Oznaduje, kdo nastavil konkrétni zpétné volani
- externi agent nebo klikaci agent.

Pouziva se k ur€eni, zda zakaznik povolil
automatické vytaceni pro jednu okamzitou
dodavku bez ovéreni PEWC.

Pocet SMS transakci kontaktu.
Nazev statni pravni skupiny.

Jedna se o oblast podnikani, na jejimz
zakladé je takt oznacen jako DNC.
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To znamena, zda je kontakt povolen pro

IdentityAuthenticationEnabled Bit - N .
oveéreni totoznosti nebo ne.

Pocet poli povolenych pro ovéfeni kontaktu
prostfednictvim primarniho ovéfeni.

TotalPrimaryAuth Int Napfiklad tfi pole - jméno matky, datum
narozeni a Cislo debetni karty mohou byt
ovérena pro oveéreni.

To oznaCuje, zda byla primarni autentizace

OvérenoPrimaryAuth Bit e

uspésna nebo ne.

Pocet poli povolenych pro ovéfeni kontaktu

prostfednictvim sekundarniho ovéreni.
TotalSecondaryAuth Int Napfiklad dvé pole - SSN a PIN debetni karty

mohou byt ovéfena pro ovéfeni.
OvéfenoSecondaryAuth Bit To naznacuje, 29? b'yla sekundarni

autentizace uspésna nebo ne.
CampaignCategorylD Int ID kategorie kampané.
DNCCampaignCategorylD Nvarchar(max) ID kategorie DNC.
NazevKategorieKampané nvarchar(64) Nazev kategorie kampané.
DiallerReferencelD nvarchar(64) Jedna se o jedine¢né ID odkazujici na

vytaceni, které vytaci hovor.
Toto je jedineCné ID. Pouziva se k
ID hovoru nvarchar(64) identifikaci hovoru s dvojitym vysledkem,
kdyz jsou zaznamy piresunuty do tabulky
Aktivita hovoru.
To souvisi s polem "RetValue". Zatimco
"RetValue" je nastavena na false, je povinné
OBCHODNI VYSLEDEK Int pro agenta nastavit vysledek
Business/Telephony, kdyz je pozadovano
zabranit vytaceni kontaktu.

To oznacCuje, zda je vysledek odstranén

ODSTRANENY Int o .
nebo je stale platny.
RPCType nvarchar(8) Oznacuje typ Right Party Connect (RPC).
Tento pfiznak urCuje, zda ma byt zvySen
IncrementRetries Bit poCet opakovani pro aktualni pokus
kontaktu.
Tento pfiznak ur€uje, zda ma byt zvySen
GlobalRetry Bit globalni pocCet opakovani pro aktualni pokus
kontaktu.
DailyRetry Bit Tento pfiznak uruje, zda ma byt zvySen denni

pocet opakovani pro aktualni pokus
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kontaktu.

Tento pfiznak uruje, zda ma byt zvySen
ModeRetry Bit poCet opakovani rezimu pro aktualni pokus

kontaktu.

Tento pfiznak urCuje, zda ma byt zvySen pocet
Opakovani vysledku Bit opakovani vysledku pro aktuélni pokus

kontaktu.

Tento pfiznak uréuje, zda mize agent

AgentView Bit zobrazit vysledek nebo ne.

Toto je vychozi Casové pasmo posunuté od
GMT pro kontakt.

Jedna se o pfiznak, ktery oznaCuje, zda ma
DefaultCloseContact Bit byt kontakt uzavfen na zakladé vysledku
nastaveného agentem.

DefaultOffset Int

Tento pfiznak urCuje, zda ma byt zvySen
DefaultMaxRetry Int maximalni pocCet opakovani pro aktualni
pokus kontaktu.
ID vytaceni Int Tgto je II? V)’/taC(?QI, k’tere je pfifazeno aplikaci
pfi vytvoreni vytaceni.
Jedna se o ID pfifazené rezimu stimulace
PacelD Int (Pfedbézny pohled, Progresivni, Prediktivni
atd.) pfi vytvareni kampané.

Jedna se o nazev skupiny kampani vytvoreny

Skupina kampani nvarchar(64) uzivatelem nebo synchronizovany z Ciselniku.

Skript po volani

Skript po volani Datovy typ Popis
Cisco Campaign Group ID, interni ID skupiny
ID skupiny kampani nvarchar(64) kampani (viz Obd_Campaign_Group tabulce).
ID kampané nvarchar(64) Jedinecné ID kampané.
Nazev_planu Dial nvarchar(64) Svtrate’gle k'orlltaktu, ktera se pouziva k
preplanovani kontaktu pro tento pokus.
Contactid nvarchar(128) Jedinecné ID kontaktu.
.. Interni ID nazvu rezimu (viz OBD_Modes
ID rezimu Int -
tabulce).
RescheduleModeld Int ID rezimu, na které je kontakt pfeplanovan

na dalSi pokus.
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Datum zah4jeni hovoru
Datum ukonc&eni hovoru

ContactRetries

DailyRetries

ModeRetries

Opakovani vysledkl

CycleRetries

Vysledek
Stav

Cislo kontaktu

ValidModes

IsProcessOutcome

ID hovoru

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Datum/¢as
Datum/¢as
Int

Int

Int

Int

Int

Int
Int

nvarchar(64)

nvarchar(256)

Pfesunuté datum zahajeni hovoru.
Pfreplanované datum ukon&eni hovoru.
Pokusy o kontakt byly dosud ucinény.

Pocet dnes vytocenych pokusu. Resetuje se
pfi zméné dne.

Pocet pokusll ve stejném rezimu. Tato
moznost se resetuje pfi pfepnuti vytaceni
do jiného rezimu.

Pocet pokusl agenta nastavuje stejny
vysledek.

Pro vysledek telefonniho subsystému se
resetuje pfi pfepnuti rezimu.

Pro obchodni vysledek se Cita€ neresetuje ani
prepinace rezimu.

Pocet dokoncéenych cykld. Kdyz jsou vSechny
rezimy kontaktu vytoCeny jednou, pak je
kontakt oznacCen jako dokon&eny cyklus. Poté
nasleduje dalsi cyklus.

Vysledek pokusu o kontakt, jako je telefonie
nebo obchodni vysledek.

Stav kontaktu po provedeni algoritmu Res-
chedule.

Telefonni &islo, na které bude hovor

vyto€en (nebo) ID e-mailu, na které bude e-
mail odeslan.

Pocet reziml dostupnych pro kontakt. Toto
pole obsahuje hodnotu Seznam ID rezimu,
oddélenou podle znaku kanalu.

Priznak urCujici, ktery vysledek ma byt vybran.
Tato vlajka se pouziva hlavné pro Dual Out-
come.

Pokud agent nastavi telefonni subsystém i
obchodni vysledky, pfiznak je:

Pravda pro vysledek telefonie - pouziva se k
obnoveni kontaktu.

Hodnota False pro obchodni vysledek —
pouziva se pouze pro vytvareni sestav a
fetézeni.

Toto je jedinecné ID. Toto pole se pouziva k
identifikaci hovorl s dvojim vysledkem, kdyz
zaznamy piejdou do Aktivity volani.

-89



00 webex

by CISCO

Tato moznost se pouZziva pouze pro hovory s

RefCalllb dvojim vysledkem. Zde se zkopiruje 1D hovoru
primarniho vystupu.

UdrsetPCB Porlznak, kte.ry’urCUJe, zda ma zpétné volani
zustat u stejného agenta.

IsCallback PFiznak, ktery identifikuje, zda je proveden

pokus o zpétné volani.

Podminka CSS, pfes kterou je kontakt
ID podminky Int vyzvednut pro vytaceni. Jedna se o interni
ID (viz Obd_CustomFilter tabulce).

Hodnota pole Business1 az Hodnota pole

BussFId1 az BussFId20 nvarchar(128) .
Business20

BussFld21 a2 BussFId26 Nvarchar(max) odnota pole Business21 az Hodnota pole
Business26

P Volitelna hodnota pole Business. Toto pole

Kontakini tdaje Nvarchar(max) bude obsahovat hodnotu v XML typu.

GID Int ID globalniho seznamu

ID seznamu Int ListID (jedine¢né ID kampané).

Toto je ID sekundarniho seznamu. ID
ChildListID Int podfizeného seznamu se liSi v ramci
seznamu, zatimco zaznamy jsou znovu
pfipojeny po vygenerovani seznamu.
Komentare nastavené zastupcem béhem

Komentare agenta nvarchar(4000) rozhovoru se zakaznikem

Prodej provedeny pro interakci. To nastavuje

Cilova ¢astka Float agent po ukonceni konverzace se
zakaznikem.
DeliveredType Int Typ doruceni kontaktu - bud prostfednictvim

Ciselniku nebo jako Non-PEWC.

Kamparni Cisco, na kterou je kontakt dorucen.
CilovaSkupina kampani nvarchar(32) Pouziva se pouze pro kampané se sdilenym
seznamem.

Priorita kontaktu. To se zvySuje / sniZuje na
Priorita kontaktu Int zakladé obdrzeného vysledku (telefonie /
obchodni vysledek).

Gislo periferie agenta Int ID agenta agenta, ktery tento pokus vyfridil.

Skillgroupskilltargetid Int ID skupiny dovednosti, pouziva se pouze pro
vytaceni Cisco.
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Typ kanalu

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Int

Typ rezimu kanalu.
1-SMS
2 -Hlas
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DialerDateTime

Nazev skupiny kampani

Cislo Gétu
Typ volani

Userid

Pokusy o kontakt

CallbackRegisteredType

CallBackDateTime
DeliveredTime (Dorug¢enoCas)

Doba trvani

CallStartDateTime

ScheduledDeliveryTime
(NaplanovanyCas dorucenti)

Zpétné volani

ID aktivity
ICMId

Isauthorized

IsPostCallScript

IsWireless

CallReferencelD
ICRCallKey

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Datum/¢as

nvarchar(32)

nvarchar(64)

nvarchar(30)

nvarchar(32)

Tinyint

Int

nvarchar(50)
Datum/Cas
Bigint
Datum/Cas

Datum/¢as

Int

Int

Int

Bit
nvarchar(32)
Int

3 — E-mail.
Datum a ¢as dokonceni vytaceni.

Nazev kampané vyta¢eného telefonu (skupina
kampani)

Jedna se o jedinecné ID slouzici k identifikaci
pokusu o volani kontaktu.

0 - Pravidelné

1 - Zpétné volani

2 - AEM

JiZ se nepouziva.

Pokus, ktery kontakt dosud dokongil. (S
vyjimkou aktualniho pokusu)

Typ zpétného volani, pro které je agent
nastaven.

1 - Osobni zpétné volani

2 - Pravidelné zpétné volani

Datum a Cas, kdy zakaznik pozaduje zpétné
volani.

Datum a Cas, kdy byl kontakt doru¢en do
programu pro vytaceni.

Doba hovoru mezi agentem a zakaznikem. To
se zobrazuje v minutach.

Datum a €as, kdy agent hovor pfijme.

Cas, kdy je kontakt nastaven pro dorudeni, i
kdyz ke skutecnému doruceni dojde v jiném
Case.

Pocet pokusU, které jako vysledek obdrzely
"selhani reser- vace agenta". Pouziva se k
prepnuti kontaktu z PCB na NCB.

Jiz se nepouziva.

ID, ze kterého ICM je tento pokus proveden.
Pouziva se jenom pro modul tenanta.

JiZ se nepouZziva.

PFiznak pro kontrolu, zda je k dispozici skript
po volani.

PFiznak pro kontrolu, zda je kontaktni Cislo
bezdratového kontaktu.

Jiz se nepouziva.
Jiz se nepouziva.
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PeripheralCallKey Int Jiz se nepouziva.

To je specifické pro UCCE Cisco. Jedna se o

RouterCallKeyDay Int jedinecné ID, které se vytvafi jednou denné.
(Toto ¢Cislo se nebude duplikovat pro
konkrétni den.)

To je specifické pro UCCE Cisco. Jedna se o

RouterCallkey Int jedinecné ID, které se vytvafi jednou denné.
RouterCallKeySequenceNumber  Int JiZz se nepouziva.
RezervaceCallDuration Bigint JiZ se nepouziva.
Cas nahledu Datum/€as Jiz se nepouziva.
Rezim vytaceni nvarchar(32) JiZ se nepouziva.

Toto je interni ID uZivatele, ktery ma pfistup
Sales Force (viz tabulka Obd_User). Toto

SFUID Nvarchar(max) pole se pouziva hlavné k identifikaci
uzivatele, ktery stahl kontakt ze sluzby
Service Cloud Voice.

Toto je ID zajemce sluzby Salesforce. Toto ID
SFLeadld nvarchar(256) | se vyplni pfi stahovani kontakt( z hlasové
sluzby Service Cloud.

Toto je ID kontaktu sluzby Salesforce. Toto ID
SFContactld nvarchar(256) | se vyplni pfi stahovani kontakt( z hlasové
sluzby Service Cloud.

CallBackRequestedBy nvarchar(64) ID agenta, ktery pozadal o zpétné volani.

CallBackAttemptType nvarchar(3) Z?;ﬁ)efﬁ”?a_cﬁ é%n;a}(’lt\l:cs%/stem doruci

IsCurrentCycleCompleted Int §;|Eg:é<e?]znacu1|0|, zda je aktualni cyklus

Aktualni cyklus Int Pocet cykll aktualniho cyklu.

. Jedine¢né ID kampané (viz tabulka

Campaignkey Int Obd_Cam- paign)

PiedchozileadScore Int Zajemce: Skore kontaktu pred aktualnim
pokusem.

CurrentLeadScore Int Lead Skore kontaktu po aktualnim pokusu.
Interni ID pro popis stavu (viz Obd_ tabulce

StatusReasonld Int ContactStatusCode).

StatusChangedBy nvarchar(256) Modul, ktery zménil stav kontaktu.

StatusChangedAt Daturm/&as Datum a ¢as zmény stavu kontaktu.
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ActualCValue
DNCBussField

BlockedBy

Isinbound

DailyRetriesValue
IncrementRetriesForinbound

Deviceid

DNCBIlockedStartDate

DNCBIlockedEndDate
DNCType

NAZEV_ZONY

v

Ps¢

Cas nahrani

DialerAgentCallback

PrepsaniPEWCValidation

SMSTransactionCount

StateLawGroupName

BussfldDNCValuel

IdentityAuthenticationEnabled

TotalPrimaryAuth

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

nvarchar(256)
nvarchar(256)

nvarchar(256)

Bit

Int

Bit

Nvarcar (255)

Datum/&as

Datum/¢as

nvarchar(10)
Nvarchar(max)
nvarchar(32)

Datum/¢as

Bit

Bit

Int
nvarchar(128)

nvarchar(128)

Bit

Int

Pavodni Cvalue. To vylu€uje pfedponu
kampané.

Hodnota obchodniho pole, které je
oznaceno pro DNC, které blokuje kontakt.

Slouzi k identifikaci toho, co blokuje kontakt
jako DNC (bud obchodni pole DNC / telefonni
Cislo)

PFiznak pro identifikaci tohoto pokusu je zvazit
pfichozi.

Pocet dnes provedenych pokusU (v€etné
pokusU).

PFiznak oznacujici, zda ma byt denni pocCet
opakovani zvySen pro aktualni pokus o
kontakt.

ID zafizeni pouzitého k ovérfeni identity.
Kontakt je blokovan jako DNC od tohoto data.

Blok DNC pro kontakt kon¢i k tomuto datu.
Typ DNC pro globalni nebo konkrétni kampari.
Nazev zény rezimu. Aktualni rezim, ktery
kontakt vybral.

PSC kontaktu.

Datum a ¢as nahrani kontaktd.

Oznacuje, kdo nastavil konkrétni zpétné volani
- externi agent nebo klikaci agent.

Pouziva se k uréeni, zda zakaznik povolil
automatické vytaceni pro jednu okamzitou
dodavku bez ovéreni PEWC.

Pocet SMS transakci kontaktu.

Nazev statni pravni skupiny.

Jedna se o oblast podnikani, na jejimz
zakladé je takt oznacen jako DNC.

To znamena, zda je kontakt povolen pro
ovéfeni totoznosti nebo ne.

Pocet poli povolenych pro ovéfeni kontaktu
prostfednictvim primarniho ovéreni.
Napfiklad tfi pole - jméno matky, datum
narozeni a Cislo debetni karty mohou byt
ovéfena pro
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OvéfenoPrimaryAuth

TotalSecondaryAuth

OvérenoSecondaryAuth

CampaignCategorylD
DNCCampaignCategoryID

NazevKategorieKampané

DiallerReferencelD

OBCHODNI VYSLEDEK

ODSTRANENY

RPCType

GlobalRetry

DailyRetry

ModeRetry

Opakovani vysledku

AgentView

DefaultOffset

DefaultCloseContact

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Bit

Int

Bit

Int

Nvarchar(max)

nvarchar(64)

nvarchar(64)

Int

Int

nvarchar(8)

Bit

Bit

Bit

Bit

Bit

Int

Bit

Ovérovani.

To oznacuje, zda byla primarni autentizace
uspésna nebo ne.

Pocet poli povolenych pro ovéfeni kontaktu
prostfednictvim sekundarniho ovéreni.
Napfiklad dvé pole - SSN a PIN debetni
karty mohou byt ovéfena pro ovéreni.

To naznacuje, zda byla sekundarni
autentizace uspésna nebo ne.

ID kategorie kampané.
ID kategorie DNC.
Nazev kategorie kampané.

Jedna se o jedinecné ID odkazujici na
vytaceni, které vytaci hovor.

To souvisi s polem RetValue . Zatimco
RetValue je nastavena na false, je povinné tor
agenta nastavit vysledek Business/Telephony,
kdyZ je pozadovano, aby se zabranilo vytaceni
kontaktu.

To oznatuje, zda je vysledek odstranén

nebo je stale platny.

Oznacuje typ Right Party Connect (RPC).

Tento pfiznak urCuje, zda ma byt zvySen
globalni poCet opakovani pro aktualni pokus
kontaktu.

Tento pfiznak urCuje, zda ma byt zvySen
denni pocet opakovani pro aktualni pokus
kontaktu.

Tento pfiznak urCuje, zda ma byt zvySen
pocet opakovani rezimu pro aktualni pokus
kontaktu.

Tento pfiznak ur€uje, zda ma byt zvySen pocCet
opakovani vysledku pro aktualni pokus
kontaktu.

Tento pfiznak uréuje, zda muze agent
zobrazit vysledek nebo ne.

Toto je vychozi asové pasmo posunuté od
GMT pro kontakt.

Toto je pfiznak, ktery oznacuje, zda by kontakt
mél
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byt uzaviena na zakladé vysledku
stanoveného agentem.

Tento pfiznak urCuje, zda ma byt zvySen

DefaultMaxRetry Int maximalni poCet opakovani pro aktualni

ID vytaceni Int
PacelD Int

Skupina kampani nvarchar(64)

pokus kontaktu.

pfi vytvofeni vytaceni.
Jedna se o ID pfifazené rezimu stimulace pfi
vytvareni kampané.

Jednd se o0 nazev skupiny kampani
vytvoreny uZivatelem nebo synchronizovany
z Ciselniku.

Skupina

Kliknutim na Systém v podokné nabidek vlevo otevrete stranku Konfigurace systému. Chcete-li
zobrazit vSechny polozky konfigurace v nabidce Systém, klepnéte na tlaCitko Nabidka systému.

Pristup ke skupiné

1.

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Kliknutim na tla¢itko Skupina v podokné nabidky vlevo otevrete stranku Skupina. Mfizka
obsahuje skupinu, nazev skupiny kampané, rezim tempa, typ skupiny, stav skupiny a
akce.

Pomoci tlacitka Rozbalit na levé strané mfizky rozbalte skupinu a zobrazte kampané patfici
do skupiny kampani.

Kampané jsou uvedeny spolu s procentem doru€eni pro kazdou z nich. Deliverable
Percentage je procento kontakt(, které maji byt doruéeny do kampani. To vam pomuze fidit,
ktera kampar dostane prioritu pfi vytaceni kontaktt. MUzete nastavit procento doruceni jako
75 procent pro jednu kampan a 25 procent pro jinou. Kampan, ktera ma 75% dorucitelnost,
ziska vice kontaktd, které maji byt vyto€eny. Pokud jsou vSak dvé kampané oznaceny jako
100% dorucitelné, prvni uvedena kampan dostane své kontakty pro volani. Teprve poté, co
prvni kamera vyCerpa vSechny své kontakty, pfiméje druha kampan kontakty k vytaceni.
Chcete-li to zménit, mizete kampané pretahnout a zménit jejich poradi.

Chcete-li zménit Procento dodavky, kliknéte na tlaCitko Upravit ve sloupci Akce a zménte
Procento dodavky.

Kliknutim na tla¢itko Ulozit ve sloupci Akce dokon&ete zménu.

Toto je ID vytaceni, které je pfitazeno aplikaci
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Pridani skupiny hlasovych kampani

Postup konfigurace skupiny kampani:

Rezim nahledu tempa

1. Kliknéte na tlacitko Upravit ve sloupci Akce u skupiny kampani uvedené v seznamu, kterou chcete
konfigurovat.

2. Cast Detaily kampané obsahuje (Skupina kampani — Kampari na vytageni kontaktniho
centra Webex). Toto je pro rezim nahledu.

a. Zadejte nazev.

b. Zadejte popis.

c. Vrozeviracim seznamu vyberte Nazev volaného telefonického pfipojeni.
d. V rozeviracim seznamu vyberte vstupni bod.

e. Prejdéte do Casti Globalni obchodni parametry a dokoncete vybér globalnich
obchodnich parametr(i pro skupinu.

f. Prejdéte do ¢asti Podrobnosti vytaceni.

3. 'V éasti Podrobnosti vytaceni zadejte nasledujici podrobnosti, pokud vybirate reZzim tempa
jako nahled:

a. Zadejte ID volajiciho pro odchozi hovory.

b. Jsou uvedeny v8echny dostupné tymy. Vyberte tymy, které zpracovavaji nahledové
hovory, a kliknutim na > je pfesunte jako pfifazené tymy. MuzZete vybrat vice tymu.
Chcete-li vybrat vdechny tymy, kliknéte na tlacitko >>.

c. Kliknéte na Ulozit a pfejdéte do ¢asti Parametry kontaktu.

Poznamka: Chcete-li okamzité ziskat pfistup k popisim poli v €asti Podrobnosti vytaceni ,
klepnéte na tlaCitko Napovéda
Ikonu.

Rezim progresivniho tempa
1. Pokud vybirate rezim stimulace jako Progressive, vyplrite €ast Podrobnosti kampané,
jak je uvedeno nize:
a. Zadejte nazev.
b. Zadejte popis.
c. V rozeviracim seznamu vyberte Nazev volaného telefonického pfipojeni.

d. V rozeviracim seznamu vyberte vstupni bod.

Cisco Webex Contact Center UZivatelska pfirucka -97



00 webex

by CISCO

e. Prejdéte do Casti Globalni obchodni parametry a dokoncete vybér globalnich
obchodnich parametr(i pro skupinu.

f. Prejdéte do ¢asti Podrobnosti vytaceni.

2. 'V ¢asti Podrobnosti vytaceni zadejte nasledujici podrobnosti, pokud vybirate rezim
stimulace jako Progresivni:

a. Zadejte ID volajiciho pro odchozi hovory.

b. Pouzijte posuvnik nebo zadejte rychlost vytaceni. Jedna se o pocet kontaktd, které se
maji vytoCit pro kazdého agenta. Pokud je napfiklad tato hodnota 5 a pfihlaseno je
deset agentu, je pocet vyto¢enych kontaktli omezen na 50.

c. PouZijte posuvnik nebo zadejte limit po¢tu vyzvanéni bez odpovédi. Jedna se o dobu (v
sekundach), po kterou zazvoni telefon pfed tim, nez je hovor povazovan za
nezodpovézeny.

Poznamka: Chcete-li okamzité ziskat pfistup k popisim poli v €asti Podrobnosti vytaceni ,
klepnéte na tlaCitko Napovéda
Ikonu.

3. V ¢asti Parametry CPA zadejte nasledujici podrobnosti, pokud vybirate Rezim stimulace
jako Progresivni.
a. V pfipadé potfeby povolte zjistovani CPA. Pokud povolite zjistovani CPA, pokracujte v
nastaveni. Jinak pfejdéte na Parametry kontaktu.
b. V pfipadé potfeby povolte funkci Zjistovani AMD. To umoznuje aplikaci zjistit, zda je
hovor smérovan na zaznamnik.
c. V pfipadé potfeby povolte funkci Terminating Tone Detection (Detekce ukon¢ovaciho

ténu). Je-li tato funkce povolena, pocka CPA pfed ukonéenim hovoru na zjisténi ténu
tonu tonu ténu hlasové schranky.

d. Pouzijte posuvnik nebo zadejte minimalni dobu ticha. Jedna se o €as v milisekundach,
po ktery aplikace klasifikuje hovor jako detekovany hlasem.

e. Pouzijte posuvnik nebo zadejte obdobi analyzy. Jedna se o ¢as v milisekundach,
ktery aplikace stravi analyzou hovoru — ¢as pro CPA.

f. PouZijte posuvnik nebo zadejte minimalni platnou fe€. Jedna se o as v
milisekundéch, po ktery je souvisly hlas hovoru klasifikovan jako detekovany hlasem.

g. Pouzijte posuvnik nebo zadejte analyzu maximalniho ¢asu. Jedna se o maximalni
dobu v milisekundach, po kterou aplikace identifikuje problém jako mrtvy vzduch.

h. PouZijte posuvnik nebo zadejte analyzu maximalniho tonu. Jedna se o ¢as v
milisekundach, ktery aplikace stravi analyzou ukoncené hlasové zpravy zaznamniku.

i. Kliknéte na Ulozit a prejdéte do Casti Parametry kontaktu.

Poznamka: Chcete-li okamzité zobrazit popisy poli v ¢asti Parametry CPA, kliknéte na tlagitko
Napovéda
Ikonu.
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Rezim prediktivniho stimulace

1. Pokud vybirate rezim stimulace jako Diktujici, vyplfite €ast Podrobnosti kampané, jak je
uvedeno nize:

a.

® 2 o T

f.

Zadejte nazev.

Zadejte popis.

V rozeviracim seznamu vyberte Nazev volaného telefonického pfipojeni.
V rozeviracim seznamu vyberte vstupni bod.

Prejdéte do ¢asti Globalni obchodni parametry a dokoncete vybér globalnich
obchodnich parametr( pro skupinu.

Prejdéte do Casti Podrobnosti vytaceni.

2. 'V ¢asti Podrobnosti vytaceni zadejte nasledujici podrobnosti, pokud vybirate rezim
stimulace jako prediktivni:

a.
b.

Zadejte ID volajiciho pro odchozi hovory.

Pouzijte posuvnik nebo zadejte rychlost vytaceni. Jedna se o pocet kontakt(, které se
maji vytoCit pro kazdého agenta. Pokud je napfiklad tato hodnota 5 a pfihlaseno je
deset agentu, je poCet vytoCenych kontaktli omezen na 50.

Pouzijte posuvnik nebo zadejte ¢as vyzvanéni bez odpovédi. Jedna se o dobu (v
sekundach), po kterou zazvoni telefon pfed tim, nez je hovor povazovan za
nezodpovézeny.

Pouzijte posuvnik nebo zadejte maximalni rychlost vytaceni. Jedna se o pocet kontaktu,
které jsou doruceny do dialeru na jednoho pfihladeného agenta. Pokud je pocet
prihlaSenych agentl 7 a nastavite maximalni rychlost vytaceni na 2, aplikace doruci do
dialeru 14 kontaktu.

Pouzijte posuvnik nebo zadejte Procento opusténé sazby. Toto nastaveni omezuje
procento hovoru, které Ize zrusit. Pokud procento tuto hodnotu pfesahne, hovor prejde
na tuto hodnotu snizenim poctu volanych hovoru.

Pouzijte posuvnik nebo zadejte tempo prediktivnich korekci. Jedn& se o rychlost,
kterou dialer upravuje vytaéeni po dosazeni stanoveného zivého pfipojeni. Cim vyssi je
toto Cislo, tim méné Casto k této upravé dochazi.

Pouzijte posuvnik nebo zadejte faktor prediktivniho zisku. Faktor definuje zvySeni
rychlosti vytaceni, pokud uspésné hovory nejsou pfijaty podle oCekavani.

Pouzijte posuvnik nebo zadejte procento rezervace. Jedna se o pocet pfihlaSenych
agentu, které musi aplikace rezervovat pro kampané& namapované na tuto skupinu.

Poznamka: Chcete-li okamzité ziskat pfistup k popisim poli v €asti Podrobnosti vytaceni ,
klepnéte na tlaitko Napovéda
Ikonu.

3. 'V ¢asti Parametry CPA zadejte nasledujici podrobnosti, pokud vybirate rezim stimulace
jako prediktivni.
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V pfipadé potfeby povolte zjistovani CPA. Pokud povolite zjiStovani CPA, pokracujte v
nastaveni. Jinak prejdéte na Parametry kontaktu.

V pfipadé potfeby povolte funkci Zjistovani AMD. To umoziuje aplikaci zjistit, zda je
hovor smérovan na zaznamnik.

V pripadé potieby povolte funkci Terminating Tone Detection (Detekce ukon&ovaciho

tonu). Je-li tato funkce povolena, pocka CPA pred ukon&enim hovoru na zjisténi tonu
tonu tonu ténu hlasové schranky.

Pouzijte posuvnik nebo zadejte minimalni dobu ticha. Jedna se o ¢as v milisekundach,
po ktery aplikace klasifikuje hovor jako detekovany hlasem.

PouZijte posuvnik nebo zadejte obdobi analyzy. Jedna se o €as v milisekundach,
ktery aplikace stravi analyzou hovoru — ¢as pro CPA.

Pouzijte posuvnik nebo zadejte minimaini platnou fe€. Jedna se o ¢as v
milisekundéch, po ktery je souvisly hlas hovoru klasifikovan jako detekovany hlasem.

PouZijte posuvnik nebo zadejte analyzu maximalniho ¢asu. Jedna se o maximalni
dobu v milisekundéach, po kterou aplikace identifikuje problém jako mrtvy vzduch.

PouZijte posuvnik nebo zadejte analyzu maximalniho ténu. Jedna se o ¢as v
milisekundach, ktery aplikace stravi analyzou ukoncené hlasové zpravy zaznamniku.

Kliknéte na UloZit a pfejdéte do Casti Parametry kontaktu.

Poznamka: Chcete-li okamzité zobrazit popisy poli v ¢asti Parametry CPA, kliknéte na tlacitko
Napovéda
Ikonu.

Parametry kontaktu

1. 'V ¢asti Parametry kontaktu zadejte nasledujici informace:

a.

Pocatecni poCet kontaktl je poCet kontaktu, které chcete do Dialeru odeslat. Pomoci
posuvniku nastavte Cislo.

PrirGstek o % je procento, o které chcete zvySit doru€ovani kontaktt do dialeru. Tuto
hodnotu muzete zvysit, protoze program pro vytaceni vytaci hovory rychleji, nez bylo
oCekavano, a dochazi mu kontakty.

Snizeni 0 % je procento, o které chcete snizit doru€eni kontaktu do Dialeru. Tuto
hodnotu mlzete snizit, protoze program pro vytaceni vytaci hovory pomaleji, nez bylo
oCekavano, a shromazduje kontakty, které maji byt vytaceny.

Horni prahova hodnota % je horni limit jako nasobek pocatecniho poctu kontaktl, které
Ize dorucit do Ciselniku.

Pfejdéte do &asti Globalni obchodni parametry a dokoncete vybér globalnich
obchodnich parametr( pro skupinu.

Pfejdéte do ¢asti Podrobnosti vytaceni .
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2. V ¢asti Casové pasmo zaskrtnéte policko pro kazdé Sasové pasmo, které pro tuto
skupinu kampani poZadujete.

3. Pro kazdé vybrané &asové pasmo vyberte z rozeviracich seznamt Po&ateéni das a Cas ukondeni.

Pridani skupiny ruéné zadavanych kampani

Poznamka: Chcete-li povolit tuto konfiguraci, obratte se na Cisco CSM.

Do aplikace Campaign Manager mlzete také pfidat ru¢né provedenou skupinu kampani. Jedna se
o skupiny kampani bez vytaceni. Muzete vytvaret kampané a mapovat je na tyto manualni skupiny
kampani. VSechny funkce kampané funguiji tak, jak je vysvétleno v kapitole Kampan. Jediny rozdil
je v tom, ze takty nejsou doru€eny do dialeru, ale jsou umistény v samostatné tabulce. Néktera
rozhrani API pfistupuji k témto kontaktim a podle potfeby provadéji akce - dorucena do dialeru
pro vytaceni, odeslana jako seznam agentovi pro ru¢ni vytaceni atd. Jakmile jsou vysledky
nastaveny, existuji rozhrani API, ktera vybiraji vysledky a provadéji dalSi aktivity podle konfigurace
v kampani.

1. Zadejte nazev skupiny kampani.

2. Zadejte popis.

3. Kliknéte na Ulozit a pokraCovat.

4. Vyplite asti Parametry kontaktu, Casové pasmo a Parametry kontaktu — mapovani agenta.
5. V ¢éasti Parametry kontaktu zadejte nasledujici informace:

a. Pocatecni pocet kontaktl je pocet kontaktl, které chcete do Dialeru odeslat. Pomoci
posuvniku nastavte Cislo.

b. PFirGstek o % je procento, o které chcete zvySit doruGovani kontakt( do dialeru. Tuto
hodnotu muzete zvysit, protoze program pro vytaceni vytaci hovory rychleji, nez bylo
oCekavano, a dochazi mu kontakty.

c. Snizeni 0 % je procento, o které chcete snizit doru¢eni kontaktu do Dialeru. Tuto
hodnotu mulzete snizit, protoze program pro vytaceni vytaci hovory pomaleji, nez bylo
oCekavano, a shromazduje kontakty, které maji byt vytaceny.

d. Horni prahova hodnota % je horni limit jako nasobek poc¢ate¢niho poctu kontaktu, které
Ize dorucit do Ciselniku.

6. V éasti Casové pasmo zaskrtnéte policko pro kazdé casové pasmo, které pro tuto
skupinu kampani poZadujete. Dalsi informace naleznete v tématu Casova pasma na
strané 41.

7. Pro kazdé vybrané &asové pasmo vyberte z rozeviracich seznamd Podateéni das a Cas ukondeni.

Konfigurace systému

Konfigurace systému fidi ve sluzbé Campaign Manager rizné globalni funkce.

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka - 101



00 webex

by CISCO

Pristup ke strance Konfigurace systému podléha fizeni pFistupu na zakladé role (RBAC). Odkaz na
stranku se zobrazi v administranim modulu pouze v pfipadé, Zze vam bylo udéleno opravnéni s
nim spojené.

VSechny konfigurace systému jsou pfistupné pomoci nabidky Systém. Mulzete vytvofit novou
konfiguraci nebo aktualizovat existujici konfigurace. Chcete-li provést zmény, upravte pfislusna
pole a kliknéte na tla¢itko Ulozit. Zmény se projevi okamzité.

Konfigurace systému poskytuje nasledujici funkce:

Rezimy

Rezimy odkazuji na metodu nebo komunikacni kanal, ktery aplikace pouziva k interakci se
zékaznikem. Cam- paign Manager poskytuje rtizné kanaly podpory, ze kterych si mizete vybrat,

vcetné hlasu, e-mailu, textovych zprav (SMS) a dalSich. Uzivatel muze pfizpUsobit zpUsob
komunikace podle pozadavku. Chcete-li se dozvédét vice, kliknéte zde.

Casova pasma

VSechny ¢asy jsou ulozeny v koordinovaném svétovém Case (UTC) a zobrazuji se globalné na
zakladé systémového ¢asového pasma. Casova pasma jsou konfigurovana v dobé instalace a
nakonfigurovana ¢asova pasma se pouzivaji jako ¢asova pasma specificka pro kampan. Tato
¢asova pasma mohou byt rozptylena na riznych kontinentech nebo dokonce na rliznych mistech
na stejném kontinentu. Chcete-li se dozvédét vice, kliknéte zde.

Dodrzovani

Dodrzovani predpist umoznuje uzivateli nahrat kontaktni ¢islo nebo obchodni Udaje, jako je ID
zakaznika, Cislo uctu a tak dale. Seznam kontaktu je soubor, ve kterém jsou uloZzeny a organizovany
vSechny kontakty v systému. Nahrané kontakty jsou uloZeny do databaze a ovéfuji je béhem
nahravani kontaktt nebo doru€ovani kontaktd. Po importu kontaktl do systému Ize seznam kontaktd
pouzit pro jednu nebo vice dil€ich kampani v zavislosti na vaSich poZadavcich. Na urovni kampané
se uzivatel maze rozhodnout ovéfit dodrzovani predpist bud pfi nahravani kontaktt, nebo pfi
dorucovani kontakt. Chcete-li se dozvédét vice, kliknéte zde.

Globalni nahrani

Globalni nahravani umozriuje nahrat jeden seznam zajemcl do vice kampani na zakladé kritérii
definovanych pro kazdou z téchto kampani. Pomlze vam mapovat pole kontaktl s datovym
typem.

DalSi podminky muzete do seznamu kontaktu pfidat kliknutim na znaménko plus vedle pravidla
(PFidat podminku) a vytvofit dalsi sady podminek. Podminka v ramci sady podminek je pfi
vyhodnocovani pravidla ANDed spole¢né. Kazda podminka je ORed s jakoukoli jinou sadou
podminek. Chcete-li se dozvédét vice, kliknéte zde.

Obchodni vysledky

Obchodni vysledek je dispozice nastavena agentem na zakladé baliciho kddu, ktery agent zadal po
interakci se zakaznikem. Konfiguraci obchodniho vysledku mlzete definovat, co se stane s
kontaktem poté, co agent vybere balici kdd. Obchodni vysledek mizete nakonfigurovat tak, aby byl
kontakt uzavien, pokud je uspé&sny nebo neuspésny. Pokud drZitel kreditni karty odmitne zaplatit,
kod baleni muze byt Odmitnuto zaplatit a mizete nastavit obchodni vysledek jako Selhani. Chcete-li
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se dozvédét vice, kliknéte zde.
Oblast a PSC
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Oblast a PSC udrzuje hlavni seznam PSC a kod( oblasti. Oblast a PSC jsou pfidruzena k
odpovidajicim statim a ¢asovym pasmam. Sdruzovanim aplikace dodrzuje mistni zakonné
pozadavky na vytaceni kontaktd v riznou denni dobu, o vikendech apod. Chcete-li se dozvédét
vice, kliknéte zde.

Stétni pravo

Statni pravo definuje statni kody a volatelny €as pro kazdy den v tydnu. Kazdy region, jako jsou
staty, zemé a tak dale, ma zakony, které reguluji provoz kontaktnich center. Tyto zakony mizete
nakonfigurovat tak, aby vase kontaktni centrum dodrZovalo stanovy geografickych oblasti, ve
kterych pulsobi.

Pokud by stat mohl mit nafizeni, Ze Zadné kontaktni centrum nemuze kontaktovat kontakt mezi
20:00 a 18:00 AM. Sluzbu Campaign Manager mizete nakonfigurovat tak, aby zajistila, ze kontakty
budou doruéeny pro vytaceni pouze mimo tyto hodiny, a mlzete si byt jisti, ze kontakt nebude
dorucen v rozporu se statnimi zakony. Chcete-li se dozvédét vice, kliknéte zde.

Svatky

Svatky definuji seznam svatkd na zakladé riznych zemépisnych oblasti na zakladé festivald,
vyznamnych udalosti, vyro€i narozeni atd. a mapovanych s kampanémi. To jsou dny, kdy kampané
normalné nebézi. Muzete pfidat svatky, které jsou k dispozici v celé aplikaci. Po pfidani muzete tyto
hol- idays mapovat na r(izné kampané podle pozadavkl mistni geografie. Chcete-li se dozvédét
vice, kliknéte zde.

Adresu url

Adresa URL umozriuje vloZit do aplikace libovolnou vlastni stranku nebo web, aby bylo mozné ji
spustit ze sluzby Campaign Manager. To eliminuje potfebu prochazeni Casto zobrazované webové
stranky otevienim jiné karty prohlizeCe. Chcete-li se dozvédét vice, kliknéte zde.

Profil

Profily se pouzivaji k nahravani (v€etné globalniho odeslani) kontaktd, prochazeni kontakti nebo
nahravani kontaktd pro dodrzovani pfedpist (DNC, NDNC, PEWC nebo CPT). Rdzné Cinnosti
spojené s takovym nahravanim, nastavenim parametri, mapovanim raznych poli atd. jsou
zpracovavany na urovni profilu a neni nutné je opakovat v dobé& nahravani. Profily I1ze definovat jako
zkratky, které vam pomohou projit celou Skalou nahranych soubor( souvisejicich s kontakty.
Vytvarejte a ukladejte rizné profily. Chcete-li se dozvédét vice, kliknéte zde.

E-mailovy server

E-mailové servery definuji vlastnosti e-mailu pro vasi instanci a e-mailové Ucty, které nastavite. Vase
e-mailova sluzba muze také ovlivnit UspéSny pfenos pfichozich a odchozich e-maill. Spravci e-mailu
nastavili e-mailové Ucty tak, aby se systém mohl pfipojit k externim postovnim sluzbam, jako jsou
servery POP3, SMTP nebo IMAP.

Po dokonceni nastaveni e-mailového serveru na této strance budete moci:
- Pfijimejte e-maily od svych zakaznikd a umoznéte agentovi, aby na né odpovidal.
- Odesilani e-mailovych zprav v odchozich

kampanich. Chcete-li se dozvédét vice, kliknéte zde.
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Server SMS
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Pro svou aplikaci muzZete nakonfigurovat servery brany SMS. Tyto nakonfigurované servery slouZzi k
odesilani odchozich SMS zprav.

Po dokonceni kroku nastaveni na této strance budete moci:
- Prijimejte SMS zpravy od svych zakaznikd a umoznéte aplikaci nebo agentovi, aby na né odpovédél.
- Posilejte SMS zpravy ve svych odchozich

kampanich. Chcete-li se dozvédét vice, kliknéte zde.

DalSi nastaveni

DalSi nastaveni umoznuji konfigurovat:

Pocitadlo pokusu

Globalni obchodni parametry
- Dimenze
- Vystrahy

Opétovné prirfazeni agentl

To umoziuje uzivateli znovu pfifadit agenta k uloze. Pokud je tfeba kontakt pfeplanovat na datum a
Cas dostupnosti agenta, muzete hovor zpracovat jinym agentem. Existuji dva zpusoby vybéru
kontaktd, vybér kontaktl pfimo a vybér kontaktll pomoci podminek filtru. Chcete-li se dozvédét vice,
kliknéte zde.

Exportni nebo importni kampan

Export nebo Import kampané umozriuje export a import konfigurace kampané. Import nebo export
kampané zahrnuje pouze stranku Kampan, stranku Konfigurace systému a stranku Strategie
kontaktd pro danou kampan. Chcete-li se dozvédét vice, kliknéte zde.

Kategorie kampané

Kategorie kampané& ma skupinu kampani, které Ize pouzit k pouziti podminek, jako je DNC a NDNC.
Kategorie kampané umoznuje vytvaret a spravovat kategorie kampani. Chcete-li se dozvédét vice, _
kliknéte zde.

Konfigurace poskytovatele CPaaS

Poznamka: V soucasné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru podporovana.

Sluzba Campaign Manager podporuje spousténi kampani IVR (bez agentt) pomoci externich
poskytovatelu sluzeb CPaas. Uzivatel mize nakonfigurovat pfistupova povéreni poskytovatele sluzeb.
Chcete-li se dozvédét vice, kliknéte zde.

APl klavesy

Tato funkce usnadriuje zabezpeceny pfistup k aplikacim tfetich stran, které vyzaduiji integraci se
sluzbou Campaign Manager pro Cisco CCE. Zakladni ovéfovani umoznuje pfistup k aplikacim
Service, Webservice a Websocket Server. Uzivatel mize vygenerovat API kli¢ a tajny kli¢, aby
ziskal zabezpeceny pfistup k Campaign Man- ager. Tyto kliCe pomahaji zabezpedit pfistup k nastroji
API Manager. Chcete-li se dozvédét vice, kliknéte zde.
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Stav vysoké dostupnosti
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Vysoka dostupnost (HA) je licencovana funkce. Sluzba Campaign Manager pouziva k feSeni vysokeé
dostupnosti navrh clusteru. Kazda soucast Campaign Manager je nadbytecna a je k dispozici v obou
clusterech. BEhem normalniho provozu by oba clustery bézZely s jednou stranou v aktivnim rezimu a
druhou stranou v pohotovostnim rezimu. V pfipadé selhani pfenese proces automatického prevzeti
sluzeb pfi selhani pohotovostni cluster do aktivniho rezimu a pfepne dfive aktivni cluster do
pohotovostniho rezimu. Obé strany jsou uréeny pouze pro redundanci, nikoli pro vyrovnavani
zatizeni. Chcete-li se dozvédét vice, kliknéte zde.

Rezimy
ReZimy odkazuji na metodu nebo komunikaéni kanal pouzivany k interakci se zakaznikem.

Poznamka: Aplikace podporuje pouze rezim Voice jako rezim pro aktualni verzi.

Pridat hlasovy rezim

Hlasovy rezim lze vytvofit pro dosazeni kontaktu na pevné lince (Home nebo Office nebo Other)
nebo mobilnim telefonu (Home nebo Office nebo Other).

1. Kliknéte na Pridat hlasovy rezim.

2. Zadejte nazev rezimu a popis rezimu.

3. Zrozeviraciho seznamu vyberte Minimélni délku a Maximalni délku .
4

. Kliknéte na Ulozit.

Aktualizace rezimu

1. Vyberte rezim a kliknéte na Upravit ikona .

2. Aktualizujte podrobnosti a kliknéte na Ulozit.

Odstranéni rezimu

1. Vyberte rezim a kliknéte na ikonu Odstranit .

2. Kliknéte na OK v potvrzovacim vyskakovacim okné.

Pole
Pole Popis
Nazev rezimu ZpUsob komunikace
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Popis Popis rezimu

Minimalni a maximalni délka Umoznuje definovat minimalni a maximalni délku rezimu

Casové pasmo

VSechny Casy jsou uloZeny v koordinovaném svétovém Case (UTC) a zobrazuji se globalné na
zakladé systémového asového pasma. Casova pasma se konfiguruji v dobé instalace sluzby
Campaign Manager a nakonfigurovana ¢asova pasma se pouzivaji jako ¢asova pasma specificka
pro kampan. Uzivatel pouziva ke spusténi kampani rizna ¢asova pasma. Tato ¢asova pasma
mohou byt rozptylena na rliznych kontinentech nebo dokonce na rliznych mistech na stejném

kontinentu.

Casovéa pasma jsou zobrazena v zobrazeni mfizky a mapy. Povolenim nebo zakazanim &asového
pasma pouzijete Casové pasmo pro kampafn. Pokud je Casové pasmo namapovano na kampan,

nemate moznost Casova pasma deaktivovat.

zobrazeni mrizky,

1. Prejdéte do zobrazeni mfizky .

Map View

Showing 1-9 of 139 records ¥

Campaign TimeZone

(UTC+01:00) Brussels Copenhagen Madrid Paris
(UTC+08:00) Taipei

(UTC+05:00) Islamabad Karachi

(UTC+10:00) Canberra Melbourne Sydney
(UTC+09:00) Osaka Sapporo Tokyo

2. Vyberte Casove pasmo a aktivujte Casove pasmo kampané.

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Description

(UTC+01:00) Brussels, Copenha
(UTC+08:00) Taipei

(UTC+05:00) Islamabad, Karachi
(UTC+10:00) Canberra, Melbourr

(UTC+09:00) Osaka, Sapporo, To
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Zobrazeni mapy

1. Prejdéte do zobrazeni Mapa .

@ Time Zone

Grid View Map View

Selected Time Zone

Q (UTC-03:00) Araguaina i

Q (UTC-03:00) Cayenne @
Fortaleza

9 (UTC-03:00) Brasilia o

Q (UTC+01:00) Brussels
Copenhagen Madrid m

Paris
9 (UTC+08:00) Taipei o
9 (UTC+05:00) Islamabad 5
Karachi
Select Time Zone
(UTC+10:00) Canberra | (UTC-02:00) Coordinated Universal Time-02
Melbourne Sydney '
D (UTC-02:00) Mid-Atlantic - Old
(UTC+09:00) Osaka o
Sapporo Tokyo

-
—

2. Kliknéte na oblast na mapé. Zobrazi se vyskakovaci okno zobrazujici vSechna ¢asova pasma pro
vybranou zemépisnou délku.

3. Kliknéte na OK v potvrzovacim vyskakovacim okné.

Casové pasmo systému

1. Prejdéte do systémového Casového pasma .

2. Tento vybér umoznuje systému vypocitat data pro metriky vykonu v realném Case na zakladé
zadaného ¢asového pasma.
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Dodrzovani

Shoda umoznuje nahrat nasledujici typy kontakt(:

Do Not Call (DNC) - Registr DNC je seznam Cisel, ktera pozadala, aby nebyla ruSena
nevyzadanymi telefonnimi hovory.

National Do Not Call (NDNC) - Toto je registr DNC na narodni urovni. Pokud je Cislo
registrovano pod NDNC, zadna osoba nebo organizace neuskute¢ni nevyzadany hovor ani
neposle nevyzadanou SMS.

Pfedchozi vyslovny pisemny souhlas (PEWC) - PEWC nafizuje, aby telemarketéfi ziskali
predchozi vyslovny pisemny souhlas volané strany pro automaticky vytaéena nebo predem
nahrana telemarketingova volani na bezdratova Cisla a pfedem nahrana volani na
rezidencni pevné linky.

Poznamka: Chcete-li povolit tuto konfiguraci, obratte se na Cisco CSM.

Preferovany ¢as zakaznika (CPT) — Umoznuje nakonfigurovat tfi rizné ¢asy volani
preferované zakaznikem prostfednictvim nahravaného souboru. Aplikace doda kontakt pro
vytaceni v zakaznikem preferovany €as. Casova pasma lze také konfigurovat podle potieby.

Poznamka: Chcete-li povolit tuto konfiguraci, obratte se na Cisco CSM.

Importovat soubor

V rozeviracim seznamu vyberte Typ nahravani a Rezim importu.
Vyberte Typ souboru z Text /CSV nebo Vlastni.

Pokud je typ souboru Text/CSV, vyberte Oddélovaé€. V nahravaném souboru pouzijte néktery
z nasledujicich oddélovacu: ¢arka (,), pomicka (-), dolar ($), procento (%), svisla ¢ara (|),
stfiSka (), ampersand (&), hvézdi¢ka (*) a tabulator.

Pokud je typ souboru vlastni, vyberte format jako JSON.
Kliknéte na Vybrat soubor k importu a vyberte soubor.

Poznamka: Pokud aplikaci pouzivate v lokalizovaném jazyce (jiném nez v angli¢ting), ulozte
soubor kontaktu uloZeny pro nahrani v kbdovani UTF-8.

V pfipadé potreby profil 1 k nahrani vyberte z rozeviraciho seznamu. Rychlé nahrani
najdete v ¢asti "Rychlé nahrani" na strané 99.

1 Profil je Sablona, ve které je ulozeno mapovani seznamu pro odesilani a pole kompatibility, ktera
Ize opakované pouzit pfi kazdém ru€nim nebo automatickém odesilani. VeSkera konfigurace, ktera
fidi vase nahravani, je uloZzena do pojmenovaného profilu - nahrani souboru / databaze, pfistupové

udaje, mapovani obchodnich poli, atd., prakticky vSe, co je spojeno s nahravanim. Jediné, co
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musite udélat, je vybrat cestu k souboru, vybrat profil a nahrat.
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Mapovani poli
1. Prejdéte na kartu Mapovani poli a v rozeviracim seznamu vyberte nasledujici moznosti.
a. Kod zemé — pole v nahravaném souboru, které musi byt namapovano na kéd zemé.
b. DNC Data - pole mapované jako filtr pro DNC data.
c. Smeérove Cislo oblasti - pole, které je mapovano na smérové €islo oblasti.
d. Typ kanélu — kanal, na ktery se toto DNC nahravani vztahuje, napfiklad hlas, e-mail nebo SMS.

2. Pokud je typ nahravani DNC, povolte DNC Doba trvani a vyberte dobu trvani z nahravaného
souboru. Chcete-li tento kontakt trvale oznacit jako DNC, povolte DNC navzdy.

Poznamka: Pole Doba trvani DNC je aktivni pouze v pfipadé, ze Typ nahravani je DNC.
3. Vyberte Poc¢atecni datum a Koncové datum , pokud neni povoleno pole DNC navzdy .

4. Pokud je typ nahravani PEWC, kliknéte na jeden z Souhlas nebo Nesouhlas a oznacte, zda
ma byt kontakt dorucen jako Souhlas (souhlas poskytnuty uzivatelem) nebo Nesouhlas podle
definice pfedchoziho vyslovného pisemného souhlasu.

5. Pokud je typ nahravani CPT, vyberte asové pasmo.

6. Vyberte Odeslat ze souboru , pokud chcete, aby se CPT, jak je uvedeno v souboru kontaktu,
nahral. Zkontrolujte, zda ma nahrany soubor ¢asové pasmo. Vyberte Casove pasmo a
namapujte pole z nahraného souboru, které je Casovym pasmem pro CPT. Ujistéte se, ze
Casové pasmo v nahravaném souboru je jiz ve vasi aplikaci k dispozici.
7. Chcete-li jako Casové pasmo CPT pouZzit asové pasmo smérového Cisla oblasti, vyberte moznost Pouzit
smérové dislo .

8. Z nahraného souboru v rozeviracim seznamu vyberte Den v tydnu pro zdkaznikem
preferovany den v tydnu pro pfijeti hovoru. Odeslany soubor musi obsahovat alespori dvé
pocate¢ni po sobé jdouci pismena pro dany den v tydnu, napfiklad Po pro pondéli, Tu pro
Gtery atd. Toto pole je povinné.

9. Vyberte format ¢asu z HH:MM aHH:MM:XM. Format asu musi odpovidat formatu
uvedenému v nahrdvaném souboru.
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10. Vyberte pocatecni Cas slotu A 1, Cas ukongéeni slotu A 2, ¢as zacatku slotu B 3, Cas
ukonceni slotu B 4, Cas zacatku slotu C 5 a Cas ukonceni slotu ¢ 6.

Poznamka: Neni povinné vybrat vSechny tfi sloty. Pokud v8ak vyberete vice slotl, musite je
vybrat postupné&, nejprve pozici A, pak pozici B a nakonec pozici C.

Dodrzovani predpist nebo kategorie kampané

Poznamka: Toto je volitelny krok.

1. Prejdéte na kartu Dodrzovani predpisti nebo Kategorie specificka pro kampari a vyberte
DNC specifické pro kampari nebo pfislusné kampané, které maiji soulad pouzit pro selektivni
kampané.

2. Vyberte DNC specifické pro kategorii a vyberte pfislusné kategorie kampani pro pouziti shody
pro selektivni kategorie kampani.

3. Kliknéte na Ulozit.

1 Vyberte pole, které chcete namapovat na zakaznikem preferovany €as zahajeni prvni pozice nebo

pozice A. Jedna se o Cas, kdy aplikace doruci kontakt do €iselniku, s vyhradou zakonnych omezeni

pro vytaceni, ktera plati pro tento slot.

2 Vyberte pole, které chcete namapovat na zakaznikem preferovany €as ukonceni prvniho slotu nebo pozice A.
To je Cas bey-

Ond, ktery kontakt neni doru¢en do dialeru.

3 Vyberte pole, které chcete namapovat na zakaznikem preferovany ¢as zahajeni druhé pozice nebo

pozice B. To je vyzadovano jako druhy ze tfi preferovanych slotl pro pfipad, Zze by prvni slot vedI k
neuspésnému volani. To je doba, kdy aplikace doruli kontakt do dialeru. Pokud je napfiklad ¢as

slotu A od 8 do 9 hodin a hovor nelze vytocit z davodu ur€itych omezeni nebo nemoznosti zastizeni

zakaznika, bude vytogen ve zde definovaném slotu B, coz muze byt od 10 do 11 hodin. Opét plati,

Ze to také podléha zakonnym omezenim pro vytaceni, ktera plati pro tento slot.

4 Vyberte pole, které chcete namapovat na zakaznikem preferovany ¢as ukonceni druhého slotu nebo pozice B.
To je Cas bey-

Ond, ktery kontakt neni doru¢en do dialeru.

5 Vyberte pole, které chcete namapovat na zakaznikem preferovany ¢as zahajeni tfeti pozice nebo

pozice C. To je vyzadovano jako posledni ze tfi preferovanych slotl zakaznikem, pokud by prvni a

druhy slot vedly k neuspésnému volani. To je doba, kdy aplikace doruci kontakt do dialeru. Pokud je

napfiklad ¢asovani slotu A od 8 do 9 hodin rano a hovor nelze vytoc€it z davodu urcitych omezeni

nebo nemoznosti zastizeni zakaznika; €as slotu B je od 10:00 do 11:00 a nelze jej vytoCit ze stejnych

davodu, bude vyto€en ve zde definovaném slotu C, coz maze byt od 14:00 do 15:00. Opét plati, ze

to také podléha zakonnym omezenim pro vytaceni, ktera plati pro tento slot.

6 Vyberte pole, které chcete namapovat na zakaznikem preferovany ¢as ukonceni tfeti pozice nebo pozice C. To
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je €as bey-
Ond, ktery kontakt neni doru¢en do dialeru.
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Rychlé hledani
1. Vyberte Typ nahravani a CategoryType.

2. Zadejte hodnotu, kterou chcete vyhledat. Toto je telefonni &islo kontaktu oznaceného jako DNC,
NDNC nebo PEWC.

3. Kliknéte na Najit.

4. Zaskrtnéte poliko pro pozici A. Vyberte Cas zahajeni a Cas ukonéeni pro zakaznikem preferovany
Cas volani pro tento ¢asovy usek. Kliknéte na tlacitko OK.

5. Pokud potfebujete dalsi slot, zaskrtnéte politko pro pozici B. Vyberte Cas zahajeni a Cas
ukonc&eni pro €as volani upfednostiiovany zakazniky pro tento ¢asovy usek. Kliknéte na tlacitko
OK.

6. Pokud potfebujete tieti pozici, zaskrtnéte poli¢ko pro pozici C. Vyberte Cas zahajeni a Cas
ukongéeni pro €as volani upfednostiiovany zakazniky pro tento Casovy usek. Kliknéte na tlacitko
OK.

Rychlé nahrani
Pro rychlé nahrani:
1. Vyberte typ nahravani a typ kanalu.
Poznamka: Typ kanalu nelze pouzit pro typ nahravani PEWC.
2. Vyberte kategorii z rozeviraciho seznamu.

3. Zadejte data shody , jako jsou data DNC, data NDNC nebo data PEWC. Misto telefonniho Cisla
kontaktu mizete také zadat hodnotu libovolného obchodniho parametru oznaceného jako DNC. Viz
Obchodni parametr.

4. Povolte Dobu platnosti , aby se kontakt stal DNC navzdy.
5. Zadejte ¢as zahdjeni a ¢as ukonéeni. Tento kontakt zUstane po zvolenou dobu oznacéen jako DNC.
Poznamka: Toto plati pouze v pfipadé, ze neni zaskrtnuto policko DNC Forever .

6. Pokud je typ nahravani PEWC, kliknéte na jeden z Souhlas nebo Nesouhlas a oznacte, zda ma byt
kontakt doru€en jako Souhlas (souhlas poskytnuty uzivatelem) nebo Nesouhlas podle definice
predchoziho vyslovného pisemného souhlasu.

7. Pokud je typ nahravani CPT, vyberte Casové pasmo.
8. Vyberte Den v tydnu pro zakaznikem preferovany den v tydnu pro pfijem hovoru.

9. ZaSkrtnéte policko pro pozici A. Vyberte poCatecni €as a €as ukoncéeni pro zakaznikem preferovany
€as volani pro tento slot. Kliknéte na tladitko OK.

10. Pokud potfebujete dalsi slot, zaskrtnéte poli¢ko pro pozici B. Vyberte po€atecni ¢as a Cas
ukonc&eni pro €as volani upfednostiiovany zakazniky pro tento slot. Kliknéte na tladitko OK.

11. Pokud potfebujete treti slot, zaskrtnéte poli¢ko pro pozici C. Vyberte €as zahajeni a €as ukon&eni pro
zakaznikem preferovany ¢as volani pro tento slot. Kliknéte na tladitko OK.

12. Kliknéte na Nahrat.
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Pole

Pole

Typ nahrani

Rezim importu

Typ souboru

Oddélovaé

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Popis

To urcuje druh kontakt DNC, NDNC nebo PEWC pro
dodrzovani predpisU, které se nahravaji.

DNC - DNC je Do Not Call (registr). N&které
telekomunikaéni regula¢ni organy daly uzivatelim
telefonnich hovort moznost oznacit se jako zakaznici
DNC. Zadna osoba nebo organizace nesmi
uskuteCnit nevyzadany hovor ani odeslat
nevyzadanou SMS na telefon, ktery je uveden jako
DNC.

NDNC - NDNC je Do Not Call (registr) na narodni
urovni. Pokud je Cislo registrovano pod NDNC, pak
zadna osoba ani zadna organizace v registrované
zemi (kde je Cislo registrovano) nesmi uskutecnit
nevyzadany hovor nebo poslat nevyzadanou SMS.

PEWC - PEWC je pfedchozi vyslovny pisemny
souhlas. Tato dohoda nafizuje, aby telemarketéfi
ziskali pfedchozi vyslovny pisemny souhlas volaného
subjektu s automatickymi nebo pfedem nahranymi
telemarketingovymi hovory na bezdratova Cisla a
pfedem nahranymi hovory na rezidenéni pevné linky.
PEWC je odpovédnosti podniku, ktery vytvaFi odchozi
kampané. Podnik se musi ujistit, Ze Cisla nahravana
pro kamparn jsou stiznosti PEWC.

Rezim importu
Pripojit: Tim se nahrané zaznamy pfipoji k jiz
existujicimu seznamu DNC/NDNC/PEWC.

Prepsat: Tato akce vymaze existujici seznam a pfipoji
k nému nové zaznamy.

Odstranit: Zaznamy v seznamu DNC/NDNC/PEWC,
které odpovidaji nahravanym zaznamuim, budou
odstranény.

Typ importovaného souboru.

Pokud aplikaci pouzivate v lokalizovaném jazyce
(jiném nez v anglictiné), ulozte soubor kontaktd
umistény pro nahrani v kodovani UTF-8.

VypiSe znak pro oddéleni datovych poli v souboru.

V nahravaném souboru pouzZijte néktery z

nasledujicich oddélovacu: ¢arka (,), pomicka (-), dolar

(%), procento (%), svisla ¢ara (|), obvod nebo stfiska
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(™), ampersand (&), hvézdi¢ka (*) a
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Nazev profilu

Kod zemé

DNC Data

Smeérové Cislo oblasti

Typ kanalu

Doba trvani DNC

DNC navzdy

Specifické pro kampan
Specifické pro kategorii
Kamparni

Skupiny kampani

Globalni nahrani

Karté.

Zobrazi seznam profilG. Profil je Sablona, ktera uklada
mapovani seznamd pro nahravani a pole
kompatibility, ktera Ize znovu pouzit pfi kazdém
ru¢nim nebo automatickém nahravani.

Obchodni pole v nahravaném souboru, které ma byt
mapovano jako kéd zemé

Pole, které ma byt mapovano jako filtr pro data DNC

Obchodni pole, které ma byt mapovano jako smérové
Cislo oblasti.

Soulad se statnimi zakony pro tuto kampan je podle
smérového Cisla oblasti, ktery je nakonfigurovan v
systému. PouZije se statni pravo statu, ktery patfi do
této oblasti.

Zpusob komunikace pro pouziti nahravani DNC, jako
je hlas, e-mail nebo SMS.

Je prezentovan jako rozeviraci seznam, kde muizete
vybrat jeden z typu kanall ze seznamu nebo
zaSkrtavaci policko, které umoznuje vybrat vice typu
kanald.

Doba trvani kontaktll ozna¢enych jako DNC.

DNC navzdy umozriuje nahrané
kontakty do DNC / NDNC / PEWC
navzdy

Seznam podrobnosti specifickych pro kampan
Kategorie seznami
Nazev kampané

Néazev skupiny kampani

Globalni nahravani umoznuje nahrat jeden seznam zajemcl do vice kampani na zakladé kritérii
definovanych pro kazdou z téchto kampani. Tato Cast se zabyva konfiguraci podrobnosti o
globalnim nahravani, jako jsou informace o souborech a podminky.

Uzivatel mize provadét nasledujici innosti:

- Nabhrat kontakty

- Globalni konfigurace odesilani

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka
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Globalni nahrani vam pomuze mapovat pole kontaktu s datovym typem. DalSi podminky muzete
do seznamu kontaktt pfidat kliknutim na znaménko plus vedle pravidla (Pfidat podminku) a
vytvorit dalsi sady podminek. Podminky v ramci sady podminek jsou pfi vyhodnocovani pravidla
ANDovany spole¢né. Kazda podminka je ORed s jakoukoli jinou sadou podminek.

Nahrat kontakty

Importovat soubor

1
2.
3.

4.

Kliknéte na ikonu + Pridat a prejdéte na Nahrat kontakt.
Vyberte Typ z Text /CSV nebo Jiné. Jiny format podporuje pouze format JSON.
Kliknéte na Vybrat soubor a vyberte soubor kontaktu, ktery chcete nahrat.

Poznamka: Pokud aplikaci pouzivate v jiném lokalizovaném jazyce nez v anglicting, ulozte soubor
kontaktll ulozeny pro nahrani v kédovani UTF-8.

Vyberte Sablonu souboru z globalnich konfiguraci odesilani.

Datové schéma

1.

2.
3.

Prejdéte do datového schématu . VSechna pole v souboru Sablony se zobrazi v rozeviracim
seznamu. Definujte charakteristiky jednotlivych poli.

Vyberte datovy typ z Float, String, Number a DateTime.
Pokud je vybrany datovy typ DateTime, vyberte

Formét. Tvilrce vyrazu

1.
2.
3.

Prejdéte do Tvlrce vyrazl a kliknéte na VYTVORIT NOVY.
Zadejte nazev vyrazu.

V rozeviracim seznamu vyberte funkci . Pro funkce Vlevo, Vpravo, Podretézec a
Nahradit jsou vyplnéna vSechna pole schématu (pole zahlavi v nahradvaném souboru) a
systémova pole. Vyberte jednu z nich a klepnéte na tlacitko Vybrat.

Kliknéte na Nastaveni u parametru 1. Pro tento vyraz si mizete vybrat tfi parametry. Pro
funkce Vlevo, Vpravo, Podfetézec a Nahradit jsou vyplnéna vSechna pole schématu a
systémova pole. Vyberte jednu z nich a klepnéte na tlacitko Vybrat. U vSech ostatnich funkci
souvisejicich s datem, dnem a €asem muzete vybrat pouze moznost Nyni.

Kliknéte na Nastaveni u parametru 2. Pro tento vyraz si mizete vybrat tfi parametry. Pro
funkce Vlevo, Vpravo, Podfetézec a Nahradit jsou vyplnéna vSechna pole schématu a
systémova pole. Vyberte jednu z nich a klepnéte na tlacitko Vybrat. U vSech ostatnich funkci
souvisejicich s datem, dnem a ¢asem muZete vybrat pouze moznost Nyni.

Kliknéte na Nastaveni u parametru 3. Pro tento vyraz si mizete vybrat tfi parametry. Pro
funkce Vlevo, Vpravo, Podfetézec a Nahradit jsou vyplnéna vSechna pole schématu a
systémova pole. Vyberte jednu z nich a klepnéte na tlacitko Vybrat. U vSech ostatnich funkci
souvisejicich s datem, dnem a ¢asem
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muZete vybrat pouze moznost Nyni.
Kliknéte

na Ulozit.

Podminka

sestaveni

1.

Prejdéte na kartu Podminka sestaveni. Zobrazi se podminka sestaveni kampané a profilu.
Uzivatel mize podminku upravit nebo odstranit z akce.

Kliknutim + PrFidat podminku vytvoite novou podminku.
Z rozbalovaci nabidky vyberte Nazev kampané a Nazev profilu .

Soubor Ize nahrat dvéma zpulsoby. To je fizeno konfiguraci Record-
sMovedToAlIMatchedConditions v web.config LCMGIobalUploader komponenty.

a. Pravda — pro vice kampani, kde kontakt splfiuje podminky pro vice kampani

b. Nepravda — Pro jednu kampan, kde je kontakt nahran do prvni kampané, ktera
odpovida dané podmince.

Chcete-li povolit nebo zakazat Advanced Builder, viz Advance Build Condition.
Kliknéte na Nahrat.

Konfigurace globalniho odesilani pomoci textu a CSV

Informace o tom, jak provést konfiguraci globalniho odeslani pomoci textu a CSV, najdete v tématu
Konfigurace pomoci textu a CSV

Konfigurace globalniho odesilani pomoci API.

Informace o tom, jak provést konfiguraci globalniho odeslani pomoci API, najdete v ¢asti "Konfigurace pomoci
API" na strané 108.

Konfigurace globalniho nahravani pomoci formatu JSON nebo pevné Sirky

Informace o tom, jak provést konfiguraci globalniho nahravani pomoci textovych souboru nebo
soubort JSON, najdete v ¢asti "Konfigurace pomoci formatu JSON nebo pevné Sifky" na strané 105

Aktualizace stavu globalniho nahravani

1. Vyberte ID globalniho seznamu a kliknéte na ikonu nabidky v ¢asti Akce.

2. Na zakladé aktualniho stavu se v nabidce zobrazi moznosti. Vyberte pfisluSnou moznost pro zménu stavu.
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Odstranit globalni odeslani

1. Vyberte ID globalniho seznamu a kliknéte na ikonu nabidky v ¢asti Akce.

2. Vyberte Odstranit.

Pole

Pole

ID globalniho seznamu
Nazev souboru
Cas nahrani

Zpracované

Bezkonkurenéni

Chyba

Kamparn na globalnim seznamu

Stav

Procento dokondeni

Akce
Zastavit

Spustit

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Popis

ID seznamu pfidélené aplikaci v dobé nahravani.
Néazev souboru, ktery obsahoval kontakty pro nahrani.
Datum a ¢as nahrani seznamu

Pocet zpracovanych kontakti ze seznamu.

Pocet kontaktl, které nebyly sparovany se seznamem.
Kliknutim na tlacitko Stahnout stahnéte seznam
nesparovanych zaznama.

Pocet kontaktl, u kterych se v dobé nahravani zobrazi
chyba. Kliknutim na tlaCitko Stahnout stahnéte seznam
zaznamu o chybach.

Rozbalenim zobrazite pocet kontaktt nahranych do
jednotlivych kampani

Definujte stav kontaktd.
Aktivni - Tento stav indikuje, Ze seznam je aktivni, to

znamena, ze nahravani kontaktd je uspésné a kontakty
budou doru€eny do dialeru.

Zastaveno — Tento stav indikuje, Ze seznam je zastaven.
Kontakty jsou nahrany do pfislusnych kampani, ale
nejsou doruceny do Ciselniku.

Nepodafilo se — VSechny kontakty z tohoto seznamu
nebudou nahrany do kampani.

Dokonceno - Kontakty jsou uspé&sné nahrany do
pfislusnych kampani.
Procento dokonceni se vypocita pomoci vzorce:

((TotalRecords - BadRecords - UnmatchedRecords) /
TotalRecords)* 100

Uvedte akci, ktera ma byt provedena

Zastavi kontakty nahrané do riznych kampani a
pfesmérovani na vytaceni.

Obnovi doru€ovani odeslanych kontakt( do dialeru.
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Pole Popis

Trvale zastavi doruc¢ovani kontaktt z tohoto seznamu.

Trvalé zastaveni . .
Tato akce je nevratna.

Konfigurace pomoci formatu JSON nebo pevné Sirky

Importovat soubor

1. Vyberte zdroj pro nahravani.

a. Vyberte Novy soubor a nakonfigurujte novy soubor pro globalni odeslani.

b. Vyberte Existujici soubor, chcete-li aktualizovat podminky na existujici soubor.
2. Pokud je vybrany Zdroj novy, vyberte Oddélovaé
3. Vyberte typ souboru.

a. Text/CSV — Tuto moznost vyberte, pokud chcete nahrat kontakt z plochého souboru.
Pole v plochém souboru mohou byt oddélena ¢arkou, tabulatorem nebo viastnim
oddélovacem.

b. API - Pokud nepouzivate plochy soubor, miizete také pouzit Sablonu pro nahrani kontaktl pomoci
API.

c. Jiné — pokud vyberete moznost Ostatni, vyberte vhodny format z pevné Sirky
(formatované textové soubory bez zahlavi) nebo JSON (vychozi moznost).

Poznamka: Pokud aplikaci pouzivate v lokalizovaném jazyce (jiném nez v angli¢ting),
ulozte soubor kontaktu uloZeny pro nahrani v kddovani UTF-8.

4. Pokud nahravate ze souboru, vyberte nahravany soubor.

Poznamka: Ujistéte se, ze nazev souboru, ktery umistite pro nahrani, zacina stejnym
fetézcem. Napfriklad pravidelné pfijimate soubory z aplikace tfeti strany (CRM) k nahravani.
Pokud je soubor, ktery zde uvadite, Contact.txt, vSechny soubory umisténé aplikaci tfeti strany
by mély zacCinat timto nazvem. Aplikace tfeti strany muze pfipojit asové razitko nebo
jedinecné ID pro identifikaci - napfiklad Contact. MMDDYYYY .txt nebo Contact_000001.txt.
Pokud aplikace najde soubor, ktery odpovida po¢ate¢nimu fetézci (v tomto pfipadé Kontakt
.............................................................................................. ), je soubor pfijat k odeslani.

Poznamka: Pokud soubor kontaktli obsahuje volitelna obchodni pole, zahlavi téchto poli by
neméla nikde obsahovat zadné specialni znaky. Také se ujistéte, ze zahlavi souboru pro tato
pole nezacina Cislem. Pokud pouzivate vlastni oddélovac, vyberte oddélovac, ktery jste pouzili v
nahraném souboru k oddéleni datovych poli.
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Pevna Sirka

Tato moznost je pouzitelna pouze v pfipadé, ze je vybran format souboru Ostatni .

1. Vyberte zamysleny soubor TXT, zobrazi se ¢ast Pevna Sifka.

¥ Import File

4 Fixed Width Mapping

[ AsPLY |
2. Prvni fadek dat ze souboru se zobrazi na stupnici znakl. Umozfuje vymezit sloupce a
definovat zahlavi pro kazdy z nich.

3. Kliknutim na mista podél fadku dat oznacte limity pro kazdy sloupec. V jednom sloupci je
pripustnych maximalné 128 znaku.

4. Prvni zavedeny sloupec je pojmenovan jako sloupec 1 a nasledujici sloupce jsou
odpovidajicim zplsobem ocislovany. Rozsah znaku je také uréen pro kazdy sloupec.
Rozsah prvniho sloupce zacina od 1. Koncovy bod sloupce je po¢ate¢nim bodem dalSiho.

5. Definujte zahlavi pro kazdy sloupec v textovém poli, které se nachazi podél kazdého z nich.

Poznamka: K nahrani jsou doporuceny pouze soubory TXT bez zahlavi. Pokud je nahran
soubor TXT se zahlavim, zahlavi se povazuje za zaznam. Jakakoli neshoda zahlavi neni
hlasena v historii globalniho nahravani. Lze je vyuzit ze slozky Protokol chyb v ¢asti Globalni
cesta pro nahravani.

6. Chcete-li sloupec odstranit, kliknéte na tla€itko Odstranit podél néj a potvrdte v
zobrazeném vyskakovacim okné Potvrzeni odstranéni. Posledni sloupec nelze odstranit.

7. Kliknutim na tlagitko POUZIT uloZte zmé&ny. Jakmile jsou zmé&ny pouzity, nelze je vratit
zpét. Zahlavi sloupcu jsou nyni vyplnéna pro mapovani dat v nasledujicich polich. Pfejdéte
do Casti Mapovani poli a namapujte zahlavi na pole.

Datové schéma

1. Prejdéte do datového schématu . VSechna pole v souboru Sablony se zobrazi v rozeviracim
seznamu. Definujte charakteristiky jednotlivych poli.

2. Vyberte datovy typ z Float, String, Number a DateTime.
3. Pokud je vybrany datovy typ DateTime, vyberte

Format. Tvlrce vyrazu
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Prejdéte do Tvlrce vyrazl a kliknéte na VYTVORIT NOVY.
Zadejte nazev vyrazu.

V rozeviracim seznamu vyberte funkci . Pro funkce Vlevo, Vpravo, Podietézec a
Nahradit jsou vyplnéna vSechna pole schématu (pole z&hlavi v nahravaném souboru) a
systémova pole. Vyberte jednu z nich a klepnéte na tlacitko Vybrat.

Kliknéte na Nastaveni u parametru 1. Pro tento vyraz si mizete vybrat tfi parametry. Pro
funkce Vlevo, Vpravo, Podfetézec a Nahradit jsou vyplnéna vSechna pole schématu a
systémova pole. Vyberte jednu z nich a klepnéte na tlacitko Vybrat. U vSech ostatnich funkci
souvisejicich s datem, dnem a Casem muzete vybrat pouze moznost Nyni.

Kliknéte na Nastaveni u parametru 2. Pro tento vyraz si muzete vybrat tfi parametry. Pro
funkce Vlevo, Vpravo, Podfetézec a Nahradit jsou vyplnéna vSechna pole schématu a
systémova pole. Vyberte jednu z nich a klepnéte na tlacitko Vybrat. U vSech ostatnich funkci
souvisejicich s datem, dnem a ¢asem muzete vybrat pouze moznost Nyni.

Kliknéte na Nastaveni u parametru 3. Pro tento vyraz si muzete vybrat tfi parametry. Pro
funkce Vlevo, Vpravo, Podfetézec a Nahradit jsou vyplnéna vSechna pole schématu a
systémova pole. Vyberte jednu z nich a klepnéte na tlacitko Vybrat. U vSech ostatnich funkci
souvisejicich s datem, dnem a ¢asem mUzete vybrat pouze moznost Nyni.

Kliknéte

na Ulozit.

Podminka

sestaveni

1.

5.
6.

Prejdéte na kartu Podminka sestaveni. Zobrazi se podminka sestaveni kampané a profilu.
Uzivatel mize podminku upravit nebo odstranit z akce.

Kliknutim + PrFidat podminku vytvoite novou podminku.
Z rozbalovaci nabidky vyberte Nazev kampané a Nazev profilu .

Soubor Ize nahrat dvéma zpUsoby. To je fizeno konfiguraci Record-
sMovedToAllIMatchedConditions v web.config LCMGIobalUploader komponenty.

a. Pravda — pro vice kampani, kde kontakt splfiuje podminky pro vice kampani

b. Nepravda — Pro jednu kampan, kde je kontakt nahran do prvni kampané, ktera
odpovida dané podmince.

Chcete-li povolit nebo zakazat Advanced Builder, viz Advance Build Condition.
Kliknéte na Nahrat.

Podminka sestaveni zobrazi nasledujici pole:

Nazev pole Popis

ID sekvence Jedna se o ID sekvence kampané, ve které probiha proces kontaktovani.

Kamparni Nazev kampané.

Nazev profilu  Néazev profilu.
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Podminka Nazev podminky.
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Akce Akce, kterd ma byt provedena.

Konfigurace pomoci API

Importovat soubor

1. Kliknéte na ikonu + Pridat a prejdéte na Globalni konfiguraci odesilani.

2. Vyberte zdroj pro nahravani.
a. Vyberte Novy soubor a nakonfigurujte novy soubor pro globalni odeslani.
b. Vyberte Existujici soubor, chcete-li aktualizovat podminky na existujici soubor.

3. Pokud je vybrany Zdroj novy, vyberte Oddélovaé

4. Vyberte API jako typ souboru. Pokud k nahravani kontakt pouzivate API Globalni
odesilani, vyberte tuto moznost. To vyzaduje Sablonu (zdroj dat), kterd obsahuje kontaktni
udaje. Pole v souboru $ablony muzete mapovat na schéma dat, podminky zapisu a nahrat

kontakty.
5. Zadejte ndzev $ablony. Sablona obsahuje vstupni pozadavky nafizené API.

Datové schéma
1. Prejdéte do datového schématu . VSechna pole v souboru 3ablony se zobrazi v rozeviracim
seznamu. Definujte charakteristiky jednotlivych poli.
2. Vyberte datovy typ z Float, String, Number a DateTime.

3. Pokud je vybrany datovy typ DateTime, vyberte

Formét. Tvilrce vyrazu
1. Prejdéte do Tvirce vyraz( a kliknéte na VYTVORIT NOVY.

2. Zadejte nazev vyrazu .

3. Vrozeviracim seznamu vyberte funkci . Pro funkce Vlevo, Vpravo, Podfetézec a
Nahradit jsou vyplnéna v3echna pole schématu (pole zahlavi v nahrdvaném souboru) a
systémova pole. Vyberte jednu z nich a klepnéte na tlagitko Vybrat.

4. Kliknéte na Nastaveni u parametru 1. Pro tento vyraz si mizete vybrat tfi parametry. Pro
funkce Vlevo, Vpravo, Podfetézec a Nahradit jsou vyplnéna vSechna pole schématu a
systémova pole. Vyberte jednu z nich a klepnéte na tlacitko Vybrat. U v§ech ostatnich funkci
souvisejicich s datem, dnem a ¢asem muZete vybrat pouze moznost Nyni.
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5. Kliknéte na Nastaveni u parametru 2. Pro tento vyraz si mizete vybrat tfi parametry. Pro
funkce Vlevo, Vpravo, Podfetézec a Nahradit jsou vyplnéna v8echna pole schématu a
systémova pole. Vyberte jednu z nich a klepnéte na tlacitko Vybrat. U vSech ostatnich funkci
souvisejicich s datem, dnem a ¢asem mUzete vybrat pouze moznost Nyni.

6. Kliknéte na Nastaveni u parametru 3. Pro tento vyraz si mlUzete vybrat tfi parametry. Pro
funkce Vlevo, Vpravo, Podfetézec a Nahradit jsou vyplnéna vSechna pole schématu a
systémova pole. Vyberte jednu z nich a klepnéte na tlacitko Vybrat. U vSech ostatnich funkci
souvisejicich s datem, dnem a ¢asem muzete vybrat pouze moznost Nyni.

7. Kliknéte
na Ulozit.
Podminka
sestaveni

1. Prejdéte na kartu Podminka sestaveni. Zobrazi se podminka sestaveni kampané a profilu.
Uzivatel mize podminku upravit nebo odstranit z akce.

2. Kliknutim + Pridat podminku vytvorte novou podminku.
Z rozbalovaci nabidky vyberte Nazev kampané a Nazev profilu .

4. Soubor Ize nahrat dvéma zpUsoby. To je Fizeno konfiguraci Record-
sMovedToAllIMatchedConditions v web.config LCMGIobalUploader komponenty.

a. Pravda — pro vice kampani, kde kontakt splfiuje podminky pro vice kampani

b. Nepravda — Pro jednu kampani, kde je kontakt nahran do prvni kampané, ktera
odpovida dané podmince.

5. Chcete-li povolit nebo zakazat Advanced Builder, viz Advance Build Condition.
6. Kliknéte na Nahrat.

Obchodni vysledky

Obchodni vysledek je dispozice nastavena zastupcem na zakladé vysledku interakce se
zakaznikem. Obchodni vysledek definuje pravidla pro staZeni a uzavieni pro kazdy obchodni
vysledek.

Napfiklad drzitel kreditni karty muze potvrdit, Ze splaci zGstatek. Vas popis mize byt potvrzen k
zaplaceni. V takovém pfipadé muizete tento obchodni vysledek povazovat za uspéch. Obchodni
vysledek mizete nakonfigurovat tak, aby byl kontakt v pfipadé uspéchu uzavien. Naopak, pokud
drzitel kreditni karty odmitne zaplatit, vas popis muze byt Odmitnuto zaplatit a mizete nastavit
obchodni vysledek jako selhani. Opét mizete nakonfigurovat obchodni vysledek tak, aby pozdéji
znovu naplanoval kontakt.

Uzivatel mGze vytvofit novy obchodni vysledek, upravit a odstranit obchodni vysledek.

Vysledky synchronizaéni platformy
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Poznamka: Global_<dialername>_Wrap-up plati pro Webex kontaktni centrum.

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka -111



00 webex

by CISCO

Poznamka: Nice CXone Disposition mizete synchronizovat pomoci tlacitka SYNC DISPOSITION a
vytvaret tak nové obchodni vysledky. To plati pro Nice CXone.

Obchodni vysledky jsou agentovi k dispozici v pracovnim prostoru.

Kdyz agent synchronizuje program pro vytaceni s aplikaci Campaign Manager, nactou se balici kody a
zobrazi se ve skupiné Global_<nazev>_Wrap vytaceni . Sluzba Campaign Manager upfednostriuje
definovany souhrnny kod pifed obchodnim vysledkem nastavenym v Agent Desktop.

Nemlzete pfidat novy obchodni vysledek ani odebrat obchodni vysledek ze skupiny. Nize mazete
definovat "Nadfazené vysledky" a upravit vlastnosti obchodniho vysledku, jako je Typ vysledku,
Cas preplanovani, Maximalni pocet opakovani, Priorita, Skore zjemce atd.

Pridani nového obchodniho vysledku

Skupina obchodnich vysledk

1. Kliknéte na Pridat a prfejdéte na Pridat obchodni vysledek.
2. Zadejte nazev a popis skupiny obchodnich vysledka.

3. Kliknéte na tlac¢itko Dalsi.

Vysledky rodi¢u

1. Prejdéte na kartu Nadrazené vysledky a kliknéte na tlaCitko Pridat.
2. Zadejte nadfazeny nazev vysledku a nadfazeny popis vysledku.

3. Kliknéte na Ulozit na karté Akce .
4

. Kliknéte na tladitko Dalsi.

Vysledek

. Prejdéte na kartu Vysledek a kliknéte na tlacitko Pfidat .
Zadejte Nazev vysledku a z rozeviraciho seznamu vyberte Nadfazeny nazev .

Vyberte typ vysledku, napfiklad Netuspé&ch nebo Uspé&ch.

1
2
3
4. Zadejte €as preplanovani, maximalni po€et opakovani, prioritu a skore zgjemce.
5. PFepnutim moznosti Blizky kontakt do polohy ZAPNUTO kontakt ukoncite.

6

. Pfepnutim moznosti Odebrat kontakt do polohy ZAPNUTO rezim odeberete.

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka -112



00 webex

by CISCO

7. Kliknéte na Ulozit na karté Akce .

8. Kliknéte na Ulozit.

Uprava nebo odstranéni obchodniho vysledku

Uzivatel mize upravit a odstranit obchodni vysledek.

Uprava vysledku

1. Vyberte obchodni vysledek a kliknéte na tla€itko Upravit na karté Akce .

2. Aktualizujte parametry a kliknéte na tla¢itko

Aktualizovat skupinu. Odstranéni vysledku

1. Vyberte obchodni vysledek a kliknéte na Odstranit na karté Akce .

2. Prectéte si varovani a kliknutim na Odstranit odeberte obchodni vysledek

Pole

Pole
Popis skupiny obchodnich vysledku
Nazev nadfazeného vysledku

Popis nadfazeného vysledku

Akce

Vysledek

Typ vysledku

Pfreplanovat Cas

Max. po¢et opakovani

Priority

Skére zajemce

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Popis

Popis skupiny obchodnich vysledk

Nazev nadfazeného vysledku

Popis nadfazeného vysledku

Definuje akci, kterd méa byt provedena pro vysledek.
Uzivatel mlUze upravit nebo odstranit vysledek.

Nazev vysledku. Vysledkem je dispozice stanovena
agentem na zakladé vysledku interakce s klientem.

Definuje typ vysledku, jako je neuspéch nebo uspéch

Definuje den a €as, do kterého ma byt kontakt
pfeplanovan na vysledek

Jedna se o povoleny pocet opakovani, kdyz agent
nastavi obchodni vysledek hovoru. Po dosazeni tohoto
Cisla je kontakt vyto¢en do dalSiho platného rezimu.
Pokud nejsou k dispozici zadné jiné platné rezimy,
aplikace pokracuje v opakovani tohoto taktu v tomto
rezimu, dokud neni dosazeno dennich nebo globalnich
opakovani.

Definuje poradi priority vysledku. Upravte Cislo
odpovidajicim zplsobem, aby byl tento kontakt doru¢en s
vySSi prioritou.

To neplati pro aktualni verzi.
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Zavrit kontakty Urcete, zda je tfeba kontakt uzavfit nebo ne.

Moznost provést osobni zpétné volani stejnému
agentovi. aktualné pfipojeny hovor je osobni zpétny
hovor a po dispozici musi byt udrzovan jako kontakt

PCB, zapnéte prepinac¢ Zachovat PCB.
Zachovat PCB
Poznadmka: Funkce osobniho zpétného volani neni v

soucasné dobé k dispozici. Je planovano budouci vydani.

Oblast a PSC

Oblast a PSC udrzuje hlavni seznam PSC a smérovych &isel oblasti, které jsou pfidruzeny k jejich
prisluSnym statim a ¢asovym pasmum. Pfidruzenim sluzba Campaign Manager zajiStuje dodrzovani
mistnich zakonnych pozadavku na kontaktovani jednotlivct v riznou denni dobu, o vikendech a
dalSich pfislusnych obdobich.

Pridani smérového Cisla oblasti
PFidani smérového Cisla oblasti:
1. Prejdéte na kartu Smérové Cislo oblasti a kliknéte na Pfidat smérové ¢islo.

2. Zadejte smérové €islo oblasti v Ciselné hodnoté a vyberte Casova pasma pro mapovani smérového Cisla
oblasti.

3. Zadejte mésto a stat pro smérové Cislo oblasti.

4. Prepnéte Stav blokovani smérového Cisla oblasti na Zapnuto nebo Vypnuto. To umozfiuje blokovat a
odblokovat smérové Cislo oblasti.

5. Vyberte PocCatecni datum/¢as a Koncové datum/¢as smérového Cisla oblasti, ktera ma byt blokovana
nebo odblokovana.

6. Kliknéte na Ulozit na karté Akce .

Import nového smérového cisla oblasti

Import sméroveého Cisla oblasti:
1. Kliknéte na Importovat smérové cislo oblasti.
2. Kliknéte na Vybrat soubor a vyberte soubor smérovych Cisel oblasti.

3. V rozeviracim seznamu vyberte pfFislusnou hodnotu pro mapovani. Namapujte smérové
Cislo oblasti, nazev z6ny, mésto a stat.
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4. Kliknéte na tla€itko Importovat.
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Importovat smérové Cislo oblasti pro blokovani nebo odblokovani

Aplikace nedorucuje blokované oblastni kontakty do Ciselniku. Pomoci funkce BLOKOVAT /
ODBLOKOVAT funkce smérového Cisla oblasti zablokujte doru€eni kontakt(.

Import souboru smérovych Cisel oblasti pro blokovani nebo odblokovani:

1. Prejdéte na smérové €islo oblasti> Blokovat/Odblokovat.
2. Vyberte typ souboru v nabidce Blokovat nebo Odblokovat .
3. Kliknéte na Vybrat soubor a vyberte soubor smérovych Cisel oblasti.
4. Vyberte PocateCni datum/€as a Koncové datum/éas smérového Cisla oblasti, které chcete blokovat nebo
odemknout.
5. V rozeviracim seznamu vyberte PSC pro mapovani.
6. Kliknéte na tla¢itko Importovat.
Pfidani PSC
Pridani PSC:
1. Prejdéte na PSC > Pridat PSC.
2. Zadejte PSC a vyberte Nazev zény pro mapovani PSC.
3. Zadejte mésto a stat odpovidajici PSC.
4. Prepnéte Stav blokovani PSC na Zapnuto nebo Vypnuto. To umozriuje blokovat a odblokovat PSC.
5. Vyberte Pocate¢ni datum/éas a Koncové datum/€as a definujte dobu trvani poStovniho
smérovaciho Cisla, které ma byt blokovano nebo odblokovano.
6. Kliknéte na Ulozit na karté Akce .
Import PSC
Import PSC :
1. Prejdéte na PSC > import PSC.
2. Kliknéte na Vybrat soubor a vyberte soubor s PSC.
3. V rozeviracim seznamu vyberte pfislu§né hodnoty pro mapovani. Namapuijte PSC, néazev
z6ny, mésto a stét.
4. Kliknéte na tlacitko Importovat.

Importovat PSC pro blokovani nebo odblokovani

Import souboru PSC pro blokovani nebo odblokovani:
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Prejdéte na PSC > Blokovat/Odblokovat.
Vyberte typ souboru z Blokovat nebo Odblokovat.
Kliknéte na Vybrat soubor a vyberte soubor s PSC.

Vyberte Pogate¢ni datum/éas a Koncové datum/éas pro blokovani nebo odeméeni PSC.

S

VSechna pole v textovém souboru se zobrazi v rozeviracim seznamu v &asti Mapovani poli. V
nahravaném souboru vyberte pole, které odpovida smérovému Cislu oblasti.Z rozeviraciho
seznamu vyberte PSC pro mapovani.

6. Kliknéte na tla¢itko Importovat.

Uprava smérového é&isla oblasti nebo PSC

1. Vyberte smérové &islo oblasti nebo PSC a kliknéte na Upravit v &asti Akce.

2. Aktualizujte podrobnosti. Zapnéte pfepinac Stav blokovani, chcete-li blokovat smérove Cislo oblasti nebo
PSC.

3. Kliknéte na Ulozit.

Pole
Pole Popis
PSE I?SC skladajici se z péti nebo deviti
Cislic.
Mésto Nazev mésta
Stav Nazev statu

Definuje, zda je oblast nebo PSC
blokovana nebo odblokovana

Datum a ¢as zahajeni blokovani nebo
odblokovani smeérového Cisla oblasti
nebo PSC

Datum a ¢as ukonceni blokovani
nebo odblokovani smérového Cisla
oblasti nebo PSC

Umoznuje upravit nebo odstranit
smérové &islo oblasti nebo PSC

Stav blokovani

Datum/Cas zahajeni
Datum a ¢as ukoncéeni

Akce

Statni pravo

V nékterych zemich mohou mit jednotlivé staty odliSné pfedpisy pro telemarketing a protokoly
volani. Modul Statni pravo umozriuje specifikovat ¢asy volani specifické pro dany stav a dalsi

pozadavky na dodrzovani predpisu.
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Pridat stav

UzZivatel mGze vytvaret stavy, pfidruzovat kody oblasti a PSC a pouzivat ¢asova pasma.
Pridani stava:
1. Kliknéte na Pridat stat a zadejte nazev statu .
2. Vrozeviracim seznamu vyberte Nazev zony.
3. Kliknéte na Ulozit a
pokraéovat. Vyberte PSC
1. Prejdéte na Vyberte PSC.
2. Vyberte PSC pro mapovani se statem. Pomoci vyhledavaciho pole vyhledeijte pfislusné PSC.
Vybrat smérové ¢islo oblasti
1. Prejdéte na Vybrat smérové ¢islo oblasti.

2. Vyberte smérové Cislo oblasti, které chcete mapovat se statem. Pomoci vyhledavaciho pole vyhledejte
pfislusné sméroveé Cislo oblasti.

3. Kliknéte na Ulozit.

Statni pravni skupiny

Zalozka Skupina statniho prava umoziuje nastavit skupiny statl a nastavit ¢as volani, ktery je
pouzitelny pro dany stat.

Poznamka: Statni pravni skupina mize byt mapovana na nékolik kampani najednou.

Priklad: Stat mGze mit nafizeni, ze telemarketér by mél volat pouze mezi 20:00 AM a 18:00 ve
vSedni dny a 20:00 AM do 14:00 v sobotu, bez volani v nedéli. Svou aplikaci mizete nakonfigurovat
tak, aby zajistila, ze kontakty budou doruceny pro vyta¢eni pouze béhem téchto hodin a mizete si
byt jisti, ze kontakt nebude dorucen v rozporu se statnim zakonem.

Muze také existovat kombinace zakonu - neomezuje se pouze na tyto pfiklady:

Stav 1 - Volani zakaznikovi, ktery neni povolen v Zzadném rezimu mezi 21:00 a 6:00; na domovskou
pevnou linku povolenou pouze mezi 7:00 a 9:00, s vyjimkou nedéle; na mobil povolen pouze od
pondéli do patku od 10 do 14 hodin. Plati také omezeni tykajici se hlasové schranky.

Stav 2 - Volani do domu zakaznika je povoleno pouze od 18 do 20 hodin kromé nedéle; kancelarska
pevna linka povolena pouze od pondéli do patku od 10 do 13 hodin; v nedéli viibec zadné hovory;
Zadné nevyzadané SMS mezi 18:00 a 6:00.

Karta Statni pravni skupiny umoznuje nakonfigurovat aplikaci tak, aby splfovala zakonné pozadavky
na vytaceni, odesilani zprav SMS/EMail nebo dokonce hlasové posty. Kromé statni pravni skupiny se
ujistéte, Zze mate
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nakonfiguroval nastroj CCB (Compliance Conditions Builder ), ktery aplikuje konkrétni skupinu
podminek CCB na konkrétni stavy. Tyto statni pravni skupiny jsou mapovany na rizné kampané,
aby odpovidajicim zplsobem vytocily kontakty. Skupinu Sate Law Group Ize mapovat na nékolik
kampani najednou.

Pridani skupin prava jednotlivych statl:
1. Prejdéte na kartu Skupiny statniho prava a kliknéte na Pridat skupinu statniho prava.
2. Zadejte nazev skupiny a popis skupiny. Kliknutim + ikona pfidate vice stava.
3. Povolenim pfepinace Vychozi do polohy Zapnuto zachovéte vychozi nastaveni.

Poznamka: U stavajicich skupin statniho prava je vychozi stav zobrazen na konci za
vSemi ostatnimi stavy.

4. Vrozeviracim seznamu vyberte Nazev statu a Nazev zény . Podrobnosti mizete
aktualizovat pouze v pfipad€, Ze vychozi nastaveni je Zapnuto.

5. Pokud uzivatel potfebuje pfidat stav, kliknéte na Pridat stav a podivejte se na "Pfidat stat" na pfedchozi
strance.

6. Zadejte ¢as zahajeni a ¢éas ukonceni, béhem kterych Ize vytacet kontakty pro dany stav.

7. Pokud je to mozné, kliknéte na moznost Nastavit dny v tydnu individualné a definujte
Casové obdobi specificky pro kazdy den v tydnu.

Poznamka: Zde definované ¢asové obdobi se standardné pouzije pro vSechny dny v tydnu.
8. Kliknéte na
Vytvorit. Rezim
Poznamka: Chcete-li povolit tuto konfiguraci, obratte se na Cisco CSM.
1. Povolit vSechny rezimy Zapnuto aktivujete vSechny rezimy.
2. Pokud prepinaé¢ VSechny rezimy neni aktivovan, vyberte rezim z rozeviraciho seznamu.
3. Zadejte datum zahgjeni a ¢as zahajeni.
4. Kliknutim + ikona pfidate vice rezim0.
Skupiny dodrzovani predpist
Poznamka: Chcete-li povolit tuto konfiguraci, obratte se na Cisco CSM.
1. Prejdéte na kartu Skupina dodrzovani predpisu.
2. Presurite pfisluSnou skupinu kompatibility do vybrané skupiny
kompatibility. Funkce skupiny statniho prava
Poznamka: Chcete-li povolit tuto konfiguraci, obratte se na Cisco CSM.
1. Povolte moznost Preferovany €as zakaznika.
2. Povolte moznost zrychlené volby , pokud je tfeba dorucit kontakt do skupiny stava.

Vybrat dovolenou
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1. Prejdéte na kartu Dovolena a vyberte svatek pro stéat.

2. Kliknéte na Ulozit.

Aktualizace statniho prava

1. Vyberte nazev statu nebo nazev skupiny statl a kliknéte na tla¢itko Upravit.

2. Aktualizujte podrobnosti a kliknéte na Ulozit.

Zrusit statni pravo

1. Vyberte nazev statu nebo nazev skupiny statd a kliknéte na tla¢itko Odstranit.

2. Kliknéte na OK v potvrzovacim vyskakovacim okné.

Pole

Pole

Nazev statu
Nazev skupiny
Popis

Nazev zony

Cas zahéjeni a ukonéeni
Globalni vybér
PSC

Smeérové Cislo oblasti
Akce

VSechny rezimy zapnuty

Preferovany Cas zakaznika

Vybrat dovolenou

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Popis

Nazev statu

Nazev skupin stat(
Popis skupiny stavu
Casové pasmo stavu pr

definuje as zahajeni a ¢as ukonceni, v ramci
kterych |ze vytacet kontakty pro dany stav.

Umozfuje vybrat véechna PSC a smérova &isla
oblasti najednou

PSC statu
Smeérové Cislo oblasti

Umoznuje odstranit nebo upravit stav nebo skupinu
stavu

Povoli vSechny rezimy najednou
Povoluje Casy, které jsou dany zakaznikem
Umoznuje vybrat svatky platné pro stat
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Dovolena

Svatky definuji seznam svatk( na zakladé riznych zemépisnych oblasti na zakladé festivald,
vyznamnych udalosti, vyroCi narozeni atd. a mapovanych s kampanémi. To jsou dny, kdy kampané
normalné nebézi. Muzete pfidat svatky, které jsou k dispozici v celé aplikaci. Po pfidani muzete tyto
hol- idays mapovat na rizné kampané podle pozadavk( mistni geografie.

Pridat novou dovolenou

1. Kliknéte na Pridat svatek a zadejte nazev svatku.

2. Zadejte datum zahajeni a datum ukonceni svatku.

3. Kliknéte na Ulozit.

4. Vyberte svatek a kliknéte na Pridat svatek do kampané.
5

. Ve vyskakovacim okné vyberte pfislusné kampané, které chcete mapovat. Chcete-li vybrat
v8echny kampané, zaskrtnéte policko v fadku zahlavi mfizky.

6. Kliknéte na Ulozit.

Mapovani svatku

Funkce mapovani svatkl vam pomuze identifikovat mapovani svatkd a kampani. Vyberte vytvofeny
svatek a kliknéte na Pfidat skupinu svatku. Ve vyskakovacim okné se zobrazi mapovana kampan,
skupina, ke které je kampan pfidruzena, datum zahgjeni a datum ukonc¢eni kampané. Tyto
informace jsou k dispozici pro kazdou dovolenou vytvorenou v aplikaci.

Poznamka: PFidat skupinu svatku a Importovat svatek nejsou v této verzi povoleny.

Pole
Pole Popis
Nazev svatku Titul pro dovolenou.
Pocatecni datum Datum zahjeni dovolené
Datum ukonceni Datum ukonceni dovolené.
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Adresu url

Adresa URL umoznuje vlozit libovolnou vlastni stranku nebo web do aplikace Campaign Manager
tak, aby bylo mozné ji spustit ze sluzby Campaign Manager. To eliminuje potfebu prochazeni
Casto zobrazované webové stranky otevienim jiné karty prohlizeCe.

Uzivatel mlze pfidat, upravit, povolit, zakazat nebo odstranit adresu URL. V nabidce Povolit
systém se zobrazi zastupce adresy URL v nabidce Systém. To usnadiuje pfistup k adrese URL
jedinym kliknutim, aniz byste museli pfejit na tuto obrazovku.

Pridat adresu URL

Pfidani nové adresy URL:

=

Kliknéte na Pridat adresu URL a zadejte nazev webové stranky.

Zadejte adresu URL a popis adresy URL.

. Kliknéte na URL Logo nebo Url logo a vyberte obrazek.

2
3
4. Kliknéte na Ulozit. Adresa URL je pfidana do seznamu.
5

.V pripadé potifeby povolte moznost Povolit nabidku na Zapnuto, aby se v nabidce Systém
zobrazil zastupce této adresy URL. To vam pomUze ziskat pfistup k adrese URL jedinym
kliknutim, aniz byste museli pfejit na tuto obrazovku.

Aktualizovat adresu URL

1. Vyberte adresu URL, kterou chcete aktualizovat, a kliknéte na tla€itko Upravit.

2. Aktualizujte podrobnosti a kliknéte na Ulozit.

Odstranit adresu URL

1. Vyberte adresu URL, kterou chcete aktualizovat, a kliknéte na tlaCitko Odstranit.

2. Kiliknéte na OK v potvrzovacim vyskakovacim okné.

Pole

Pole
Nazev

Popis

Adresu url

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Popis
Néazev adresy URL
Popis adresy URL

Adresa URL (Uniform Resource Locator) aplikace
pro konfiguraci
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Povolit v nabidce Zobrazte zastupce této adresy URL v nabidce
Systém.
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To vam pomUze ziskat pfistup k adrese URL
jedinym kliknutim, aniz byste museli pfejit na tuto
obrazovku.

Akce Umozniuje odstranit nebo upravit adresu URL

Profil

Profily se pouzivaji k nahravani kontaktu, prochazeni kontaktd nebo nahravani dodrzovani predpisa,
jako jsou kontakty DNC, NDNC, PEWC nebo CPT. RGzné &innosti spojené s takovym nahravanim,
nastavenim parametr, mapovanim rdznych poli atd. jsou zpracovavany na urovni profilu a neni
nutné je opakovat v dobé& nahravani.

Vytvorit profil
PFidani profilu:
1. Kliknutim na tlac¢itko + Pridat vytvofte novy profil.
2. V rozeviracim seznamu vyberte Typ profilu . Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:
a. Vybérem moznosti Nahrat kontakty nahrajte kontakty, které chcete dorucit do vytaceni.
b. Vybérem moznosti Vyd¢istit kontakty vymazete kontakty v databazi pfed novym nahranim.
c. Vyberte Dodrzovani predpist a nahrajte kontakty
DNC/NDNC/PEWC/CPT. Poznamka: Chcete-li povolit
konfigurace PEWC a CPT, kontaktujte Cisco CSM.
d. Vybérem moznosti AreaCode nahrajte smérova Cisla oblasti.
e. Vyberte PSC a nahrajte PSC.
3. Zadejte nazev profilu a vyberte ID kampané, které chcete mapovat s profilem.
Poznamka: ID kampané Ize pouzit pro typ profilu nahrat kontakty a kontakty pro prochazeni.

4. Zadejte cestu k profilu. Pokud umistujete kontakty z Amazon S3, viz Umisténi kontaktu v Amazon S3.

5. Kliknéte na Pokracovat.

Importovat profil

1. Vyberte typ zdroje z formatovaného souboru, databazové tabulky, zobrazeni databaze nebo Salesforce
CRM.

2. Pokud je typ zdroje Formatovany soubori,
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1 Kontakty jsou k dispozici ve formatovaném souboru s riznymi poli oddélenymi oddélova¢em, jako
je svisla ¢ara (]), vinovka (~) atd., nebo soubor oddéleny ¢arkami. Tyto soubory mohou byt umistény
bud na mistnim disku, sdilené cesté, nebo na Amazon S3, Simple Storage Service.
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a. Vyberte typ souboru z nabidky Text/CSV nebo Jiné. DalSi informace naleznete v asti
"Formatted File Inform-ation " na strané 126.

b. Vyberte oddélovac.
c. Kliknéte na Vybrat soubor k importu.

d. Pokud je typ souboru Ostatni, vyberte vhodny format - Pevna Sifka
(forméatované textové soubory bez zahlavi) nebo JSON (vychozi moznost).

Poznamka: Pokud je aplikace v jiném lokalizovaném jazyce nez v angli¢ting, ulozte
soubor kontaktu uloZeny pro nahrani v kédovani UTF-8.

3. Pokud je typ zdroje Databazova tabulka nebo Zobrazeni databaze:

Poznamka: Podrobnosti databaze sluzby Campaign Manager nesmite pouzivat k nahravani
kontaktl prostfednictvim databaze.

a. Zadejte nazev serveru, nazev databaze, uzivatelské jméno , heslo a nazev zobrazeni.
b. Kliknéte na Pripojit.

c. V soucCasné dobé aplikace podporuje nahravani pouze z SQL databaze. Nahravani
kontaktd prostfednictvim databazové tabulky nebo zobrazeni Ize naplanovat pouze
jednou za den v Case nastaveném v poli Cas spusténi profilu.

4. Pokud je typ zdroje Salesforce CRM,

a. Zadejte nazev SF kampané. Zde jsou vypInény vSechny kampané vytvorené
prihlasenym uzivatelem na CRM Sales-force. Vyberte jednu z rozeviraciho seznamu.
Pokud je pfihlaSenym uzivatelem administrator, naplni se vdechny kampané vytvoiené
v systému Salesforce CRM.

b. Zadejte status ¢lena SF. Kontakty (¢lenové) v aplikaci Salesforce CRM jsou pfidruzeny
k riznym staviim, jako je Odeslano, Odeslano, Zodpovézeno, Chyba atd. Tyto stavy
jsou zde zobrazeny jako zaskrtavaci policka. Vyberte stavy ¢lenu, které chcete
importovat do kamery. MUzete vybrat vice stavu ¢lena.

c. Zrozeviraciho seznamu vyberte oddélovac .

Pevna Sirka

Tato moznost je pouzitelna pouze v pfipadé, Ze je vybran format souboru Ostatni .
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1. Vyberte zamysleny soubor TXT, zobrazi se ¢ast Pevna Sifka.

¥ Import File

4  Fixed Width Mapping

2. Prvni fadek dat ze souboru se zobrazi na stupnici znakl. Umozfuje vymezit sloupce a
definovat zahlavi pro kazdy z nich.

3. Kliknutim na mista podél fadku dat oznacte limity pro kazdy sloupec. V jednom sloupci je
pfipustnych maximalné 128 znaku.

4. Prvni zavedeny sloupec je pojmenovan jako sloupec 1 a nasledujici sloupce jsou
odpovidajicim zplsobem ocislovany. Rozsah znaku je také uréen pro kazdy sloupec.
Rozsah prvniho sloupce zagina od 1. Koncovy bod sloupce je po¢ateénim bodem dalSiho.

5. Definujte zahlavi pro kazdy sloupec v textovém poli, které se nachazi podél kazdého z nich.

Poznamka: K nahrani jsou doporuceny pouze soubory TXT bez zahlavi. Pokud je nahran
soubor TXT se zahlavim, zahlavi se povazuje za zaznam. Jakakoli neshoda zahlavi neni
hlasena v historii globalniho nahravani. Lze je vyuzit ze slozky Protokol chyb v ¢asti Globalni
cesta pro nahravani.

6. Chcete-li sloupec odstranit, kliknéte na tla€itko Odstranit podél n&j a potvrdte v
zobrazeném vyskakovacim okné Potvrzeni odstranéni. Posledni sloupec nelze odstranit.

7. Kliknutim na tlagitko POUZIT ulozte zmé&ny. Jakmile jsou zmé&ny pouzity, nelze je vratit
zpét. Zahlavi sloupcu jsou nyni vyplnéna pro mapovani dat v nasledujicich polich. Pfejdéte
do ¢asti Mapovani poli a namapujte zahlavi na pole.

Mapovani poli

1. Vyberte prioritu kontaktu.

2. V rozeviracim seznamu vyberte polozku ZoneName . Namapujte ¢asové pasmo, ve
kterém maji kontakty provadét vytaCeni, na zakladé Casového pasma zakaznika. Dostupné
moznosti jsou Casové pasmo (definované uzivatelem), Casové pasmo specifické pro
kampati, Casové pasmo specifické pro PSC a Casové pasmo specifické pro oblast, Casové
pasmo specifické pro stat a Casové pasmo specifické pro PSC.
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3. Povolte smérové ¢islo oblasti a zadejte jeho zaCatek a délku. Na panelu Cisel vyberte
moznost Zacit. Toto je prvni znak, od kterého zacina smérové Cislo oblasti. Vyberte délku z
panelu Cisel. Jedna se o pocet znakl v kédu oblasti od zacatku.

4. Povolte PSC a zadejte jeho zac':ételf a délku. Na panelu Cisel vyberte moznost Zacit. Toto
je prvni znak, pd kterého zacCina PSC. Vyberte délku z panelu Cisel. Jedna se o pocet znaku
ve vasem PSC od zacatku.

Pozndmka: Na panelu Cisel vyberte moznost Zacit. Toto je prvni znak, od kterého zacina
PSC. Pokud napfiklad data PSC obsahuji 10 Cislic a PSC zacina druhou Ccislici, vyberte
na panelu Cisel 1.

5. Vrozeviracim seznamu vyberte Nazev statu.

6. Z rozeviraciho seznamu vyberte pfislusnou hodnotu pro kontaktni moment, formét data a
Casu, skére zdjemce, ID agenta, dalsi PSC a ID zafizeni.

Poznamka

- Nevnl' povinné zadavat dal$i PSC. Pokud nebylo zadano dalsi PSC, pouzije se primarni

PSC.

- Pokud je pro kontakt zadano neplatné PSC, aplikace vybere vychozi hodnotu PSC ze

souboru web.config komponenty Nahravani kontakti, pokud je povolena. Pokud neni

povoleno vychozi PSC, kontakt - neni vytacen.

- Pokud je pro rezim zadano neplatné PSC, konkrétni rezim se vykresli jako neplatny a neni
vytocen.

Mapovani rezimu

Zobrazuje viechny rezimy nakonfigurované pro kampan .

1. Vyberte pfisluSnou hodnotu z rozeviraciho seznamu Pole pro kazdy rezim.

2. Z nahraného seznamu vyberte piislusné PSC pro dany rezim. Kompletni mapovani pro
v8echny nehrané rezimy. Toto mapovani slouzi k urCeni ¢asového pasma kontaktu pro
vytaceni.

Oblast podnikani

1. Obchodni pole zobrazuje pole definovana pro kampan. Pole, ktera jsou sou¢asti souboru pro
nahrani kontaktu, se zobrazi v rozeviracim seznamu Hodnota. Namapujte kazdé obchodni
pole na hodnotu v poli taktu.

Poznamka: Pokud je vytvoren profil pro nahravani kontaktl z kampané Salesforce CRM,
jsou pro mapovani uvedena pole zaneprazdnéni aplikace CRM

2. Volitelné pole Obchodni pole obsahuje seznam vSech poli, ktera tvofi sou¢ast souboru
kontakt(. Zaskrtnéte poli¢ko u poli, ktera maji byt v této kampani povazovana za volitelna
obchodni pole.

Poznamka: Volitelna obchodni pole, ktera jsou zde namapovana, se na Agent Desktop zobrazuji jako data
pop obrazovky.
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Konfigurace

1. Vyberte uroven nahravani v nabidce Kampan a Seznam.

N

Definujte pro seznam hodnotu Time to Live . Time to Live je doba platnosti tohoto
seznamu nahranych kontaktd, které mohou byt vytaceny.

w

Vyberte poéatecni datum pro Time to Live. Hodnota Time to Live se vypocita podle poctu
dni uvedenych v odpovidajicim poli mapované kampané.

e

Vyberte Typ operace z Pfepsat nebo Pripojit/Aktualizovat.

i

Povolte moznost Pripojit nebo duplikovat filtr nebo Aktualizovat na zakladé akce, kter4d ma byt
provedena.

DNC/ NDNC
1. ZaSkrtnutim polic¢ka Filtr NDNC zajistite, Ze kontakty oznacené jako Narodni Do Not Call
nebudou odeslany.

2. ZaSkrtnutim policka Filtr DNC zajistite, Ze kontakty oznacené jako Nevolat nebudou
odeslany.

3. Vyberte Typ pole, na které ma byt DNC filtr pouZit.

Plan

Poznamka: Tato ¢ast plati pouze v pfipadé, Ze jsou kontakty profilu nahrany ze Salesforce CRM.

1. Vyberte dny v tydnu, kdy se kontakty ze sluzby Salesforce CRM nahravaji do sluzby Campaign
Manager. Uzivatel miGze vybrat den, vice dni nebo VSechny dny.

2. Pomoci panelu Cislo vyberte Interval (Min) pro aplikaci, ktera mé hledat Salesforce CRM
soubor kontakta.

3. Vyberte tlaéitko Casovy Usek a zadejte &as. Aplikace vyhleda soubor kontakt( aplikace
Salesforce CRM v zadaném Case. Zadejte nebo vyberte maximalné tfi Casové Useky.

4. Kliknéte na ULOZIT PROFIL.

Umisténi soubort kontaktii v Amazon S3

1. Pole Cesta k profilu nacte cestu ke slozce Amazon S3 Bucket z nastaveni aplikace
web.config komponenty LCMConsole. Kontakty jsou vybirany ze souboru umisténého v
tomto umisténi.

2. Cestu ke slozce Amazon S3 Bucket mizete nakonfigurovat v ¢asti nastaveni aplikace
souboru web.config komponenty LCMCon- sole nasledujicim zpusobem:
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<add key="S3BucketFolderNamePath" value="<Path>"/>

3. Aplikace potfebuje ovéreny pfistup k souboriim kontaktd v S3. Chcete-li tento pFistup
poskytnout, pfejdéte do sloZky <Application Install
Folder>\Application\LCMContactsUploader a oteviete konfiguraéni soubor pomoci vhodného
editoru. Vyhledejte nasledujici vlastnost:

<FileLibrary StorageType="AmazonS3" ClearExternalFiles="false">
<AmazonS3FileSettings>

<add key="AwsAccessKeyld" value=""/>

<add key="AwsSecretKeyld" value=""/>

<add key="AmazonRegionEndPoint" value=""/>
</AmazonS3FileSettings>

4. Zadejte hodnoty pro vlastnosti AwsAccessKeyld, AwsSecretKeyld a
AmazonRegionEndPoint. UloZte zmény a ukoncCete program.

5. Prejdéte do slozky <Instalacni slozka aplikace>\Aplikace\LCMService a zadejte hodnoty
pro stejné sluzby do konfiguraéniho souboru sluzby Campaign Manager. Ulozte zmény a
ukoncete program.

6. Aplikace je nyni pfipravena k nahrani kontaktl ze soubord umisténych na Amazonu S3.

Aktualizace profilu

1. Vyberte profil a kliknéte na ikonu Akce profilu.
2. Klepnutim na tlacitko Upravit aktualizujte parametr profilu.
3. Kliknéte na Ulozit profil.

Aktivace profilu

1. Vyberte profil a kliknéte na ikonu Akce profilu.

2. Kliknutim na tla€itko Spustit aktivujte profil a vybérem moznosti Zastavit profil deaktivujte.

Zkopirujte a vytvoite novy profil

1. Vyberte profil a kliknéte na ikonu Akce profilu.

2. Kliknéte na tlacitko Kopirovat a zadejte nazev profilu.
3. Aktualizujte ID kampané a kliknéte na Pokracovat.
4

. Aktualizujte pfislusné parametry a kliknéte na tlacitko Ulozit profil.
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Odstranéni profilu

1. Vyberte profil a kliknéte na ikonu Akce profilu.
2. Kliknutim na tlaCitko Odstranit odeberte profil.

3. Kliknéte na OK v potvrzovacim vyskakovacim okné.

Informace o formatovaném souboru

Ujistéte se, Ze aplikace ma autorizovany pfistup ke sloZce mistni nebo sitové, kam umistite soubory k
odeslani. Doporucuje se, aby nazev souboru profilu/automatického odesilani byl FILENAME.
PROFILENAME.txt nebo PROFILENAME.TXT.

Pokud napfiklad externi prostfedky umisti soubor Data.profilel.txt" do "C:\ComplianceProfilePath
adresare, ovéfi nazev souboru a zjisti souvisejici profil. (odstrani pfiponu souboru; rozdéli se s
teCkovou hodnotou a ziska polozku nejvice vpravo). Vzhledem k tomu, Ze tento nazev souboru je k
dispozici jako profile1, zvoli Sablonu Profile1 a zpracuje zaznamy. Pokud soubor kontaktll obsahuje
volitelna obchodni pole, zahlavi téchto poli by neméla nikde obsahovat Zadné specialni znaky. Také
se ujistéte, ze zahlavi souboru pro tato pole nezacina Cislem.

Nasledujici pole jsou vyhrazena pole a neméla by byt pouzita jako zahlavi v souboru obsahujicim
kontakty pro nahrani:

- DOSTUPNY REZIM
- BUSINESSFLDS
- FTimeZone

- FPriority

- FValidModes

- FContactID

- FCallStartDate
- FCallStartTime
- FCallEndDate

- FCallEndTime

- FZipCode

- FEmailCC

- FEmailBCC

- FEmailSubject

- FEmailMessage
- FEmailPfiloha
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- FSMSText
- FState
- FAreaCode
- FLineOrRowNumber
- FAgentld

- BussFId1 az BussFId26 (26 vyhrazenych poli)
- Rezim1...... libovolné Cislo

- Rezim (libovolné ¢islo) Zipcode

Pole
Pole Popis
Typ nahrani Typ nahrani, které ma byt provedeno.

Nahrat kontakty

Kontakty cisténi

Dodrzovani

Smérové Cislo oblasti
Ps¢

Nazev profilu

ID kampané

Cesta k profilu

Formatovany soubor

Databaze

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Umoznuje nahrat kontakty pro doruceni do
dialeru.

UmozZnuje vymazat kontakty v databazi
aplikace pred novym nahranim.

Umoznuje nahrat kontakty DNC/NDNC/PEWC.
Umozriuje nahrat smérove Cislo oblasti.
Umozriuje nahrat PSC.

Néazev profilu .

Zobrazi seznam ID kampani.

Cesta profilu.

Kontakty jsou k dispozici ve formatovaném
souboru s riznymi poli oddélenymi
oddélovacem, jako je potrubi (]), vinovka (~)
atd., Nebo soubor oddéleny ¢arkami.

Tyto soubory mohou byt umistény bud na
mistnim disku, sdilené cesté, nebo na Amazon
S3, Simple Storage Ser- vice.

Kontakty jsou k dispozici v databazové tabulce
nebo v zobrazeni a Ize je nahrat pfimo do
kamery z databaze. V sou€asné dobé aplikace
podporuje nahravani pouze z SQL databaze.
Nahravani kontaktu prostfednictvim
databazové tabulky nebo zobrazeni Ize
naplanovat pouze jednou za den v Case
nastaveném v poli Cas spusténi profilu.
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Salesforce CRM

Nazev SF kampané

Status ¢lena SF

Oddélovac

Nazev serveru

Priority

Nazev zony

Casové pasmo

Casové pasmo specifické pro kampat

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Kontakty dostupné v kampani Salesforce se
stdhnou do kampani aplikaci. Tyto kontakty jsou
vytoCeny a vysledky pfijaté ze sluzby Cisco
CCE dialer jsou aktualizovany zpét do aplikace
Salesforce CRM.

Zde jsou vyplnény vSechny kampané
vytvorené pfihlaSenym uzivatelem na
Salesforce CRM. Vyberte jednu z rozeviraciho
seznamu. Pokud je pfihlaSenym uzivatelem
administrator, napini se vSechny kampané
vytvorené v systému Salesforce CRM.
Kontakty (Clenové) v Salesforce CRM jsou
spojeny s ruznymi stavy, jako je Odeslano,
Odeslano, Zodpovézeno, Chyba atd. Tyto
stavy jsou zde zobrazeny jako zaskrtavaci
policka. Vyberte stavy paméti, které chcete
importovat do kampané Cam- paign Manager.
Muzete vybrat vice stavl ¢lend.

Seznam znaku, které oddéluji rizna pole v
souboru pro nahravani kontaktd

Nazev databazového serveru

Priorita, kterou chcete pro tento kontakt
nastavit. Cim vy$si je priorita, tim dfive je
kontakt doru€en do dialeru. Pokud nevyberete
prednost, budou vSechny kontakty ve vychozim
nastaveni zpracovany se stejnou prioritou. Po
vytoCeni se priorita téchto kontaktd méni na
zakladé strategie kontaktd.

Namapuijte ¢asové pasmo kontaktl; Vytaceni
je zaloZeno na ¢asovém pasmu zakaznika.
Vyberte z moznosti Casové pasmo
(definované uzivatelem), Casové pasmo
specifické pro kampari, Casové pasmo
specifické pro PSC a Casové pasmo
specifické pro danou oblast, Casové pasmo
specifické pro dany stat a Casové pasmo
specifické pro PSC.

Toto je uzivatelem definované pole v souboru
pro nahrani seznamu kontakt. Nazev pole je
zavisly na zahlavi nastaveném uzivatelem v
souboru pro nahravani kontaktl. Kontakty jsou
vytaCeny na zakladé tohoto Casového pasma.

Kontakty jsou vytaCeny v asovém pasmu, ve
kterém kampan funguije.
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N L _ “ Kontakty jsou vytaCeny na zakladé ¢asového
Casove pasmo specificke pro PSC pasma, které kontakt, PSC a dal§i PSC
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Casové pasmo specifické pro oblast

Casové pasmo specifické pro stat

Casové pasmo specifické pro oblast a PSC

Oddélovac plochy

Nazev statu

Smeérové ¢islo oblasti

PSC

Dalsi PSC

Dalsi PSC

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

kod (pokud je k dispozici) kfizovatka se nachazi
v. Za timto ucelem aplikace také zkontroluje
vSechna zadana dalsi PSC.

Casové pasmo specifické pro oblast —
Kontakty jsou vyta€eny na zakladé ¢asového
pasma, ve kterém se nachazi prisecik oblasti
kontaktt a PSC na trovni rezimu (je-li k
dispozici). Za timto ucCelem aplikace také
zkontroluje PSC nakonfigurované v sekci
Mapovani rezimu.

Kontakty jsou vyta€eny na zakladé

Casového pasma, ve kterém je zemépisny
stav kontaktu.

Kontakty jsou vyta€eny na zakladé ¢asového
pasma, které kombinace oblasti kontaktu a
umisténi PSC.

Oddélovac slouzi k oddéleni soucasti
kontaktniho telefonniho Cisla. Tato moznost je
povolena pouze v pfipadé, Zze nazev zony je
Casové pasmo specifické pro danou oblast.
Geograficky stat, ke kterému tyto kontakty
patfi.

Smérové Cislo oblasti platné pro kontakty.

Na panelu Cisel vyberte moznost Zacit. Toto je
prvni znak, od kterého zac¢ina smérové Cislo
oblasti. Pokud napfiklad vase telefonni Cislo
obsahuje 12 Cislic a smérové Cislo oblasti
zacina prvni Cislici, vyberte na panelu Cisel 1.

Na panelu Cisel vyberte Délka. Jedna se o
pocet znakl v kodu oblasti od zacatku. Pokud
napfiklad vase telefonni Cislo obsahuje 12 Cislic
a sméroveé Cislo oblasti je dlouhé tfi Cislice od
prvni Cislice, vyberte na panelu Cisel 3.

PSC platné pro kontakty.
Dali PSC platné pro kontakty.

Poznamka:Nastaveni konfiguracniho souboru
Fidi pFistup k funkci Dalsi PSC.
Aplikace nabizi moznost mapovat takt s vice
PSC a identifikovat volatelné okno, které se
protina se vSemi asovymi pasmy spojenymi s
t&mito PSC. Systém umozfiuje maximalné dvé
PSC ptidruzena na
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Kontaktni okamzik
Format data okamziku
ID agenta

Skére zajemce

ID zafizeni

Pfedmét

Télo
Prilohu

SMS poli

Cas zit

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Uroven zaznamu a jedno PSC na kazdé trovni
kontaktniho telefonniho Cisla, nahrané pro
volani. Systém vytaci tato Cisla ve vzajemné se
ménicim ¢asovém intervalu napfi¢ vSemi
mapovanymi postovnimi smérovacimi Cisly na
urovni zaznamu a telefonnim Cislem, které je
volano.

Konkrétni datum a €as pro vyto€eni kontaktu.

Format data kontaktniho okamziku. Dostupné
moznosti pro format data jsou dd-MM-rr,
dd/MM/rr, MM-dd-rr, MM/dd/rr, rr-MM-dd,
rr/MM/dd, dd-MM-rrrr, dd-MM-rrrr, dd/MM/rrrr,
MM-dd- rrrr, MM/dd/rrrr, MM/dd/rrre, MM/dd/rrrr,
rrrr-MM-dd a rrrr/MM/dd.

ID agenta kontaktu.

Pomaha pfi identifikaci nejperspektivnéjsiho
zakaznika, ktery ma byt kontaktovan z
kampané. Toto skoére je k dispozici jako
soucast strategie vybéru kontaktll a mize byt
nastaveno v dobé nahravani nebo zabaleni
pfi definovani vysledku podnikani / telefonie.

Jedinecné ID zafizeni, na které se odesilaji
oznameni o ovéfeni identity. ID zafizeni mGze
byt Cislo mobilniho telefonu, ID aplikace nebo
identita mobilniho zafizeni.

Pfedmét e-mailoveé zpravy.
Text e-mailové zpravy.

Cesta k souboru pfilohy, ktery je soucasti e-
mailu. Ujistéte se, ze soubor pro nahravani
kontakt( obsahuje pole zobrazuijici, Zze cesta
souboru pfilohy je umisténa v mapované cesté.

Namapujte pole z rozeviraciho seznamu
Zprava.

Time to Live je doba platnosti tohoto seznamu
nahranych kontaktud, které mohou byt vyta¢eny
v zavislosti na rznych dalSich konfiguracich v
konzoli Cam- paign Manager. V kalendafi
vyberte pocateCni datum funkce Time to Live.
Hodnota Time to Live se vypocita podle poctu
dni uvedenych v odpovidajicim poli v
mapované kampani.
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Na urovni kampané jsou vSechny existujici

Prepsat kontakty napfi¢ seznamy uzavieny a s
nahranymi soubory se zachazi jako s novymi
akty. Na urovni seznamu vSechny existujici
kontakty tykajici se
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do tohoto seznamu jsou uzavieny a nahrané
jsou povazovany za nové kontakty pro tento
seznam.
Pokud je uroven nahravani nastavena na
hodnotu Kampan, vytvofi se novy seznam.
Pokud je uroven odesilani nastavena na
Pripojit hodnotu Seznam, kontakty se pfipoji ke
stavajicim kontaktim v seznamu. Pro vybér je
aktivovano zaskrtavaci poli¢ko Duplicitni filtr.
Filtr duplicit prohled& soubor a nahraje
jedinecné prvky, pficemz vynecha duplikaty,
filtrované na zakladé obchodnich poli.
Pokud je uroven nahravani nastavena na
Kamparni, aktualizuje pole pro firmy pro
filtrované kontakty.
Zajistuje, aby kontakty oznaCené jako Narodni

Aktualizovat

Filtr NDNC Do Not Call nebyly nahréany.

DNC filtr Zaijisti, aby kgntakty oznacené jako Nevolat
nebyly odeslany.

Typ pole, na které jsou aplikovany filtry NDNC nebo

DNC.

zadejte Cas, kdy ma aplikace vyhledat

soubor kontaktl aplikace Sales- force CRM

Zadejte Cas, kdy musi aplikace Campaign

Casovy Usek Manager vyhledat soubor taktu aplikace
Salesforce CRM.

Interval (min)

Opétovné prirazeni agentu

Poznamka: Funkce opétovného pfifazeni agentl neni v aktualni verzi
podporovana. To umoznuje uzivatelim znovu pfifadit agenta, ktery je

aktualné namapovan na kontakt.

Filtr

Vytvoreni filtru:
1. Vyberte ID agenta pro pfifazeni hovoru. MUzete vybrat vice ID agenta.
2. Vyberte datum zahgjeni hovoru a datum ukoncéeni hovoru.

3. V pfipadé potieby zaskrtnéte policko Novy kontakt , chcete-li do vysledku zahrnout nové kontakty.
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4. Z rozbalovaci nabidky vyberte kampan . Muzete pfidat vice kampani.

5. V pfipadé potieby muze uzivatel nastavit prepina¢ Podminka sestaveni na Zapnuto. Viz Podminka
sestaveni.
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6. Kliknutim na Zobrazit kontakty naplnite kontakty na zakladé nastavenych podminek.

Zobrazi se nasledujici parametry:

Pole Popis

Vybrat ZasSkrtavaci poli¢ko pro vybér konkrétniho kontaktu.

ID kampané ID kampané pfifazené kontaktu.

ID kontaktu ID kontaktu pfifazené kontaktu.

Typ volani Typ hovoru pro hovor, napfiklad Normalni nebo Zpétné volani.
CallBackStartDate Datum a €as uskuteCnéni hovoru pro zpétné volani.
ValidModes Rezimy, které jsou platné pro toto volani zpétného volani.
ID seznamu ID seznamu, ze kterého byl tento kontakt nahran.

Stav Stav kontaktu oznadujici Oteviené, Pfeplanovano atd.

ID kampané Kampan, do které je tento kontakt nahran.

ID agenta Tento kontakt je pfifazen ID agenta.

PfedchoziAgent Pfedchozi agent pfifazeny k tomuto kontaktu.

7. Uzivatel mize zobrazit kontakty na zakladé filtru, Vybrat vée a Globalni vybér. Vybrat vSe
se pouziva pro vybér vSech kontaktl na aktualni strance a Globalni vybér se pouziva pro
vybér vSech vyplnénych kontakt( na vSech strankach. Opétovné pfifazeni agenta:

8. Kliknutim na Akce znovu pfifadite vybrané kontakty jinym agentim.

9. Zadejte ID agenta. Kliknéte na Cas aktualizace, pokud novy agent potiebuje zpracovat
hovor v jinou dobu. Aktualizujte ¢as zahajeni a ¢as ukonceni.

10. Kliknéte na Znovu pfriradit agenta.

Pole

Pole

Cerstvy kontakt
ID kampané

ID kontaktu

Typ volani
CallBackStartDate

ValidModes

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Popis

Zahrnout nové kontakty

ID kampané pfifazené kontaktu

ID kontaktu pfifazené kontaktu

Typ hovoru - Normalni nebo Zpétné
volani

Datum a €as uskuteCnéni hovoru
pro zpétné volani

ReZimy platné pro toto volani
zpétného volani
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ID seznamu

Stav
ID agenta
PfedchoziAgent

BusinessField

OptionalBusinessField

Akce

Dalsi nastaveni

MuZzete provést nasleduijici:

Pocitadlo pokusu

ID seznamu, ze kterého byl tento
kontakt nahran

Stav kontaktu, napfiklad otevieny,
obnoveny atd.
ID agenta pfifazené kontaktu

Pfedchozi zastupce pfidéleny k
taktu

Vypsani dostupnych obchodnich
poli

Zobrazi seznam dostupnych
volitelnych poli pro praci
Poskytuje moznost opétovného
pfifazeni agenta

Funkce Attempt Counter umozriuje pfifadit typy vysledk( kazdému pfedem nakonfigurovanému
vysledku telefonniho subsystému. mlzete zjistit, zda je vysledkem kontakt pravé strany (RPC) nebo
ne. Muzete si vést poCet vSech opakovani provedenych pro takty vytacené z aplikace.

Prejdéte na CitaC dalSich nastaveni > pokusu. Vyberte skupinu vysledk, aktualizujte
pozadovana pole, povolte nebo vypnéte pozadovana pole a kliknéte na tlacitko ULOZIT.

Stranka zobrazuje nasledujici parametry:

Pole

Vystupy

Typ

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Popis

Zobrazi seznam vSech vysledku telefonniho
subsystému

Typ vysledku pro kazdy vysledek, napfiklad
Vysledek telefonniho subsystému
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Umozriuje nastavit typ vysledku jako typ
vzdaleného volani procedur nebo typ bez RPC.
Nelze pfidat zadny novy vysledek telefonniho
subsystému. Pfifazeny typ vysledku lIze zménit
pouze z RPC na Non-RPC nebo naopak.

Typ RPC Prava strana Kontakt (RPC) je telefonni nebo

obchodni vysledek, kdy mlzete potvrdit, Ze osoba,
kterou jste chtéli kontaktovat, odpovédéla na vas
hlasovy hovor.

Non Right Party Contact (Non RPC) je vysledek
telefonovani, kdyz zamysSlena osoba nepfijme vas
hlasovy hovor. Napfiklad zaznamnik,
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fax, zadna odpovéd a tak dale

Maximalni poCet opakovani, ktery lze provést pro
Globalni opakovani vytac¢eni kazdého kontaktu v kampani. Po vycerpani
globalnich opakovani nejsou kontakty vytaceny.

Jedna se o maximalni po€et opakovani, ktery Ize
provést pro vytoeni kazdého kontaktu kampané za
den.
Jedna se o maximalni po€et opakovani, které Ize
provést pred pfechodem do dalSiho rezimu.
Pokud je vSak limitu opakovani vysledku
Opakovani rezimu dosazeno dfive, prejde vytaceni do dalSiho
dostupného rezimu. Neni-li druhy rezim k
dispozici, je vytacen jediny dostupny rezim, dokud
neni dosazeno denniho nebo globalniho limitu
opakovani.
Jedna se o maximalni poCet opakovani, které Ize
provést pred pfechodem do dalSiho rezimu.
Pokud je vSak limitu opakovani rezimu dosazeno
Opakovani vysledku dfive, prejde vytaceni do dalSiho dostupného
rezimu. Neni-li druhy rezim k dispozici, je vytaCen
jediny dostupny rezim, dokud neni dosazeno
denniho nebo globalniho limitu opakovani.

Toto je maximalni poCet opakovani, které lze
provést v okné volani.

Zaskrtnéte poli¢ko pro aplikaci, chcete-li tento
vysledek povazovat za vysledek Zivého hovoru
(jako hovor pfijaty zakaznikem). Vysledek zivého
hovoru se pouziva k vypoctu procenta opusténi.

Denni opakovani

Opakovani okna

Zivy vysledek hovoru

Dimenze

Dimension umoznuje vytvareni pfizplsobenych reportl. Sluzba Campaign Manager poskytuje Sirokou
Skalu prehledl v realném Case a historickych prfehledid. Kampané maiji obchodni parametry, nékteré
povinné a nékteré volitelné, nakonfigurované podle urcitych pozadavkl specifickych pro kamparni.

Napfiklad Prodejni kanal muze byt druhym obchodnim parametrem v jedné kampani a patym v jiné.
Na urovni kampané je mozné vytvaret prehledy na zakladé obchodnich parametrd. Pokud vSak na
podnikové urovni potfebujete informace o prodeji napfi¢ riznymi kanaly a napfi¢ riznymi
kampanémi, Dimension je tou spravnou cestou. Podobné obchodni parametry mizete mapovat
napfi¢ kampanémi bez ohledu na to, kde jsou nakonfigurovany, pod jednu dimenzi.

1. Prejdéte na kartu Dimenze a kliknéte na moznost VYTVORIT DIMENZI.

2. Pridejte nazev dimenze a popis.
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3. Zadejte hodnotu dimenze, napfiklad Kreditni karta, Debetni karta, Charge Card nebo
Vérnostni karta pro typ karty pole podnikani. Chcete-li vytvofit pfizplisobenou sestavu
seskupujici data na urovni podniku na platebni karté, muzete do tohoto pole zadat moznost
Platebni karta.

4. Chcete-li pfidat dalsi hodnoty, kliknéte na tlacitko PFidat a pfidejte hodnotu dimenze.
5. Kliknéte

na Ulozit.

Odstranit

dimenzi

Chcete-li odstranit existujici hodnoty, pouzijte tladitko Odstranit .

Vystrahy

Sluzba Campaign Manager se sklada z riznych komponent a sluzeb. To v§e musi pracovat v
tandemu, aby aplikace fungovala hladce a hladce.

Alerter je samodetekéni zafizeni v aplikaci, které skenuje vSechny sluzby a komponenty pro spravnou
praci. Pokud néktera sluzba nefunguje, odesle vystraha e-mailem na ur¢ené ID e-mailu, které je zde
uvedeno. Zde mulzete nakonfigurovat upozornéni E-mail pro pfijemce. To pomaha spravci programu
pro vytaceni provést napravna opatieni.

1. Prejdéte na kartu Vystrahy .

2. Zadejte e-mailovou adresu odesilatele. Tato moznost se zobrazi v poli Od, kdyz vystraha
odesle e-mail pouze v nasledujicich pfipadech:

a. Kazda soucast je zastavena nebo zacne pracovat
b. Jakakoli vystraha vyvolana SNMP pfijemcem. Viz Nastaveni e-mailu.

c. Naplanovana sestava je odeslana nakonfigurovanému pfijemci.

w

Zadejte adresu SMTP serveru, ze kterého se e-mail odesila, a port SMTP ktery je
vyhrazen pro SMTP server.

Zadejte uzivatelské jméno pro server SMTP a heslo pro server SMTP.

. Pokud chcete pfidat dalSi pfijemce, kliknéte na Pridat a pfidejte IDe-mailu.

4
5. Zadejte ID e-mailu pfijemce. Na tento e-mail bude odeslan e-mail s upozornénim.
6
7. Kliknéte

na Ulozit.

Odstranéni

prijemce

Chcete-li odstranit pfijemce, pouZzijte tla€itko Odstranit . Kliknéte na Ulozit.
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Pole
Pole Popis
Jedinecny identifikator Nazev jedineCného identifikatoru. Pomaha pfi poskytovani jedinecné
identifikace
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Spole¢né pole

Datovy typ

Nazev dimenze
Popis

Hodnota dimenze

E-mail odesilatele
SMTP

SMYP Port
UzZivatelské jméno

Heslo

ID e-mailu pfijemce

na stejné obchodni oblasti ve vice kampanich.
Stejny nazev obchodniho pole
Datovy typ pro obchodni parametr, napfiklad

- Cislo, pro &iselna data.
- Plovouci, pro Cisla s desetinnymi hodnotami.

- DateTime pro hodnoty, které pfedstavuji datum a Cas.
Pokud vyberete tento datovy typ, vyberte pozadovany
format data v poli Format.

- Retézec, pro alfanumericka data, ktera obsahuiji libovolny
znak.

Nazev dimenze. Dimenze vam pomUze pfi vytvareni vlastni sestavy.

Popis rozméru

Definuje hodnotu, pro kterou chcete vytvofit pfizplisobenou
sestavu seskupujici data na urovni vstupu, napfiklad kreditni karta,
debetni karta

ID e-mailu, ze kterého vystraha odesle e-mail
Nazev serveru, ze kterého je e-mail odeslan
Port, ktery je vyhrazen pro server SMTP

UZivatelské jméno pro SMTP server, ktery sluzba Campaign
Manager pouziva k odesilani e-mail{

Heslo pro ovéfeni uzivatele

Na tento e-mail bude odeslan vystrazny e-mail

Globalni obchodni parametry

Jedna se o obchodni oblasti pouzivané v kampanich. Kromé toho muzete vytvorit jedineéna a
spole¢na pole pro globalni pouziti napfi¢ kampanémi nebo pro pouziti v nastroji CCB (Compliance
Conditions Builder). Celkovy pocet poli podnikani povolenych v kampani je 30, vCetné 5
jedine€nych a spolecnych poli, kromé 25 obchodnich poli povolenych na urovni kampané.

- Jedine¢né ID — Tato pole mlzete pouzit k vytvofeni obchodnich poli, jako je ID zékaznika, 1D

uctu atd.

- Spole¢né pole — Tato pole mizete pouzit k vytvofeni obchodnich poli, jako jsou €astky,

pocet dni atd.
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ID zakaznika maze byt napfiklad obchodni pole napfi¢ kampanémi, pro které je v prehledech
nutné seskupeni. ID zakaznika mize byt prvni obchodni pole v kampani A, Sesté v kampani B a
desaté v kampani C. Pokud vytvofite toto pole podnikani jako pole Jedinecny identifikator, je
mozné seskupit data z téchto poli.

Vytvoreni obchodniho parametru:
1. Povolte jedine€ny identifikator 1 a kliknéte na tla€itko OK v potvrzovacim vyskakovacim okné.

Poznamka: Kdyz ulozite a povolite tento jedine¢ny identifikator 1, vSechna jedine¢na ID
nakonfigurovana pro rizné kampaze budou pfepsana touto hodnotou.

Soubory musite povolit postupné. Jedinecny identifikator 2 nelze povolit pfed povolenim
jedine¢ného identifikatoru 1. Stejné pravidlo plati i pro spole¢na pole.

Zadejte jedinec¢ny identifikator 1.

Provedte kroky 1 az 2 pro jedineény identifikator 2 a jedine€ny identifikator 3.
Povolte Spoleéné pole 1 a zadejte nazev pole.

Vyberte datovy typ z String,Number a Float.

Provedte kroky 4 az 5 pro spole¢né pole 2.

N o g~ wbd

Kliknéte na Ulozit.

Poznamka: Kdyz povolite a ulozite globalni obchodni parametry, nemuzete provadét zadné
zmeény ani odstrafiovat zadny z téchto parametrt. Tato akce je nevratna.

Oblasti podnikani

1. Prejdéte do ¢asti Obchodni obory a kliknéte na + ADD.
2. Zadejte nazev obchodniho souboru a datovy

typ. Poznamky k poznamce:
A. Nezacinejte nazev obchodniho pole specialnim znakem nebo &islem. Specialni znak
nebo &islo mizete pouzit mezi nazvem obchodniho pole.

3. Kliknéte na Ulozit.

4. Kliknéte na Upravit na karté Akce , aktualizujte podrobnosti a kliknéte na Ulozit.

Pole

Pole Popis

Nazev jedineCného identifikatoru. Pomaha pfi poskytovani jedinecné

Jedinecny identifikator identifikace identickych obchodnich oblasti v ramci vice kampant,

Spole¢né pole Stejny nazev obchodniho pole
Datovy typ Datovy typ pro obchodni parametr, napfiklad
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- Cislo, pro &iselna data.
- Plovouci, pro Cisla s desetinnymi hodnotami.

- DateTime pro hodnoty, které pfedstavuji datum a Cas.
Pokud vyberete tento datovy typ, vyberte pozadovany
format data v poli Format.

- Retézec, pro alfanumericka data, ktera obsahuiji libovolny
znak.

Nazev obchodniho pole Nazev oboru podnikani.

Stav vysoké dostupnosti

Poskytuje prehled o stavu vysoké dostupnosti vadeho tenanta.

Q

PRIMARY SERVER SECONDARY SERVER

=]
| c— |
—
[ e |
LJ

STANDBY @ Status- UP

Stav HA zobrazuje stav serveru, na kterém bézi jadro, a upozorni vas, abyste vyfesili problém s
druhym serverem, ktery je mimo provoz. Stav primarniho i sekundarniho serveru je prezentovan
jako:

- UP - Server je v provozu. Je prezentovan v zelené barvé.
- STANDBY - Server je v pohotovostnim rezimu a je prezentovan Zlutou barvou.
- DOWN - Server je vypnuty a zobrazeny ¢ervenou barvou.

Ovéreni identity

Poznamka: Chcete-li povolit tuto konfiguraci, obratte se na Cisco CSM.

Ovéfeni identity pomaha zajistit, aby podnik komunikoval se spravnou osobou. Priklad:
Pokud podnik, napfiklad banka, vyZaduje, aby se zakaznici pro proces ovéfili, odesle sluzba

Campaign Manager kontakty ovéfeni pfed volanim a pozada je, aby naplanovali ¢as hovoru. Pokud

zakaznik odpovédél v prahové |huté, je zakaznikovi zavolano/neni zavolano na zakladé jeho

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka
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Reakce. V pfipadé, Ze zdkaznik neodpovi, aplikace vyto€i kontakt, zauctuje prahovy ¢as. Po
uspésném ovéfeni pfed volanim agent pozada zakaznika, aby b&éhem hovoru proved!| ovéfeni
identity pomoci widgetu Ovéfeni identity.

Uzivatel mGze vytvofit novy, aktualizovat nebo odstranit nazev ovéfeni identity.

Vytvoreni ovéreni identity

Pfidani ovéfeni identity:

1.
2.
3.

Kliknéte na + Vytvorit ovéreni identity.
Zadejte nazev a popis Sablony ovéfeni identity.

Vyberte pfislusna pole z pole Available Identity Authentication Fields (Dostupné pole
ovéreni identity) a pfejdéte do pole Pole ovéreni identity (Selec- ted Identity
Authentication Fields ).

Kliknéte na tlacitko Dalsi.

Zprava s oznamenim

1.

Vyberte Oznameni pfed volanim pro preddefinovanou dobu éekani nebo vyberte
moznost Zadat pfiru¢ku a nastavte jeden.

Zadejte zpravu s oznamenim pfed volanim, ktera bude doru€ena jako oznameni pfed volanim.

Vyberte moznosti Prijmout hovor ihned, Naplanovat zpétné volani a Odmitnout hovor.
Tyto moznosti jsou dany zakaznikovi, aby si vybral pro volani ovéreni identity. Vyberte alespon
jednu z jinych moznosti nez Odmitnout hovor. Pokud je vybrana moznost Odmitnout
hovor , vyberte jednu z dalSich dvou moznosti.

Zadejte zpravu o oznameni na zavolani, ktera bude zakaznikovi doru¢ena béhem
ovéfovaciho hovoru.

Pouzijte posuvnik nebo ru¢né zadejte poCet opakovani pro preplanovani volani ovéreni
identity.

Kliknéte na ULOZIT.

Aktualizace ovéreni identity

1.
2.

Vyberte nazev ovéreni identity a na karté Akce kliknéte na tlacitko Upravit .

Aktualizujte pFisluné podrobnosti a kliknéte na tlaéitko ULOZIT.
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Odstranit ovéreni identity

1. Vyberte nazev ovéreni identity a v ¢asti akce kliknéte na tla€itko Odstranit .

2. Kiliknéte na OK v potvrzovacim vyskakovacim okné.

Pole
Pole

Nazev
Popis

Oznameni pred volanim

Zprava s oznamenim pied volanim

Opatieni tykajici se oznameni

Zprava oznameni béhem hovoru

Opakovani pro pfreplanovani

Akce

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Popis
Nazev Sablony ovéreni identity

Popis pfislusné sablony ovéreni
identity

Preddefinovana ¢ekaci doba

Zprava, ktera je doru€ena jako
oznameni pred volanim

Poskytuje zakaznikovi moznost
zvolit si volani ovéreni identity,
napfiklad PFijmout hovor ihned,
Naplanovat zpétné volani a
Odmitnout hovor

Zprava, ktera ma byt doru¢ena
zakaznikovi b&éhem ovérovaciho
hovoru

Umoznuje zadat pocet opakovani
pro pfeplanovani volani ovéfeni
identity.

Pomoci tlagitek + a - mizete ménit
Cislo. Tato funkce umoznuje
zakaznikovi preplanovat hovor
vybé&rem pozdé&jsiho obdobi, jak je
znazornéno v Sabloné ovéfeni
identity. Timto zpusobem je
zakaznikovi ve zvoleny Cas
odeslano nové oznameni pred
hovorem. Zékaznik nyni mize
znovu stanovit ¢as hovoru nebo jej
znovu zménit. Tento proces
opakovani Ize provést tolikrat,
kolikréat je uvedeno v poli
Opakovani pro pfeplanovani. Po
prekroceni tohoto limitu je proces
ovéfeni identity zruSen.
Umoznuje upravit a odstranit
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identitu

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka - 151



00 webex

by CISCO

Ovérovani

Exportni nebo importni kampan

Umoznuje exportovat a importovat konfiguraci kampané. Tento proces zahrnuje pouze stranku
Kampan, stranku Konfigurace systému a stranku Strategie kontakt(i pro danou kampan.

Profily kompatibility nelze importovat ani exportovat. Uzivatelé mohou importovat a exportovat vSechny
rezimy a kontaktni strategie. Vybrana ¢asova pasma v kampanich jsou automaticky aktivovana v
importnim prostfedi.

Body, které je tfeba zvazit
PFi importu/exportu kampani si poznamenejte nasledujici informace:

- Profily kompatibility nelze importovat ani exportovat.

- Importuji se také nasledujici moduly, pokud jsou mapovany na importované kampané:
Obchodni vysledky, Svatky, Profil, E-mail SMS a Ovérfeni identity.

- VS8echny rezimy a kontaktni strategie Ize importovat a exportovat.

- Vybrana ¢asova pasma v kampanich se v importnim prostfedi aktivuji automaticky, pokud
nebyla aktivovana dfive.

Import kampané

1. Vyberte prepina¢ Importovat a kliknéte na Vybrat soubor.

2. Vyberte pfislusny soubor, ktery chcete importovat, a klepnéte na tlacitko Importovat.

Export kampané

1. Vyberte pfepina¢ Exportovat .
2. Vyberte pfislusnou kampan, kterou chcete exportovat, a kliknéte na tladitko Exportovat.

Pole
Import a export obsahuje nasledujici pole:

Pole Popis
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Kamparn Nazev kampané.
Skupina kampani Néazev skupiny
kampani.
Stav Stav importovaného kontaktu, pokud je import dokon&en nebo ¢eka na vyfizeni.
Davod Dlvod, pokud se néktery importovany kontakt nezdafril.
Exportovat
Kamparn Nazev kampané.
Skupina kampani Néazev skupiny
kampani.

Kampar a Konfigurace systému obsahuji nasleduijici karty pro import a export:

Kampan

Podrobnosti o kampani
Obchodni parametry
Konfigurace Al

CSss

Plan

Editor Sablon e-maill
SMS Editor Sablon
Jina konfigurace
Konfigurace systému
Rezimy

Obchodni vysledky
Svatky

Profil

E-mail

SMS

Ovéfeni identity

Kategorie kampané

Kategorie pomahaji seskupovat kampané se spoleénym ucelem. Kategorie kampani |ze pouzit k
pouziti podminek, jako je DNC, NDNC atd.
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Vytvorit kategorii kampané
Jak vytvofit kampan:
1. Prejdéte do Casti Kategorie kampané a kliknéte na tlaCitko + Pfidat kategorii kampané.

2. Zadejte nazev kategorie kampané a popis kategorie kampané.

3. Zadejte ID skupiny pro odhlaseni, pokud uzivatel pouziva pro odesilani a pfijimani e-mailt
server pro odesilani a pfijimani e-mailt. Pokud ID pro odhlaseni neni zadano, systém
pfifadi jako hodnotu pole "0" (nula).

4. Kliknéte na Ulozit.

Aktualizace kategorie kampané

1. Vyberte kategorii kampané a na karté Akce kliknéte na tlacitko Upravit .

2. Aktualizujte parametry a kliknéte na tlaCitko Ulozit.

Smazani kategorie kampané

1. Vyberte kategorii kampané a na karté Akce kliknéte na tlacitko Odstranit .
2. Kliknéte na OK pfi potvrzovacim vyskakovacim okné.

Poznamka: Kategorii kampané nelze smazat, pokud je mapovana alespon jednou kampani.

Pole

Zde jsou uvedena pole pouzita v kategorii kampané:

Pole Popis
Nazev kategorie kampané.
Nazev kategorie kampané Kategorie kampané je skupina
kamer.
Popis kategorie kampané Popis kategorie kampané

Umoziuje uzivateli upravovat a
mazat kategorii cam- paign

V pfipadé pouziti serveru SendGrid
pro odesilani a pfijimani e-maill
zadejte odpovidajici ID pro

Odhlasit pfihlaSeni k odbéru ID skupiny odhladeni, jak je vytvofeno v
SendGridu. Neni-li zadano ID
unsubscribe, systém pfifadi poli
hodnotu "0" (nula).

Akce
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Konfigurace poskytovatele CPaaS

Poznamka: V soucasné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru podporovana.
Sluzba Campaign Manager podporuje spousténi kampani IVR (bez agent) pomoci externich

poskytovatelu sluzeb CPaaS. Uzivatel mize konfigurovat pfistupova povéreni poskytovatele sluzeb.

Konfigurace Twilio Flex

Konfigurace nového CPaasS jako Twilio Flex:

1.
2
3.
4. Zadejte tajny kli€ aplikace poskytnuty poskytovatelem CPaa$S pro pfistup k APl CPaaS.

o

Kliknéte na Pridat CPaaS.
Zadejte nazev a v rozeviracim seznamu vyberte dodavatele poskytovatele jako Twilio.

Zadejte nazev aplikace. Toto je nazev aplikace Twilio Flex, ktery aplikace pouziva k volani.

Privatni kli¢ se vygeneruje, kdyZ uzivatel vytvofi aplikaci na Twilio Flex.
Zadejte token aplikace pro ovéfovani uZivatele.
Kliknéte na Ulozit.

Poznamka: Tato nakonfigurovana adresa URL se vyplni v editoru $ablon IVR pro kampané IVR.

Konfigurace zafizeni Nexmo

Konfigurace nového CPaas Provide as Nexmo:

=

Kliknéte na Pridat CPaaS.

Zadejte Nazev a z rozeviraciho seznamu vyberte Dodavatele poskytovatele jako Nexmo.
Zadejte 1D aplikace.

Kliknéte na PrivateKey (Soukromy kli¢) a vyberte privatni kli¢.

Zadejte kli¢ API pro pfistup k APl Nexmo.

Zadejte tajny kli€ pro pfistup k APl Nexmo. Soukromy kli¢ je generovan pfi vytvareni aplikace
na Nexmo.

Vyberte Cislo Nexmo , které chcete nastavit jako ID odchoziho volajiciho pro odchozi hovory z hlasovych
kampani.

Kliknéte na Ziskat ¢isla Nexmo. Uzivatel mlze tato Cisla pouzit k nastaveni jako ID volajiciho pro hlasové
kampané.

Cisco Webex Contact Center UZivatelska pfirucka - 155



00 webex

by CISCO

9. Kliknéte na Ulozit.

Poznadmka: Tato nakonfigurovana adresa URL se vyplni v editoru $ablon IVR pro kampané IVR.

Aktualizace konfigurace CPaaS

1. Vyberte nazev CPaaS a kliknéte na Uprauvit.

2. Aktualizujte pfislusné parametry a kliknéte na tlacitko Ulozit.

Odstranit konfiguraci CPaaS

1. Vyberte ndzev CPaaS a kliknéte na Odstranit.

2. Kliknéte na OK ve vyskakovacim okné s potvrzenim.

Pole
Pole Popis
. Nazev poskytovatele sluzeb CPaaS

Nazev ; . p .
nakonfigurovaného pro zpracovani IVR kampani
pomoci aplikace

Dodavatel platformy Dodavatel poskytovatele sluzeb CPaaS

. Néazev poskytovatele CPaaS, kterého Campaign

Aplikace v . .
Manager pouziva ke zpracovani IVR kampani

Akce Umozriuje upravit a odstranit konfiguraci CPaaS

Nazev aplikace Twilio se pouziva k volani. Pokud
chcete vygenerovat nazev aplikace, pfihlaste se
ke svému uctu Twilio Flex a vytvorte aplikaci. Po
uspésném vytvoreni je k dispozici nazev aplikace.
Tajny Kli¢ poskytnuty poskytovatelem CPaaS pro
pristup k API CPaaS. Privatni kli¢ se vygeneruje
Tajny kli¢ aplikace pfi vytvareni aplikace v Twilio Flex. Stahnéte si
soukromy Kli€ a ulozte jej na mistni server. Tento
Priv- ate kli¢ se pouziva k autorizaci volani Twilio
Flex.

Token aplikace pro ovéfovani uzivatele. Token
pro konkrétni nazev aplikace a kombinaci tajného
kli¢e muzete vygenerovat z aplikace Twilio Flex.
Zde zadejte tento kli¢ tokenu.

ID aplikace Nexmo pouzivané k volani. Chcete-li
ID aplikace generovat ID aplikace, pfihlaste se ke svému uctu
Nexmo a vytvorite aplikaci. Na uspésné vytvoreni,

Nazev aplikace

Token aplikace
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Pole

Soukromy kli¢
Kli¢ API

Tajny klic

Ziskat cisla Nexmo

ID volajiciho odchoziho hovoru

APl klavesy

Popis

ID aplikace je k dispozici.

Umozriuje vybrat privatni kli¢ aplikace

API kli¢ pro pfistup k API

KIi€ je k dispozici pro pfistup k APl. Soukromy
kli¢ je generovan, kdyz uzivatel vytvofi aplikaci.
Stahnéte si soukromy kli€ a uloZte jej na mistni

server. Tento soukromy kli€¢ se pouziva k
autorizaci hovoru.

Umozriuje pouzit Cisla pro nastaveni jako 1D
volajiciho pro hlasové kampané

Cislo nastavené jako ID odchoziho volajiciho pro
odchozi hovory z hlasovych kampani

Funkce API kli¢l usnadnuje aplikacim treti strany zabezpeceny pfistup ke sluzbam Campaign
Manager. Zakladni ovéfovani umozhuje pfistup k Webservice a serveru Websocket.

Vytvoreni klict API

. Prejdéte na API kli€ a kliknéte na Vytvofrit.
Zadejte nazev a popis klice API.

1
2
3. Kli¢ API je vygenerovan a vyplnén v poli APl kli¢ . Zkopirujte kli¢ do souboru.
4

. Tajny kli¢ je vygenerovan a naplnén v poli Tajny kli€¢. Zkopirujte kli¢ do souboru.

Poznamka: Tajny Kli€ je pro uzivatele viditelny pouze pfi vytvareni kli¢i API. Po ulozeni
dvojice kli¢e API a tajného klice se hodnota klice nezobrazi.

5. Kliknutim na tlac¢itko Odeslat dokoncete.

Pouziti klavesy API

Vytvoreny kli€ APl mizete pouzit jako povéreni pro pfistup k webové sluzbé a protokolu Websocket.
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Webservice

Odeslete kli€ API jako hlavicku prostfednictvim zakladniho ovéfovaciho protokolu se Sifrovanim
Base64. Zasifrujte kli¢ API.

Autorizace: Zakladni (Sifrovani Base64) (apikey: secretkey)

Piiklad:

Autorizace: Zakladni MTIZNDUtMTIXMJEyLTEYMTIXMiOXM]EyOJEyMzQ1LTEYMTIXLTIXMJEyLTEYMTItMTIy

Po uspésném pfipojeni klienta obdrzi odpovéd.

Pripojeni pomoci protokolu Websocket

Pristup k Websocketu pomoci ovéfovani:

wss://<user>:base64(apikey:secretkey)@<Websocket URL>:P ortNumber/AEDataTransmitter?name=<user>

Piiklad:

wss://A-gentl
:MTIZNDUtMTIXMJEYLTEYMTIXMiOXMjEyOjEyMzQ1LTEYMTIXLTIXMJEYLTEYMTItMTly@dev.aecde-
vops.com:4747/AEDataTransmitter?name=Agentl

Kde:
ApiKey — vygenerovany API kli¢
SecretKey — vygenerovany tajny klic.
Zakddujte dvojici API Key — SecretKey pomoci nastroje pro kodovani Base64 a v pozadavku pouzijte zakédovany
vysledek.
Adresa URL protokolu Websocket — Toto je adresa URL protokolu Websocket a port, které se liSi
pro kazdého uzivatele. UZivatel — jméno klienta pozadujiciho pfistup k serveru Websocket.

Po uspésném pfipojeni klienta obdrzi odpovéd.

Odstranit klavesu API
1. Vyberte kli¢ API a kliknéte na tlacitko Odstranit.

2. Kliknéte na OK v potvrzovacim vyskakovacim okné.
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Pole
Pole Popis
Nazev Nazev pfifazeny klici API
Kli¢ API API kli¢ vygenerovany aplikaci
Datum vytvoreni Datum a ¢as vygenerovani klice API
Odstranit Umoznuje vyjmout API kli¢
Tajny kli¢ Zobrazi tajny kli¢. UzZivatel musi zkopirovat klic.

Toto je adresa URL protokolu Websocket a port,

Websocket URL ktery se liSi pro kazdého uZzivatele.

Nazev klienta poZadujiciho pfistup k serveru

Uzivatel Websocket.

Tvurce podminek dodrzovani predpist

Poznamka: Chcete-li povolit tuto konfiguraci, obratte se na Cisco CSM.

Funkce CCB (Compliance Conditions Builder) umozriuje vytvareni vice skupin dodrzovani predpist
organizovanych na zakladé geografickych statu nebo skupin statl. Tato pravidla dodrzovani
predpisu Ize aplikovat v ramci statnich pravnich skupin, které jsou mapovany na jednotlivé
kampané. Va$e organizace mlze vytvorit tolik skupin dodrzovani pfedpisu, kolik je potfeba.
Podminky shody se projevi pfi dorueni kontaktl pro vytaceni.

Vyuziti CCB

CCB umoziiuje provadét nasledujici akce:
- UrcCete, kdy ma byt pravidlo provedeno pro kanaly a rezimy.
- Pouzivejte pravidla napfi¢ klouzavymi dny nebo hodinami.

- Vytvorte pravidla pro poCet pokusl (napfiklad tfi pokusy béhem dvou dna, pét pokusu
béhem péti dnu atd.)

- Vytvofte pravidla pro prvni nebo posledni pokus konkrétné kontrolou vysledku nebo doby pokusu.
- Zkontrolujte nakonfigurované rtizné typy pokusu.

- Ke sledovani pokusu pouzijte tfi jedine¢na ID a telefonni Cislo.

- V pravidlech vytaceni pouZijte dvé obchodni pole na urovni systému.

- Zkontrolujte souhlas nebo nesouhlas.
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- Nakonfigurujte typ interakce - hlas, hlasovou schranku, e-mail atd. V hlasové schrance muzete
nastavit moznost Bez zpravy, Omezeno nebo Neomezeno).

° Omezena hlasovéa schranka je takova, kde volajici zanecha pouze identifikaci
volajiciho a zadné dalsi informace, jako je u€el hovoru atd.

°© Neomezena hlasova schranka je takova, kde mlze volajici zanechat také dalSi informace.
- Pouzijte operatory jako +, >, < atd.

- Ovladejte logiku pfeplanovani automaticky, ru¢né nebo dokonce ukoncete kontakt.

Skupiny CCB
Prejdéte do nastroje CCB > Compliance Conditions Builder.

V levém podokné jsou zobrazeny vSechny nakonfigurované skupiny CCB a v pravém podokno jsou
zobrazeny podminky. Muzete zkopirovat podminky a replikovat je v jiné skupiné CCB a odstranit
skupinu CCB.

Pravé podokno zobrazuje podminky nakonfigurované pro konkrétni CCB. Mduzete rozbalit a
zobrazit podminky stip- ulované pro toto pravidlo. K pfidani pravidla mizete také pouzit tlacitko
Pridat pravidlo. Paleta tlacitek Akce obsahuje nékolik polozek, které mulzete pouzit k Uprave,
kopirovani nebo odstranéni pravidla nakonfigurovaného pro tuto polozku skupiny CCB.

Pridani skupiny CCB
PFidani skupiny CCB:

=

Kliknéte na Pfidat novy.

2. Zadejte nazev shody.

3. Vyberte Typ skupiny dodrzovani pfedpist z moznosti Stat nebo Kamparn .
4. Zadejte nazev pravidla.
5

. Vyberte kanaly , na kterych je toto pravidlo spusténo. VSechny kanaly nakonfigurované pro
tuto instanci aplikace jsou uvedeny pro vybér. Muzete vybrat jeden, mnoho nebo v8echny
kanaly.

6. Vyberte rezimy , ve kterych je toto pravidlo spusténo. VSechny rezimy nakonfigurované
pro tuto instanci aplikace jsou uvedeny pro vybér. MlzZete vybrat jeden, mnoho rezimu
nebo vSechny rezimy.

7. Zadejte Cislo pro Rolling a vyberte Dny nebo Hodiny z dalSiho rozeviraciho seznamu. To
znamena, Ze pravidlo omezuje pocet pokusu kazdy klouzavy den nebo hodinu. Pokud
napfiklad zahajite obrazek 7 jako klouzavé dny, aplikace omezi vytaceni na pocet pokust za
7 klouzavych dnu. Tim se nastavi pravidlo pro volani. DalSi kroky ur€uji podminky, které jsou
pouzity pfi volani.

8. Vyberte Statni pravni skupinu , pokud vyberete Stat jako Typ skupiny dodrzovani
predpisu. Vyberte skupinu kampani z Kampan a Kategorie , pokud vyberete Kampan
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jako Typ skupiny dodrzovani predpisu.
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9. Vrozeviracim seznamu vyberte jedineéné ID . Zde jsou uvedena vSechna vytvofena

10.

11.

12.

13.

14.

15.

jedine€na ID. Podrobnosti o tom, jak vytvofit jedine¢né ID, najdete v tématu Globalni
obchodni parametry .

V rozeviracim seznamu vyberte platny rezim . VSechny rezimy vytvofené pro vybrany
kanal jsou lis- ted. MUzete vybrat jeden, mnoho rezimd nebo vSechny rezimy.

V rozeviracim seznamu vyberte typ kontroly. Moznosti jsou Pokusy, Prvni pokus
nebo Posledni pokus.

Pokud je vybran typ kontroly Pokusy , provedte nasledujici:

a. Vyberte skupinu vysledkd dodrzovani pfedpisu z rozeviraciho seznamu Zkontrolovat .

Tento seznam obsahuje v§echny skupiny vysledkd dodrzovani pfedpist vytvorené pro
CCB.

b. Vyberte operatora z nasledujicich moznosti: je pfesné rovno, je mensi nebo rovno, je
vétsi nez, je vétSi nez nebo rovno nebo neni rovno.

c. Zadejte hodnotu , kterou musi aplikace zkontrolovat.
Pokud je vybran typ kontroly Prvni pokusy nebo Posledni pokusy, provedte nasleduijici:

a. Vyberte Cas nebo Vysledek z Zkontrolovat v rozeviracim seznamu. Tento seznam
obsahuje vSechny skupiny vysledk( spoluprace vytvorené pro CCB.

b. Vyberte operatora z nasledujicich moznosti: je pfesné rovno, je mensi nebo rovno, je
vétsi nez, je vétsi nez nebo rovno nebo neni rovno.

c. Zadejte ¢as nebo vyberte skupinu vysledkd CCB v poli Hodnota .

Pokud vySe uvedena podminka neni spinéna, vyberte moznost z rozeviraciho seznamu
Vybrat akci. Jsou uvedeny nasledujici akce:

a. Zavrit kontakt - Ukonci kontakt. Nejsou provadény zadné dalSi pokusy o vytaceni.

b. Preplanovat — Aplikace pfeplanuje kontakt. Vyplnte pole pro Dny, Hodiny a Minuty a
preplanujte kontakt.

c. Automatické pfeplanovani - Aplikace se automaticky prfeplanuje na automatické vytaceni,
pokud zbyvaji pokusy a v €ase povoleném zakonem. Auto res-chedule pfepiSe kontaktni
strategii a vyhleda nejblizSi dostupny ¢as volani.

Kliknéte na ULOZIT. Tato pravidla jsou nyni pouZita v dobé& vytageni.

Pridat dalSi podminku

1.

Muzete také pridat dalSi podminky na zakladé rlznych dalSich geografickych zakonnych
predpisu. Napfiklad nékteré staty by stanovily podminky volani zalozené na ¢ase - N pocet
pokusU, pokud je dluzna ¢astka splatna déle nez X dni, nebo neomezeny pocet pokusU, pokud
je dluzna Castka splatna za méné nez X dni.

Kliknéte na tlaitko Pf¥idat v nastroji pro tvorbu podminek. Otevie se rozeviraci seznam s
moznostmi Pokusy, Pole a Souhlas.

3. Operéator AND se automaticky aktivuje.

4.

Pokud je vybran typ kontroly Pokusy, provedte kroky 10 az 13.
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5. Pokud vyberete Souhlas, provedte nasleduijici:

a. Vrozeviracim seznamu vyberte jedineéné ID . MoZnosti zahrnuji CustomerlD,
OrderID, Deliv- erylD a ModeValue. Pouziva se k filtrovani souhlasu na zakladé
hodnoty rezimu nebo vybraného jedineéného ID.

b. Vrozeviracim seznamu vyberte Souhlas nebo Nesouhlas . To ur€uje, zda ma byt
pravidlo pouzito na kontakt PEWC nebo na kontakt, ktery PEWC nespliuje.

c. Operator je predvolen tak, jakje pfesné rovno.
d. Zadejte hodnotu pole. Vyberte z moZnosti Ano nebo Ne.
6. Provedte kroky 12 az 13.

Pridani skupiny vysledkl dodrzovani predpist
Prejdéte na kartu CCB> Compliance Outcome Groups (Skupiny vysledkti CCBCompliance ) a
pridejte skupiny vysledku pro tvarce podminek pro dodrzovani predpisu.

1. Kliknéte na Pfidat novy.

2. 'V casti Dostupné vysledky jsou vSechny telefonni a obchodni vysledky uvedeny podle
chan- nel.

3. U polozky Vysledky telefonniho subsystému rozbalte kazdy rezim a zobrazte seznam vysledk( v daném

rezimu.

4. Pro obchodni vysledky rozbalte Skupiny vysledkl a zobrazte seznam vysledku.

5. V levém podokné vyberte jeden, mnoho nebo vSechny vysledky a pomoci tlagditek> nebo >>

je presurite do ¢asti Vybrané vysledky.
6. Kliknutim na tla€itko Ulozit akci dokoncete.

7. Chcete-li zrusit vybér libovolného vysledku, oteviete skupinu v rezimu Uprav a pomoci
tlacitek< nebo << pfesurite jeden, mnoho nebo vSechny vysledky mimo skupinu.

Pridani nastaveni dodrzovani predpist

Prejdéte na kartu Nastaveni kompatibility CCB > a nakonfigurujte nastaveni dodrzovani pfedpist pro volani

Callback a AEM.

1. 'V ¢asti Nastaveni kompatibility mizete provadét nasledujici akce:

2. Zapnéte prepina¢ Protokolovat zpétné volani, chcete-li povazovat hovory NCB i PCB za

pokusy o dodrzovani pfedpisu, kdyz jsou kontakty doru€eny pro vytaceni.

3. Zapnéte prepina¢ Protokolovat hovory AEM, chcete-li povazovat hovory AEM za
pokusy o dodrzovani predpisU, kdyZ jsou kontakty doruceny pro vytaceni.
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Ochrana osobnich udaja

Ochrana osobnich identifikacnich udaja (PIl) umozhuje chranit informace specifické pro
zakaznika. Mlzete skryt informace specifické pro zdkaznika, jako je jméno, adresa, e-mail,
telefonni Cislo atd.

Muzete skryt hodnoty nasledujicich poli:
- JedineCny identifikator — vypsat vSechny jedine¢né identifikatory.
- Obchodni pole - Seznam v§ech globalnich obchodnich parametra.

- Rezimy - Seznam vSech definovanych rezima.

Jedineény identifikator
Provedte nasledujici kroky:

1. Prejdéte na Jedine€ny identifikator.

2. Vyberte pfislusna pole a povolenim zobrazeni masky skryjte hodnotu pole. Pokud
povolite zobrazeni masky, export masky se automaticky zapne. Export masky skryje
hodnotu pfi exportu sestavy.

3. Pokud zobrazeni masky neni povoleno, nemuzete export masky povolit .

Oblasti podnikani

Provedte nasledujici kroky:

1. Prejdéte do ¢asti Obchodni pole a zobrazte globalni obchodni parametry.

2. Vyberte pfislusna pole a povolenim zobrazeni masky skryjte hodnotu pole. Pokud
povolite zobrazeni masky, export masky se automaticky zapne. Export masky skryje
hodnotu pfi exportu sestavy.

3. Pokud zobrazeni masky neni povoleno, nemuizete export masky povolit.

Rezimy
Provedte nasledujici kroky:
1. PrFejdéte do Casti Rezimy a zobrazte rezimy.

2. Vyberte pfislusna pole a povolenim zobrazeni masky skryjte hodnotu rezimu. Pokud
povolite zobrazeni masky, export masky se automaticky zapne. Export masky skryje
hodnotu pfi exportu sestavy.

3. Pokud zobrazeni masky neni povoleno, nemulzete export masky povolit.
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Webex Kontaktni centrum Dialer

Pomoci moznosti Konfigurace telefonického pfipojeni nakonfigurujte nastroj pro vytaceni Webex
kontaktniho centra tak, aby spolupracoval se sluzbou Campaign Manager.

1.
2.
3.
4.

10.

11.
12.

13.

Prejdéte na stranku Konfigurace vytaceni a kliknéte na tlaCitko Pridat .
Zadejte nézev serveru pro vytaceni.
Zadejte Popis Ciselniku.

Zadejte ID organizace. Jedna se o jedine¢né ID vygenerované spoleénosti Cisco pro
vytaceni vaseho Webex kontaktniho centra.

Zadejte adresu URL spravce. Toto je zakladni adresa URL pro rozhrani API pro spravu,
kterou poskytuje spole¢nost Cisco. To pomaha uzivatellm synchronizovat tymy, agenty a
dalSi subjekty s aplikaci Campaign Manager.

Zadejte adresu URL pro vytaceni. Toto je zakladni adresa URL rozhrani API pro
vytaceni, kterou spole¢nost Cisco poskytuje pro spusténi nebo zastaveni agresivnich
kampani.

Zadejte adresu URL DAL. Toto je zékladni adresa URL rozhrani API datové vrstvy, kterou
poskytuje spole¢nost Cisco pro ziskani dispozic kontaktu.

Kliknéte na Ulozit. Pfejdéte na stranku Dialer Listing (Vypis Ciselniku) — dialer je nyni uveden.
Klepnéte na tlaCitko Upravit na panelu Akce.

Jsou uvedeny vSechny vysledky telefonniho subsystému a mapované na vysledky
telefonického pfipojeni vytvofené v Webex kontaktnim centru. Chcete-li namapovat obchodni
vysledky (vytvofené v Webex kontaktnim centru, ur¢ené pro klienta) na tyto vysledky
vytaceni, kliknéte na tlacitko Upravit pro konkrétni vysledek. Vyberte obchodni vysledek.

Prejdéte na kartu Plan a nastavte automatickou synchronizaci pro vytaceni. Informace na
Ciselniku, napfiklad Globalni obchodni pole, se na zakladé nastaveni automaticky
synchronizuji s aplikaci Campaign Manager.

Chcete-li informace synchronizovat, zapnéte pfepina¢ Automaticka synchronizace.
Vyberte frekvenci z nasledujicich moznosti:

a. Naplanovat — vyberte spoustéci ¢as (je v UTC) pro synchronizaci dialeru s aplikaci
Campaign Manager, denné v naplanovany ¢as.

b. Interval — tuto moznost vyberte, pokud chcete nakonfigurovat interval synchronizace v
minutach. Muzete vybrat interval (mezi 15 minutami a 480 minutami). Synchronizace
probiha v naplanovanych intervalech. Pokud napfiklad nastavite interval na 60 minut,
synchronizace probéhne jednou za hodinu.

Kliknéte na Ulozit.
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Kontaktni strategie

Kontaktni strategie se tyka pfistupu k efektivnimu zapojeni zédkazniku prostfednictvim vice kanalu
nebo vice Cisel. Zahrnuje vytvofeni ramce pro pouZziti v kampani pro sekvenci Cisel nebo kanald,
uréeni povolenych opakovani, Upravu ¢asu volani pro kazdeé Cislo a kanal a definovani strategie

prepla

novani pro kazdy vysledek pokusu.

Kliknutim na moznost Strategie kontakt( v levé navigaéni nabidce otevrete

strank

u Strategie kontaktl. V mfiZce jsou uvedeny dostupné kontaktni strategie s

prislusnymi podrobnostmi.

Pole Popis
Nazev Nazev kontaktni strategie.
Typ kontaktni strategie.
Typ - Jednoduché
strategie - Pokrogilé
- Pokrocilé (pfepsané)
Popis Popis kontaktni strategie.
ReZimy Zpl"isoby k?vntaktnvi_ strategvk’a. Klviknutl'vm s::—:_m ziskate podrobné informace a v pfipadé
potfeby muzete pfidat dalSi poCet rezima.
Akce Opatreni, ktera je tfeba pfijmout. Chcete-li se dozvédét vice, kliknéte zde.

PRIDAT REZIMY

V mfizce zobrazujici strategie kontaktl kliknéte na rozeviraci seznam Rezimy a zobrazte
vSechny rezimy namapované na tuto strategii kontaktu.

1.
2.

6.
Akce

V rozbaleném vyskakovacim okné Rezimy strategie kontaktu muzete provadét nasledujici akce.

Kliknéte na PRIDAT REZIMY a nakonfigurujte strategii kontaktu. Postupujte podle pokynt uvedenych v
Rezimech .

Pomoci tlacitka pfepinace ON/OFF muzete rezimy uspésné aktivovat/deaktivovat .
Poznamka: Tato funkce je k dispozici pouze pro Simple Strategy a ne pro pokrocilé .

Kliknutim na tlaCitko Upravit upravite stranku strategie kontaktu.

Po kliknuti na tla€itko Kopirovat se zobrazi dostupné nepouzité rezimy - Hlasové rezimy
pro hlasové kamery, SMS rezimy pro SMS kamparn, E-mailové rezimy pro e-mailovou
kampan a Vlastni rezimy pro vlastni kampané. Pozadovany rezim muzete pfidat z
rozeviraciho seznamu a kliknout na tlacitko Ulozit.

Kliknutim na tla¢itko Odstranit odstranite poZzadovany rezim.
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Ve sloupci Akce strategie kontaktu se zobrazuji dvé tlacitka:

a. Kopirovat — pomoci tohoto tlaCitka mizete zkopirovat celou strategii kontaktu, véetné
nakonfigurovanych rezimi mapovani a vysledku telefonovani.

b. Odstranit — Toto tlacitko slouzi k odstranéni strategie kontaktu.

Poznamka: Pokud jste namapovali néktery z rezimu pfidruzenych k této strategii
kontakt nebo tuto strategii kontakt( na kteroukoli kampan, nemuzete tuto strategii
kontakt( odstranit.

Kontaktni strategie - typy

Aplikace podporuje tfi typy kontaktnich strategii:

Jednoducha strategie: Jednoducha strategie je snadno konfigurovatelna. Tato strategie umoznuje
konfigurovat rezimy, které maiji byt vyzkouseny jeden po druhém, v sekvencnim poradi na zakladé
hmotnosti. Cyklus se opakuje, dokud neni dokoncen nakonfigurovany pocet cyklu.

Pokrocila strategie: Pokrocila strategie umoznuje definovat slozita pravidla opakovani.

Strategie zpétného volani: Strategie zpétného volani se nevztahuje na aktualni verzi.

Tvorba kontaktni strategie

Postupujte podle nize uvedenych krokl a vytvorte strategii kontaktu.

Pridat strategii kontaktu

1. Kliknéte na Pridat strategii kontaktu a zobrazi se karta Nazev kontaktni strategie.

Widget 1 - Nazev kontaktni strategie

2. Zadejte Nazev a Popis strategie kontaktu.
3. Vyberte typ strategie kontaktu z moznosti Jednoduché, Pokrocilé nebo Zpétné volani.

4. Zapnéte moznost Omezit vice e-mail a SMS zapnéte , pokud chcete fidit odesilani
vice e-mailu a textovych zprav stejnému kontaktu.

Poznamka: Zapnuti tohoto pfepinace znamena, Ze aplikace odesle pouze jeden e-
mail nebo SMS kontaktu pro konkrétni kampan.

5. Kliknutim na tlagitko DalSi prejdéte do widgetu Vybrat rezim .
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Widget 2 - Vybrat rezim

1.

V rozeviracim seznamu vyberte rezim .

Poznamka: Pokud nemate rezim, ktery by se vztahoval na tuto strategii kontaktu,
vytvorte novy rezim kliknutim na tlacitko Pfidat.

Pomoci rozbalovaciho panelu ¢asu vyberte ¢asovy rozsah , ve kterém ma byt tato strategie kontaktd
funkéni.

3. Pomoci posuvniku nakonfigurujte opakovani rezimu pro tuto strategii kontaktu.

Zapnéte prepinaé PEWC , abyste povolili PEWC pro tuto strategii kontaktu.

PEWC nebo pfedchozi vyslovny pisemny souhlas je soulad, ktery nafizuje telemarketérim
ziskat pfedchozi vyslovny pisemny souhlas volané strany s automatickym vytacenim nebo
pfedem nahranym telemarketingovym volanim na bezdratova Cisla a predem nahranymi
hovory na reziden¢ni pevnou linku.

Poznamka: Chcete-li dorugit kontakty, musite zapnout spina¢é PEWC pro kampar ADM.

Pokud v ¢asti Nazev strategie kontaktu povolite moznost Upfesnit typ strategie kontaktu,
zobrazi se prepina¢ Opakovanyprechod. Zapnutim prepinace povolite nasledujici
pfechodova pole pro tuto strategii kontaktu.

a. Pomoci posuvniku Pokusy o pfechod muzete stanovit pocet pokusu o pfechod
pro tuto strategii kontaktu.

b. Pomoci posuvniku Doba prechodu (dny) nastavte pocet pfechodnych dnd pro
tuto strategii kontaktu.

V pfipadé opakovani rezimu zachovani pfi prepnuti na prepina¢ zpétného volani muizete postupovat
podle nize uvedenych kroku.

a. V poloze ZAPNUTO jsou zbyvajici opakovani pro tento rezim zachovana, kdyz
kontakt pfepne na strategii zpétného volani.

b. V poloze OFF je poCet opakovani inicializovan na nulu, kdyz kontakt pfepne na
strategii zpétného volani.

Kliknutim na tla€itko Pfedchozi muzete kdykoli pfejit na pfedchozi obrazovku.

Kliknutim na tlacitko DalSi prejdéte do widgetu Vysledky telefonniho subsystému.

Widget 3 - Vysledky telefonovani

Widget Vysledky telefonovani obsahuje seznam Vysledky. Zde mizZete nakonfigurovat strategii
kontaktu pro kazdy vysledek uvedeny v mfiZce.

1.
2.
3.

Pomoci pole Hledat mazete vyhledat jakykoli konkrétni vysledek.
Kliknutim na Vysledky v fadku zahlavi sefadite vysledky vzestupné nebo sestupné.

Kliknutim na poZadovany fadek provedte pozadované zmény a upravte podrobnosti.
VSechny fadky jsou nacteny vychozimi hodnotami
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Na panelu Cisel vyberte moznost Preplanovat ¢as (D:H:M) pro hovor, ktery chcete
preplanovat na tento vysledek.

Na panelu Cisel vyberte maximalni poc¢et opakovani pro tento vysledek.
Poznamka: Toto plati pouze pro pokro¢ilé strategie kontaktovani.

Na panelu Cisel vyberte prioritu pro tento vysledek. Aplikace dodava kontakty do dialeru na
zakladé vysoké priority.

Vyberte rezim vétveni, alternativni reZim pro dosazeni kontaktu.

Poznamka: Toto plati pouze pro pokrocilé strategie kontaktovani.

Zaskrtnéte policko Zachovat PCB , pokud stejny agent obsluhuje zakaznika pfi zpétném volani.
Poznamka: Toto upozornéni se nevztahuje na aktualni verzi.

Zaskrtnéte policko Zavrit kontakt , pokud chcete kontakt na zakladé tohoto vysledku ukondit.

ZaSkrtnéte policko Odebrat rezim , pokud chcete odebrat rezim pro kombinaci kontaktni
strategie a vysledku.

Kliknutim na tlaéitko PREDCHOZIi muzZete kdykoli pFejit na predchozi obrazovku.
Kliknutim na ULOZIT A PRIDAT DALSI REZIM uloZite strategii kontaktu.
Kliknutim na tlagitko ULOZIT dokondete konfiguraci strategie kontaktu.

Sprava rezimu

Rezim oznacuje ruzné komunikacni kanaly, které |ze pouzit k zahajeni konverzace. Mezi bézné
rezimy pouzivané v konverzacnim zapojeni patfi textovy chat a hlasové interakce prostfednictvim
zakaznického ¢isla, e-mailu atd.

Rezimy mapované na kontaktni strategii muzete spravovat zakazanim vybranych rezimd, zménou
opakovani povolenych pro rezim nebo zménou ¢asu volani rezimu.

Jednoduché kontaktni strategie

Mapované rezimy jsou zobrazeny, jak je znazornéno nize.

Na obrazovce Rezimy vySe muzete provadét nasledujici akce:

1.

Pretazenim rezim( zménite prioritu.

a. Povolit / Zakazat rezimy - Kontakty nejsou dodavany do zakazanych rezimu. Pokud
musi res- cheduler pfeplanovat kontakt na rezim, ktery je zakazan, kontakt je
preplanovan do dalSiho aktivniho rezimu podle vysSi priority.
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b. Toto zapinani / vypinani reziml podléha nasledujicim podminkam:

o Kdyz je rezim vypnuty, je deaktivovan. Telefonni Cisla nebudou odstranéna. Po
opétovném zapnuti rezimu jsou kontakty vytoCeny na toto telefonni Cislo.

o VSechna ovéfeni souvisejici s dodrzovanim predpisu se pouziji v dobé
nahrani kontaktu. Stav rezimu - ZAPNUTO nebo VYPNUTO - neni bran v
Gvahu.

o Pokud se jedna o posledni rezim, cyklus se povazuje za dokonceny. Aplikace
pokracuje ve vytaceni dalSiho cyklu.
2. Rezimy kopirovani / mazani .
3. Kliknéte na tlagitko Upravit u rezimu, ktery chcete upravit. Aplikace vas pfenese na Widget 2
- Vyberte privodce rezimem. Miizete provadét nasledujici akce:
a. Zménte volané okno pro rezim-

° Pro jednoduchou strategii zména pro jeden rezim replikuje stejné Casy pro
ostatni rezimy.

b. Zvyste/snizte poCet opakovanych pokusu o rezim — jakakoli zména v jednom rezimu se
replikuje ve v8ech reZimech nakonfigurovanych pro strategii kontaktu. To také ovliviiuje
zpusob zpracovani opakovani cyklu.

o Napfiklad existuji tfi rezimy (A, B a C) ve strategii jednoduchého kontaktu a pocet
opakovani je 1. Poget nakonfigurovanych cykll je 2. Aplikace vyto&i VSECHNY
rezimy jednou, aby dokoncila prvni cyklus. Poté za¢ne druhy cyklus vytaceni. V
ramci vylepSené strategie predpokladejme, ze uZivatel zvySil opakovani reZzimu na
2 - to znamend, ze VSECHNY reZimy Ize vytogit dvakrat. Podle priority je A
vytoCen dvakrat, B dvakrat a C dvakrat, aby se dokoncil jeden cyklus. Pokud jsou
nakonfigurovany dva cykly, kazdy rezim je vytoéen CTYRIKRAT podle priority -
dvakrat v kazdém cyklu.

4. Kliknutim na tla¢itko Ulozit akci dokoncete.

Pokrocila kontaktni strategie

Mapované rezimy se zobrazi, jak je znazornéno nize:
Na obrazovce Rezimy vySe mlzete:
1. Pretazenim rezim( zménte prioritu.

2. Povolit / Zakazat rezimy - Zapnuti nebo zakézani rezimu se rovna potlaceni nakonfigurované
strategie taktu pro konkrétni rezimy. Kontakty nejsou dodavany do rezimu, které nejsou
prepsany (ij. Zakazany). Kontakty jsou dodavany pouze do rezima, které jsou aktivni, tj.
Pfepsany. Pokud musi pfeplanovac preplanovat kontakt do rezimu, ktery neni prepsan, {j.
neaktivni, kontakt je vytoCen z rezimu s nejvyssi prioritou prepsani.

3. Rezimy kopirovani / mazani .
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4. Kliknéte na tlacitko Upravit u reZzimu, ktery chcete upravit. Aplikace vas pfenese na Widget 2
- Vyberte pravodce rezimem . M{izete provadét nasledujici akce:

a. Zmérte okno volani.
b. Zvyste/snizte poCet opakovani reZzimu

c. Kliknutim na tla¢itko Ulozit akci dokondete.

Licence

Sluzba Campaign Manager nabizi model pfedplatného pro licence. Licenéni poplatek se Uctuje na
zakladé maximalniho poctu uzivateld, pokusu o kontakt nebo minut spotfebovanych béhem
pfihlaseni za fakturacni cyklus. Pfedplacena licence nema limit na zakoupené mnozstvi a podle
toho je uctovano prekroceni limitu. Fakturace probiha v pfedem dohodnuté frekvenci.

Licence musi byt obnovena po vyprseni platnosti k datu uvedenému v licenénim souboru. Pokud
neni licence po vyprseni platnosti obnovena, spravce se nemuze pfihlasit. Aplikace vSak pokracuje
v praci po dobu 12 hodin, zpracovava a dodava kontakty. Po 12 hodinach pfestane dorucovat
kontakty do Ciselniku.

Zobrazit sestavy licenci
1. Kliknutim na tlacitko Licence zobrazte okno Otevie se sestava soubézného pfihlaseni.

2. Zadejte Pocate¢ni datum a Koncové datum , chcete-li zobrazit sestavu za definované ¢asové obdobi.

3. Kliknéte na Zobrazit. Sestava obsahuje mfizku zobrazujici po€et pouzitych licenci pro
porty spravce, porty spravce a porty agentu.

4. Kliknutim na tlacitko Exportovat stahnéte prehled.

Nahrani licence

Poznamka: Nahravani nelze pouzit pro vdechny varianty.

Uzivatel mize nahrat licenci a zobrazit podrobnosti o ni. Pfejdéte do nabidky Licence > Nahrét.
Vyhledejte soubor a klepnéte na tlaCitko Otevrit.

Zobrazi se nasledujici pole:

Pole Popis
Zobrazi podrobnosti o uzivateli:
Podrob - Spréavce — pocet povolenych pfihlasenych uzivatell s roli spravce
nosti o povolenou podle podminek této licence.
licenci

- Supervisor — pocet povolenych pfihlasenych uzivatell s roli spravce
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Mitted podle podminek této licence.

- Agent — pocet povolenych pfihlaSenych uzivatell s roli Agent povolenou
podle podminek této licence.
Zobrazuje podrobnosti o vyuZiti licence pro aktualni den:

Vyuziti - Admin - pocet povolenych administratorskych uzivatelu prihlaSenych pro
licence aktualni den.

- Supervisor - poCet povolenych supervizorl pfihlasenych pro aktualni den.

- Agent - poCet povolenych agentl pfihlaSenych pro aktualni den.
Licen&ni

funkce Seznam funkci aplikace, které jsou k dispozici v ramci této licence.

Poruseni licence

Aplikace zobrazi statickou vystrahu, pokud:
- Nakonfigurované dny pred vyprSenim platnosti licence, odpocitavani do data a ¢asu vyprseni licence.
- Odpocitavani do data ukonceni.

Vypocet licence agenta

Nasledujici pfiklad popisuje, jak se provadi vypocet licence agenta:

Kampan A je mapovana na jednu nebo vice kampani sluzby Campaign Manager. Mame deset 10
agentll namapovanych na tuto kampan A. Sluzba Spravce licenci se dotazuje informaci o poctu
agentu z konce AWS v 15minutovych intervalech, aby aktualizovala vyuziti licence. NejvySsi poCet
agentu prihlasenych kdykoliv béhem dne se pouziva pro vypocet poétu pouzitych licenci.

Pokud je mezi 8:00 a 12:00 pfihlaseno 7 agentl, mezi 12:00 a 12:00 je pfihlaSeno 9 agentu

15:00 a mezi 15:00 a 17:00 je pfihlaseno 5 agentl - poCet agentl za den se pocita jako 9. S vyjimkou
stavu odhlaSeni agenta jsou ostatni stavy agenta zohlednény pfi dotazovani informaci o poctu agentu
do sluzby Campaign Manager. Tyto informace jsou také k dispozici v sestavach licenci.

Sestava o vyuziti

Pfejdéte do Casti Licence > Pouziti. Sestava vyuziti zobrazuije tfi typy kvantifikovanych zprav o vyuziti AEC:
Sestava soubézného agenta
Fakturace je zalozena na nejvy$sim poctu pfihlaseni v dany den v kalendarnim mésici.

Napfiklad tfi agenti (A1, A2 a A3) se pfihlasi prvni den, tfi agenti (A1, A4 a A5) se pfihlasi druhy den
a tfi agenti (A6, A7 a A8) se pfihlasi tfeti den. Zakaznikovi je v tomto pfipadé uctovan nejvyssi pocet
pfihladeni, a to tfi, protoZe se pfihlasili rizni agenti, nejvyssi poCet agentu zUstava ffi.

Sestava vyuziti agenta

Sestava zobrazuje jedine¢na pfihlaseni agenta na jednom fadku pro kazdy mésic.
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Sestava pojmenovaného agenta
Tato sestava také zobrazuje jedine¢na pfihlaSeni agenta, ale denné.

Napfiklad tfi agenti (A1, A2 a A3) se prihlasi prvni den, tfi agenti (A1, A4 a A5) se pfihlasi druhy den
a tfi agenti (A6, A7 a A8) se prihlasi tfeti den. Zakaznikovi se UCtuje na zakladé unikatnich pfihlaseni
agenta a v tomto pfipadé je to osm.

Poznadmka: Sestava vyuziti zobrazuje podrobnosti na zakladé nastaveni konfiguraci

provedenych béhem procesu poskytovani a smluvnich podminek.

Dalsi podrobnosti vam poskytne nas tym pro zfizovani.

Fakturace pro model SaaS se provadi na zakladé typu fakturace, jako je soubézny agent,
pojmenovany agent nebo vyuziti agenta a minimalni potvrzeni podepsané béhem smluvniho procesu.

Zobrazit sestavu vyuziti

Nastavte Casovy filtr pro zobrazeni sestavy:

1. Zadanim konkrétniho roku zobrazite data pro jiny rok. Ve vychozim nastaveni se v sestavé
zobrazuji data aktualniho roku. Sestava za kazdy mésic je zobrazena na jednotlivé karté.
Prvni karta pfehraje data za aktualni mésic, zatimco data za pfedchozi mésice jsou k dispozici
na nasledujicich kartach.

2. Vyberte vlastni ¢asové obdobi.
3. Klepnéte na pocateCni datum a vyberte poCateéni datum a &as.
4. Kliknéte na Datum ukonéeni a vyberte datum a ¢as ukonceni.

Poznamka: Ve vychozim nastaveni se v polich Po¢ate¢ni datum a Koncové datum
zobrazuje aktualni datum a €as posledniho otevieni stranky Sestava vyuziti.

5. Kliknutim na Zobrazit sestavu nactete.
6. Kliknutim na tla¢itko Aktualizovat aktualizujte data na aktualni.

7. Kliknutim na tla€itko Exportovat stahnéte prehled. V automaticky oteviraném okné, které
se zobrazi, vyberte typ sestavy (Souhrn a Agent), ktera ma byt stazena.

a. Souhrn (vychozi vybér) — Tento typ sestavy obsahuje stejné sloupce dat, jaké jsou v
aplikaci odeslany. Kromé kazdého sloupce doby trvani obsahuje exportovany soubor
dalSi sloupec, ktery zobrazuje odpovidajici dobu trvani pfevedenou na sekundy.

b. Agent — Tento typ sestavy obsahuje pouze data fakturace, jména agenta,
pfihlaSovaci udaje a pribéh hovorl zpracovavanych agenty.

c. Vyberte pozadované mésice, v pfipadé vybéru moznosti Rok ve filtru.

8. Kliknéte na Exportovat.
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Pole sestav

Pole

Datum
Typ licence

Celkovy pocet
soubéznych agent
/ Celkové vyuziti
platformy agentl /
Celkovy pocet
pojmenovanych
agent(

Pocet jedinecnych
pfihlaseni

Celkovy pocet
vyfizenych hovor(

Skutecna délka
hovoru

Vypocitané trvani
hovoru

Celkové aktivni doba
trvani

Celkovéa doba
pfihlaseni

Celkovy pocet
pfihlaseni
supervizora

Digitalni transakce

SMS

E-mail

Celkovy pocet
spotfebovanych
jednotek
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Popis
Data, pro ktera jsou vyplnéna data o vyuziti.

Typ licence spotfebovany v daném mésici. Mze to byt bud "Basic" nebo
"Premium". Drzitel licence Basic je jinak povazovan za Premium, pokud je
povolen alespon s jednou z funkci Al, jako je P2P a BTTC.

Tato hlavi¢ka predstavuje celkovy pocet soubéznych agentl (v pfipadé
sestavy soubézného agenta) / celkovy pocet pouzitych platforem agentt (v
pfipadé sestavy vyuziti agenta)/ celkovy pocet pfihlasenych pojmenovanych
agentu (v pfipadé sestavy pojmenovaného agenta) k danému datu.

Celkovy pocet unikatnich pfihlaseni k danému datu. Pro sestavu
soubé&zného agenta se prehraje unikatni pfihladeni pro kazdy fadek dat v
daném obdobi. U sestav Pojmenovany agent a Vyuziti agenta zobrazuje
kumulativni soucet pro kazdy rfadek dat.

Celkovy pocet hovorl vyfizenych operatory k danému datu.

Celkova skute¢na doba trvani vSech hovoru vyfizenych agenty k danému
datu. Jedna se o dobu spotifebovanou od za¢atku do konce hovoru.

Celkova vypoctena doba trvani vSech hovoru zpracovanych agenty k
danému datu. Jedna se o soucet zaokrouhlené hodnoty kazdé délky
hovoru. Hodnota zaokrouhleni pro dobu trvani hovoru se konfiguruje v back-
endu na sekundy a minuty.

Celkova aktivni doba trvani vSech pfihlaSenych agentd k danému datu.
Jedna se o dobu, po kterou dany agent zUstava v aktivnim stavu,
napfiklad Pfipraveno, V hovoru atd.

Celkova doba pfihlaseni vSech pfihlasenych agentt k danému datu.

Celkovy pocet supervizoru pfihlasenych do konzole k danému datu.

Toto zahlavi zobrazuje zaznamy pro vSechny odpovidajici digitalni
transakce.

Zobrazuje pocet SMS odeslanych kampani k danému datu.
Zobrazuje pocet e-maili kampané odeslanych k danému datu.

Celkovy pocet jednotek digitalnich transakci provedenych k danému datu.
Hodnota jednotky se konfiguruje v back-endu. Napfiklad jedna jednotka
muZe byt zobrazena jako 100 digitalnich transakci.
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Tato hlavi¢ka zobrazuje celkovy pocet transakci ovéfeni totoznosti

Overeni totoznosti provedenych k danému datu.

Celkové primarni Celkovy pocet pozadavkl na ovéreni pied volanim odeslanych k danému
oveéreni datu.

Ovéfené primarni Celkovy pocet uspéSnych ovéreni pred volanim k danému datu.

ovéreni

Celkové sekundarni  Celkovy pocet ovéfeni na zavolani provedenych k danému datu.
oveéreni

Soubézny agent Den, kdy je v poli Celkem zobrazen maximalni pocet pfihlaSeni agenta
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sloupce pro mésic.
Celkovy pocet jedineCnych agentl prihlaSsenych béhem mésice., v

Vyuziti agenta jednom fadku za mésic. Ve vychozim nastaveni je sestava vyplnéna od
ledna do prosince, vzdy v jednom Ffadku (pokud neni vybrano vlastni
datum).

Pojmenovany agent = Celkovy pocet unikatnich agentu pfihlaSenych b&hem mésice na denni bazi.

Uzivatel

Sprava uzivatell je nezbytna pro autorizaci pFistupu pro rizné uzivatele, jako jsou spravci, operatofi
a dalSi uzivatelé kontaktniho centra

Role pfifazené uzivatellm, jako jsou administratofi a supervizofi, definuji jejich akce v ramci
aplikace. V urcitych situacich maze supervizor hrat roli spravce vytaceni. Ve sluzbé Campaign
Manager mate moznost vytvaret uzivatele, pfifazovat role a odpovidajicim zpiisobem mapovat jejich
odpovédnosti.

Vytvoreni uzivatele

Kdyz zfizovaci tym vytvofi tenanta, vytvofi se ve vychozim nastaveni superuZivatel. Pfi vytvareni
dalSich uzivatell se mize klient pomoci superuzivatele pfihlasit do sluzby Campaign Manager.
Vytvorte nasledujici typy uzivatelt pro vytvoreni dalSich uzivatelu.

Uzivatelé - Uzivatelé, které zde vytvofite, mohou pfistupovat k aplikaci pomoci ovéfovani SQL nebo
ovéfovani systému Windows.

Uzivatelé domény - UzZivatelé, které zde vytvofite, jsou také vytvoreni v zadané doméné. Zde
nastavena hesla pro tyto uzZivatele Ize také pouzit pro pfistup k doméné.

Uzivatelé SSO — uzivatelé jednotného pfihlasovani (SSO) jsou nakonfigurovani pro SSO u
zprostifedkovatele identity SSO tfeti strany. Tato metoda umoznuje SSO uzivatelim pfihlasit se
k vice webim pomoci jedné sady pfihlasovacich udaja.

Kliknutim na polozku Uzivatel v nabidce levé navigacni stranky otevrete stranku Uzivatel.

Pole
Pole Popis
ID uzivatele Zobrazuje ID uzivatele
Uzivatelské jméno Zobrazuje jméno uzivatele
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Telefon dom Zobrazi telefonni €islo uzivatele domu
Mobil Zobrazuje mobilni islo uzivatele
E-mail Zobrazuje e-mailové ID uzivatele
Akce Uvedte akci, kterou je tfeba provést.

Vytvareni uzivatelu

Pfidani nového uZivatele:
1. Kliknéte na Pridat uzivatele. Karty Uzivatelské jméno a Heslo a Informace o uzivateli jsou vypinény.
2. Zadejte uzivatelské jméno.
3. Vyberte typ uzivatele z nasledujicich moznosti:
a. Admin - Uzivatel je spravcem aplikace a ma plna prava ve vdech modulech.
b. Uzivatel - UZivatel je spravce a ma pouze omezena prava.
c. Operéator fizeni- Uzivatel je operator ovladaciho prvku a ma pfistup k Agent Desktop Control.
Poznamka: Tato moznost neni v sou¢asné dobé k dispozici pro Webex kontaktni centrum.
4. Jako typ ovéfovani vyberte ovérovani databaze.

Tato standardni metoda autentizace, ktera se sklada z uzivatelského jména a hesla, se
pouziva pro ruzné databazové systémy. Instance serveru SQL Server mize mit vice
uzivatelskych uc¢td (pomoci ovéfovani SQL) s rdznymi uzivatelskymi jmény a hesly. SQL
ovéfovani je upfednostiovano na sdilenych serverech, kde maji rizni uzivatelé pfistup k
riznym databazim. SQL Ovéfeni je vyzadovano, kdyz se klient (vzdaleny pocitac) pfipojuje
k instanci SQL serveru na jiném pocitaci, nez na kterém je klient spustén.

Poznamka: Tento typ ovéfovani nenabizi funkci zasad hesel s ohledem na slozeni hesla
nebo vyprSeni platnosti hesla. Pro efektivni zasady hesel pouzijte ovéfovani systému
Windows. Spravce domény muze vynutit zasady hesla domény pro pfistup k aplikaci.

5. Zadejte heslo pro pfistup k serveru SQL, pokud je typ ovérovani Ovérovani databaze. Toto
pole je povinné.

6. Znovu zadejte Potvrdit heslo pro pfistup k serveru SQL, pokud je typ ovérovani
Ovérovani databaze. Toto pole je povinné.

Poznamka:

Pole Heslo a Potvrzeni hesla jsou zakazana, pokud zvolite moznost Ovéfovani systému
Windows. Pokracujte kroky 9 az 13, pokud uzivatel zpracovava kampané Salesforce CRM ve
Campaign Manager. Jinak prejdéte ke kroku 14.
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7. Zadejte ndzev domény, pokud je vaSe ovéfovani vybrano jako Ovérovani systému Windows.
Tato moznost je zakazana, pokud je vybrana moznost Ovéfeni databaze.

8. Povolit SF Credentials prepinaci ikonu , pokud uzivatel zpracovava SF CRM kampané.
9. Zadejte uzivatelské jméno SF.

10. Zadejte heslo SF.

11. Zadejte podrobnosti SF tokenu.

Poznamka : SF token neni povinné pole. Pokud token nezadate, SF aplikace oveéri
uzivatele na zakladé vySe nakonfigurovanych poli UzZivatelské jméno SF a Heslo SF.

12. Kliknutim na tlagitko OVERIT POVERENI SF dokondete ovéfeni uZivatele.

13. Zapnéte prepinaC Soubézné prihlaseni, pokud uzivateli povolite soubézné pfihlaseni k
aplikaci. Pokud tento prepinac vypnete, aplikace po pfijeti potvrzeni odhlasi uZivatele z
predchoziho pfihlaseni.

14. Prejdéte do Casti Informace o uzivateli.

Informace o uzivateli

Zadejte telefonni Cislo uzivatele doma.
Zadejte mobilni &islo uzivatele.

Zadejte mésto , do kterého uzivatel patfi.

1
2
3
4. Zadejte stav , ze kterého je uzivatel.
5. Zadejte PSC domovské polohy.

6. Zadejte e-mailovou adresu uzivatele .
7. Vyplnte pole Adresal a Adresa2 .

8. Zadejte libovolné komentare.

9. Kliknutim na tla¢itko Ulozit akci dokondete.

Prejdéte do €asti Mapovani roli a namapuijte role na tohoto uzivatele.

Vytvoreni uzivatell domény

Pridani nového uzivatele:

1. Kliknéte na Pridat uzivatele. Karty Uzivatelské jméno a Heslo a Informace o uZivateli jsou vypInény.
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Uzivatelské jméno a heslo

w N

8.
9.
10.

Zadejte uzivatelské jméno.

Vyberte typ uZivatele z nasledujicich mozZnosti:
a. Admin - UzZivatel je spravcem aplikace a ma pIna prava ve v8ech modulech.
b. Uzivatel - UZivatel je spravce a ma pouze omezena prava.

Jako typ ovéfovani vyberte ovérovani systému Windows.

Ovérovani systéemu Windows — obvykle se jedna o ovéfovani aktivni domény. Kdyz se
uzivatel domény pfihlasi do aplikace, je autentizace navazana porovnanim kombinace
uzivatelského jména a hesla s danou doménou a udélenym pfistupem.

Zadejte ndzev domény.

Pole Heslo a Potvrzeni hesla jsou zakazana. Aplikace ovéfi uzivatele proti heslu
domény.

Ikona prepinace Povolit pfihlaSovaci udaje sluzby Salesforce, pokud uzivatel zpracovava hlasové
kampaneé sluzby Service Cloud.

Zadejte uzivatelské jméno sluzbySalesforce.
Zadejte heslo sluzbySalesforce.

Zadejte podrobnosti SalesforceToken.

Poznamka : Token Salesforce neni povinné pole. Pokud token nezadate, aplikace Service Cloud
Voice ovéfi uzivatele na zakladé vySe nakonfigurovanych poli Uzivatelské jméno sluzby Salesforce a
Heslo sluzby Salesforce.

11.
12.

13.

Kliknutim na tlacitko OVERIT POVERENI SF dokondete ovéreni uzivatele.

Zapnéte pfepinal Soubézné prihlaseni, pokud uzivateli povolite soubézné pfihlaseni k
aplikaci. Pokud tento prepinac vypnete, aplikace po pfijeti potvrzeni odhlasi uzivatele z
pfedchoziho pfihlaseni.

Prejdéte do Casti Informace o uzivateli.

Informace o uzivateli

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

Zadejte telefonni Cislo uzivatele doma.
Zadejte mobilni &islo uzivatele.

Zadejte mésto , do kterého uzivatel patfi.
Zadejte stav , ze kterého je uzivatel.
Zadejte PSC domovské polohy.
Zadejte e-mailovou adresu uzivatele .

Vyplite pole Adresal a Adresa?2 .
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Zadejte libovolné komentare.

Kliknutim na tlacditko Ulozit akci dokoncete.

Vytvoreni SSO uzivatelt

Pfidani nového uzivatele:

1.

Kliknéte na Pridat uzivatele. Karty Uzivatelské jméno a Hesloa Informace o uZzivateli jsou vyplnény.

Uzivatelské jméno a heslo

w N

10.

11.
12.

13.

Zadejte uzivatelské jméno.

Vyberte typ uzivatele z nasledujicich moznosti:
a. Admin - Uzivatel je spravcem aplikace a ma pIna prava ve vSech modulech.
b. Uzivatel - Uzivatel je spravce a ma pouze omezena prava.

Jako typ ovéfovani vyberte SSO

SSO - Toto je protokol jednotného pfihlaseni. Tito uzivatelé jsou konfigurovani u poskytovatele
sluZzeb ovérovani identity treti strany. KdyZ se uzivatel pfihlasi k aplikaci, ovéfeni uzivatelského
jména a hesla provede poskytovatel sluzby identity SSO. Po uspé&sSném ovéreni ziska uzivatel
pfistup k aplikaci.

Pole Heslo, Potvrzeni hesla a Nazev domény jsou zakazana . Aplikace ovéfuje
uzivatele prostfednictvim poskytovatele SSO ftfeti strany.

Povolte ikonu prepinani prihlasovacich udaja SF, pokud uzivatel zpracovava hlasové kampané sluzby
Service Cloud.

Zadejte uzivatelské jméno SF.
Zadejte heslo SF.
Zadejte podrobnosti SF tokenu.

Poznamka : SF token neni povinné pole. Pokud token nezadate, aplikace Service Cloud
Voice ovéfi uzivatele na zakladé vySe nakonfigurovanych poli Uzivatelské jméno SF a
Heslo SF.

Kliknutim na tla¢itko OVERIT POVERENI SF dokondete ovéreni uzivatele.

Zapnéte pfepinal Soubézné pfihlaseni, pokud uzivateli povolite soubézné pfihlaseni k
aplikaci. Pokud tento pfepinac vypnete, aplikace po pfijeti potvrzeni odhlasi uzivatele z
pfedchoziho pfihlaseni.

Prejdéte do Casti Informace o uzivateli.
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Informace o uzivateli

14. Zadejte telefonni Cislo uzivatele domu.
15. Zadejte mobilni Cislo uzivatele.

16. Zadejte mésto , do kterého uzivatel patfi.
17. Zadejte stav , ze kterého je uzivatel.

18. Zadejte PSC domovské polohy.

19. Zadejte e-mailovou adresu uzivatele .

20. Vyplnte pole Adresal a Adresa2 .

21. Zadejte libovolné komentare.

22. Kliknutim na tladitko Ulozit akci dokoncete.

Role

Kliknutim na Role zobrazite obrazovku Role se seznamem dostupnych roli
v aplikaci. Chcete-li vytvofit role,
1. Kliknutim na tlacitko Pridat oteviete obrazovku Informace o rolich.
2. Zadejte nazev role.

3. Zadejte Popis a kliknéte na Ulozit.

Mapovani roli
Po vytvoreni role ji muzete mapovat pomoci funkce mapovani.

Cast Mapovani prav roli obsahuje riizna prava, ktera mizZete mapovat na roli s ohledem na funkce
aplikace, jako je kampan, strategie kontaktu atd.

1. Chcete-li namapovat roli, kliknéte na tla€itko Upravitna konkrétni roli, kterou chcete mapovat.
2. Zobrazi se obrazovka Konfigurace roli s oddily Informace o rolich a Mapovani prav

Nize uvedena tabulka seznamu prav uvadi prava, ktera mate k dispozici pro mapovani na uzivatele.
Ne v8echna prava se vztahuji na kazdou zde uvedenou polozku. Kromé toho existuje jen malo
dalSich prav, ktera se vztahuji na konkrétni aspekty aplikace.

Seznam prév - tabulka

# Prava Popis

1 Vytvorit UzZivatel mize vytvofit novou entitu.
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2 Aktualizova Uzivatel pro upravu nebo aktualizaci existujici entity.
t
3 Odstranit ~ Umoznuje uzivateli odstranit vybranou entitu.
4 Zobrazeni = Uzivatel muze zobrazit pouze vybranou entitu.
5 Nahrét Uzivatel mize do aplikace nahravat data tykajici se funkce.
6 Konfigurac = Uzivatel muze konfigurovat podrobnosti tykajici se vybrané funkce.
e
7 Ulozit Uzivatel mize ukladat nova data pro vytvoreni/aktualizaci.
Uzivatel mze provadét béhovou aktivitu ve vztahu k této entité. Uzivatel muze
8 Spustit napfiklad spustit kampan (zménit stav kampané z Zastavit na Spustit nebo
naopak).
9 Povolit Uzivatel mUze povolit / zakazat entitu. Uzivatel mize napfiklad aktivovat skupinu
kampani.
10 Kopirovani Uzwatelvmuze vytvofit kopii entity. UZivatel mize napfiklad vytvorit kopii
kampané.

Podrobnosti o povoleném mapovani pro rizné aspekty aplikace naleznete v tabulce Mapovani prav.

Mapovani prav — tabulka

# Prava Povolené akce pro uZivatele

Tento uzivatel mize Ceate nového uzivatele, Aktualizovat a odstranit

1 Uzivatele existujiciho uzivatele a Zobrazit vSechny uzivatele.

Tento uzivatel muze vytvofit novou roli, aktualizovat a odstranit existujici role a

2 Role zobrazit vSechny role.

Na urovni skupiny muze tento uzivatel vytvaret, aktualizovat, odstranovat,
zobrazovat a spoustét kamery ve skupiné. Uzivatel mize také provadét stejné
Cinnosti pro nasledujici entity ve skupiné: Obchodni parametry, Serverové
skripty, Strategie vybéru kontaktu, Plan CSS, Planovani béhu, Seznamy
kontaktd, Sprava kontaktu, Syn- chronize, Parametry kontaktu, Souhrn
kampané, SMS 8ablona, Casové pasmo, Retézeni, Svatky, Tvirce vyraz(,
Cil kampané, Planovani rezimu kontaktu, Sablona e-mailu, IVR Editor $ablon,
vysledky telefonniho subsystému a nastaveni Cisel. Poznamka: Pokud na
urovni kampané neni proveden zadny dalSi vybér, mize uzivatel s témito
pravy provadét aktivity pro vSechny kampané ve skupiné. Chcete-li omezit
prava na vybrané kampané, vyberte ve sloupci Kampané moznost Skupina a
poté moznost Kampan. Na urovni kampané mUlze tento uzivatel vytvaret,
aktualizovat, odstrafiovat, zobrazovat a spoustét kampané ve skupiné.
UzZivatel mize také provadét stejné Cinnosti pro nasledujici entity ve skupiné:
Obchodni parametry, Serveroveé skripty, Strategie vybéru kontaktl, Plan CSS,
Planovani béhu, Seznamy kontaktl, Sprava kontaktt, Synchronizace,
Parametry kontaktt, Souhrn kampané, SMS Sablona, Casové pasmo,
Retézeni, Svatky, Tvlrce vyraz(, Tar- get kampané, Planovani rezimu
kontakt(i, Sablona e-mailu, Editor $ablon IVR, Vysledek telefonie, Agent

Desktop Konfigurace a Nastaveni vytaceni.
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Poznamka: V soucasné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru
podporovana.

Tento uzivatel mlze vytvaret, aktualizovat, odstrafiovat a zobrazovat
obchodni vysledky na urovni aplikace. Kdyz uzivatel vybere konkrétni
nadfazeny obchodni vysledek (uvedeny ve sloupci Skupina), mize pouze
Aktualizovat, Odstranit a Zobrazit.

Tento uzivatel mlze vytvaret, aktualizovat, odstrafiovat a zobrazovat
kontaktni strategie. Kdyz uzivatel vybere konkrétni strategii kontaktu
(uvedenou ve sloupci Skupina), mize pouze Aktualizovat, Odstranit a
Zobrazit.

Tento uzivatel mize pouze aktualizovat a zobrazovat parametry aplikace.

Tento uzivatel muze nahravat kontakty tykajici se Nevolat (DNC), narodniho
DNC atd.

Tento uzivatel mGze aktualizovat a zobrazovat Casova pasma v aplikaci.

Tento uzivatel muze vytvaret, aktualizovat, odstrafiovat a zobrazovat svatky v
aplikaci

Uzivatel mlze zobrazit konfigurace globalniho odeslani. Pokud je vybrano
pravo Konfigurovat, slouzi se také ke konfiguraci pozadavk( na globalni
odesilani kontaktl

Tento uzivatel mlze vytvaret, aktualizovat, odstranovat a zobrazovat zakony
statu v aplikaci.

Tento uzivatel ma povoleny rezimy Vytvorit, Aktualizovat, Odstranit a
Zobrazit na Grovni aplikace

Tento uzivatel mize zobrazit a aktualizovat adresy URL v aplikaci.
Vyberte kampané, pro které muize tento uzivatel zobrazit prehledy

Tento uzivatel mize zobrazit a aktualizovat vystrahy nakonfigurované v
aplikaci.

Tento uzivatel mdze ukladat, odstrafiovat, nahravat a zobrazovat oblast /PSC
dostupnd v aplikaci.

Tento uzivatel mize zobrazit a ulozit informace v Citaci pokusu vzdaleného
volani procedur v aplikaci.

Tento uzivatel mize zobrazovat, vytvaret, aktualizovat a odstranovat
podrobnosti konfigurace e-mailu, jako je SMTP. POP3, IMAP servery, atd. v
aplikaci.

Tento uzivatel mize v aplikaci zobrazovat, vytvaret, aktualizovat a odstranovat
podrobnosti konfigurace SMS, jako je IP serveru brany, ovéfovani atd.

Tento uzivatel mize zobrazit, vytvofit, aktualizovat a odstranit dimenze v
aplikaci.

Tento uzivatel maze prohlizet, vytvaret, aktualizovat a odstrafiovat profily
pouzivané pro nahravani kontaktd, stahovani atd
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22  Sjednoceny Tento uzivatel muze povolit kampané pouze jako kampané s jednotnym
seznam seznamem

23  Licence Uzivatel ma prava pouze k zobrazeni licenci.
24  Webservice To ma jedinecné pravo. Uzivatel muze udélit pfistup k rozhranim API
webovych sluzeb

25  Smérové Tento uzivatel mGze zobrazit a aktualizovat smérové éislo oblasti rozdélené
Cislo oblasti = podle podfetézce v aplikaci
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Rozdélit . ey .
podle na zakladé pfidélenych prav.
dil¢iho
fetézce
26 Doména Cre- Tento uzivatel mGze zobrazit, aktualizovat a odstranit povéfeni domény v
dential aplikaci na zakladé pfifazenych prav
27 Prognoza Tento uzivatel mGze zobrazit stranku prognézy kampané. To je vSak zalozeno
kampané na mapovani cam- paign entity spravcem.

Chcete-li odvolat prava k roli, mizete zrusit zaskrtnuti poli¢ka pfisluSného pro pfislusnou moznost.

Navrhar skriptl

Navrhar skriptl je skriptovaci nastroj, ktery vam pomaze pfi konfiguraci privodcd volanim a 2-way SMS
kampani.

2-Zpusob SMS

Poznamka: V soucasné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru podporovana.

Zatimco vSechny odchozi kampané podporuji jednosmérné SMS, definované ve strategii kontaktd,
Script Designer umozriuje navrh 2-Way SMS kampani. Tyto kampané rozesilaji textové zpravy na
zakladé konfiguraci a také dostavaji odpoveédi. Tyto odpovédi mohou byt vyuzity pro obchodni
rozhodnuti. Kazda odeslana SMS je uloZena jako relace a uzivatelé mohou ¢asovy limit relace
nakonfigurovat podle potfeby.

VSechny odpovédi pfijaté béhem nakonfigurovaného €asového limitu jsou oznaceny plvodnim
SMS, coz umozhuje obchodni rozhodnuti, jako je odesilani vice textovych zprav nebo provadéni
akci na zakladé odpovédi zakaznikl. Zadna odpovéd pijata po uplynuti nakonfigurovaného
Casového limitu v8ak neni na pavodnim SMS oznacena jako odpovéd. V pfipadé neplatné
odpovédi je stejna otazka znovu odeslana jako SMS.

2-Zpravy o zpusobu SMS

Poznamka: V souc¢asné dobé neni tato funkce v Webex kontaktnim centru podporovana.

Modul 2-Way SMS je dodavan s vestavénymi sestavami, které nabizeji cenné informace o
vykonu 2-Way SMS kampani s ohledem na parametry, jako je doba odezvy, doba dokonceni a
dalsi.
- Urover kampané&: Tento prehled vypliiuje podet zprav odeslanych a pfijatych pro vybranou
kampan. Kromé toho poskytuje informace o poc¢tu odeslanych a pfijatych zprav podle SMS
obsahu.

- Podrobnosti o relacich kampané: Tento pfehled zobrazuje podrobnosti o uUspésSnych,
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neuspésnych, dokoncenych a SMS kampanich, a to jak souhrnnych, tak samostatnych
pfehledud pro kazdou z nich.
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- Prdmérna doba dokonc&eni: Tato sestava poskytuje priimérny ¢as potfebny k dokon&eni relace
kontaktl spolu s podrobnostmi o relaci kontaktu.

- Prdmérna doba odpovédi: Tato sestava zobrazuje primérnou dobu, kterou zakaznici
potfebovali k odpovédi na otazku na zakladé zadanych vstupnich parametru.

Privodce volanim

Privodce volanim je funkce, ktera umoznuje agentovi zobrazit pfeddefinované otazky, které maji
byt poloZzeny, nebo prohlaseni, ktera maji byt u€inéna, kdyz je hovor spojen. V zavislosti na
obdrzenych odpovédich se muze agent rozhodnout prejit k dalSi otazce nebo polozit doplfiujici
otazku na zakladé prfedchozi odpovédi. Uzivatelé maji flexibilitu pfi konfiguraci sady otazek,
odpovédi a doplfiujicich otazek, které mohou agenti vyuzit béhem interakci. DalSi informace
naleznete v tématu Prdvodce volanim.

Kampan

Pouziti kampané k vybéru dostupnych kampani ze skupin kampani, pfipojeni nebo nahrazeni
formularu dotaznik( a konfiguraci parametrti pro spusténi 2-Way SMS kampané. VSechny dostupné
skupiny kampani se pfehraji v levém podokné obrazovky.

1. Kliknutim na libovolnou skupinu kampané zobrazite vSechny pfidruzené kampané pro tuto
skupinu. K vyhledavani kampani mizete také pouzit vyhledavaci pole.

Provedte nasledujici kroky:
Ze seznamu vyberte kamparni .

V rozeviracim seznamu vyberte moznost 2-Way SMS .

o M W

Vyberte ndzev formulare, ktery chcete mapovat pro tuto 2cestnou SMS kamparn. DalSi podrobnosti
najdete v tématu Formulare.

6. Zadejte ¢asovy limit do pole DD:HH:MM. Jedna se o dobu, po kterou vase kampan ¢eka
na odpovédi od zakaznika. U zprav, které do tohoto limitu neobdrzi odpovédi, vyprsi Casovy
limit. Vychozi maximalni hodnota ¢asového limitu je Sest (6) hodin. Aktualizace limitu:

7. Vyberte dispozice €asového limitu. Toto je vysledek telefonniho subsystému nebo
obchodni sluzby, ktery chcete nastavit pro zpravy ¢asového limitu, a tyto vysledky neobdrzi

odpovéd.
8. Vyberte kratky primarni kdd pro kampan.
9. Vyberte sekundérni kratky kéd1 pro kampan.

1 Kratké kody jsou také znamé jako kratka Cisla jsou zvlastni telefonni Cisla, vyrazné kratSi nez

plna telefonni Cisla, ktera Ize pouzit k pfijmu SMS z urcitych/vSech mobilnich telefonu
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poskytovatelu sluzeb. Kratké kody jsou navrzeny tak, aby byly snadnéji Citelné a zapamatovatelné
nez bézna telefonni Cisla.
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Pozndmka: Kombinace kratkého kédu a SMS na telefonni Cislo musi byt jedineéna. Pomoci tlacitka
Stejny kratky kéd, druhy SMS nelze odeslat na stejné Cislo ze stejné nebo jiné kamery, pokud
relace jiz existuje. V takovych pfipadech aplikace pouzZije sekundarni kratky kéd, pokud je
mapovan.

10. Vyberte typ textu. MUzete si vybrat z moznosti Dynamické , Statické a Obousmérné.
Poznamka: Pokud vyberete textovy typ jako staticky, nemulzete na strance Formulare pouzit predvalidator.

Formulare

Spravce muze vytvorit sadu preddefinovanych otazek nebo zprav a pfipojit je k formulafi. Kazdy
dotaz nebo zprava je odeslana jako SMS kontaktiim. Na zakladé odpovédi SMS poskytnuté
zakaznikem je provedena dalsi akce. Pomoci funkce Formular mizete vytvaret otazky, psat
podminky k otazkam a propojovat jeden dotaz s druhym na zakladé odpovédi zakaznika. Mizete
napsat funkci jazyka JavaScript nebo pouZzit vestavénou funkci jazyka JavaScript.

Provedte nasledujici kroky:

1. Ze seznamu vyberte kampar .

2. Prejdéte na kartu Formular a vytvoite formular. Pro konfiguraci jsou k dispozici
nasledujici tvarové prvky:

a. Globalni proménné
b. Blok skriptu
c. Prevalidator
d. Text
e. Volba moznosti
3. Nakonfigurujte pole Business, globalni proménnou, pole otazky a funkci knihovny.

Globalni proménné

Globalnim proménnym muzete pfifadit hodnoty a pouzit je ve formulafi 2-Way SMS. Hodnoty téchto
proménnych jsou pfipojeny k SMS zpravam, které jsou odesilany pomoci tohoto skriptu.

Poznamka:
Jedna se o volitelnou funkci.
Globalni proménné rozliSuji velka a mala pismena

Sluzba Campaign Manager poskytuje vestavéné globalni proménné. Tyto proménné nemaji Zzadné
vychozi hodnoty. BE€hem béhu je nutné k nim pfifadit hodnoty. Tyto nazvy globalnich proménnych
nelze upravovat ani odstranovat.
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- Sys_ID

- Sys_Fname

- Sys_Lname

- Sys_DOB

- Sys_Gender

- Sys_PhoneNumber

- Sys Email

- Sys_AppointmentDate

- Sys_AppointmentTime

- Sys_LCMKey
Vytvoreni globalni proménné:

1. Klepnéte na tlacitko Globalni proménna v levém podokné.

2. Zadejte kli¢ a pfifadte hodnotu. Napfiklad typ uctu maze byt kliéem a zlato muize byt
hodnota.

3. Kliknutim na tlagitko Pridat pfidejte dalSi globalni proménné.
4. Kliknutim na tla¢itko Odstranit odstranite globalni proménnou.

Poznamka: Odstranit muzete pouze globalni proménné, které jste vytvorili. Uvedené vestavéné
globalni proménné nelze odstranit.

5. Kliknutim na tlagitko Odebrat v pravém hornim rohu této ¢asti odstranite vdechny globalni proménné.

Blok skriptu

Funkci JavaScriptu mizete napsat nebo pouzit k provadéni vypoctl nebo vyvolani webové sluzby
REST API. Muzete pouzit libovolnou funkci skriptu v polich podminka, pfifazeni hodnoty nebo volani
skriptu. Mazete Cist globalni proménné ve skriptu, ale nemuzete resetovat hodnotu, pokud se
nejedna o neprimitivni typ.

Poznamka:
a. Nazvy proménnych skriptu a globalni nazvy proménnych ve skriptu by mély byt jedine¢né.
b. Komponenty ActiveX a volani AJAX nejsou v bloku skriptu

podporovany. Provedte nasledujici kroky:
1. Pretazenim bloku skriptu v levém podokné zobrazte obrazovku.
2. Zadejte text kddu skriptu, pokud se jedna o novy skript, nebo jej zkopirujte a vlozte z existujiciho skriptu.

3. Kliknutim na tlagitko Odebrat skript vymazte.
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Text

Pomoci bloku Text mlzete zadavat odpovédi vyvolané v textové podobé od zakazniku.

1. Pretazenim textu do levého podokna zobrazte obrazovku.

2. Pokracdujte v procesu vytvareni formulare.

Volba moznosti

Pomoci moznosti Volba muzete zakaznikim nabidnout vice moznosti vybéru jedné nebo vice
odpovédi béhem hovoru s operatory.

1. Pretazenim volby moznosti z levého podokna zobrazte obrazovku.

2. Pokradujte v procesu vytvareni formulare. Viz Vytvoreni formulare.

Prevalidator
Pre-Validator je tvirce podminek, ktery umozruje uzivateli vytvaret podminky pfi odesilani
zpravy zakaznikam.
Poznamka: Pfredvalidator nelze pfidat, pokud je text na strance kampané
staticky. Vytvorte podminku:
1. Vyberte jednu z moznosti Businessfield, Global Variable nebo Boolean Conditions.
2. Vrozeviracim seznamu vyberte podminku.
3. Vyberte hodnotu v textovém poli hodnoty.
4. Kliknutim na tlacitko PFidat nebo Odstranit pfidejte nebo odeberte podminky.
5

. Pokud jsou spInény vSechny podminky, aplikace odeSle zakaznikim zpravy (pro 2-way-
SMS) / otazky (pro Call Guide). Sou€asné jsou tyto otazky zobrazeny také na Agent
Desktop.

6. Pokud nejsou podminky splnény, zpravy/dotazy nejsou zakaznikum zasilany.

7. Po vypInéni ¢asti Prevalidator pokracujte v procesu vytvoreni formulare. Viz Vytvoreni
formulare.

Policko

Muzete pouzit moznost Zaskrtavaci policko nabidnout zdkaznikovi otazky typu Ano nebo Ne .
Aplikaci muzete nakonfigurovat tak, aby oznacovala, Ze vybér zaskrtavaciho policka znamena Ano
a nevybér znamena Ne.
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Pfretazenim zaSkrtavaciho policka v levém podokné zobrazte obrazovku.

Pokracujte v procesu vytvareni formulare.

Vyberte ze seznamu

Muzete pouzit funkci Vybrat ze seznamu a nabizet otazky, kde je odpovéd v seznamu. Zakaznik si
vybere odpovéd z nabizenych moznosti. Pokud odpovéd neni v seznamu, maze byt dynamicky
pfidana do seznamu agentem.

1.
2.

Pretazenim seznamu Vybrat ze seznamu v levém podokné zobrazte obrazovku.
Pokradujte v procesu vytvareni formulare.

Vytvoreni formulare

Chcete-li vytvofit formulaf, provedte nasledujici krok:

1.
2.

Zadejte nazev a popis formulare.

Zaskrtnéte policko Pozadovano kddovani, pokud chcete, aby byla zprava pfed odeslanim
zakdédovana. To je dekodovano poskytovatelem sluzeb pfed dodanim zakaznikovi.

Poznamka: Kédovani je uzite€né pro doru€ovani zprav (v jazycich s jinym pismem, nez je
latinka) bez zkresleni textu.

Nasledujici vlastnosti v souboru web.config LCMITRENgine Fidi tuto funkci:

<add key="EnableTextEncode" value="true" />
<add key="TypeofEncode" value="Unicode2Hex" />

Zadejte nazev otazky. Ve formulafi mazete vytvorit libovolny pocet otazek.
Zadejte text otazky, ktery bude odeslan jako SMS kontaktim pro tuto kampari.

Z rozeviraciho seznamu Podminky vyberte podminky pro tuto otdzku. Chcete-li pfidat
podminku, viz "Podminka sestaveni" na dalSi strance.

Kliknéte na Ulozit.

Kliknutim na tlaCitko Kopirovat zkopirujete formular z jedné kampané do jinych kampani v
ramci stejné skupiny kampani. Formulafe nelze kopirovat mezi skupinami kampani. Také se
ujistéte, Ze pole firmy, ktera jste vytvofili ve formulafich, jsou synchronizovana s poli v
kampani.

Z rozbalovaci nabidky Vybrat kampan vyberte kampan, do které chcete tento formular
zkopirovat. Zadejte jedine¢ny nazev do pole Nazev formulare.
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10. Kliknutim na Vytvofit vytvorte formulaf. Zobrazi se zprava Usp&sné uloZeno pro potvrzeni.

11. Kliknutim na tlagitko Odstranit formulaF odstranite. Kliknutim na tla¢itko OK dialogové okno odstranite a
zavrete.

Podminka sestaveni

1. Zrozeviraciho seznamu Podminky vyberte podminky pro tuto otazku.

2. Pole otazek, globalni proménné nebo logické podminky , pro které chcete zapsat
podminky.

3. Podminka pro otazku nebo globalni proménnou. Pomoci téchto podminek mohou uzivatelé
ovéfovat Ciselné i fetézcové datove typy. Dostupné moznosti pro tuto podminku jsou:

a. Presné se rovna

Je vétsi nez

Je vétsi nebo rovna
Je mensSi nez

Je mensi nebo roven

- ® 2 o T

Se nerovna

Zacina

> @

Kondi

i. Obsahuje

Poznamka: PFi provadéni funkci zastupnych znaku zacina, kon¢i a obsahuje pfedponu a
pfiponu fetézce se znaménkem "%". Napfiklad %searchvalue%.

4. Zadejte hodnotu podminky. Obchodni pole, globalni proménnou, funkci JavaScriptu nebo pole
otazky muzete pouzit jako hodnotu pfetazenim sem. Mizete vyvolat volani webové sluzby.

o

Muzete také zadat vlastni hodnotu, jako jsou vyrazy, pevné zakédovana hodnota atd.

o

V rozeviracim seznamu vyberte podminku pro dalSi akci po této otazce:

-~

. Vybrat robota: Vyberte tuto moznost, pokud chcete vybrat chatovaciho robota. V dalSim
rozeviracim seznamu vyberte chatovaciho robota. Nastavte uspésny vysledek pro
chatovaciho robota z odpovidajici rozbalovaci nabidky vysledku a do textového pole vedle néj
zadejte pfislusnou zpravu o ukonc&eni relace. Opakujte stejny postup, jaky je tfeba pouzit pro
vysledek selhani, a kliknéte na tlacitko Ulozit.

oo

. Vybrat robota a spustit skript: Vybérem této moznosti vyberete chatovaciho robota a spustite
urcity skript. V dalSim rozeviracim seznamu vyberte chatovaciho robota. V ¢asti ChatBot
Success (Uspéch chatbota) vyberte moznost (Pokud true, If false) z rozeviraciho seznamu
Boolean Conditions. Do textového pole vedle rozeviraciho seznamu Booleovské podminky
zadejte nazev funkce skriptu nebo logickou expresi. Zvolte odpovidajici vysledek ukon&eni a
zpravu relace pro prikaz. Opakujte totéZ pro nastaveni pfikazu pro podminku ELSE.
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Prejit na dalSi otazku: Tuto moznost vyberte, pokud chcete odeslat daldi otazku jako SMS
kontaktu na zakladé odpovédi obdrzené pro tuto SMS. V rozeviracim seznamu Vyberte
otazku vyberte dalsi otazku, ktera ma byt nasledovana po odeslani této otazky

Resetovat a prejit na dalSi otazku: Tuto moznost vyberte, chcete-li odeslat dalSi SMS otazku
jako SMS taktu resetovanim pfedchozich odpovédi na pfedchazejici otazky. V rozeviracim
seznamu Vybrat otazku vyberte dal$i otazku, ktera bude nasledovat po odeslani této otazky.

Pfifadit hodnotu: Tuto moznost vyberte, chcete-li globalni proménné pfifadit hodnotu. V
rozeviracim seznamu Vybrat proménnou vyberte globalni proménnou, které chcete pfifadit
hodnotu. V sousednim poli pouzijte obchodni pole, pole otazky (odpovéd, kterou jste obdrzeli
na tuto otazku), funkci JavaScriptu nebo dokonce globalni proménnou jako hodnotu
pretazenim tohoto pole. Mizete také zadat vlastni hodnotu. Pfifazenim nové hodnoty globalini
proménné je stara hodnota odstranéna z paméti a je pfevzata nova hodnota. Po pfifazeni
hodnoty globalni proménné vyberte z dalSiho rozeviraciho seznamu dalSi pozadovanou
moznost.

UkonCit relaci: Tuto mozZnost vyberte, chcete-li relaci ukoncit. Vybérem této moznosti se relace
po odeslani této otazky zastavi. V rozeviracim seznamu Vybrat dispozice vyberte obchodni
nebo telefonni dispozici. Mzete odeslat zpravu o ukonceni relace, napfiklad Dékujeme za
ucast, jako zpravu s podékovanim. Tato moznost je volitelna a funguje pouze v pfipadg, ze
pfijata odpovéd odpovida podmince. Pokud je obdrzena neplatna odpovéd, je stejna otazka
znovu odeslana jako SMS.

Volat skript: Tuto moznost vyberte, chcete-li volat funkci JavaScriptu. Tuto akci dokoncite
zadanim nazvu funkce skriptu do sousedniho pole. Vybérem této moznosti mizete provadét
vlastni akce, jako je volani webové sluzby, ovéfeni atd. V dalSim rozeviracim seznamu
vyberte dalSi pozadovanou moznost. Nemuzete vratit hodnotu z funkce jazyka JavaScript.

Poznamka: Nelze resetovat primitivni typy, jako je celé Cislo, float, desetinné Cislo, fetézec atd.
Kliknutim na tla¢itko Upravit pole upravte.
Pomoci + Pridat pfidejte dalSi podminku AND nebo OR.

Oblasti podnikani

V této sekci jsou vyplnéna vSechna obchodni pole pfidruzena ke kampani.

V levém podokné pfetahnéte obchodni pole do poli hodnot a ulozte obchodni pole pro potieby.
[BFLD. BusinessFieldName] je format pro obchodni pole.

Globalni proménné

Globalnim proménnym muzete pfifadit hodnoty a pouzit je ve formulafi 2-Way SMS. Hodnoty téchto
proménnych jsou pfipojeny k SMS zpravam, které jsou odesilany pomoci tohoto skriptu.

Poznamka:
Jedna se o volitelnou funkci.
Globalni proménné rozliSuji velka a mala pismena
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Sluzba Campaign Manager poskytuje vestavéné globalni proménné. Tyto promé&nné nemaji Zadné
vychozi hodnoty. BE€hem béhu je nutné k nim pfifadit hodnoty. Tyto nazvy globalnich proménnych
nelze upravovat ani odstranovat.

- Sys ID

- Sys_Fname

- Sys_Lname

- Sys DOB

- Sys_Gender

- Sys_PhoneNumber

- Sys_Email

- Sys_AppointmentDate

- Sys_AppointmentTime

- Sys_LCMKey
Vytvoreni globalni proménné:

1. Klepnéte na tlaCitko Globalni proménna v levém podokné.

2. Zadejte kli€ a pfifadte hodnotu. Napfiklad typ uctu mize byt kli€em a zlato maze byt
hodnota.

3. Kliknutim na tlagitko Pridat pfidejte dalSi globalni proménné.
4. Kliknutim na tlagitko Odstranit odstranite globalni proménnou.

Poznamka: Odstranit muzete pouze globalni proménné, které jste vytvorili. Uvedené vestavéné
globalni proménné nelze odstranit.

5. Kliknutim na tlagitko Odebrat v pravém hornim rohu této ¢asti odstranite vSechny globalni proménné.

Pole otadzek

Zde jsou vyplnéna vSechna pole otazek vytvorena pro tento formular. Do bloku otazek pridejte
libovolny pocet poli otazek (odpovéd, kterou jste na tuto otazku obdrzeli). Pole otazek mizete pouzit v
textové oblasti nebo kdekoli v polich podminek. V levém podokné pretahnéte pole otazek a nastavte
nebo ulozZte tuto odpoveéd pro vybranou podminku.

Poznamka:

a. Retézec se obecné pouziva jako datovy typ pro pole otazky. Pokud chcete pouZit jiny datovy typ
nez fetézec, pouzijte odpovidajici funkce analyzy JavaScriptu, napfiklad (parselnt(), parseFloat()
atd.

b. V hodnotach poli otdzky se rozliSuji mala a velka pismena.

Kdyz najedete mySi na podokno otazek, zobrazi se spousta moznosti, které mizete procvicit:
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Kliknutim na tlacitko Kopirovat zkopirujete otazku.
Kliknutim na Vlozit vlozZite zkopirovanou otazku ze schranky.
Kliknutim na Zahodit zahodite zkopirovanou otazku ze schranky.

A w Do

Podrzenim a pfetazenim otazky ji pfesunete na jiné misto — napfiklad z tfeti otazky na patou
otazku.

5. Kliknutim na Odstranit otazku odstranite. Kliknutim na tlacitko OK dialogové okno odstranite a zavrete.

Predbézny validator
Pre-Validator je tvirce podminek, ktery umozriuje uzivateli vytvaret podminky pfi odesilani
zpravy zakaznikam.
Poznamka: Predvalidator nelze pfidat, pokud je text na strance kampané
staticky. Vytvoite podminku:
1. Vyberte jednu z moznosti Businessfield, Global Variable nebo Boolean Conditions.
2. V rozeviracim seznamu vyberte podminku.
3. Vyberte hodnotu v textovém poli hodnoty.
4. Kliknutim na tlacitko PFidat nebo Odstranit pfidejte nebo odeberte podminky.
5

. Pokud jsou spInény v§echny podminky, aplikace odesle zakaznikim zpravy (pro 2-way-
SMS) / otazky (pro Call Guide). Sou€asné jsou tyto otazky zobrazeny také na Agent
Desktop.

6. Pokud nejsou podminky splnény, zpravy/dotazy nejsou zakaznikum zasilany.

7. Po vyplInéni Casti Prevalidator pokracujte v procesu vytvofeni formulare. Viz Vytvoreni
formulare.

Funkce knihovny

Sluzba Campaign Manager poskytuje seznam vestavénych funkci JavaScriptu. Muzete také vytvorit
pfizpusobené JavaScripty v bloku skriptu.

Pretahnéte funkce knihovny z levého podokna do pole hodnoty. Format funkce knihovny je
TXML. (Nazev_funkce). Napfiklad txml.

ToLower("GOLD"). Funkce knihovny pouZijte pro
nasledujici pole:
- Pfifadit hodnotu

- Skript hovoru
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- Logicka podminka
- Pole hodnoty
- Textova oblast

Zpravy

K dispozici jsou nasledujici sestavy:

- Urover kampané — VypIni po&et zprav odeslanych a pfijatych pro vybranou kampar. Kromé
toho tato sestava také vyplfiuje poCet zprav odeslanych a pfijatych SMS obsahem.

- Podrobnosti o relaci kampané - Zobrazuje podrobnosti o Uspéchu, neuspéchu, dokonceni,
pribéhu SMS kampaniich, a to jak jako souhrn, tak jako samostatnou zpravu pro kazdou z
nich.

- Average Completion Time (Pramérna doba dokonc&eni) — Poskytuje priimérnou dobu
potfebnou k dokonceni relace pro kontakty hovoru a také podrobnosti o relaci kontaktu.

- Prdvodce hovory - Zobrazuje nazev kampané a pocet kontaktu.

Uroven kampané

Na urovni kampané muzete zobrazit nasledujici prehledy:

Nedavné dodavky SMS — zobrazeni grafu a tabulek

Zpravy odeslané a pfijaté po hodinach

Zpravy odeslané a pfijaté kontaktem

Zpravy odeslané a prijaté podle obsahu

Zobrazit sestavu

Zobrazeni sestavy:
1. PFejdéte do nabidky Script Designer> Campaign. V levém podokné vyberte kampan.
2. Na panelu Datum vyberte moznost Datum Od a Do data.

Poznamka: Vychozi obdobi pfehledu je nastaveno na jeden tyden pro pakovy piehled
kampané a jeden den pro prehled primérného dokonc&eni.

3. Zrozbalovaci nabidky vyberte skupinu kampani a kampan . Klepnutim na tlacitko
Vybrat vSe vyberete kameru najednou. Moznost Vybrat vSe se nevztahuje na prehled
Primeérna doba odezvy.
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4. Vyberte formulaf, pro ktery chcete sestavu. Tyto formulafe se zobrazuji na zakladé vybrané
kampané.

5. Zadejte kontaktni Cislo , na které jste odeslali zpravy.

Nedavné dodavky SMS

Tento pfehled zobrazuje pocet zprav odeslanych pro kampar.

Svisla osa obsahuje pocet odeslanych zprav a vodorovna osa obsahuje kampané, pro které byly
zpravy odeslany. V zobrazeni grafu se zobrazi pfehled pouze za poslednich 25 kampani.

Zpravy odeslané a prijaté po hodinach

Kliknutim na kteroukoli kampan zobrazite pfehled Zpravy odeslané a pfijaté

podle hodin. Zprava obsahuje nasledujici informace:

Pole Popis

Nazev Kamparni, pro kterou je zprava vykreslena

kampané pan, p Jezp y .

Datum Datum, kdy byly zpravy z této kampané odeslany.

Cas Casovy interval pro tuto polozku fadku.

Odeslané Pocet zprav odeslanych v tomto ¢asovém intervalu.

zpravy

Prijaté Pocet zprav pfijatych v tomto Casovém intervalu. Datum a €as pouziti privodce
zpravy volanim.

Zpravy odeslané a prijaté pro vSechny kontakty

Tento prehled podrobné popisuje pocet odeslanych zprav a pocet odpovédi obdrZzenych od
kazdého kontaktu ve vybrané kampani.

Zprava obsahuje nasledujici informace:

Pole Popis

Nazev kampané Kampani, pro kterou je zprava vykreslena.

Kontaktni Cislo Kontaktni Cislo, na které byly zpravy z této kampané odeslany.
Relace byla Cas zahajeni relace SMS pro tento kontakt.

zahdjena v

Odeslana Pocet zprav odeslanych na toto kontaktni Cislo.

Prijaté Pocet zprav pfijatych z tohoto kontaktniho Cisla.
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Stav tohoto kontaktniho Cisla. Jedna z nasledujicich moznosti:
- Dokonc¢eno
Stav - Vyprseni platnosti
- Se nezdafilo
- Probiha

Zpravy odeslané a prijaté podle obsahu

Tato sestava zobrazuje obsah vSech otazek pro konkrétni

kontakt. Zprava obsahuje nasledujici informace:

Pole Popis

Nazev kampané | Kampan, pro kterou je zprava vykreslena.

Nazev formulafe = Nazev formulafe, pomoci kterého byly zpravy odeslany.
Kontaktni Cislo Kontaktni Cislo, na které byly zpravy z této kampané odeslany.
Zprava Obsah SMS zpravy, ktera byla odeslana kontaktu.

Datum a ¢as Datum a €as, kdy byla tato zprava kontaktu odeslana.

Priamérna doba dokonceni

Zprava poskytuje informace o primérné dobé potfebné v hodinach k dokonceni celé relace pro
kontakty, kde je odeslana alespori jedna SMS. Piehled zobrazuje poslednich 25 kampani. Nebere v
Gvahu relace, které v praméru prfesahnou Sest hodin na relaci.

Sestava obsahuje nasledujici parametry:

Pole Popis
Nazev kampané Nazev kampané, pro kterou je pfehled vykreslen.

Priimérna doba dokonéeni  Primérna doba dokon&eni v hodinach pro relaci, pfi které je kontaktu
(hodiny/minuty) kampané odeslana alespori jedna SMS.

Primérna doba odezvy

Sestava zobrazuje primérnou dobu potfebnou k zodpovézeni otéazky pro vybrany formulaf.

Cisco Webex Contact Center UzZivatelska pFirucka - 199



00 webex

by CISCO

Kliknutim na moznost Primérna doba odezvy dokoncete parametry sestavy. To je povinné.
Kliknutim na tla€itko Hledat zobrazite sestavu v zobrazeni grafu.

Sestava obsahuje nasledujici parametry:

Pole Popis
Nazev kampané Nazev kampané, pro kterou je prehled vykreslen.
Od jména Nazev formulare, pomoci kterého byly zpravy odeslany.

Nazev otazky kontaktni Cislo, na které byly zpravy odeslany z této kamery.

Pramérna doba odezvy (min: s) Primérna doba, kterou zakaznici potfebuji k odpovédi na tuto

otazku.

Pravodce volanim

Sestava privodce volanim se vykresluje jako graf i jako tabulka. Obé zobrazeni ukazuji pocet
taktd, na které agenti pouzili priivodce volanim. Kliknutim na Nazev kampané v zobrazeni tabulky
nebo na grafu prejdéte k podrobnéjSim prehledim.

Provedte nasledujici kroky:

1. Ze seznamu vyberte skupinu kampani.
2. Zrozeviraciho seznamu vyberte moznost Priivodce volanim.

3. Vyberte nadzev formulare, ktery chcete mapovat pro tuto 2cestnou SMS kampari.

Prizkum hovorti podle hodin

Prizkum hovort po hodinach zobrazuje vyuziti privodce volanim v kampani po hodinach.

Tato stranka zobrazuje sestavu VSechny kontakty bez odpovédi na otazky a zprava obsahuje
nasledujici parametry:

Pole Popis

Nazev kampané Nazev kampané, pro kterou je prehled vykreslen.

ID agenta Agent pouzivajici tohoto priivodce volanim.

LCMKey Jedna se o jedinec¢né ID slouzici k identifikaci pokusu o volani kontaktu.
Kontaktni €islo Kontaktni €islo, na kterém byl zdkaznik kontaktovan.

Aktivita na Datum a €as pouziti pravodce volanim.

Celkl?vé odpovéd na Pocet otazek zodpovézenych zakaznikem béhem interakce.

otazku
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Konfigurace

Kratké kédy znamé jako kratka Cisla jsou zvlastni telefonni Cisla, vyrazné kratSi nez pina telefonni
Cisla, ktera Ize pouzit k pfijmu SMS z nékterych mobilnich telefon nebo ze v§ech poskytovatell
sluzeb. Kratké kody jsou navrzeny tak, aby byly snadnéji CiteIné a zapamatovatelné nez bézna
telefonni Cisla.

Funkce 2-Way SMS umozriuje konfigurovat dva kratké kédy pomoci jednoho jako primarniho
kratkého kédu a druhého jako sekundarniho kratkého kodu.

Pomoci funkce Konfigurace mulzete konfigurovat kratké kédy, pomoci kterych jsou zpravy odesilany
kontaktim a odpovédi jsou pfijimany na tento kratky kod.

1. Prejdéte do Casti Konfigurace a zadejte nasledujici podrobnosti:
2. Zadejte zobrazované jméno.

3. Zadejte kréatky koéd. Kratky kéd musi obsahovat pouze alfanumerické znaky a znaky
spojovniku. Zobrazuje se jako nazev adresy odesilatele pro zakazniky, ktefi pfijimaji SMS
zpravy.

Omezeni

Existuji uréita omezeni, se kterymi se administratofi setkavaji pfi konfiguraci 2-Way SMS
modulu component.

Oblasti podnikani

Obchodni parametry vytvofené s mezerami v nazvu se nezobrazuji pro vybér v modulu 2-Way SMS.
Kdyz jsou obchodni pole, ktera jste namapovali pro formulaF, upravena nebo odstranéna v
Obchodnim parametru, zmény se neprojevi v modulu 2-Way SMS. P¥i otevieni a ulozeni formulare,
pro ktery byla zménéna obchodni pole, se vSak zobrazi dialogové okno s vyzvou ke zménam, které
byly provedeny v polich podnikani. Upravena obchodni pole jsou vyplnéna v levém podokné pod
podoknem Obchodni pole. Spocitejte poZadované zmény pro obchodni pole v ¢asti formulare.

Formulare

Muzete upravit aktivni formular, pro ktery je kampar spusténa. Zmény provedené ve formulafi se viak
nevztahuji na probihajici kontakty. Upravené zmény se aplikuji na nové kontakty pro konkrétni
kampan. Pokud je vSak sluzba restartovana, upravené zmény se pouziji na probihajici kontakty.

Podminky

Neaktivni (Seda barva) prvky formulare nelze pouzit.
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Funkce
Kdyz definujete funkci jazyka JavaScript, format by mél zacinat txml . a konci stfednikem (;)

Syntaxe

TXML. FunctionName = funkce (A,B)
{

Zde zadejte svij kod a vratte A + B;
3
PFi volani funkce v textové oblasti otazky nebo v poli Zprava ukon&eni relace plati nasledujici formaty:

Syntaxe

[txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. BusinessFieldName, QFLD. QuestionFieldName)]

Je povinné pfedpona obchodnich poli a poli otazek pomoci BFLD a QFLD. Pfi volani funkce v poli
podminky plati nasledujici formaty:

Syntaxe

txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. BusinessFieldName, QFLD. QuestionFieldName)

Nebo

txml.func-name([GlobalniNazev_proménné], [BFLD. BusinessFieldName], [QFLD. QuestionFieldName])

Nebo

[txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. BusinessFieldName, QFLD. QuestionFieldName)]

Je povinné, abyste pfed pole podnikani a pole otazek vlozili pfedponu BFLD a QFLD. Pokud chcete
predat pevné zakddovanou hodnotu, uzavrete ji do jednoduchych uvozovek (napfiklad hodnota).

Poznamka:

Retézec se obecné pouziva jako datovy typ pro pole otazky. Pokud chcete pouzit jiny datovy typ
nez fetézec, pouzijte odpovidajici funkce analyzy JavaScriptu, napfiklad parselnt(QFLD.
QuestionFieldName), parseFloat (QFLD. QuestionFieldName) a tak dale.
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Webservice

Chcete-li vyvolat webovou sluzbu pro manipulaci s databazi, pouzijte pfi vytvareni formulare ve
skriptu nasledujici fragment kodu.

Poznamka: Zverejnéte metody webové sluzby REST APl nebo webové API pro nacteni hodnoty z
databaze. Webova sluzba ASMX neni podporovana.

Nasledujici pfiklad vysvétluje metodu nazvanou GetRating(), ktera vraci hodnoceni na zakladé
zadaného telefonniho Cisla.

Priklad 1

Vystaveni volani webové sluzby REST API prostfednictvim JavaScriptu.

TXML. GetRating = funkce (telefon)
{

var url = 'http://localhost/TestRestService/Con-tactService.svc/GetRating/'+ phone; return (new
WebClient()). DownloadString(url);

b

Priklad 2
Pouziti kédu JavaScript k ziskani adresy URL.:

txml.getUrl = funkce (telefon)

{

var url = 'http://localhost/TestRestService/ContactSer-vice.svc/GetRating/'+ telefon; adresa URL navratu;

k

Pouzijte kéd v poli podminka:
(novy WebClient()). DownloadString(txml.getUrl( QFLD.phone )

Priklad 3

Pouzijte kéd v poli podminka:

(novy WebClient()) . DownloadString(‘'http://localhost/TestRestSer-vice/ContactSer- vice.svc/GetRating/'+ telefon)

Nasleduje ukazkovy kod REST API (.NET) pro vySe uvedené metody:
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[Servisni smlouva]
vefejné rozhrani IContact

{

[Provozni smlouva]

[WebGet(UriTemplate = "GetRating/{phonenumber}",

RequestFormat = WebMessageFormat.Json, ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)] int
GetRating(string PhoneNumber);

vefejna tfida ContactService: |IContact

public int GetRating (string PhoneNumber)
{

return ContactDataAccess.GetRating(PhoneNumber);

}
}

Privodce volanim

Call Guide je nastroj, ktery pomaha agentovi s preddefinovanymi otazkami prezentovat kontakt pfi
uskute¢néni hovoru. Na zakladé odpovédi mlze agent bud pfistoupit k dalSi otazce, nebo polozit
doplfiujici otazku, ktera vychazi z pfedchozi otazky. MUzete nakonfigurovat sadu otazek, odpovédi a
doplnkovych otazek, které maji agenti pouzivat.

Kampan

Prejdéte do ¢asti Kampan a vyberte dostupné kampané ze zobrazenych skupin kampani,
pfipojte nebo nahradte formulare dotaznik(l a nakonfigurujte parametry pro spusténi 2-Way
SMS kampané.

VSechny dostupné skupiny kampani se zobrazi v levém podokné obrazovky. Kliknutim na libovolnou
skupinu kampani pfehrajete vSechny souvisejici kampané pro tuto skupinu. K vyhledavani kampani
muzete také pouzit vyhledavaci pole.

Sestava privodce volanim se vykresluje jako graf i jako tabulka. Obé zobrazeni ukazuji pocet
taktd, na které agenti pouzili prlivodce volanim.

Chcete-li prejit k podrobnéjSim prehledum, kliknéte v tabulkovém zobrazeni na moznost Nazev
kampané nebo na graf zobrazeny pro kampari v zobrazeni grafu. Oba pohledy pfedkladaji podrobné
Zpravy.

Provedte nasledujici kroky:
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1. Ze seznamu vyberte skupinu kampani.
2. Zrozeviraciho seznamu vyberte moznost Privodce volanim.

3. Vyberte nadzev formulare, ktery chcete mapovat pro tuto 2cestnou SMS kampari.

Formular

Spravce muze vytvorit sadu preddefinovanych otazek nebo zprav a pfipojit je k formulafi. Kazdy
dotaz nebo zprava je odeslana jako SMS kontaktiim. Na zakladé odpovédi SMS poskytnuté
zakaznikem je provedena dalsi akce. Pomoci funkce Formular mizete vytvaret otazky, psat
podminky k otazkam a propojovat jeden dotaz s druhym na zakladé odpovédi zakaznika. Mizete
napsat funkci jazyka JavaScript nebo pouZzit vestavénou funkci jazyka JavaScript.

Provedte nasledujici kroky:

1. Ze seznamu vyberte kampar .

2. Prejdéte na kartu Formular a vytvoite formular. Pro konfiguraci jsou k dispozici
nasledujici tvarové prvky:

a. Globalni proménné
b. Blok skriptu
c. Prevalidator
d. Text
e. Volba moznosti
3. Nakonfigurujte pole Business, globalni proménnou, pole otazky a funkci

knihovny. DalSi informace naleznete v tématu Formular privodce volanim.

Posloupnost otazek

Konfigurace pruvodce volanim pomaha agentovi vyporadat se s volanim zakaznika spravnym a
strukturovanym zpusobem. Pocinaje uvitaci zpravou, ziskanim podrobnosti a naslednym podpisem
zpravou na rozloucenou, to vSe Ize provést spravnym fazenim otazek. DalSi informace naleznete v
tématu Razeni otazek.

Kopirovani formulare

Kliknutim na tlacitko Kopirovat zkopirujete tento formular do dalSich kampani v ramci této skupiny
kampani. Pfi kopirovani formulare do jinych kampani se ujistéte, Ze pole firmy vytvofena v kampanich
jsou synchronizovana s obchodnimi poli, ktera jste nakonfigurovali ve formulafi.

Poznamka: Formulare nelze kopirovat mezi skupinami kampani.
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1. Z rozbalovaci nabidky Vybrat kampan vyberte kamparni, do které chcete tento formulaf
zkopirovat. Zadejte jedinecny nazev do pole Nazev formulare. Kliknutim na Vytvofit
vytvorte formular.

2. Kliknutim na tla€itko Odstranit formular odstranite. Kliknéte na OK v potvrzovacim vyskakovacim okné.

3. V rozeviracim seznamu vyberte Novy formular a vytvorte novy formular nebo vyberte
pozadovany formulaf a upravte existujici formular.

Funkce knihovny

Sluzba Campaign Manager poskytuje seznam vestavénych funkci JavaScriptu. MUzete také vytvorit
pfizplisobené JavaScripty v bloku skriptu.

Pretahnéte funkce knihovny z levého podokna do pole hodnoty. Format funkce knihovny je
TXML. (Nazev_funkce). Napfiklad txml.

ToLower("GOLD"). Funkce knihovny pouzijte pro
nasledujici pole:

- P¥ifadit hodnotu

- Skript hovoru

- Logicka podminka

- Pole hodnoty

- Textova oblast
Formular

Globalni proménné
Globalnim proménnym muzete pfifadit hodnoty a pouzit je ve formulafi 2-Way SMS. Hodnoty téchto
proménnych jsou pfipojeny k SMS zpravam, které jsou odesilany pomoci tohoto skriptu.

Poznamka:
Jedna se o volitelnou funkci.
Globalni proménné rozliSuji velka a mala pismena

Sluzba Campaign Manager poskytuje vestavéné globaini proménné. Tyto proménné nemaji zadné
vychozi hodnoty. BE€hem béhu je nutné k nim pfifadit hodnoty. Tyto nazvy globalnich proménnych
nelze upravovat ani odstranovat.

- Sys ID
- Sys_Fname

- Sys_Lname
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- Sys_DOB
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- Sys_Gender
- Sys_PhoneNumber
- Sys_Email
- Sys_AppointmentDate
- Sys_AppointmentTime
- Sys_LCMKey
Vytvoreni globalni proménné:
1. Klepnéte na tla€itko Globalni proménna v levém podokné.

2. Zadejte kli€ a pfifadte hodnotu. Napfiklad typ uctu mize byt kli¢em a zlato maze byt
hodnota.

3. Kliknutim na tlagitko Pridat pfidejte dalSi globalni proménné.
4. Kliknutim na tlacgitko Odstranit odstranite globalni proménnou.

Poznamka: Odstranit mizete pouze globalni proménné, které jste vytvofili. Uvedené vestavéné
globalni proménné nelze odstranit.

5. Kliknutim na tlagitko Odebrat v pravém hornim rohu této ¢asti odstranite vdechny globalni proménné.

Blok skriptu

Funkci JavaScriptu mazete napsat nebo pouzit k provadéni vypoctl nebo vyvolani webové sluzby
REST API. Muzete pouzit libovolnou funkci skriptu v polich podminka, pfifazeni hodnoty nebo volani
skriptu. Mlzete Cist globalni proménné ve skriptu, ale nemuzete resetovat hodnotu, pokud se
nejedna o neprimitivni typ.

Poznamka:
a. Nazvy proménnych skriptu a globalni nazvy proménnych ve skriptu by mély byt jedinecné.
b. Komponenty ActiveX a volani AJAX nejsou v bloku skriptu

podporovany. Provedte nasledujici kroky:
1. Pretazenim bloku skriptu v levém podokné zobrazte obrazovku.
2. Zadejte text kddu skriptu, pokud se jedna o novy skript, nebo jej zkopirujte a vloZte z existujiciho skriptu.

3. Kliknutim na tlacitko Odebrat skript vymazte.

Text Podékovani

Po dokonceni celého toku se agent muze podepsat libovolnou zpravou - podékovanim nebo
propagacni zpravou. Mizete také oznacit pole podnikani (napfiklad jméno nebo pfijmeni).
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Oblasti podnikani

V této sekci jsou vyplnéna vSechna obchodni pole pfidruzena ke kampani. V levém podokné
pretahnéte obchodni pole do poli hodnot a uloZte obchodni pole pro podminky. [BFLD.
BusinessFieldName] je format pro obchodni pole.

Pole otazek

Zde jsou vyplnéna vSechna pole otazek vytvorena pro tento formulaf. Do bloku otazek pfidejte
libovolny pocet poli otazek (odpovéd, kterou jste na tuto otazku obdrzeli). Pole otazek mlzete pouzit v
textové oblasti nebo kdekoli v polich podminek. V levém podokné pfetahnéte pole otazek a nastavte
nebo ulozte tuto odpovéd pro vybranou podminku.

Poznamka:

a. Retézec se obecné pouziva jako datovy typ pro pole otazky. Pokud chcete pouzit jiny datovy typ
nez fetézec, pouzijte odpovidajici funkce analyzy JavaScriptu, napfiklad (parselnt(), parseFloat()
atd.

b. V hodnotach poli otazky se rozliduji mala a velka pismena.

Kdyz najedete mysi na podokno otazek, zobrazi se spousta moznosti, které muzete procvicit:
1. Kliknutim na tla¢itko Kopirovat zkopirujete otazku.
2. Kliknutim na Vlozit vlozite zkopirovanou otazku ze schranky.
3. Kliknutim na Zahodit zahodite zkopirovanou otazku ze schranky.
4

. Podrzenim a pretazenim otazky ji pfesunete na jiné misto — napfiklad z tfeti otazky na patou
otazku.

5. Kliknutim na Odstranit otazku odstranite. Kliknutim na tlagitko OK dialogové okno odstranite a zavrete.

Vybér z vice moznosti

Muzete také nakonfigurovat otazku, ktera ma vice odpovédi. MUzete vypsat odpoveédi, které agent
vybira ze své plochy, jak si zakaznik vybere. Kampan ma napfiklad otazku na aktiva, ktera spravce
vlastni, jako je domov, auto, motocykl a tak dale. Agent mize vybrat vice aktiv, které zédkaznik viastni.

Policko

Muzete pouzit moznost Zaskrtavaci policko nabidnout zdkaznikovi otazky typu Ano nebo Ne .
Aplikaci mizete nakonfigurovat tak, aby oznaCovala, Ze vybér zaskrtavaciho policka znamena Ano
a nevybér znamena Ne.

1. PretaZenim zaSkrtavaciho poli¢ka v levém podokné zobrazte obrazovku.

2. Pokracujte v procesu vytvareni formulare.
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Vyberte ze seznamu

Muzete pouzit funkci Vybrat ze seznamu a nabizet otazky, kde je odpovéd v seznamu. Zakaznik si
vybere odpovéd z nabizenych moznosti. Pokud odpovéd neni v seznamu, mize byt dynamicky
pfidana do seznamu agentem.

1. Pretazenim seznamu Vybrat ze seznamu v levém podokné zobrazte obrazovku.

2. Pokracdujte v procesu vytvareni formulare.

Posloupnost otazek

Konfigurace pruvodce volanim pomaha agentovi vyporadat se s volanim zakaznika spravnym a
strukturovanym zplsobem. Pocinaje uvitaci zpravou, ziskanim podrobnosti a naslednym podpisem
zpravou na rozloucenou, to vse lze provést spravnym fazenim otazek.

Rozbalenim otazky oteviete sekci sekvencovani. MUzete také ovéfit nékteré informace, které
ziskate od zakaznika.

Napfiklad mazete ovéfit Cislo Uctu, pokud je Ucet platny, musi byt pro dalSi otazku nakonfigurovan
pravodce volanim.

Pravodce volanim by mél agentovi naznacit, aby informoval o neplatném zakaznickém Cisle a
hovor zrusil. Zobrazené podminky Ize pouzit k ovéfeni informaci poskytnutych zakaznikem.

Pomoci téchto podminek mohou uZivatelé ovéfovat Ciselné i fetézcové datove typy. K dispozici jsou
nasledujici podminky:

- Pfesné se rovna

- Je vétsi nez

- Je vétsi nebo rovna
- Je mensi nez

- Je mensi nebo roven
- Se nerovha

- Zacina

- Kondi

- Obsahuje

Poznamka: PFi provadéni funkci zastupnych znaku za¢ina, konci a obsahuje pfedponu a pfiponu
fetézce se znaménkem %. Napfiklad %searchvalue%.

Po ovéfeni muzete nakonfigurovat rizné sekvence v zavislosti na odezvé zakaznika. Ke

konfiguraci pofadi otazek mate nasledujici moznosti:
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- Pfrejit na dal8i otazku: Tuto moznost vyberte, pokud chcete pfrejit na dalSi otazku. V
rozeviracim seznamu Vybrat otazku vyberte dalSi otazku.

- Resetovat a prejit na dalSi otazku: Tuto mozZnost vyberte, pokud chcete zakaznikovi poloZit
dalSi otazku resetovanim pfedchozich odpovédi na pfedchazejici otazky. V rozeviracim
seznamu Vybrat otazku vyberte dalSi otazku, kterd ma nasledovat po odeslani této otazky.

- Pfifadit hodnotu: Tuto moznost vyberte, chcete-li globalni proménné pfifadit hodnotu. V
rozeviracim seznamu Vybrat proménnou vyberte globalni proménnou, které chcete pfifadit
hodnotu. V sousednim poli pouzijte obchodni pole, pole otazky (odpovéd, kterou jste obdrzeli
na tuto otazku), funkci JavaScriptu nebo dokonce globalni proménnou jako hodnotu
pretazenim tohoto pole. Mlzete také zadat vlastni hodnotu. Pfifazenim nové hodnoty globalni
proménné je stara hodnota odstranéna z paméti a je pfevzata nova hodnota. Po pfifazeni
hodnoty globalni proménné vyberte v dalSim rozeviracim seznamu dalSi poZzadovanou
moznost.

- Ukoncit relaci: Tuto mozZnost vyberte, chcete-li relaci ukoncit. Vybérem této moznosti se
relace po odeslani této otazky zastavi. V rozeviracim seznamu Vybrat dispozice vyberte
obchodni nebo telefonni dispozici. MGzete nakonfigurovat zpravu o ukonceni relace,
napfiklad Podékovani za ucast, aby agent pfecetl zakaznikovi.

- Volat skript: Tuto moznost vyberte, chcete-li volat funkci JavaScriptu. Tuto akci dokoncite
zadanim nazvu funkce skriptu do sousedniho pole. Vybérem této moznosti mizete provadét
vlastni akce, jako je volani webové sluzby, ovéfeni atd. V dal§im rozeviracim seznamu
vyberte dalsi pozadovanou moznost. NemUzete vratit hodnotu z funkce jazyka JavaScript.

- Klepnutim na tlacditko Ulozit ulozte tento formular.

Poznamka: Formularf muzete ulozit, aniz byste museli feSit pole otazek nebo podminek. Zadejte
nazev formulafe a jeho popis pro uloZzeni formulare.
Muzete oteviit existujici formular pro vytvoreni otazek a pfidani podminek pozdéji.

Upozornéni

Upozornéni slouZzi jako upozornéni pro kampané a udalosti na Urovni systému. Vystrahy na drovni
systému jsou generovany monitorovanim riznych komponent. Kromé zobrazeni vystrah vyjimek na
arovni komponent v konzole aplikace také odesila e-maily nakonfigurovanym pfijemctm. Tyto
vystrahy hraji kliCovou roli pfi feSeni potizi s aplikaci. Tato ¢ast obsahuje pfehled vystrah a popisuje
rlizna nastaveni pro maximalizaci efektivity této funkce.

Pomoci protokolu SNMP (Simple Network Management Protocol) jsou vyjimky protokolovany na
nakonfigurovanou adresu IP pfijemce nebo port. K dispozici jsou rizné moznosti, jak upozornit
uzivatele.
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Systémova oznameni

Sekce Systém obsahuje vSechny konfigurace nezbytné pro monitorovani riznych komponent a
prenos vyjimek jako notifikaci.

Sledovani kampani

Upozornéni na kampané jsou specialné navrzena tak, aby spravcim zasilala oznameni tykajici
se statistik tykajicich se kontaktu u vybranych kampani.

Progn6za kampané

Progndza kampané je funkce, ktera zobrazuje projekci kontaktl, které mohou byt v nadchazejicich
tfech hodinach vytoceny nebo zablokovany. Stranka Prognéza kampané obsahuje dvé karty:
Prognoza doruceni kontaktu a Prognéza vylou€eni kontaktu.

Systémova oznameni

Sluzba Campaign Manager umoziiuje odesilat SNMP depeSe z libovolnych nakonfigurovanych
zakladnich soucasti pomoci protokolu SNMP (Simple Network Management Protocol). Pfi vyskytu
nakonfigurované udalosti odesle pfisluSny subjekt vystrahu do seznamu monitorovacich aplikaci
tretich stran. Vystrahy obsahuji kdd udalosti a popis. Pro pfijem téchto informaci mizete
nakonfigurovat az tfi monitorovaci aplikace tfetich stran. Sluzba Campaign Manager ma vestavény
pfijima¢ SNMP, ktery funguje také jako tfeti monitorovaci aplikace ze tfi povolenych monitorovacich
aplikaci. Pouziti této aplikace jako jedné z monitorovacich aplikaci tfetich stran poskytuje vyhodu v
tom, Ze udalosti jsou oznamovany na domovské strance sluzby Campaign Manager.

Kdyz agent zjisti stav vystrahy, agent:
- Protokoluje informace o €ase, typu a zavaznosti stavu
- Vygeneruje zpravu s oznamenim, kterou odesle uréenému hostiteli IP
SNMP oznameni jsou odeslana jako jedno z nasledujicich:
- Pasti - Nespolehlivé zpravy, které nevyzaduji potvrzeni o pfijeti od SNMP pracovnika.

- Informuje - Spolehlivé zpravy, které jsou uloZzeny v paméti, dokud SNMP manazer
nevyda odpoveéd. Informuje vyuziva vice systémovych prostfedkd nez depese.
Chcete-li v systému pouzivat SNMP oznameni, musite zadat jejich pfijemce. Tito pfijemci uvadéji,
kam jsou sméfovana oznameni registratora sité. Ve vychozim nastaveni jsou vSechna oznameni

povolena, ale nejsou definovani zadni pfijemci. Dokud nedefinujete pfijemce, nebudou odesilana
Zadna oznameni.
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Oznameni

Sekce upozornéni zobrazuje pocet udalosti vystrahy. Ikona Zavfit vSe umoziiuje zavfit vSechna
oznameni najednou. Pomoci vyhledavaciho pole mlzete na zakladé vyhledavaciho fetézce vyplnit
vysledky ze sloupcti Nazev kampané a Udalost upozornéni. Jednotliva oznameni mlzete také zavrit
kliknutim na ikonu Zavfit u kazdého oznameni.

Prejdéte do Casti Vystraha > Systém > Prejdéte a zobrazte oznameni.

Nastaveni

Karta Nastaveni slouzi k fizeni vS8ech soucéasti a konkrétnich udalosti v ramci kazdé soucéasti,
kterou chcete sledovat.

1. Rozbalenim libovolné soucasti zobrazite uvedeny kéd udalosti vystrahy a udalost vystrahy.

2. Chcete-li sledovat udalosti v komponenté, zapnéte prepina¢ Povolit komponentu . Pouze
pokud je tento pfepinaC zapnuty , aplikace zatne monitorovat logy vybranych udalosti v
ramci komponenty a odesila notifikace.

3. Chcete-li sledovat konkrétni udalosti a pfijimat vystrahy, pfepnéte prepina¢ Povolit pro konkrétni udalost.

4. Ujistéte se, Ze jste dokondili toto cvi€eni pro vSechny soucasti, které potfebujete sledovat.

Soucasti Kod Vystrazné kédy od
LCMFeedEngine 2 2.10000
LCMContactRescheduler 3 3.10000
LCMGenericService 4 4.10000
LCMScritpEngine 5 5.10000
LCMReportingService 6 6.10000
LCMLicenseManager 7 7.10000
LCMContactsUploader 8 8.10000
LCMScriptDesigner 9 9.10000
LCMWebservice 10 10.10000
LCMGlobalUploader 12 12.10000
LCMComplianceUploader 13 13.10000
LCMAgentStateMachineFinesse 14 14.10000
Sluzba LCMTenantService 15 15.10000
LCMITREnNgine 16 16.10000
LCMReportsByMail 18 18.10000
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LCMAlerter 19 19.10000
CRMConnector 20 20.10000
Dialer 21 21.10000
LCMCampaignECT 25 25.10000
LCMEmailEngine 26 26.10000

Nastaveni e-mailu

Vystrahy uvedené pfijemcem SNMP Ize odeslat vybranym pfijemcim e-mailem. To pfijemcim
pomaha resit konkrétni udalosti.

Odeslani oznameni e-mailem:
1. Prejdéte do nabidky Upozornéni > Systém > Oznameni > Nastaveni e-mailu.
2. Povolenim prepinace Upozornéni e-mailem odeSlete oznameni e-mailem.

Poznamka: Restartovani sluzby SNMPReceiver je vyzadovano pouze v pfipadé, ze je tento
prepinac€ vypnuty nebo zapnuty. Pokud jsou provedeny jakékoli zmény v polich popsanych v
kroku 2 az 4 nize, neni restartovani nutné.

3. Zadejte hodnotu do pole Potlaéit duplicitni udalosti (v minutach). Pouziva se k potlageni
duplicitnich oznameni vystrah pro stejnou udalost v nakonfigurovaném obdobi.

PrFiklad: Potlacit duplicitni udalosti (v minutach) je nakonfigurovan na 15 minut. Pokud je
Excep- tionl v komponenté Component1, ktera je zaznamenana v 11:30, tato vyjimka neni
znovu zaznamenana, pokud k ni dojde pfed 11:45.

4. Zadejte e-mailovou adresu pfijemce. Vice e-mailovych adres oddélte Carkou. Toto pole je
povinné.

Poznamka: E-mailova adresa odesilatele je vybrana v ¢asti Vystrahy a vyplnéna v poli Od e-
mailové zpravy.

5. Zadejte predmét e-mailu. To tvofi pfedmét pro e-mailova upozornéni odesilana pro vyjimky.
Toto pole je povinné.

6. Kliknéte na Ulozit.

Aplikace Monitorovani

Sluzba SNMP Receiver monitoruje vSechny komponenty a pfijima data vyjimek. Na zakladé nastaveni
e-mailll jsou tato data prenasena prostfednictvim e-mailu. Nakonfigurujte monitorovaci aplikaci tak,
aby umoznovala sluzbu SNMP pfijimace.

1. Prejdéte do Casti Vystrahy > Systém > Oznameni > Monitorovaci aplikace.

2. Zadejte ndzev aplikace, IP adresu a port.
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Poznamka: SNMP konfiguraéni soubor sluzby pfijimace obsahuje dvé vlastnosti
SNMPTrapMgriP a SNMPTrapMgrPort. IP a port uvedené v aplikaci pro monitorovani se musi

shodovat se zde uvedenymi hodnotami.

3. Kliknéte na Ulozit.

4. Pokud mate dalSi aplikace, které sluzbu Campaign Manager monitoruji, mizete podle potfeby
nakonfigurovat podrobnosti v aplikacich 2 a 3.

Podrobnosti vystrazné zpravy

PFi konfiguraci aplikace tfetich stran monitoruji aplikaci, vystrahy SNMP se témto aplikacim
odesilaji ve formatu ID objektu (OID): 1.3.6.1.4.1.52914.8.200020

Cislo Popisek

1 ISO

3 ORG

6 DOD

1 Internetu

4 Soukromé

1 Podnik

52914 Podnikové &islo

8 ID soudasti

200020 ID udalosti
Pole

Pole Popis

Nazev soucasti Nazev soucasti.

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

Detaily

Skupina, ktera tento standard zavedla. V tomto
pfipadé je to ISO.
Toto je organizace.

To naznacuje americké ministerstvo obrany,
organizaci, ktera zalozila nejstarsi formu internetu.

Jedna se o rezim komunikace, nejcastéji internet.

To je povaha organizace vyrobce zafizeni. V
tomto pfipadé se jedna o soukromy subjekt.
Klasifikace soukromého subjektu. V tomto pfipadé
je klasifikovan jako soukromy podnik.

Cislo podniku produktu.

ID soucasti v ramci poniZzovaného produktu. V
tomto pfipadé existu;ji tfi slozky. Modul podavani
(ID 2), Planovac¢ kontaktu (ID 3) a Nahravac
kontaktl (ID 8).

Toto je ID udalosti v ramci komponenty. U vSech
udalosti oznacuje posledni Cislice 0 selhani; 1
oznacuje uspéch.
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Kod udalosti Zobrazi vystrazny i kéd.
vystrahy
Udalost vystrahy Zobrazuje nazev udalosti vystrahy.
Doslo Zobrazuje datum a €as, kdy doSlo k udalosti.
Zavrit Umoziuje zavfit oznameni.
Potlacit duplicitni Pouziva se k potlageni duplicitnich oznameni vystrah pro stejnou udalost v
udalosti nakonfigurovaném obdobi.
Predmét e-mailu Popisuje, ¢eho se e-mail tyka.
E-mail pfijemce E-mailova adresa pfijemce.

Sledovani kampani

Upozornéni na kampané jsou navrzena tak, aby administratorm odesilala upozornéni na statistiky
tykajici se kontaktl u vybranych kampani. To pomaha spravciim provadét napravna opatfeni a
udrzovat aplikaci spusténou v dobrém stavu. Ujistéte se, Zze jsou dokon&eny ¢asti Nastaveni,
Nastaveni e-mailu a Aplikace pro monitorovani, abyste mohli pfijimat upozornéni na vyjimky. Pokud
konfigurace nejsou dokonceny, vyplni se pouze Cisla tykajici se kontaktu.

Muzete vybrat Casové pasmo, pro které chcete vysledek nastroje Campaign Monitor ziskat. Vyberte
Casové pasmo z rozeviraciho seznamu, pokud je seznam viditelny. Aplikace pfevede datum a €as na
zakladé ¢asového pasma vybraného uzivatelem a vykresli vysledek nastroje Campaign Monitor.
Toto je volitelna konfigurace. Vlastnost IsTimeZoneRequiredForFilter musi byt v souboru
web.config sluzby nastavena na hodnotu true, aby bylo mozné ziskat nastroj Campaign Monitor res-
ult podle ¢asového pasma.

Pokud napfiklad uzivatel vybere jako ¢asové pasmo GMT a server je v asovém pasmu IST,
zobrazi se v sestavé data od 0530 am, protoze to odpovida 00.00 GMT.

1. Prejdéte do nabidky Upozornéni > Kampaii.

2. Vyberte kampané a ¢asova pasma.

3. Kliknéte na Zobrazit zaznamy , podivejte se na vysledky monitoru.
4. Kliknutim na Exportovat stahnéte data do excelového seSitu.
5

. Vyberte konkrétni ¢asovy Usek , ve kterém chcete upozornéni publikovat. Prvni sloupec vzdy
Casoveé useky. Vyjimky muzete vidét v 15 nebo 30minutovych slotech a 1 nebo 2 hodinovych
slotech.

6. V pfipadé potfeby pouzijte k vyhledani konkrétniho zaznamu kampané moznost vyhledavani.

7. Data obsahujici vyjimky jsou zvyraznéna Cervenym pozadim. Kromé toho ikona oznameni v
hlavi¢ce aplikace zobrazovala pocet vyjimek. Sloupec Nazev kampané také oznacuje
kampané, které maji upozornéni s upozornénim pred nazvem kampané.

8. Kliknutim na €islo zobrazené v libovolné burice v mfiZce oteviete vyskakovaci okno se

seznamem vyjimek. Je uvedeno pouze 50 nejcastéjSich vyjimek. Kliknutim na tlacitko
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ZOBRAZIT VSECHNY ZAZNAMY zobrazite cely seznam.
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Pole

Pole

Nazev kampané
Nahrano
Dodané

Zpracované

Progn6za kampané

Popis

Nazev kampané

Pocet nahranych kontaktt
Pocet doru¢enych kontaktl

Pocet zpracovanych kontaktd

Prognéza kampané je funkce, kdy aplikace zobrazuje prognézu kontaktd, které by mohly byt
vyto€eny nebo zablokovany v pfistich tfech hodinach. Na strance Prognéza kampané se zobrazuji
dvé karty — Progn6za doruceni kontaktu a Prognoza vylou€eni kontaktu.

Kontakt Progn6za doruceni

Progndéza doru€eni kontaktu zobrazuje prognézu mozného poctu kontaktu, které by mohly byt
vytoCeny v pfistich tfech hodinach, pocinaje Casem posledniho pfistupu nebo obnoveni. Prognéza

prezentuje data rozdélena do 15minutovych intervalu.

1. Prejdéte do nabidky Upozornéni> Progn6za kampané> Progn6za doruceni kontaktu.

2. Vyberte Casové pasmo , pro které chcete data prognézy doruceni kontaktu. Aplikace prevrati
datum a Cas na zakladé ¢asoveho pasma vybraného uzivatelem a vykresli data prognézy
doruceni kontaktu. Toto je volitena konfigurace. Vlastnost IsTimeZoneRequiredForFilter musi
byt v souboru web.config sluzby nastavena na hodnotu true, aby bylo mozné ziskat prognézu

doruceni kontaktu podle ¢asového pasma.

Pokud napfiklad uzivatel vybere jako ¢asové pasmo GMT a server je v asovém pasmu IST,
zobrazi se v sestavé data od 0530 am, protoze to odpovida 00.00 GMT.

3. Prognoza doruceni kontaktu zobrazuje Cerstvé kontakty, které jsou k dispozici pro doruceni ve
sloupci Cerstvé pro kazdou uvedenou kampari. Ve sloupcich oznagenych éasem v
15minutovych intervalech aplikace zobrazuje pocet kontaktd, jejichz doruéeni je naplanovano
podle nakonfigurované strategie sluzby kontaktd (CSS).

4. Rozbalte kazdou kampan , abyste vidéli rozdéleni kontaktli dodavanych podle CSS pro kazdy
Casovy interval. Kontakty se zapocitavaji pouze jednou proti prvni podmince, i kdyz splfiuji vice

podminek.

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka
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Predpokladejme napfiklad, Ze nahrajete jeden kontakt, ktery splfiuje dvé podminky — podminku
1 a podminku 2 Pokud tento kontakt splfiuje ob& podminky, prognéza doru€eni zapocita tento
kontakt pouze do prvni podminky. | kdyz tento kontakt splfiuje i druhou podminku, pocet proti
druhé podmince je zobrazen jako nula.

Prognoéza vylouéeni kontaktu

Prognoza vylou€eni kontaktl zobrazuje souhrnnou prognézu mozného poctu kontaktl, které by mohly
byt vylou€eny z vytaceni v pfistich tfech hodinach, pocinaje poslednim pfistupem nebo ¢asem
obnoveni.

1. Prejdéte do nabidky Upozornéni> Progn6za kampané> Progné6za vylouéeni kontaktu.

2. Vyberte Casové pasmo , pro které chcete data prognozy vylouceni kontaktu ziskat. Aplikace
prevrati datum a Cas na zakladé ¢asového pasma vybraného uzivatelem a vykresli data
prognozy vylouceni kontaktl. Toto je volitelna konfigurace. Vlastnost
IsTimeZoneRequiredForFilter by méla byt v souboru web.config sluzby nastavena na hodnotu
true, aby bylo mozné ziskat vysledek progndzy vylouceni kontaktu podle ¢asového pasma.

Pokud napfiklad uzivatel vybere jako ¢asové pasmo GMT a server je v Easovém pasmu IST,
zobrazi se v sestavé data od 0530 am, protoze to odpovida 00.00 GMT.

Chcete-li zobrazit udaje specifické pro kampan, vyberte kampan .

4. Kliknutim na tlacitko Exportovat stahnéte sestavy prognoézy vylou€eni kontakt.

Pole
Pole Popis
Nazev kampané Nazev kampané.

Pocet celkovych otevienych kontaktl na zaCatku dne. Tyto
kontakty zahrnuji Cerstveé a pfeplanované. Tato Cisla se zvySuiji
pfi nahravani novych kontakt(; a nesnizuje se, kdyz jsou
kontakty vytoCeny / pfeplanovany / stav zménén z otevienych.
Nakonfigurované hodiny pfedpovédi nemaji na toto Cislo Zadny
vliv.

Celkovy pocet kontaktu, které jsou k dispozici pro vytaceni pro
odpovidajici kampan. Tyto kontakty zahrnuji Cerstvé a
preplanované. Tento sloupec je rozdélen na nasleduijici:

Celkem kontaktu

Celkem - Zobrazuje celkovy pocet otevienych kontaktl pro
Otevieni Kontaktu kameru. Cislo se dynamicky méni - zvy$uje se pfi nahravani /

preplanovani takt( a snizuje se pfi vytaceni

/ zavieno nebo stav zménén z otevieny.

Nahrano dnes - Zobrazuje pocet otevienych kontakt, které jsou
nahrany béhem aktualniho dne kampané.
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Pocet otevienych kontaktl, které Ize vytocit, nebo nasledujici
tfi hodiny.

Poznamka: Z&hlavi sloupce obsahuje dobu trvani
nakonfigurovanou ve vlastnosti web.config komponenty
sluzby Exclu- sionPredictionInHours. Pokud jsou zde

Dostupné kontakty nakonfigurované hodiny dvé, zéhle'lvi se zobrazi jako
Dostupné kontakty pro dalSi 2 hodiny.

Celkem - Zobrazuje celkovy pocet otevienych kontaktl pro
kampan, které maji byt vyto€eny pro aktualni den.

Nahrano dnes - Zobrazuje pocet otevienych kontaktd, které
jsou nahrany b&éhem aktualniho dne, aby byly vytoCeny ve
stejny den kampané.
Kontakt blokovan Seznam blokovanych kontakta.
Zobrazuje pocet kontaktll kampané, které jsou blokovany
statnimi zakony.
Zobrazuje pocet kontaktll kampané, které jsou blokovany DNC
(Do Not Call).
Zobrazuje pocet kontaktl pro kampan, které jsou blokovany
NDNC (National Do Not Call).

Dorucené kontakty Vypis celkového poctu doru¢enych kontakt(

Statni pravo
Nevolat

Narodni Nevolejte

Zobrazuje pocet kontaktll kampané, které jsou blokovany
podminkami CSS.

Zobrazuje pocet novych kontaktd kampané, které ¢ekaji na
vytoceni pro aktualni den.

Zobrazuje pocCet preplanovanych kontakt kampané, které Cekaji
na vytaceni pro aktualni den.

Jedna se o odhadovany ¢as dokonceni vSech vytacenych
kontaktl v kampani, které maji byt vytoCeny. Ta se vypocitava
na zakladé udaju o celkovém poctu zpracovanych zaznamu a
zpracovanych zaznamu za posledni a aktualni den.

Strategie vybéru kontakti (CSS)
Cerstvé

Plan

Poznamky:
Odhadovany ¢as dokonceni _
Atd. a procento dokonceni se nevztahuji na kampané se

sdilenym seznamem.

Kampané, jejichz seznamy presahuji dobu predikce, se ve

zpravé o vylouceni zobrazuji pouze v pfipadé, Ze jsou ve

vykonavajicim staté nebo se predpoklada, ze jsou v dobé

predpovédi ve vykonavajicim staté.

Procento vyto€enych kontaktl (z celkového po&tu nahranych
Procento dokonéeni kontakt( pro kampan) pro kamparn. Vzorec je (Dokon&ené

kontakty * 100) / Celkovy pocet kontaktd.
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Celkovy pocet kontaktu se vypocita pomoci nasledujiciho
vzorce:

TotalContacts = Count(Open) + Count(Closed) + Count(Others)

Nastroje

Nabidka Nastroje obsahuje modul Nahravani hovord a modul Mazani a archivace.

Nahravky hovort umoznuji uzivatelim vyhledavat a pfistupovat k nahravkam kazdého spojeného
hovoru. Pro vice informaci kliknéte zde.

Nastroj Mazani a archivace pomaha uzivatelim pfi automatickém mazani databazi klientd. Tento
nastroj eliminuje potfebu Unavné manualni prace spojené s témito €innostmi. V prabéhu obdobi,
jak se zvySuje vyuZiti aplikace, se velikost databaze exponencialné zvysuje. Pro vice informaci
kliknéte zde.

Mazani a archivace

Nastroj Mazani a archivace pomaha uzivatellm automaticky odstranit datové soubory z databazi.
Tento nastroj pomaha vyhnout se Unavné ruéni praci, ktera je soucasti téchto ¢innosti. Vymazani
databaze odebere zadana data z databaze. Po odstranéni je nelze obnovit.

Kdyz se vyuziti aplikace zvySuje, velikost databaze se také exponencialné zvySuje. Abychom
udrzeli velikost téchto dat pod kontrolou, abychom se vyhnuli problémim s vykonem, je nezbytné,
abychom méli robustni plan uchovavani dat. Nastroj pro mazani a archivaci je nastroj pro mazani,
ktery vam pomuze dosahnout cilt planu uchovavani dat. Pomoci nastroje Vydcistit a archivovat
muZete pouze vymazat data z databazi nebo navic archivovat vymazana data.

Datové soubory muzete vymazat a archivovat. Pokud se rozhodnete archivovat vymazana data, vyberte z
nasledujicich moznosti:

- Archivovat v kbeliku Amazon S3 nebo na sdilené jednotce - data jsou uloZena jako
soubor hodnot oddélenych Carkami (CSV). Pouzitd konvence pojmenovani souborl je
<TableName>_<PurgeDate ve formatu RRRRMMDD>. Napfiklad AuditTrail_20210326.

- Archivovat v jiné databazi MS SQL - Nejprve musite vytvofit databazi na MS SQL a pouzit
tento ndzev databaze ke konfiguraci nastaveni archivu.

Nastaveni

1. Prejdéte do Nastaveni a ujistéte se, Ze je Mazani nastaveno na Zapnuto. Uzivatelé tuto funkci nemohou
vypnout.

2. Pokud nechcete archivovat vymazana data, nastavte prepina¢ Archivovat do polohy VYPNUTO .

Poznadmka: Pokud vypnete pfepina¢ Archiv, nastroj trvale odstrani vymazana data z
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databaze. Nebudete mit pfistup k vymazanym datdm.
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3. Vyberte pfislusny typ archivu. DalSi informace naleznete v ¢asti "Typ archivu" na strané 209.
4. Vyberte plan pro aktivitu mazani z moznosti Denné, Tydné a Mésicné.

a. Denné - aplikace jednou denné vyprazdni databazi v nakonfigurovaném pocate¢nim a koncovém
Case.

Poznamka: Pokud zvolite Denni plan, vyplrite pole Vyloucené dny — toto je volitelné.

b. Tydné — aplikace jednou tydné vyprazdni databazi v nakonfigurovaném pocate¢nim a
koncovém Case. Pokud vyberete tento typ spusténi, vyberte Den v tydnu pro
vymazani databéaze.

c. Mési¢né — aplikace konfiguruje databazi v nakonfigurovaném ¢ase jednou za mésic.
Pokud vyberete tuto moznost, mizete vybrat moznost Konec mésice a vymazat data v
posledni kalendaini den v mésici mezi nakonfigurovanym ¢asem zahajeni a ukonceni.
Pokud chcete, aby se Cisténi provadélo kazdy mésic k urcitému datu, vyberte moznost
Datum a vyberte datum pro aktivitu Cisténi.

Poznamka: Pokud vyberete moznost Datum a vyberete libovolné datum, které neni
pouzitelné pro konkrétni mésic, aktivita mazani se pro dany mésic preskoci. Pokud
napfiklad jako datum zvolite 30, aktivita mazani se pro unor pfeskoci.

5. Vyberte ¢as zahajeni aktivity mazani.

6. Vyberte Cas ukond&eni aktivity mazani. Aktivita mazani konéi v nakonfigurovaném &ase
ukonceni, a to i v pfipadé, ze existuji zaznamy Cekajici na vymazani. Tyto zbytkové zaznamy
jsou prevzaty k vycisténi pfi pfistim planovaném ¢ase vycisténi.

7. Vyberte vylou¢ené dny. Pomoci pole Vylou¢ené dny mizete nakonfigurovat dny v tydnu,
kdy nechcete, aby aplikace provadéla aktivitu Mazani (nebo Mazani a archivace). To

pomaha zachovat data pro dny vylou¢ené z vymazani. Toto je voliteIné pole; Mizete vybrat
vice dni.

8. Kliknéte na Ulozit.

Skupiny tabulek

Skupiny tabulek je ¢ast, kde jsou uvedeny vdechny transakéni tabulky (pouze ty, které Ize vymazat).
Tabulky Core a Reporting jsou uvedeny na samostatnych kartach. Dostupné tabulky v ¢asti Core i
Reporting jsou uvedeny pomoci nastroje pro mazani. Pokud je néjaka tabulka / pole pfidana /
odstranéna v budouci opravé, instalator patche to zvladne - ruéni zasah neni nutny.

Zména datového typu (napfiklad z int na varchar) a zména velikosti pole neni zpracovana nastrojem
pro mazani a archivaci. Musite ru¢né spustit skript (v archivni databazi) poskytnuty tymem sluzeb -
tento skript zméni datovy typ pfed zahajenim dal$i planované aktivity mazani.

Skupina tabulek zobrazuje nasledujici parametry:

Pole Popis

Nazev tabulky, ktera je k dispozici pro
vymazani. lkona tabulky pfed nazvem
tabulky
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Popis

Dny uchovéavani

Archiv

Vymazat

Dny uchovéavani archivu

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

OranZova, pokud se jedna o uzivatelem
definovanou tabulku, a $eda, pokud se jedna
0 systémovou tabulku. Mazani systémové
tabulky nelze zakazat — proces mazani je
povinny podle vasi konfigurace.

Popis dat uloZenych v tabulce

Pocet dni pro uchovani dat v konkrétni
tabulce. Nastroj pro mazani a archivaci
vymaze data star$i nez pocet dnu
uchovavani, ktery je zde uveden. Pokud jste
napfiklad zapoditali 100 dni, data starsi nez
100 dni se vymazou (a archivuji, pokud jsou
nakonfigurovana). Vymazana a archivovana
data nejsou po odebrani z databazové
tabulky k dispozici pro zadné pouziti
(vytvareni sestav ani pro jiné).

Pokud nastavite 0 (nula) dnu jako
uchovavani, véechny zaznamy umisténé v
databazi v okné vymazani budou z databaze
odebrany. Skupina tabulek pfichazi s vychozi
hodnotou dnd uchovani 365 dni.

Pokud jste se rozhodli archivovat data v
¢asti Spole¢na nastaveni, muzete se
rozhodnout nearchivovat konkrétni tabulky
zde.

Pokud jste se rozhodli NEARCHIVOVAT data
v Casti Spole¢na nastaveni, zapnuti pfepinace
Archivovat v této ¢asti nebudou data tabulky
archivovana.

Nemate moznost vypnout mazani v ¢asti
Spole¢na nastaveni. Stale se mizete
rozhodnout, ze data z urcitych tabulek
nevymazete. Vypnéte pfepina¢ Mazani (pro
konkrétni tabulku) pro specialni tabulky. Tim
se zajisti, Ze data v této tabulce nebudou
vymazana, i kdyz jsou starSi nez definované
dny uchovavani.

Jedna se o pocet dni uchovavani
archivovanych dat. To se liSi od Reten- tion
dna v SI. C. 3 vySe. Pokud jste napfiklad
zminili Gdaje za 365 dni, které maji byt
uchovavany, jsou tato data zachovana. Dny
uchovavani archivu uchovavaiji tato
zalohovana data po zadany pocet dni.
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Tento prepina¢ zapnéte, pokud chcete po

Mazéani archivu £ - " -
uchovani archivu vymazat "archivovand" data
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Dni.

Umoznuje upravovat dny uchovavani, vypinat

nebo zapinat archivaci a/nebo mazani, ménit
Akce dny uchovavani archivu a zapinat / vypinat

mazani archivu. Kliknutim na tlagitko Ulozit v

rezimu uprav ulozte zmeény nebo na tlacitko

ZruSit zmény obnovte.

Monitorovani procest

Cast Monitorovani procesu v nastroji Mazani a archivace zobrazuje pribéh aktivity mazani a archivace.

Pole Popis

Typ vyprazdnovaneé tabulky, tj. Zakladni nebo
Typ R

Vytvareni sestav
Cas zahajeni aktivity Cas zahéjeni aktivity mazani a archivace
Cas ukondeni aktivity Cas ukoné&eni aktivity mazani a archivace

Stav mazani

Pozastaveno oznaduje, ze aktivita mazani a
archivace je pozastavena z divodu dosazeni
nakonfigurovaného ¢asu ukonceni. Tento stav
také indikuje, Ze aktivita mazani a archivace
neni dokonéena — existuji zbytkové zaznamy,
které je tfeba vymazat a archivovat. Aktivita se

Stav spusti znovu pfi dalSim nakonfigurovaném
Case spusténi a vymaze zaznamy, které jsou
starSi podle nakonfigurovanych dnu
uchovavani.

Uspéch znamena, Ze vSechny zaznamy jsou
uspésné vymazany (a archivovany, pokud jsou
nakonfigurovany).

Chyba oznacuje, zZe nastroj pro mazani nebo
archivaci selhal. Podivejte se na protokoly
soucasti PurgeArchive k feSeni potizi.

Pocet zaznamu vymazanych (a
archivovanych, pokud jsou uvedeny) v ramci
této aktivity Cisténi.

Pokud je poCet zdznamu v tabulce velmi
velky, nastroj pro mazani a archivaci provede
davku aktivace, pficemz kazda davka
obsahuje pfedem nakonfigurovany pocet
zaznamU najednou. Toto Cislo je uréeno v
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parametru PurgeBatchSize souboru
web.config PurgeArchive.

Podrobnosti o stavu
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Probiha

Uspéch

Pozastaveno

Selhani

Konfigurace vymazat soubory

Predpokladejme, Ze tabulka obsahuje 50 000
zaznamu. Zaznamy jsou vymazany v 5
iteracich po 10 000. Dokud neni posledni
iterace dokon&ena a vSechny zaznamy nejsou
vymazany, zobrazi se stav Probiha.

Pokud je v tabulce 50 000 zaznamu a vSechny
zaznamy jsou vymazany (vSechny iterace),
pak je stav Uspéch.

Tabulka obsahuje 50 000 zaznamu a vyzaduje
5 iteraci po 10 000 zaznamech, které maji byt
vymazany. Prvni tfi iterace jsou dokon&eny. V
nakonfigurovaném ¢ase ukonceni se aktivita
mazani zastavi pfi mazani ¢tvrté sady. Stav je
oznacen jako Pozastaveno. Zbyvajicich

20 000 zaznamu je vymazano pfi dosazeni
Casu zahdjeni dalSi aktivity.

Tabulka obsahuje 50 000 zaznam a je
vymazana v péti iteracich po 10 000. Pokud je
prvni iterace uspésna a druha iterace selze z
néjakého duvodu (napfiklad chyba databaze),
aktivita mazani je oznaCena jako selhani.
Podivejte se na protokoly a feSeni potizi.

Konfigurace mazani souborli pomaha konfigurovat nastaveni mazani archivovanych soubor(.
Aplikace pfidava data do riznych databazovych tabulek a uklada nékteré soubory denné nebo v
nakonfigurovanych intervalech do sep- arate slozek. Tyto soubory mohou obsahovat data pro
nahravani souborl kontakt(, data chyb souboru kontaktd atd. Tyto soubory mohou rist co do poctu
a velikosti a zabirat misto na disku, coz zpomaluje systém. To je v rozporu s optimalnim planem
uchovavani dat. Pomoci konfigurace Vymazat soubory muzete optimalné spravovat soubory a
ulozny prostor. Prejdéte do €asti Konfigurace vymazat soubory a oteviete m¥izku obsahuijici

konfigurace, které se jiz pouzivaji.

Dalsi informace naleznete v tématu Konfigurace vymazani souboru.
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Konfigurace vymazat soubor

Muzete pfidat nasledujici nastaveni:
- Mazani soubor

- Nastaveni vymazat soubor

Pfidani soubort mazani

Funkce Vymazat soubory umoznuje konfigurovat umisténi, kde jsou uloZzena vymazana data,
jako je mistni disk, sdileny disk nebo segment Amazon S3.

1. Zadejte popis slozky pro vymazani.
2. Zadejte typ slozky Mazani. Dostupné moznosti jsou Mistni, S3 a Sdileny disk.
a. Zadejte cestu k mistni sloZce, odkud maji byt soubory vymazany.

b. Vyberte Amazon S3, pokud jsou vase soubory uloZeny v kbeliku Amazon S3. V
rozeviracim seznamu vyberte Nastaveni S3. Viz Nastaveni mazani souboru.
Zaskrtnéte policko Archivovat nastaveni S3, pokud chcete tato nastaveni ulozit do
archivu. V poli Cesta S3 vyberte cestu ke slozce S3 nebo uvedte adresu URL slozky
S3.

c. Vyberte sdilenou jednotku , pokud jsou soubory ulozeny na sdilené jednotce. Pokud
vyberete moznost Sdilena jednotka, vyberte v rozeviracim seznamu moznost
Nastaveni sdilené jednotky. Viz Nastaveni mazani souboru. Zaskrtnéte policko
Archivovat nastaveni sdilené jednotky, pokud chcete tato nastaveni ulozit do archivu.
V poli Cesta ke sdilené jednotce vyberte cestu ke slozce sdilené jednotky.

Poznamka: PFi zadavani cesty nevkladejte na zacatek zadné lomitko/zpétné lomitko.
Pokud napfiklad pozadujete, aby byla data archivovana ve slozce Archiv pocitace, ktery
ma IP adresu 172.20.3.74, zadejte adresu IP jako 172.20.3.74 a cestu jako archiv.
Pokud pouzivate podslozku v €asti Archiv, zadejte spravnou cestu - Archive\PurgeData.

d. Pokud jsou va$e soubory uloZzeny v cloudovém ulozisti Google, vyberte sluzbu
Google Cloud Storage . Pokud vyberete moznost Sdileny disk, vyberte v rozeviracim
seznamu moznost Nastaveni sluzby Google Cloud Storage. Viz Nastaveni mazani
souboru. Zaskrtnéte policko Archivovat nastaveni ulozisté na Disku Google, pokud
chcete tato nastaveni ulozit do archivu. V poli Cesta segmentu vyberte cestu ke slozce
segmentu.

3. Zaskrtnéte policko Podslozka povolit , pokud chcete vymazat archivované soubory ve
vS8ech podslozkach v hlavni slozZce.

4. Vyberte nebo zadejte pocet dnli uchovavani.
5. Pokud vyberete vymazani archivovanych soubor(, zaskrtnéte poli¢ko Povolit mazani .

6. Kliknéte na Ulozit.
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Pridat nastaveni souboru mazani

Konfigurace nastaveni vymazat soubor umoznuje zadat vSechny pfistupové podrobnosti (umisténi a
poveéfeni) o umisténi soubord - Amazon S3 bucket nebo Shared Drive - na spole¢né strance. Na
tyto sady se pak mizete podivat na strance Cistici soubor. To vam uSetfi ¢as potfebny k zadani
vSech ovéfovacich udajl pro kazdou aktivitu ¢isténi. VSechna nakonfigurovana nastaveni jsou
uvedena pfi pfechodu na stranku.

1. Prejdéte na Nastaveni Pridat vymazat soubor a zadejte ndzev nastaveni.
2. Vyberte pfisluSny typ nastaveni.

3. Pokud je Typ nastaveni S3, zadejte pfistupovy kli¢ AWS, tajny kli¢ AWS, koncovy bod
oblasti AWS, kli€¢ Sluzby spravy klic¢l a Sifrovani na strané serveru. Vyberte moznost KMS
Crypt, pokud chcete data Sifrovat pomoci Sifrovani KMS AWS.

4. Pokud je Typ nastaveni Sdilena jednotka, zadejte IP adresu, ID uzivatele a heslo.
5. Pokud je typ nastaveni Google Cloud Storage, zadejte typ uctu, soukromy kli¢ a e-mail klienta.

6. Kliknéte na Ulozit.

Upravit nastaveni vymazat nebo vymazat soubor

1. Vyberte Nastaveni vymazat soubor nebo Vymazat soubor a kliknéte na ikonu Upravit na karté Akce .

2. Aktualizujte podrobnosti a kliknéte na Ulozit.

Odstranit nastaveni vymazat nebo vymazat soubor

1. Vyberte Nastaveni vymazat soubor nebo Vymazat soubor a kliknéte na ikonu Odstranit na karté Akce .

2. Kiliknéte na OK v potvrzovacim vyskakovacim okné.

Typ archivu

Sluzba Campaign Manager nabizi nasleduijici typy archiva:

Typ archivu Amazon S3 Bucket
1. PrFejdéte na kartu Nastaveni a ujistéte se, Ze je pfepina¢ Mazani nastaven na Zapnuto.
UZivatelé tuto funkci nemohou vypnout.
2. Vypnéte moznost Archivovat , pokud nechcete archivovat vymazana data.

Poznamka: Pokud vypnete pfepina¢ Archiv, nastroj trvale odstrani vymazana data z
databaze. Nebudete mit pfistup k vymazanym datim.
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3. Vyberte typ archivu jako Amazon S3.
4. Zadejte adresu URL S3, ve které jsou uloZena archivovana data. Vytvofte samostatnou

slozku v segmentu Amazon S3 pro archivovana data a nakonfigurujte tuto slozku v poli URL
S3.

5. Zadejte koncovy bod oblasti AWS. Toto je oblast, ve které se nachazi vas kbelik AWS S3.

6. Zadejte pristupovy kli¢ AWS. To je kli¢ pro pfistup k vaSemu kbeliku AWS S3. Pfistupové
klice se pouzivaji k podepisovani pozadavk, které odesilate na Amazon S3. AWS tento kli¢
ovéfi a umozni pristup. Pfistupové kli¢e pouzivate k podepisovani API pozadavku, které
podate AWS.

7. Zadejte Amazon AWS KMS Encrypt (Key Management Service). Hodnotu muzete
nastavit jako true nebo false. Pokud je nastavena jako true, Sifruje data ulozena v kbeliku
S3.

8. Zadejte tajny kli¢ AWS. Toto je tajny kli¢ (stejné jako heslo) pro pfistupovy kli¢ AWS uvedeny
v poloZce 5 vy3e. K ovéfeni se vyZzaduje kombinace ID pfistupového kliCe a tajného
pristupového Klice.

9. Prejdéte do Sifrovani na strané serveru. Jedna se o Sifrovaci/desifrovaci kli¢, ktery definuje,
Ze vycCisténa data jsou Sifrovana pomoci Sifrovani AWS Key Management System (KMS).

10. Zadeijte kli¢ Sluzby spravy kli¢a. Toto je kli¢ k deSifrovani dat v kbeliku S3.

Typ archivu sdileného disku

=

Vyberte typ archivu jako sdilenou jednotku.

N

Zadejte IP adresu nebo nazev hostitele zafizeni, ve kterém jsou archivovana data ulozena.

w

Zadejte ID uzivatele uzivatele, ktery pfistupuje k vySe uvedené jednotce za ucelem ulozeni
dat. Mélo by se jednat o kombinaci domény a uzivatelského jména. Napfiklad <doména>\ID
uzivatele.

4. Zadejte heslo pro pfistup uzivatele ke sdilené jednotce.
5. Zadejte cestu na sdilené jednotce, kam maiji byt data archivovana.

Poznamka: PFi zadavani cesty nevkladejte na zacatek zadné lomitko/zpétné lomitko. Pokud
napfiklad poZadujete, aby byla data archivovana ve slozce Archiv pocitace, ktery ma IP
adresu 172.20.3.74, zadejte adresu IP jako 172.20.3.74 a cestu jako archiv. Pokud pouzivate
podslozku v €asti Archiv, zadejte spravnou cestu - Archive\PurgeData.

Typ archivu databaze

1. Vyberte Typ archivu jako Databaze.
2. Vyberte typ ovéfovani z nasledujicich moznosti:

a. SQL Autentizace: Jedna se o typickou autentizaci pouzivanou pro rizné databazové
systémy a sklada se z uzivatelského jména a hesla. Je zfejmeé, Ze instance serveru
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SQL Server mize mit vice uZivatelskych G¢td (pomoci ovéfovani SQL) s rdznymi
uzivatelskymi jmény a hesly. Pfichozi
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Sdilené servery, kde by razni uzivatelé méli mit pfistup k rdznym databazim, SQL je
upfednostriovana autentizace. SQL Ovéfeni je vyZadovano také v pfipadé, Ze se klient
(vzdaleny pocita€) pfipoji k instanci SQL serveru v jiném pocitaci, nez na kterém je klient
spustén.

b. Ovérovani systému Windows: Pokud pfistupujete k serveru SQL ze stejného pocitace.
je nainstalovan, obvykle nejste vyzvani k zadani uzivatelského jména a hesla. P¥Fi
ovéfovani systému Windows sluzba SQL server jiz vi, Ze je nékdo pfihlaSen k
operacnimu systému s ovéfenymi povérenimi. Sluzba serveru SQL pouziva tyto udaje k
tomu, aby umoznila uzivateli vstup do svych databazi. To samoziejmé funguje, pokud je
klient umistén ve stejném pocitaci jako server SQL nebo pokud se pfipojujici klient
shoduje s povéfenimi systému Windows serveru. Ovéfovani systému Windows se Casto
pouziva jako pohodInéjSi zpUsob pfihlaseni k instanci serveru SQL bez zadani
uzivatelského jména a hesla. Pokud je zapojeno vice uzivatell nebo jsou navazovana
vzdalena pfipojeni se serverem SQL, je tfeba pouzit ovéfovani SQL.

3. Zadejte IP adresu zafizeni, ve kterém je databaze ulozena archivovana data.
4. Zadejte €islo portu, ktery komunikuje s databazi, ve které jsou archivovana data ulozena.
5. Zadejte nazev databaze . Vytvorte databazi pfes SQL Studio pro archivaci vymazanych

dat. Do tohoto pole zadejte nazev databaze.
6. Zadejte ID uzivatele a heslo uzivatele, ktery pfistupuje k databazi.

Typ ulozisté Google Typ archivu

1. Vyberte typ archivu jako Google Cloud Storage.
2. Vyberte typ ovéfovani z nasledujicich moznosti:

a. SQL Autentizace: Jedna se o typickou autentizaci pouzivanou pro rizné databazové
systémy a sklada se z uzivatelského jména a hesla. Je zfejmé, ze instance serveru SQL
Server mlize mit vice uzivatelskych uctd (pomoci ovéfovani SQL) s rdznymi
uzivatelskymi jmény a hesly. Na sdilenych serverech, kde by rlzni uzivatelé méli mit
pfistup k riznym databazim, je preferovana SQL autentizace. SQL Ovérfeni je
vyzadovano také v pfipadé, Ze se klient (vzdaleny pocitac) pfipoji k instanci SQL
serveru Vv jiném pocitaci, nez na kterém je klient spustén.

b. Ovérovani systému Windows: Pokud pfistupujete SQL server ze stejného pocitaCe, na
kterém je nainstalovan, obvykle nejste vyzvani k zadani uzivatelského jména a hesla. P¥i
ovéfovani systému Windows sluzba SQL server jiz vi, Ze je nékdo pfihlaSen k
operacnimu systému s ovéfenymi povérenimi. Sluzba serveru SQL pouziva tyto udaje k
tomu, aby umoznila uzivateli vstup do svych databazi. To samoziejmé funguje, pokud je
klient umistén ve stejném pocitaci jako server SQL nebo pokud se pfipojujici klient
shoduje s povéfenimi systému Windows serveru. Ovéfovani systému Windows se Casto
pouziva jako pohodInéjsi zpusob pfihlaseni k instanci serveru SQL bez zadani
uzivatelského jména a hesla.
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Pokud je zapojeno vice uzivatell nebo jsou navazovana vzdalena pfipojeni se serverem
SQL, je tfeba pouzit ovéfovani SQL.

3. Zadejte cestu segmentu archivu. Jedna se o cestu ve sluzbé Google Cloud Storage,
kam aplikace uklada archivovana data.

4. Zadejte typ uctu. Jedna se o typ uctu, ktery se pouziva pro pfistup ke sluzbé Google Cloud
Storage. Jako vychozi typ uétu pouzijte ser- vice_account.

5. Zadejte e-mail klienta. Jedn& se o e-mailovou adresu klientského uctu platformy Google
Cloud Platform, ktery se pouZziva pro pfistup ke sluzbé Google Cloud Storage.

6. Zadejte soukromy kli€. Jedna se o soukromy kli¢ uc¢tu Google pro pfistup ke
cloudovému ulozisti Google za ucelem umisténi archivovanych dat.

Pole
Pole Popis
S3 URL Adresa URL, ve které jsou ulozena archivovana data
Koncovy bod oblasti AWS Oblast, ve které se nachazi vas AWS S3 bucket

To je kli€ pro pfistup k vasemu kbeliku AWS S3.
Pristupové kliCe se pouzivaji k podepisovani pozadavkd,
které odesilate na Amazon S3. AWS val- idates tento klic¢
a umoznuije pfistup. Pfistupové kliCe pouzivate k
podepisovani API| pozadavku, které podate AWS.
Nastavte tuto moznost jako hodnotu true nebo false.
Pokud je nastavena jako true, Sifruje data ulozena v
kbeliku S3.

Toto je tajny kli¢ (stejné jako heslo) pro pfistupovy kli¢
AWS nakonfigurovany v polozce 5 vySe. Pro ovéfeni je
vyzadovana kombinace ID pfistupového klice a tajného
pfistupového klice.

Jedna se o Sifrovaci/desifrovaci kli¢, ktery definuje, ze

PFistupovy kli¢ AWS

Amazon AWS KMS Encrypt

Tajny kli¢ AWS

Sifrovani na strané serveru vyCisténa data jsou Sifrovana pomoci Sifrovani AWS Key
Management System (KMS).

Kli¢ KMS Toto je kli€ k deSifrovani dat v kbeliku S3

Plan Definuje plan aktivity mazani.

Pomoci pole Vylou¢ené dny muzete nakonfigurovat dny
v tydnu, kdy nechcete, aby aplikace provadéla aktivitu

Vyloucené dny Mazani (nebo Mazani a archivace). To pomaha
zachovat data pro dny vylou¢ené z vymazani. Toto je
volitelné pole; Mlzete vybrat vice dni.

IP adresu nebo nazev hostitele zafizeni, ve kterém jsou

IP adresa nebo nazev hostitele . , .
archivovana data ulozena
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ID uzivatele

Heslo

Cestu

Ovérovani SQL

Ovéfovani systému Windows

Cesta segmentu archivu

Typ uctu

E-mail klienta

Soukromy Kli¢

Cisco Webex Contact Center Uzivatelska pfirucka

ID uzivatele uzivatele, ktery pfistupuje k vy$e uvedené
jednotce za ucelem ukladani dat. Mélo by se jednat o
kombinaci domény a uzivatelského jména.

Heslo pro pfistup uzivatele ke sdilené jednotce
Cesta ke sdilené jednotce, kde je tfeba data archivovat

Jedna se o typickou autentizaci pouzivanou pro rizné
databazové systémy a sklada se z uzivatelského jména a
hesla. Je zfejmé, Ze instance serveru SQL Server muze
mit vice uzivatelskych Uc¢ta (pomoci ovérovani SQL) s
rlznymi uzivatelskymi jmény a hesly. Na sdilenych
serverech, kde by rlzni uzivatelé méli mit pFistup k
riznym databazim, je SQL ovéfovani pfedem
upfednostriovano. SQL Ovérfeni je vyzadovano také v
pripadé, ze se klient (vzdaleny pocitac) pfipojuje k
instanci SQL serveru na jiném pocitaci, nez na kterém
klient bézi.

Pokud pfistupujete SQL server ze stejného pocitaCe, na
kterém je nainstalovan, obvykle nejste vyzvani k zadani
uzivatelského jména a hesla. Pfi ovéfovani systému
Windows sluzba SQL server jiz vi, Ze je nékdo pfihladen k
operacnimu systému s ovéfenymi povérenimi. Sluzba
SQL server pouziva tato povéreni k povoleni pfistupu
uzivatele do svych databazi. To samoziejmeé funguje,
pokud je klient umistén ve stejném pocitaci jako server
SQL nebo pokud se pfipojujici klient shoduje s
povéfenimi systému Windows serveru. Ovéfovani
systému Windows se ¢asto pouZziva jako vice

pohodiny zplsob pfihlaseni k instanci serveru SQL bez
zadavani uzivatelského jména a hesla. Pokud je zapojeno
vice uzivatell nebo jsou navazovana vzdalena pfipojeni
se serverem SQL, je tfeba pouzit ovéfovani SQL.

Jedna se o cestu ve sluzbé Google Cloud Storage, kde
aplikace uklada archivované data.

Jedna se o typ uctu, ktery se pouziva pro pfistup ke
sluzbé Google Cloud Stor- age. Jako vychozi typ uctu
pouzijte service_account.

Jedné se o0 e-mailovou adresu klientského uctu platformy
Google Cloud Platform, ktery se pouziva pro pfistup ke
sluzbé Google Cloud Storage. 8. Zadejte soukromy klic.

Jedna se o soukromy kli€¢ uctu Google pro pfistup ke
cloudovému ulozisti Google za ucelem umisténi
archivovanych dat.
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