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Customer Engagement

Campaign Manager er et effektivt veerktgj til kampagnestyring og listestyring. Det er designet med
funktionalitet og funktioner, der sigter mod at gge hgjrepartsforbindelser og na
kampagneforretningsmal gennem udgaende interaktioner med flere kanaler.
Kampagneadministrator gar det muligt at planleegge forskellige udveelgelsesstrategier efter
tidspunkt pa dagen og ugedag. Det giver mulighed for at styre raekkefalgen af
kommunikationskanaler eller intelligent styre den bedste kanal eller det bedste nummer, der skal
kontaktes pa det optimale tidspunkt. Campaign Manager sikrer overholdelse af federale, statslige,
TCPA- og FDCPA-love (forordning F), samtidig med at listepen- etration maksimeres med hgje
succesrater.

Integration

Cisco Webex Contact Center

Kampagneadministrator indeholder Kampagneadministrator og Compliance for Webex
kontaktcenter. Webex Contact Center bruger den indbyggede Dialer til forskellige tempotilstande.
Campaign Manager leverer intelligens til kontaktstyring og overholder ogsa alle overholdelseskrav.
Kampagneadministrator styrer Webex kontaktcenterkampagner fra programmet.

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center
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Brugervejledning til Kampagneadministrator

logge pa Kampagneadministrator

Sadan logger du pad Kampagneadministrator:
Log pa ved hjeelp af Kampagneadministrator-brugerlegitimationsoplysninger
1. Gatil loginsiden for Kampagneadministrator. URL-adressen leveres med kampagneadministratorpakken.

2. Indtast det bruger-id og den fgrste adgangskode, der fulgte med pakken. Hvis du vil tilfgje
brugere eller administrator, skal du ga til Kampagneadministrator-brugere.

Log pa ved hjeelp af Windows-godkendelse

Hvis administratoren har konfigureret Windows-brugernes godkendelse, skal du logge pa
Kampagneadministrator ved brug af domaenelegitimationsoplysningerne.

Hvis du vil tilfgje vinduesbrugere, skal du se Vinduesbrugere.

Log pa med Single Sign-On (SSO) identitetsudbyder

Hvis administratorer har aktiveret godkendelse af SSO, skal du logge pa med identitetsudbyderen med
enkeltlogon (SSO). Hvis du vil tilfgje de SSO brugere, skal du se _SSO Brugere.

Adgangskode

Falgende regler geelder for adgangskoder:

- Selvom adgangskoder kan veere pa 8-10 tegn, indstilles adgangskodeleengden af
virksomhedsadministratoren, sa det mindste antal tegn kan veere stgrre end 8.

- Adgangskoder kan ikke starte eller slutte med et mellemrum.
- Du kan ikke bruge en understregning (_) som det sidste tegn i en adgangskode.
- Gyldige tegn for adgangskoder er A-Z, a-z, 0-9, specialtegnene $-_.+!*'() og mellemrum.

- Selvom andre specialtegn kan bruges, kan de skabe problemer, nar du indtaster
adgangskoder fra en kommandolinje eller i en webadresse, sa de bar undgas.

- Steerke adgangskoder indeholder en blanding af bogstaver, tal og specialtegn.
Adgangskoder, der er knyttet til sikre virksomheder, skal indeholde mindst en af hver.

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center -6-
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Rediger adgangskode

Sadan eendrer du adgangskoden til din konto:
1.

Klik pa brugerikonet pa en hvilken som helst side, og klik pa Skift adgangskode.

2. Indtast den aktuelle adgangskode.
3.
4. Klik pa Send.

Indtast den nye adgangskode, og bekraeft ved at indtaste igen.

Kampagneadministratorkonsol

Campaign Manager Console er et administrationsmodul, der ggr det muligt at udfgre mange
administrative opgaver:

Konfigurer programparametre

Administrer kampagner

Administrere lister

Administrer administrative og tilsynsfarende brugere
Bevar opkaldsstrategier og forretningsresultater
Konfigurer e-mail- og SMS kanaler

Opret opkaldsguider, som agenterne kan bruge.

Bemeerk!: Fglgende understattes ikke i programmet Webex kontaktcenter, men der kan veere
referencer i dokumentet:

- E-mail-, SMS- og IVR-kampagner

- Genkald

- AEM-opkald (Agent-Executive Mapped).

Understgttelse af sprog

Campaign Manager understgatter flere sprog, f.eks. engelsk, kinesisk (traditionelt), thai, tysk, japansk,

italiensk, fransk og spansk. Brugere kan vaelge sproget pa installationstidspunktet.

Hjemmeside

Fglgende tabel beskriver de forskellige elementer pa programmets startside:

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center
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Felt Beskrivelse
Menuikon Brug denne til at udvide eller skjule den venstre hovedmenu.
ZAS?SSEIGIS Antallet af systemadvarselsmeddelelser, der er genereret af systemet.
Brugerinfo Definer brugeroplysningerne.
Brugernavn Brugernavn, der er logget pa.
?rlgft adgangs- Gor det muligt at eendre adgangskoden.
Aflogning Logger dig af programmet.

Viser links til de forskellige moduler i programmet. Dette indeholder ogsa

Menurude

oplysninger om ophavsret.

Versionsoplysn Viser den aktuelle version af programmet.

inger

Indholdsomrad = Viser de konfigurerbare felter som indgangsomrader, rullelister, afkrydsningsfelter
e oSV.

Startside-widgets

Startsiden indeholder falgende widgets:
- Snapshots i realtid
- Kampagnespecifikke hurtige links
- Opgaveliste
- Hurtige links til hele programmet

Snapshots i realtid
Denne widget indeholder snapshots, der giver en live, 360-graders visning af programmet pa hgijt
niveau. Fglgende oplysninger er kumulative for applikationen fra dens installation og farste brug:

- Aktive kampagner — Dette afsnit viser antallet af aktive kampagner i hele programmet.
Dette viser ogsa antallet af kampagner i kategorierne Total, Inaktiv og Forlgbet.

o | alt — det samlede antal kampagner, der er oprettet i programmet.

° Inaktiv — det samlede antal kampagner, der ikke kares i gjeblikket — i en tidsafbrudt
eller stoppet tilstand.

° Forlgbet — det samlede antal kampagner, der er forbi kampagnens slutdato og -tidspunkt.

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center -8-
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- Kontakter i alt — Det samlede antal kontakter, der er uploadet til programmet pa tveers af alle
kampagner. Dette viser ogsa en opdeling mellem Abn, Frisk (endnu ikke ringet op), Planleeg,
Lukket og Andre kontakter.

o Abn - antallet af kontakter Abn i gjeblikket. Disse numre omfatter kontakter, der
leveres til opkalderen, men endnu ikke er ringet op.

° Frisk — Antallet af kontakter, der ikke er blevet ringet op til én gang i gjeblikket.
Disse numre omfatter kontakter, der er leveret til opkalderen, men som endnu
ikke er blevet ringet op.

o Planlagt - Antallet af kontakter, der er planlagt til at blive ringet op. Dette er summen
af kontakter med statussen 0 (&ben) eller 4 (leveret), og IsFresh =0

o Lukket — antallet af lukkede kontakter.

° Andre — De kontakter, der ikke kan leveres — summen af kontakter, der er skrubbet
(kontaktstatus = 9), tamt/lukket via funktionen Administrer kontakter (kontaktstatus = 7)
og udlgbet (kontaktstatus = 34).

Falgende oplysninger indeholder kun data for den aktuelle dag:

- Kontakter, der er ringet op til — viser det samlede antal kontakter, der er ringet op til pa tveers af alle
kampagner.

- Kontakter tilsluttet - Dette viser det samlede antal kontakter, der er oprettet forbindelse til

- Kaldte opkald — Dette viser det samlede antal opkald, der er foretaget pa tveers af alle
kampagner. Dette omfatter flere udgaende opkald for samme kontakter. Dette antal gges,
selvom opkaldet forbindes til kundens voicemail.

- Forbundne opkald — Dette viser det samlede antal opkald, der er forbundet mellem en agent
og en kunde pa tvaers af alle kampagner. Dette omfatter flere forbindelser for samme
kontakter.

Hurtige links

Denne widget linker dig til forskellige sider i applikationen pa tveers af alle kampagner. Dette gar
navigationen til den gnskede side lettere og hurtigere med et enkelt klik fra startsiden. Udfar falgende
trin for at fgje sider til hurtige links:

1. Klik pa Indstillinger pa overskriftslinjen i widgetten Hurtige links for at tilfgje en ny side med
hurtige links. Alle sider, der kan tilfgjes som hurtige links til denne widget, vises.

2. Marker afkrydsningsfelter, der svarer til de sider, der skal vises i widgetten Hurtige links.
3. Klik pa Save (Gem).

Kampagnespecifikke hurtige links
Denne widget linker dig til forskellige sider, der vedrgrer kampagner pa applikationen.

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center -9-
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Klik pA Kampagne for at se siden med kampagnefortegnelser.
Klik pa Rediger pa handlingslinjen for den kampagne , du vil have et hurtigt link til.

Klik pa Link pa det gnskede konfigurationselement for at placere hurtiglinket pa widgetten.
Klik pa Slet for at slette et hurtigt link.

Opgaveliste

Programmet indeholder en indbygget opgaveliste, der er nyttig til at spore eller administrere
aktiviteter, der skal handteres af opkaldsadministratoren. Denne widget fungerer som en alsidig
applikationsindlejret dagbog. Du kan tilfgje opgaver, der skal lgses, i en opgaveliste.

Widgetten Huskeliste viser den resterende tid, opgaven skal fuldfgres, i forskellige farvekoder:

Grgn , nar den resterende tid til at udfgre opgaven er i dage.

Orange , nar opgaven skal lgses i morgen.

Bl& , nar den resterende tid til at udfare opgaven er i timer.

Rad , nar den resterende tid til at udfere opgaven er i minutter.

Bemeerk: De forfaldne opgaver vises uden nogen farvekode. Du kan slette dem.

Udfer falgende trin for at tilfgje en opgave:

1.
2.
3.

Klik pa Tilfgj ny pa opgavelistens overskriftslinje for at tilfaje en ny opgave.
Angiv en titel til opgaven. Kgr f.eks. en startkampagne i SMS tilstand.

Angiv den aktivitet , der skal udfgres som en del af opgaven. Aktivitet, der er relateret til
ovenstaende punkt, er Opret den SMS kampagne.

Angiv et dato/klokkeslaet for fuldfarelse af opgaven.
Klik pa Save (Gem).

Licensovertraedelse

Startsiden viser en statisk besked i falgende scenarier:

- Konfigureret dage for licensens udlgb, en nedteelling til licensens udlgbsdato og -klokkesleet.

- En nedteelling til opharsdatoen, nar dette starter.

- Se Licensovertreedelse for at fa flere oplysninger. Brugerne skal treeffe de ngdvendige foranstaltninger for

at gendanne licenserne.

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center -10
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Kampagne

En kampagne er en samling af poster/kontakter. | en kampagne kan du uploade kontakter, definere
opkaldsprioritet, planlaegge strategier og udfgre forskellige andre opgaver. Du kan ogsa bruge
kampagner til at handtere tilbagekald, der startes pa baggrund af kundens anmodning om at blive
ringet tilbage, eller som automatisk startes af systemet pa grund af manglende kontakt med den
tilsigtede person. En kampagne fungerer som en samling lister, hvor hver liste indeholder de
kontakter, der er uploadet.

Dette afsnit giver dig mulighed for at integrere med kampagnen for partnerproduktet (specifikt for
opkalder) eller med kgen (ikke-opkalderspecifik) for at hente oplysninger. | dette afsnit kan du
desuden tildele en kampagne til en gruppe.

Forudseetninger

Forudseetningerne for at oprette en kampagne er angivet nedenfor:

Tilstand - De forskellige metoder, som du kan bruge til at na en kunde. Eksempler pa tilstande
er tilstanden Hjemmetelefon, Arbejdstelefon, Mobil (stemme), SMS, E-mail og SIP, Sociale
medier (WhatsApp, Twitter, Facebook Messenger osv.).

Bemeerk: SIP-, SMS-, e-mail- og sociale medietilstande (WhatsApp, Twitter og Facebook
Messenger vil veere tilgaengelige i en fremtidig udgivelse.

Kontaktstrategi - Kontaktstrategi handler om at konfigurere et saet regler for forskellige
tilstande. Dette saet regler bestemmer, hvilken tilstand en kontakt nds pa (normalt baseret pa
den vaegt, der er tildelt tilstanden), det tidspunkt, hvor en kontakt nas i en bestemt tilstand, det
tidspunkt, hvor der ringes op til genopkald i konfigurerede tilstande osv. Se Kontaktstrategi for
flere detaljer.

Tidszone — Listen over tidszoner, der er konfigureret for den udgaende kampagne. Dette er
relevant for kampagneudfarelse, da der ogsa ringes til kontakter i deres respektive tidszone. Se
Tidszoner for at fa flere oplysninger.

Bemeerk: Du ma ikke naevne mere end 60 tegn eller specialtegn , nar du tilfgjer et
kampagnenavn.

Disse behandles mere detaljeret i de respektive afsnit.

Kom godt i gang

Klik pd Kampagne i venstre menurude, og startskeermen til kampagne

vises. Fglgende oplysninger for hver kampagne er angivet som angivet

nedenfor:

Bemeerk: Klik pa en gitteroverskrift for at sortere dataene i stigende/faldende raekkefalge efter gitteret.

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center -11
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Kolonnen Status fuldfert (%) sorteres farst efter status og derefter efter procentdel.

Kampagneprocent beregnes ved hjelp af nedenstaende formel:

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center
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TotalPercentage = CompletedCalls * 100 / TotalCalls

| ovenstaende formel beregnes afsluttede opkald som fglger:

GennemfgrteOpkald = Antal (Lukket) + Antal (andet)
1. Kanal som stemme, e-mail SMS eller en kombination af stemme og ikke-stemme.
2. Klik pa kampagnenavnet for at indleese kampagneoplysningerne til redigering.

3. Gruppenavn , som kampagnen tilhgrer. For kampagner pa delte lister er der ikke angivet
nogen specifik kampagnegruppe. vises kun som Delt liste.

4. Startdato Daglig starttid - Startdatoen for kampagnen og den daglige starttid for
kampagnen.

5. Slutdato Daglig sluttid - Slutdatoen for kampagnen og den daglige sluttid for
kampagnen.

6. Status og fuldfart:

a. Oprettet - En kampagne er oprettet og endnu ikke begyndt at ringe til kontakter. Statuslinjen lyser
bla.

b. Udfer - Kampagne i en kgrende tilstand, det vil sige opkald til kontakter. Statuslinjen er gran.

c. Start — Nar du starter en eller flere kampagner ved hjeelp af knapperne Sidehandlinger ,

vises statussen som Start. Klik pa knappen Opdater for at bekreefte, at kampagnen er
startet, og at statussen er aendret til Executing.

d. Stopper — Nar du stopper en eller flere kampagner ved hjeelp af knapperne
Sidehandlinger , vises statussen Stopper . Klik pa knappen Opdater for at bekraefte, at
kampagnen er stoppet, og at statussen er aendret til Stoppet.

e. Stoppet — Der karer ikke en kampagne. Statuslinjen er rgd.

Bemeerk: Kampagne i tilstanden Stoppet aendres ikke automatisk til Udfarelse pa det
konfigurerede kampagnedriftstidspunkt. En administrator bgr starte sddanne kampagner
manuelt.

f. Gruppe stoppet — Den tilknyttede overordnede kampagnegruppe deaktiveres af
administratoren. Alle kampagner i den deaktiverede gruppe er i tilstanden Grupper
stoppet. Statuslinjen er rad.

g. Tid suspenderet — Kampagnen er suspenderet (i tilstanden midlertidigt stoppet).
En kampagne afbrydes automatisk uden for de konfigurerede timer for udfgrelse,
helligdage, kampagneweekender, ugedag, der ikke fungerer osv. Pa det konfigurerede
kampagnedriftstidspunkt skifter tilstanden automatisk til Udfgrelse. Statuslinjen er
beige.

h. Forlgbet — Kampagner, der har overskredet den konfigurerede slutdato og -tid,
markeres med statussen Forlgbet, og statuslinjen er brun.

I. Fuldfagrt — Den procentdel, der vises i slutningen af statuslinjen, angiver procentdelen
af kontakter, der er ringet op til (fra det samlede antal kontakter, der er uploadet for
kampagnen).

j. Osv .- Den estimerede fuldfgrelsestid for alle opkaldskontakter i kampagnen, der

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center -13
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skal ringes op. Dette beregnes pa baggrund af historik og aktuelle dagsdata for
samlede behandlede poster og samlet behandlingstid.

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center
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Kampagnestatistik
1. lalt — Det samlede antal kontakter, der er uploadet til kampagnen.
2. Aben — Antallet af kontakter i &ben tilstand. Kontakter med status 0.

3. Frisk — Antallet af nye kontakter, der endnu ikke er blevet ringet op til farste gang.
Kontakter med status 0 og IsFresh er lig med 1 i databasen.

4. Planlagt — Antallet af kontakter, der er planlagt til opkald. Kontakter med status 0 og
IsFresh er lig med 0 i databasen.

5. Lukket — Antallet af lukkede kontakter. Her kan du ikke foretage opkaldsforsgg pa
lukkede kontakter, medmindre den gendbnes. Kontakter med status 1.

6. Andre — Antallet af kontakter i andre tilstande end aben, frisk, planlagt eller lukket.
Kontakter i alt beregnes ved hjeelp af nedenstaende formel:
TotalKontakter = Antal(Aben) + Antal(Lukket) + Antal(andet)

Se Kontaktstatusser for at fa flere oplysninger.

Hver kontakt, der overfgres til programmet, er maerket med en status. Se Oplysninger om
kontaktstatus for at fa flere oplysninger.

Oplysninger om kontaktstatus

Status =~ Navn Beskrivelse

0 Abn Abn Kontakt.

1 Lukket Lukket kontakt.

2 Midlertidigt last Kontakt midlertidigt last, vil ikke blive leveret.

3 Upload i gang Kontakt midt i uploadprocessen.

4 Leveret til opkalder Kontakt leveret til opkalderen.

5 Overskriv Kontakt overskrevet under upload.

6 Listen er stoppet Kontakt fra en liste, der er stoppet.

7 Lukket gennem administrerede = Kontakt lukket ved hjaelp af funktionen Administrer
kontakter eller tamt kontakt/tam kontakt.

8 Kontakten blev stoppet og Kontakt stoppet og lukket, vil ikke blive leveret til
lukket opkalderen.

9 Kontakt skrubbet Kontakt fra en liste, der er skrubbet.

10 Ko.ntakt flyttet til anden cam- Kontakt flyttede fra en kampagne til en anden leenket
paign kontakt.

11 Permanent stoppet gg;;?dkérpeir.manent stoppet, som ikke vil blive leveret til

20 Leveret kontakt stoppet En kontakt, der leveres til opkalderen, stoppes fra
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Opkald.

Kontakt, der er last og kun vil blive leveret til et
personligt tilbagekald (PCB) opkald.

21 Last for PCB-levering
Bemeerk: Funktionen Personligt tilbagekald geelder ikke
for denne version.
2 Ustorewmgarcss: KON e eveng v en O spin
kontakter 9y)-
23 Last for AEM-levering Kontgkt, der er last for agent-executive-tilknyttet
levering.
24 Last af Reschedule to Res- Kontakt last af omplanleeggeren, der skal leveres som
chedule Contact genoprettet.
25 Last af Omplanlaeg til naer Kontakt last af omplanleegning for at blive lukket.
kontakt
30 Kontakt blokeret af DNC Kontakt blokeret som Ring ikke til kontakt.
31 Kontakt blokeret af NDNC Kontakt blokeret som National Do Not Call-kontakt.
32 Kontakt blokeret af DNC Scrub = Kontakt blokeret under processen med DNC-skrubbe.
33 Kontakt blokeret af retssager Kontakt blokeret pa grund af et proceskrav.
34 Udlgbet Udlgbet kontakt.
Handlinger

Kampagnehandling, der eventuelt skal treeffes pa baggrund af falgende:

Rediger enhver ejendom i kampagnen.

Kopier opretter en ny kampagne, hvor alle egenskaber for den valgte kampagne
(undtagen Kampagnenavn) bevares, som de er.

Bemeerk: Nar du duplikerer en kampagne, replikerer programmet ikke indstillingerne for
opkalder. Brugere skal manuelt oprette indstillingerne for opkaldere i kampagnen for en
kopieret kampagne.

Bemeerk: For en kopieret kampagne er det tilladt at bruge samme navn som en slettet
kampagne, forudsat at der er en rytter. De historiske data vedrgrende den gamle kampagne
slettes fra databasen, nar der oprettes en ny kampagne med samme navn som en slettet
kampagne.

Stop (eller start) kampagnen. Alle kontakter, undtagen aktivt leverede kontakter, lukkes i
opkaldsprogrammet. Status for sddanne kontakter andres til Abn i programmet.

Flush lukker alle ventende kontakter, der er tilgeengelige pa opkaldslisten.
Bemeerk: De kontakter, der er aktive i opkaldsprogrammet, tammes ikke.

Slet en kampagne.

Sidehandlinger
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Der findes et handlingsknappanel gverst til venstre pa siden over overskrifterne, som gar det muligt
at udfgre forskellige handlinger. Denne knap vises kun, hvis en administrator har konfigureret den til
at blive vist.

Bemeerk: Flere kampagnevalg fungerer kun for den aktive side og ikke for kampagner pa tvaers af sider.

Bemaerk: Hvis du veelger flere kampagner, kan du kun bruge knapperne Start og Stop efter behov.
Hele paletten af knapper er tilgaengelig, hvis du veaelger en enkelt kampagne.

- Rediger enhver ejendom i kampagnen.

- Kopier opretter en ny kampagne, hvor alle egenskaber for den valgte kampagne
(undtagen Kampagnenavn) bevares, som de er.

Bemeerk: For en kopieret kampagne er det tilladt at bruge samme navn som en slettet
kampagne, forudsat at der er en rytter. De historiske data, der vedrgrer den gamle
kampagne, slettes fra databasen (under LCMReportingService-dagshandlingen), nar
der oprettes en ny kampagne med samme navn som en slettet kampagne. Vi rader dig
til at bruge dette efter at have udvist forngden omhu, da dette resulterer i tab af
historiske data.

Start kampagnen.

Stop kampagnen.

Flush lukker alle tilgeengelige ventende kontakter pa opkaldslisten.

Bemeerk: De kontakter, der er aktive i opkalderens cache, tammes ikke.

Slet en kampagne.
Sorter og sgg

Kampagnelistedataene kan sorteres efter enhver kolonne. Klik pa en kolonneoverskrift for at
sortere dataene efter kolonnens stigende raekkefalge. Du kan bruge sggefeltet gverst til hgjre pa
siden Kampagnefortegnelse til at sgge efter og hente de ngdvendige data.

Opret kampagne

Kampagneoplysninger

Hvis du vil oprette en ny kampagne, skal du klikke pa Tilfgj kampagne nederst til hgjre pa
skeermen. Du kan angive grundlseggende kampagneoplysninger i dette afsnit.

Skeermen Kampagnedetaljer vises med fglgende oplysninger:

1. Angiv et kampagnenavn.
2. Indtast en kampagnebeskrivelse.

3. Veelg en kategori pa rullelisten. Dette felt er valgfrit.
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Bemeerk: Hvis du ikke har en kampagnekategori, der geelder for denne kampagne, kan
du klikke pa knappen Kampagnekategori for at oprette en ny kategori. Se Opret
kampagnekategori for at fa flere oplysninger.

4. Veelg en forretningsresultatgruppe pa rullelisten.

Bemeerk : Hvis du ikke har nogen virksomhedsgruppe, der geelder for denne kampagne,
skal du klikke pa knappen Opret forretningsresultat og tilfaje en ny
forretningsresultatgruppe. Se Forretningsresultat for at fa flere oplysninger.

5. Veelg et datointerval for denne kampagne. Kampagnen kgrer mellem den startdato og
den slutdato, der er valgt i dette interval. Begge dage er inklusive.

6. Veelg et tidsinterval for denne kampagne. Kampagnen kgrer pa alle dage (i det valgte
datointerval) mellem de valgte tidspunkter.

7. Veelg en tidszone for denne kampagne. Programmet er designet til at fungere i flere tidszoner.

Bemeerk: Hvis du ikke har en tidszone, der geelder for denne kampagne, skal du klikke pa knappen Opret
tidszone
og oprette en ny tidszone. Se TimeZone for at fa flere oplysninger.

Applikationen kan bruges forskellige steder til at kare kampagner. Disse steder kan veere
spredt over forskellige kontinenter eller endda forskellige steder p4 samme kontinent. Da
kampagnerne er langt fra hinanden, skal de muligvis kare i arbejdstiden pa hvert specifikt
sted. Applikationen er designet til at fungere i flere tidszoner.

De forskellige steder over hele verden er opdelt i tidszoner baseret pa de
leengdegrader, de er placeret i. Applikationen har en bestemmelse, hvor tidszoner for
hele systemet kan konfigureres.

Denne tidszone bruges som en af indstillingerne til at tilknytte kontaktens tidszone. Nogle
andre elementer, som applikationen bruger til at bestemme kontakternes tidszoner, er
postnummer, omradenummer, stat osv.

8. Veelg en tidszoneanvendelsestype for kampagnen. Der er tre muligheder, du kan veelge imellem:
Ingen: Denne indstilling tager tidszonen for denne kampagne som valgt i Tidszoner.
Nedarvet: Denne indstilling tager tidszonen som valgt i kampagnegruppen.

Tilsidesaet: Denne indstilling tilsidesaetter, udelukkende for denne kampagne, start-
og sluttider, der er konfigureret for tidszonerne i denne kampagnegruppe. Gruppens
start- og sluttidspunkter vises, nar du klikker pa knappen Indlaes standard .

Bemaerk: Tidszonebrugstype er ikke tilgeengelig, nar du opretter en ny kampagne. Den
er kun tilgeengelig, nar du redigerer en eksisterende kampagne.

9. Veelg antallet af dage fra Tid til Live(dage) teeller. Time to Live er antallet af dage, som
kontakterne er uploadet via funktionen til automatisk upload.
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10. Teend for kontakten Arbejdsdage for at fa programmet til kun at beregne levetiden ved
hjeelp af arbejdsdage.

11. Klik pa Neeste for at fuldfare skaermbilledet og navigere til guiden Kampagnegruppe .

Kampagnegruppe

| dette afsnit kan du udfare integration med kampagnen for partnerproduktet (specifikt for opkalder)
eller med ka@en (ikke-opkalderspecifik) for at hente oplysningerne.

Valg af gruppe
Veelg en kampagnegruppetype fra Dedikeret kampagnegruppe, Delt liste og Accelereret opkald.

1. Huvis der er valgt Dedikeret kampagnegruppe , skal du vaelge en gruppe pa rullelisten.

2. Hvis Kampagne med delt liste er valgt, skjules indstillingen Gruppe . Kampagnegruppen
besluttes, nar vi opretter en CSS-betingelse for den pageeldende delte listekampagne.

Bemeerk: Kontakt Cisco CSM for at aktivere denne konfiguration.
3. Hvis Accelereret opkald er valgt, skal du udfgre de trin, der er naevnt i Accelereret opkald.
Bemeerk: Kontakt Cisco CSM for at aktivere denne konfiguration.

4. Gatil afsnittet Kontaktstrategi .

Kontakt strategi

En kontaktstrategi er den beregnede tilgang til opbygning af relationer med kunderne for at fa en
effektiv kampagnestyring.

Veelg en kontaktstrategi for

kampagnen. Der er fglgende

muligheder tilgaengelige:

Enkel: En simpel strategi er let konfigurerbar og bevaeger sig bare videre fra en konfigureret
tilstand til en anden i en cyklus. Cyklussen gentages, indtil det konfigurerede antal cyklusser er
fuldfgrt. Det tjener sit begreensede formal i visse typer kampagner, der ikke kreever nogen
avanceret kontakthandteringsmetode.

Advance: En avanceret strategi kan konfigureres og bruges til mere detaljerede opkaldsstrategier
som gendannelse pa tilstandsniveau, overgangsvinduer og forskellige opkaldsvinduer til tilstande.
Denne type strategi udnytter det maksimale ud af applikationen til at ringe ud af hver uploadet
kontakt.

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center



00 webex

by CISCO

Simpel
Som standard er indstillingen Enkel kontaktstrategi valgt for en kampagne.
1. Veelg en passende kontaktstrategi for denne kampagne pa rullelisten.

Bemeerk: Hvis du ikke har en kontaktstrategi, der geelder for denne kontakt, skal du
klikke pa Opret kontaktstrategi for at oprette en ny strategi. Se Opret kontaktstrategi
for at fa flere oplysninger.

2. Global pragve - Brug skyderen, eller indtast den kraevede veerdi i nummerpanelet. Med
denne indstilling kan du angive det maksimale antal nye forsgg, der skal foretages for at
ringe til hver kontakt i kampagnen.

3. Dagligt nyt forsgg - Brug skyderen, eller indtast den gnskede veerdi i nummerpanelet.
Med denne indstilling kan du angive det maksimale antal nye forsgg, der skal foretages for
at ringe til hver kontakt i kampagnen.

4. Cycle Retry - Brug skyderen, eller indtast den gnskede veerdi i nummerpanelet. Dette er
antallet af cyklusser, som kontaktstrategien opererer, far kontakten lukkes.

5. Veelg et interval for nyt forsag pa cyklus. Dette er intervallet mellem en cyklus af nye
forsgg og den naeste. Indtast de kreevede veerdier i de respektive felter under Dag, Timer
og Min.

Genkaldsstrategi

Bemeerk: Tilbagekaldsfunktionen understgttes ikke i den aktuelle version. Denne funktion er planlagt til en
fremtidig udgivelse.

Tilbagekaldsstrategi bruges til at omleegge tilbagekaldskontakter. Nar opkalderen f.eks. forsgger at fa
fat i en kunde pa et gnsket tidspunkt, og forsgget mislykkes, anvender systemet reglen for
tilbagekaldsstrategi.

Der findes to typer tilbagekald. Personligt tilbagekald forekommer, nar et tilbagekald
distribueres til den samme agent, der behandlede det oprindelige opkald; Normalt tilbagekald
forekommer, nar et tilbagekald distribueres til en tilgeengelig agent.

6. Veelg en passende tilbagekaldsstrategi for denne kampagne pa rullelisten.

Bemeerk: Hvis du ikke har en tilbagekaldsstrategi, der geelder for denne kontakt, skal du
klikke pa Opret genkaldsstrategi for at oprette en ny strategi. Se Opret
genkaldsstrategi for at fa flere oplysninger.

7. Nulstil daglige og globale forsgg - Teend kontakten , hvis alt hvad du gnsker, at det
globale og daglige antal forsgg skal nulstilles ved flytning af en kontakt til tilbagekald.

8. Tilbagekaldsforsgg - Brug skyderen, eller indtast veerdien i nummerpanelet. Med denne
indstilling kan du angive det maksimale antal genopkald til hver kontakt i kampagnen.

9. Veelg knappen PCB til NCB-nulstilling , hvis det kraeves.

Bemeerk: En kontakt, der er markeret som Personlig tilbagekaldskontakt, kan
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konverteres til en almindelig tilbagekaldskontakt under visse omsteendigheder, f.eks. ved
gentagne mislykkede forsgg pa at nd den angivne agent. For at undga slet ikke at na
kontakten konverteres dette til almindeligt tilbagekald for at na enhver anden tilgeengelig
agent.

De tilgaengelige indstillinger for type nye forsgg er angivet nedenfor:
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a. Forsgg: At konfigurere antallet af forsgg, hvorefter et personligt
tilbagekald bliver til et normalt tilbagekald.

b. Varighed: Varigheden i dage, timer og minutter, hvorefter et personligt tilbagekald
bliver til et normalt tilbagekald, hvis det kaldte opkald af en eller anden grund ikke
nar frem til den tildelte agent.

10. Brug nummerpanelet til at angive nummeret Forsgg pa at nd agent - applikationen foretager
antallet af forsgg pa at nd en agent, far et personligt tilbagekald konverteres til et normalt
tilbagekald.

11. Klik p& Neeste for at fuldfare skaermbilledet og navigere til guiden Andre indstillinger.

Forhand

Veelg indstillingen Avanceret kontaktstrategi for kampagnen.

1. Veelg en passende kontaktstrategi for denne kampagne pa rullelisten.

Bemeerk: Hvis du ikke har en kontaktstrategi, der geelder for denne kontakt, skal du
klikke pa Opret kontaktstrategi for at oprette en ny strategi. Se Opret kontaktstrategi for
at fa flere oplysninger.

2. Global prgve - Brug skyderen, eller indtast den kraevede veerdi i nummerpanelet. Med
denne indstilling kan du angive det maksimale antal nye forsgg, der skal foretages for at
ringe til hver kontakt i kampagnen.

3. Dagligt nyt forsgg - Brug skyderen, eller indtast den gnskede veerdi i nummerpanelet.
Med denne indstilling kan du angive det maksimale antal nye forsgg, der skal foretages for
at ringe til hver kontakt i kampagnen.

4. Luk daglige forsgg - Teend kontakten for at lukke kontakten, nar greensen for daglige nye forsag er naet.

5. Overgangsvindue - Teend kontakten for at anvende denne funktion pa kampagnen.
Overgangsvindue giver mulighed for at begreense antallet af forsag for hver tilstand pa tveers
af en defineret varighedstaerskel.

6. Overgangsvarighedsdage - Brug skyderen, eller indtast den kreevede veerdi i
nummerpanelet for at holde antallet af forsgg.

7. Overgangsforsgg - Brug skyderen, eller indtast den kreevede veerdi i nummerpanelet for at
veelge overgangsforsggene.

Konfigurationsindstillinger

| dette afsnit kan du udfgre konfigurationer i forbindelse med kampagnen.

1. Hvis dette er en e-mailkampagne, skal du veelge en e-mailserver til kampagnen.

Bemeerk!: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.
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2. Hvis dette er en SMS kampagne, skal du veelge en SMS-server for kampagnen. Klik pa
Opret SMS serverkonfiguration, hvis du ikke har tilfgjet en SMS server. Se SMS for at fa
flere oplysninger.

Bemeerk!: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.

3. Hvis du vil bruge en chatrobot til tovejs SMS kommunikation, skal du veelge en fra rullelisten
ChatBot-konto. Klik pa Tilfgj legitimationsoplysninger til chatrobot, hvis du ikke har tilfgjet
legitimationsoplysninger til chatrobotten. Se legitimationsoplysningerne til ChatBot for at
fa flere oplysninger.

Bemeerk!: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.
4. Angiv en teerskel for e-mails i feltet E-mail-teerskel .
Bemeerk!: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.

5. Indtast et preefiks. Et preefiks er den streng, der er preefikset for de overfgrte kontakter pa
tidspunktet for levering til opkalderen.

6. Indtast et suffiks. Et suffiks er den streng, der er suffikset til de overfgrte kontakter pa
tidspunktet for levering til opkalderen.

7. Teend for kontakten Identitetsgodkendelse for at screene kontakterne for identitetsgodkendelse.
Bemeerk: Kontakt Cisco CSM for at aktivere denne konfiguration.

Funktionen Identitetsgodkendelse filtrerer kontakterne for at identificere de gyldige, der kan
ringes op. Det giver ogsa mulighed for at veelge at ringe til de kontakter, der ikke har bestaet
tilgeengelighedsvalideringen.

Nar kontakten Identitetsgodkendelse er slaet TIL, sker falgende:

a. Kontakten Tillad ugyldigt enheds-id vises. Sla denne kontakt TIL for at deaktivere
valideringsprocessen for kontakter uden enheds-id og fortseette med at uploade den
til kampagnen.

b. Rullelisten Identitetsgodkendelse aktiveres. Klik pa Identitetsgodkendelse , der
findes langs rullelisten, for at oprette en. Se identitetsgodkendelse for yderligere
oplysninger.

8. Taend for keedekontakten , hvis du gnsker, at kontakterne i denne kampagne skal keedes
sammen med andre kampagner. Se Sammenkaedning for at fa flere oplysninger.

9. Teend for PEWC-kontakten , hvis PEWC-screening for kontakter skal veere aktiveret for denne kampagne.

PEWC er forudgaende udtrykkeligt skriftligt samtykke. Denne overholdelse kraever, at
telefonseelgere indhenter forudgaende udtrykkelig skriftlig tilladelse fra den kaldte part til
automatisk kaldte eller forudindspillede telemarketingopkald til tradlgse numre og
forudindspillede opkald til fastnettelefoner.

10. Teend for kontakten Bloker omrade/postnummer for at undga at ringe til de kontakter, der
tilhgrer de omrade-/postnumre , der er blokeret i deres respektive varighed. Hvis du vil vide
mere, skal du se Omrade/postnummer.

11. Teend for DNC-kontakten , hvis DNC-screening af kontakter skal veere aktiveret for denne kampagne.
DNC er Do Not Call. Visse telefonbrugere markerer sig selv som DNC-kunder for at undga
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telemarketingopkald. Ingen person eller organisation ma foretage et uopfordret opkald eller
sende en uopfordret SMS til en telefon, der er angivet som DNC. DNC-listen vedligeholdes
inden for en organisation.
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12. Teend for NDNC-kontakten , hvis du gnsker, at NDNC-screening for kontakter skal veere aktiveret for
denne kampagne.

NDNC er Do Not Call (registreringsdatabasen) pa nationalt plan. Hvis et nummer er
registreret under NDNC (telekommunikationsregulatorisk maerket som DNC), mé& ingen
person eller nogen organisation i det registrerede land (hvor nummeret er registreret) foretage
et uopfordret opkald eller sende en uopfordret SMS.

13. For at aktivere Litigator-funktionaliteten skal du sl& Litigator-kontakten TIL. Litigator-
funktionen giver administratoren mulighed for at udfgre overensstemmelseskontrol under
dataupload. Det sikrer, at lovkrav er opfyldt, nar du uploader og leverer kontakter.

14. For at aktivere CPT-funktionen 1 skal du teende CPT-kontakten . Veelg Tilstandsveerdi eller
Entydig identitet fra rullelisten. Det unikke id oprettes i Globale forretningsparametre.

Bemeerk: Kontakt Cisco CSM for at aktivere denne konfiguration.
15. Huvis du har et pre-call script til at kare far hvert opkald, skal du sla Precall Script TIL.

Et precall-script kan bruges til at integrere med et eksternt program eller en ekstern
database for at tage den endelige beslutning om at ringe til en kontakt. Dette sker ideelt, far
kontakterne leveres til opkalderen. Veelg blandt falgende valgmuligheder:

a. Bibliotek: Veelg en instruks fra instruksbiblioteket.
b. VBScript: Udfar et brugerdefineret script.

16. Hvis du har et efteropkaldsscript, der skal kares efter hvert opkald, skal du sla kontakten Postcall Script
TIL.

Et Post-call-script kan bruges til at udfgre enhver handling efter opkald, som at validere
resultatet modtaget fra opkalderen og tilpasse omplanleegningsadfaerden eller enhver
tredjepartsintegration som opdatering af CRM-status om opkaldsresultatet osv.

Script efter opkald giver dig mulighed for at tilpasse produktet som beskrevet nedenfor:

a. Far omleegning: Dette udfares, far kontakten omplanleegges (det kan sendre
forskellige parametre, der pavirker omtidsplanslogikken gennem brugerdefineret logik).

b. Efter omlaegning: Efter omlaegning af kontakten (den kan bruge oplysningerne om
omlaegning til yderligere at forbedre eller gendre strategien og bruge oplysningerne til at
opdatere eksterne platforme).

c. Begge: Scriptet udfares bade Far omplanleegning og Efter omplanleeggelse. For
yderligere oplysninger, se "Server Script" pa side 66 for fuldstaendige detaljer.

17. Huvis du har brug for, at kontakter leveres via den forbedrede Greenzone-funktionalitet , skal du dreje pa
kontakten
TANDT.

Forbedret Greenzone er en funktion, der sikrer, at kontakter KUN leveres baseret pa mulige
tidszoner og tilstandsregler, der hentes fra omradekoder og postnumre i alle tilstande for
kontakten. Bemaerk, at hvis din kontakt har tre tilstande, kontrollerer programmet, om alle tre
tilstande for kontakten kan ringes, far de leveres til opkalderen.
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1 Det giver brugeren mulighed for at kontrollere kundens foretrukne tid under dataupload baseret pa
de valgte parametre. Du skal aktivere CPT pa bade kampagne- og statslovsiderne for at aktivere
denne funktion.
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Nar switchen er aktiveret, faktoriserer Udvidet Greenzone alle uploadede numre og
postnumre for at beregne Greenzone. Hvis der uploades 10 numre, bestemmes der 20
tidszoner for hvert telefonnummers omradenummer og postnummer. Hvis 2 postnumre pa
kontaktniveau (primaere og sekundaere postnumre) er aktiveret, tilfgjes der yderligere 2
tidszoner, hvilket gar det til 22 tidszoner i alt at kontrollere. Programmet kontrollerer alle
disse tidszoner og leverer kun kontakten, nar alle 22 tidszoner har et tilladt kaldbart vindue.

Ligeledes, hvis statslovgivning er aktiveret, vil 22 stater relateret til disse tidszoner blive
identificeret. Den udvidede Greenzone-funktion validerer start- og sluttiderne for alle de 22
tilstande, fletter overholdelsen og leverer kontakten i det krydsende tilladte opkaldsvindue.

Bemeerk: Kontakt Cisco CSM for at aktivere denne konfiguration.
Bemeerk: Nar kontakter mislykkes i Udvidet grgn zone, omleegges de mislykkede kontakter igen.
18. Huvis dine kontakter skal ringes op i overensstemmelse med en statslov, skal du teende for kontakten

Forskellige geografiske omrader som stater, lande osv. har love, der regulerer
kontaktcenteroperationer. Disse love kan konfigureres pa applikationsniveau og veelges som
geeldende for kampagner. Se Statsret.

Stat kan identificeres enten ved statskode, postnummer eller omradekode. Du kan vaelge en
hvilken som helst af disse baseret pa datatilgaengeligheden:

a. Tilstand: Overholdelse af statslovgivningen for denne kampagne er i henhold til den
stat, der er konfigureret i systemapplikationsdeekkende konfiguration.

b. Postnummer: Overholdelse af statslovgivningen for denne kampagne er i henhold til
postnummeret, der er konfigureret i systemet. Statslovgivningen i den stat, der tilhgrer
dette posthnummer og/eller yderligere postnummer, finder anvendelse.

c. Omradekode: Overholdelse af statslovgivningen for denne kampagne er i henhold til det
omradenummer, der er konfigureret i System. Statslovgivningen i den stat, der tilharer
postnummeret pa enten dette omradenummer og/eller tilstandsniveau, finder
anvendelse.

d. Postnummer for omrade: Overholdelse af statslovgivningen for denne kampagne er
i henhold til det omradenummer, der er konfigureret i System. Den stat, der tilhgrer et
omradenummer og/eller postnummer og/eller yderligere postnummer og/eller
postnummer pa tilstandsniveau.

19. Statslov med udvidet greenzone: Du kan aktivere bade statslov og udvidet greenzone.

En kontakt kan identificeres som tilhgrende flere tidszoner baseret pa omradenummer,
postnummer, ekstra postnummer og postnummer pa tilstandsniveau afhaengigt af den eller de
konfigurerede tilstande. Det er muligt, at en enkelt kontakt skal kontrolleres for en sikker
opkaldstid for flere parametre, der er anfart ovenfor, herunder tilladt opkaldstid pa statsniveau.
Aktivering af Greenzone-knappen pa kameraniveau sikrer, at applikationen kontrollerer for alle
disse parametre, far den leverer kontakten til opkald.

Bemeerk: Statens lovfglgetype geelder ikke for Enhanced Greenzone.

20. Veelg den relevante statsretsgruppe , der geelder for denne kampagne.
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Statslovgruppe giver administratoren mulighed for at definere den enkelte stat og dens
tilknytning til postnummer og/eller omrddenummer og endelig gruppere disse stater sammen
som en statslovgruppe med definitionen af indkaldelig tid og helligdage. Nar programmet
bestemmer mere end én tilstand baseret pa post- og omradekoderne, geelder prioriteten i
System > State Law Group . Se Statens retsgruppe.

21. Klik pa knappen Gem for at gemme kampagnen. Fortsaet med at konfigurere de forskellige
krav til den nyoprettede kampagne.

Konfigurer kampagne

Nar du har oprettet kampagnen, er der forskellige andre aspekter, som du skal konfigurere for at fa
kampagnen til at fungere, som du vil have den. Dette afsnit omhandler konfiguration af fglgende
elementer:

1. Forretningsparametre

2. Al-konfiguration

Bemeerk: Kontakt Cisco CSM for at aktivere denne konfiguration.
CSss

Keede

Kontaktlister

Handter kontakter

Plan

IVR skabeloneditor

©® N o o~ w

Bemeerk!: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.
9. E-mail-skabeloneditor

Bemeerk!: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.
10. SMS skabeloneditor

Bemeerk!: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.
11. Anden konfiguration

Hver af ovenstaende menupunkter kan placeres som et Quick Link pa applikationens startside .
Klik pa det gnskede link , og siden er nu tilgeengelig til visning/redigering med et enkelt klik direkte
fra programmets startside.

Forretningsparametre

Business Parameter er en forretningsspecifik data, der kan bruges til forskellige formal. Nogle anvendelser er:
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1. Knyt data til kontakter pa overfarselstidspunktet.
2. Definer brugerdefinerede betingelser for CSS for at definere en opkaldsstrategi for at prioritere en kontakt.

3. Forespgrg kontakterne ud fra disse parametre, og administrer dem i funktionen
Administrer kontakter .

4, Udfyld disse parametre pa agentens skrivebord, nar der vises pop op-skaerm under et opkald.

Du kan oprette i alt 25 forretningsparametre. Disse 25 inkluderer alle parametre, du bruger fra
enhver opkalder. Hvis du f.eks. bruger 4 brugerdefinerede felter i opkalderens importregel, kan
du oprette yderligere 21 forretningsparametre.

Bemeerk!: Som standard oprettes alle felter, der er defineret i tabellen Importregel, under forretningsparametre.

Oprettelse af forretningsparameter

1. Klik pa Tilfgj for at tilfgje en forretningsparameter.

2. Veelg navnet pa en virksomhedsparameter pa rullelisten. Den viser de parametre, der er
konfigureret i Global Business Parameters. Hvis du vil tilfgje en ny parameter, skal du se
Globale forretningsparametre.

3. Veelg en datatype for denne forretningsparameter pa rullelisten Datatype .
Tilgaengelige muligheder er:

a. Tal, for numeriske data.
b. Flydende, for tal med decimalvaerdier.

c. DateTime for veerdier, der repraesenterer dato og klokkeslaet. Hvis du veelger
denne datatype, skal du veelge det gnskede datoformat i feltet Formatér .

d. Streng for alfanumeriske data, der indeholder alle tegn.

4. Teend for kontakten Store data for at definere denne forretningsparameter som et
massefelt. Forretningsparametre, der defineres som massefelter, har ingen begreensning pa
feltlzengden for data, der gar ind som forretningsparameter.

5. Angiv antallet af tegn, der er tilladt for data, i kolonnen Tegnleengde .

6. Sla kontakten Agentvisning TIL for at vise disse forretningsparametre til agenterne pa deres desktop.
Bemeerk!: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.

7. Teend for kontakten Visning/redigering af agenter for at give agenter tilladelse til at redigere.
Bemeerk!: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.

8. Teend DNC-kontakten , hvis deter ngdvendigt. Dette gar det muligt for programmet at
bestemme, at et opkald til en kontakt, der er baseret pa dette forretningsomrade, er
underlagt DNC-regler (Do Not Contact).

9. Veelg et kundemasterfelt pa rullelisten, der er relevant for navnet pa
virksomhedsparametren.

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center -29



00 webex

by CISCO

Bemeerk: Feltet Kundemaster aktiveres kun, nar mindst en af P2P- og BTTC-switchene er
sldet TIL i afsnittet Konfigurationsindstillinger pa siden Konfigurer kampagne. Se Konfiguration
af kampagne for at fa flere oplysninger.

10. Klik pa Gem for at fuldfgre oprettelsen af et forretningsfelt, eller klik pA Annuller for at vende tilbage uden
gemte oplysninger.

Bemeerk!: Programmet indekserer ikke forretningsfelternes data, fordi brugen af de 26
forretningsfelter (herunder det entydige id) er kundeafhaengig og ikke ensartet pa tveers af
kunder. Vi anbefaler, at brugerne far hjaelp fra support til at oprette yderligere indekser baseret
pa virksomhedskrav.

11. Antallet af oprettede forretningsomrader og det tilgeengelige antal vises i gverste hgjre
hjgrne af gitteret.

12. Du kan ogsa oprette et entydigt id. Ideelt set kan der vaere identiske forretningsomrader pa
tvaers af kampagner, der muligvis skal grupperes til forskellige formal.

13. Kunde-id kan f.eks. veaere et virksomhedsomrade pa tveers af kampagner, hvor gruppering er
nagdvendig i rapporter. Kunde-id kan dog veere det farste forretningsomrade i kampagne A.
sjette i kampagne B; og tiende i kampagne C - dette gar gruppering til en udfordrende opgave.
Du kan i stedet oprette dette forretningsfelt som et entydigt id og gruppere data fra feltet
Entydigt id. Fglg trinnene nedenfor for at oprette et entydigt id.

14. Klik pa knappen Tilfgj entydigt id for at tilfgje et entydigt id.

15. Indtast de ngdvendige oplysninger, og klik pa Gem.
Bemeerk: Programmet indekserer ikke forretningsfelternes data, fordi brugen af de 26
forretningsfelter (herunder det entydige id) er kundeafhaengig og ikke ensartet pa tveers

af kunder. Vi anbefaler, at brugerne far hjeelp fra support til at oprette yderligere
indekser baseret pa virksomhedskrav.

Kampagnefelt

Kampagnefelter er statiske felter, der kan bruges til BTTC-funktionen (Henvis Al-konfiguration).
Programmet gar det muligt at indstille fem kampagnefelter. Ga til afsnittet Kampagnefelter .

Udfer falgende trin for at indstille kampagnefelterne.
1. Abn fanen Kampagnefelt under modulet Virksomhedsparametre .
Angiv parameternavnet for kampagnefeltet i feltet Nagle .
Indtast en tilsvarende veerdi i feltet Veerdi .
Klik paA Gem knappen for at gemme detaljerne.

Klik pa knappen Annuller for at annullere oplysningerne.

o a ~ w b

Klik pa knappen Slet for at slette oplysningerne.
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Al-konfiguration

Bemeerk: Kontakt Cisco CSM for at aktivere denne konfiguration.

Al-konfigurationsfunktionen giver administratorer mulighed for at bruge indbygget kunstig intelligens til
at lave forudsigelser baseret pa historiske data. Tilgeengeligheden af historiske data farer til mere
ngjagtige forudsigelser.

Bemeerk: For at kontrollere, om du har licens, kan du klikke pa licensmodulet og kontrollere, om
RPCO (Right Party Connect Optimizer) viser aktiveret, ellers er fanen Al-konfiguration deaktiveret.

Al-konfigurationsmodulet giver adgang til falgende forudsigende Al-
funktioner. Der er to indstillinger i Al-konfiguration:

1. Bedste tidspunkt at ringe (BTTC)
2. Detrigtige tidspunkt at kontakte (RTC)

Bedste tidspunkt at kontakte

BTTC er en kunstig intelligensmodel, der hjeelper med at reducere opkaldsforsgg og maksimere de
vellykkede opkaldsforbindelser ved at:

1. Forudsigelse af det bedste tidsrum, hvor en kunde kan kontaktes for dagen.
2. Anbefaler det rigtige telefonnummer, der skal bruges i det bedste tidsrum.
Gar folgende:
Teend for BTTC-kontakten for at aktivere tilstanden Bedste tidspunkt at ringe til for kontakterne.
Brug skyderen eller angiv en veerdi for Kontaktteerskel. Klik pa Gem. Der vises en bekraeftelsesmeddelelse.

Den kunstige intelligens i applikationen bestemmer sandsynligheden for med succes at na den rigtige
kontakt. Denne sandsynlighed udtrykkes i procent. Hgjere procentdel, bedre er chancerne for vellykket
kon- nekt.

Kontakterne fra kundeemnelisten er arrangeret i faldende reekkefglge efter succesprocenten.
Programmet veelger kontakter, der er tildelt med sandsynligheden for succes som valgt eller hgjere.

Hvis administratoren f.eks. veelger 60 % som skaeringsgraenseveerdi, ringes der farst til de kontakter,
der har en sandsynlighedsprocent pa 60 % eller hgjere. Opkaldet sker i faldende reekkefglge efter
sandsynlighedsprocent pa det planlagte tidspunkt.

Teerskelberegner

Programmet giver administratorer et veerkigj kaldet Teerskelberegner. Brug skyderen, eller angiv en
sandsynlighedsteerskel , og klik pa knappen CALCULATE . Dette veerktaj beregner antallet af
kontakter for den givne procentdel. De poster, der matcher forudsigelsesfrekvensen pa
kampagneniveau, udfyldes pa basis af den beregning, der udfares af programmet.
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Programmet udfylder automatisk fglgende felter baseret pa den angivne sandsynlighedsteerskelvaerdi.
1. Tilgeengelige poster i alt — Det samlede antal poster, der er tilgeengelige i kampagnen.

2. Forudsagte poster , der kan ringes til — Antallet af poster, der kan ringes til, og som er
tilgeengelige i kampagnen, forudsagt ud fra sandsynlighedsgreenseveerdien.

3. Forudsagte positive forbindelser — Antallet af poster, der forudsiges som positive
forbindelser, ud fra de forudsagte poster, der kan ringes til.

4. Forventet penetrationshastighed - Kolonnen viser, hvor godt filteret fanger de kontakter,
der skal oprette forbindelse.

5. Forventet forbindelsesngjagtighed - Kolonnen viser, hvor ngjagtigt filteret inkluderer
kontakter, der opretter forbindelse, og fierner kontakter, der ikke opretter forbindelse.

6. Forudsagt preecisionsngjagtighed - Kolonnen viser, hvor preecist filteret registrerer
succesraten/- forbindelseshastigheden for de valgte kontakter.

Den rette person at kontakte

Administratorer kan ogsa veelge indstillingen Den rigtige person at kontakte ved at sla til/fra-ikonet
TIL. Denne indstilling deaktiverer automatisk BTTC og alle de tilsluttede felter.

Hvis RPC er valgt, ringer programmet til alle kontakter fra kundeemnelisten i faldende raekkefglge
uden nogen begraensninger for afskeeringsteerskler.

Keaede

Kampagnesammenkaadning er en funktion, hvormed kontakter kan kaedes fra en kampagne til en
anden kampagne i runtime. | runtime, baseret pa agentindstillede dispositioner, sker
sammenkaedningsprocessen. Brugere kan konfigurere forskellige malkampagner til forskellige
resultater i kildekampagnen.

Sammenkaedning kan opnas ved en af fglgende metoder:

Flyt — Kontakten kaedes til malkampagnen, nar den lukkes i kildekampagnen. Nar en kontakt lukkes,
efter at de konfigurerede globale forsgg er opnaet, og sammenkaedningskonfigurationen for dette
resultat stemmer overens, kaedes kontakten via flyttetypen til malkampagnen. Dette er nu en ny
kontakt i malkampagnen.

Kopiér — Kontakten kaedes til malkampagnen, nar det sammenkaedede resultat for opkaldet
modtages. Nar en agent angiver et resultat, og dette resultat stemmer overens med
keedekonfigurationen, kaedes kontakten til malkampagnen i fgrste forsgg. Hvis der er flere forsag,
ringer kildekampagnen til kontakten igen. Dette kan medfgre, at agenten indstiller det samme
resultat endnu en gang — kontakten keedes igen til malkampagnen. Dette fortsaetter, indtil
kildekampagnen Igber tar for hentninger.

Bemeerk: Der er ingen validering for dublerede kontakter i destinationskampagnen. Hvis en

kontakt modtager det konfigurerede resultat flere gange, keedes det sammen flere gange i
malkampagnen.
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Konfigurer sammenkaedningsreglerne i programmet for kontakter, der skal keedes fra én kampagne til en anden.

Kortleegning

1. Angiv et tilknytningsnavn for denne kaedekonfiguration i feltet Navn .
2. Parullelisten Malkampagne skal du veelge en kontaktperson fra denne kampagne.

3. De tilstande , der er knyttet til malkampagnen, vises i feltet Maltilstande . For hver af disse
tilstande vises kildekampagnens tilstande pa rullelisten. Veelg en tilstand fra kildekampagnen, der
skal tilknyttes til en tilstand i malkampagnen.

4. Malvirksomhedsfelterne viser alle de forretningsomrader , der er tilknyttet i malkampagnen ;
kildevirksomhedsfelterne vises pa en rulleliste. Knyt hvert malforretningsfelt til ét
kildeforretningsfelt.

Bemaerk: Huvis tilstandene og virksomhedsfelterne er feelles i bade kilde- og malkampagner, udfyldes
felterne automatisk.

5. Sla kontakten Friske kontakter TIL, hvis kontakten skal markeres som frisk i malkampagnen.
Hvis du veelger dette, sendes kontakten straks til opkalderen. (ELLER)

6. Hvis Nye kontakter er FRA, behandles det som en kontakt, der skal omplanlaegges i malkampagnen.

7. Udfyld feltet Rediger tidsplan efter ved at veelge Dage, Timer og Minutter fra
nummerpanelet. Dette er det tidspunkt, hvor kontakten ringes op naeste gang i malkampagnen
efter vellykket kampagnesammenkaedning.

8. Sla funktionen Bevar globale forsag TIL for at bevare antallet af globale forsgg pa
kontaktniveau i den sammenkaedede kampagne. | positionen OFF initialiseres antallet af globale
nye forsgg til nul i den sammenkaedede kampagne.

Bemeerk: Kontakten Bevar daglige nye forsgg er kun aktiv, hvis kontakten Bevar globale nye forsgg er slaet TIL.

9. Sla funktionen Bevar daglige forsgg TIL for at bevare antallet af daglige forsgg pa
kontaktniveau i den sammenkaedede kampagne. | positionen OFF initialiseres antallet af daglige
nye forsgg til nul i den sammenkaedede kampagne.

10. Klik pa knappen Gem for at fuldfare tilknytningen.

Resultater

Ga til afsnittet Resultater for at veelge de resultater , der skal starte sammenkaedningen for denne
kampagne. Fglg nedenstaende trin:
1. Veelg en tilknytning pa listen Gemte tilknytninger i venstre rude.

2. Du kan enten veelge forretningsresultatet eller telefoniresultatet eller begge dele, der
udlgser den konfigurerede sammenkaedning.

3. Alleforretningsresultatgrupper udfyldes pa rullelisten Gruppenavn . Vaelg en
forretningsresultatgruppe.
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4. Alle resultater under denne Business Outcome Group er udfyldt. Veelg de pakreevede
forretningsresultater til sammenkaedning.

5. Veelg farst tilstanden pa rullelisten i ruden Telefonresultat . Alle de tilstande, der er
tilgaengelige i kildekampagnen, vises til valg.

6. Alle opkaldsstrategier , der bruger den valgte tilstand , vises nu pa rullelisten
Strateginavn .

7. Alle telefoniresultater for det valgte tilstands - og kontaktstrategipar vises. Markér feltet
Telefonresultater til sammenkaedning.

Bemaerk: Kontakter med resultat af tilbagekaldstelefoni kan ikke keedes sammen med andre kampagner.
8. Klik pa knappen Gem for at fuldfare sammenkaedningen.

Fanen Tilknyttede resultater indeholder alle de tilknyttede forretnings - og
telefoniresultater . Veelg enten Forretningsresultat eller Telefoniresultat under fanen
Tilknyttede resultater for at se alle sammenkaedningstilknytninger.

Klik pa knappen Rediger for at redigere sammenkaedede tilknytninger.

Malkampagnerne har et liste-id nummereret som -1. De indgaende sammenkaedede
kontakter fra andre kampagner fgjes til denne liste. Hver malkampagne har kun én liste
(liste-id -1) for indgdende sammenkaedede kontakter fra andre kampagner.

Kontaktudveelgelsesstrategi

En kontaktudveelgelsesstrategi (CSS) definerer, hvordan du prioriterer dine kontakter til opkald i
en kampagne. Du kan f.eks. have tre kategorier af kreditkortindehavere i din kampagne, Platinum,
Gold og Silver. Ved at konfigurere en CSS kan du sikre, at din applikation skubber en bestemt
procentdel eller antallet af Platinum-kontakter og / eller guld- og sglvkontakter baseret pa
prioriteten.

Naviger til CSS , og skeaermbilledet Strategi for kontaktvalg vises.

Oprettelse af en ny CSS-gruppe

Falg vejledningen for at oprette en ny kontaktudveelgelsesstrategigruppe :
1. Indtast et nyt CSS-gruppenavn.

2. Angiv et betingelsesnavn. Dette er et obligatorisk felt. Du kan ikke bruge specialtegn i
navnet, bortset fra understregningstegn, bindestreg og ved (henholdsvis _, -, og @) i
betingelsesnavnet.

3. Gatil afsnittet CSS-betingelser .

4. Du kan oprette betingelser enten ved hjeelp af indstillingen Byggebetingelser
ellerSkrivebetingelser . Aktivér den gnskede switch baseret pa dine preeferencer.
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Oprettelse af en CSS-betingelse - Build-betingelser

Klik p& knappen Tilfgj ny for at tilfgje en ny CSS-betingelse. Udfyld falgende felter:

1.
2.

Indtast et nyt CSS-gruppenavn.
Taend for Advanced Builder-kontakten , hvis du vil opbygge en avanceret CSS-tilstand.

Bemeerk: En avanceret builder kraever omhyggelig tilstand, der bygger indlejrede forhold
manuelt. Enhver forkert placering af parenteser kan resultere i, at CSS-tilstanden veelger
forkerte og utilsigtede kontakter til levering til opkalderen. Pa den anden side, hvis Advanced
Builder-kontakten er FRA, kan du tilfgje betingelser i grupper med forudvalgte og/eller
betingelser.

3. Skeermen Advanced Builder er vist nedenfor.

Indtast en aben parentes - ( - i den farste celle.

5. Veelg et passende element pa rullelisten Systemfelter/Forretningsfelter . For at vide

10.
11.
12.
13.

mere, Klik her.

Veelg en sammenligningsoperator blandt nedenstaende indstillinger — dette er den
betingelse, som feltet skal opfylde, for at der kan veelges en kontakt. De tilgaengelige
parametre er:

a. er ngjagtigt lig med
b. er mindre end
c. er mindre end eller lig med
d. er stegrre end
e. er stagrre end eller lig med
f. erikke lig med
g. Indkvartering
h. |
i. Ikkei
j. Ikke som
Angiv en veerdi, som denne betingelse skal opfylde, for at kontakten kan veelges til levering.
Luk beslaget.
Klik pa knappen Tilfgj for at tilfgje endnu en betingelse.
Udfar trin 4 til 9. Tilfgj s& mange betingelser, du muligvis har brug for til din CSS.
Nar du er feerdig med betingelserne, skal du klikke pd Gem for at fuldfare
Hvis du ikke bruger Advanced Builder, skal du bruge den enkle builder som vist pa skaermen nedenfor:

Veelg et passende element pa rullelisten Systemfelter/Forretningsfelter . Se trin 5 for at fa
flere oplysninger.
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Bemeerk: Hvis du veelger Systemfeltliste-id eller Globalt liste-id, giver en pop-up dig
mulighed for at veelge den relevante liste fra de tilgaengelige lister.

Veelg en sammenligningsindstilling - dette er den betingelse, som feltet skal opfylde for at fa
valgt en kontakt. Nogle sammenligningsparametre for din tilstand kan veere > (stgrre end), <
(mindre end), = (er lig med) osv.

Angiv en veerdi, som denne betingelse skal opfylde, for at kontakten kan vaelges til levering.

Luk beslaget.

Klik pa knappen Tilfgj for at tilfgje endnu en betingelse.

Pa den nye linje skal du vaelge enten OG eller ELLER pa rullelisten beslutning.

Du kan fortseette med at tilfgje flere sddanne betingelsesgrupper. Klik pA Gem , nar du er feerdig.
Hvis du vil tilfgje flere grupper, skal du veelge knappen Tilfgj blandt gruppehandlingsknapperne .
Gentag trin 12 til 17.

Ga til afsnittet Bestil efter .

Felter:
Felter Beskrivelse
Dette er den aktuelt ggede veerdi for det maksimale antal nye forsgg, der
Maks. kan foretages for at ringe til hver kontakt i kampagnen
gentagne 9 9 pagnen.
forsag
: Dette er den aktuelt ggede veerdi for det maksimale antal nye forsgg, der
Daglige nye . . o
forsag kan foretages for at ringe til hver kontakt pa en dag for denne kampagne.
Dette er den aktuelt ggede veerdi for det maksimale antal nye forsgg, der
kan foretages i en opkaldscyklus. En cyklus er et sset opkaldsforsgg én
. gang til alle tilstande, som en kontakt overfares med. En kontakt overfgres
Cyklus igen

f.eks. med tre tilstande — Hjem, Arbejde og Mobilnumre. En opkaldscyklus
er afsluttet, nar programmet hver gang indstiller alle disse tilstande (i den
konfigurerede raekkefglge).

Dette er den aktuelt ggede veerdi for antallet af genopkald, der tillades
E-mail forsgger leveret til kontakter i forbindelse med e-mail-kampagner.

igen Bemaerk!: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex
kontaktcenter.
Dette er den aktuelt ggede veerdi for antallet af genopkald, der tillades

SMS nye leveret til kontakter for SMS kampagner.

forsag Bemeerk!: | gjeblikket understattes denne funktion ikke i Webex
kontaktcenter.

Sidst tila&et Kontakterne med den konfigurerede dato og klokkesleet for sidste adgang,
9 der skal leveres som en del af denne CSS.
Den prioritet, der er tildelt de kontakter, der skal redegares for, nar de

Prioritet leveres i henhold til denne CSS.

Lead Score Den kundeemnescore, der skal tages i betragtning ved levering af kontakter,
er i henhold til denne:

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center - 36



00 webex

by CISCO

CSS. Lead Score hjeelper med at identificere den mest potentielle kunde,
der skal kontaktes fra en kampagne. Denne score kan ogsa indstilles pa
tidspunktet for upload eller afslutning, mens du definerer forretnings- /
telefoniresultatet.

Dette er starttiden for opkaldet, som indstillet af omplanlaeggeren. Opkald,

Opkaldsstarttid der falder inden for det starttidspunkt, der er naevnt i denne betingelse,

veelges til levering.
. Dette er sluttiden for opkaldet, som angivet af omplanlaeggeren. Opkald,

Sluttid for . ; . . .
der falder inden for den sluttid, der er ngevnt i denne betingelse, vaelges til

opkald :
levering.

Liste-id Det liste-id, som kontakten tilhgrer. Kontakter, der hgrer til ListID'erne i

denne CSS-tilstand, leveres.
Opkaldstype Opkaldstypen.
Det seneste resultat, der er angivet for denne kontakt. Kontakter med det

Seneste
resultat valgte Last Out- come leveres.
.. .. Detglobale liste-id, som denne kontakt tilhgrer. Kontakter, der tilhgrer
Globalt liste-id R . _— . .
de globale liste-id'er i denne prissammenligningstjenestetilstand,
leveres.
Userid Dette er det agent-id, der er meerket til kontakten. Opkald leveres til

opkalderen og patches til den agent, der er neevnt i dette felt.

Telefonnumme Telefonnummeret pa den kontakt, der skal leveres i henhold til denne
r prissammenligningstjeneste.

Zonenavn Navnet pa den tidszone, som kontakten tilhgrer.

Oprettelse af en CSS-betingelse - Skrivebetingelser
1. Du kan ogsa bruge indstillingen Skriv betingelser i stedet for at bruge Simple eller
Advanced condition builder.

2. Huvis du vil begynde at skrive CSS-betingelserne, skal du aktivere kontakten
Skrivebetingelser . Bemeerk falgende, far du veelger indstillingen Skrivebetingelser:

a. Programmet validerer kun syntaksen - tillader dig ikke at gemme betingelser med
forkert syntaks.

b. Programmet validerer ingen felter. Hvis syntaksen er gyldig, og forespgrgslen ikke
giver nogen resultater, skal du kontrollere forespgrgslen og finjustere/omskrive den.

3. Start din tilstand ved at abne en krgllet bgjle ({). Applikationen dukker op tre elementer
a. Systemfelter
b. Forretningsparametre
c. Udtryk Du kan finde flere oplysninger i Udtryksgenerator.

4. Alle de systemfelter, der er angivet i punkt 5 i afsnittet Oprettelse af en CSS-betingelse -
Bygbetingelser, kan veelges. Fglgende felter er desuden tilgeengelige for funktionen
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Skrivebetingelser:
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a. ContactlID - Det kontakt-id, der genereres af programmet.

b. CallStartDate - Dette er startdatoen for opkaldet, som angivet af omplanlseggeren.
Opkald, der falder inden for den startdato, der er naevnt i denne betingelse, veelges til
levering.

c. CallEndDate - Dette er opkaldets slutdato, som indstillet af omplanleeggeren. Opkald,
der falder inden for den slutdato, der er naevnt i denne betingelse, veelges til levering.

d. Tilstand - Kontaktens geografiske tilstand.
e. Postnummer - Det posthummer, som kontakten tilhgrer.
f. AreaCode - Det omrddenummer, som kontakten tilhgrer.

g. CreatedTime - Den dato og det klokkeslaet, hvor kontakten blev tilfgjet / omlagt.
Kontakter med dette oprettelsestidspunkt veelges til levering, hvis dette er en del af
betingelsen.

h. SecondaryZipCode - Kontaktens sekundaere postnummer, hvis det er tilknyttet.

Klik pa Gem for at gemme forespgrgslen.

Bemeerk: Du kan bruge knappen Forespgrgsel fra panelet Handlinger til at leese den betingelse,
du har oprettet ved hjeelp af funktionen Skrivebetingelser. Du kan dog ikke redigere forespgrgslen.
Hvis du vil redigere en forespgargsel, skal du bruge knappen Rediger pa panelet Handlinger.

Bestil efter

1.

Sektionen Raekkefglge efter bestemmer den raekkefglge, som du gnsker, at de matchede
kontakter for de definerede betingelser skal leveres til opkalderen — stigende eller faldende.
Afsnittet Bestil efter skeerm vises nedenfor.

Veelg et passende element pa rullelisten Systemfelter/Forretningsfelt. For at vide
mere, klik her.

3. Parullelisten Sorter skal du vaelge Asc eller Desc for henholdsvis Stigende og Faldende sortering.

Hvis du vil tilfgje flere sorteringsraekkefalger, skal du klikke pa knappen Tilfgj .

5. Nar du er faerdig med sorteringsraekkefglgen, skal du klikke pa Gem for at fuldfgre CSS-

betingelserne. Den gemte tilstand vises under Systembetingelser.

Klik pa knappen Gem og skyl for at gemme aendringerne og temme (lukke) alle kontakter
pa opkalderen og gendbne dem i programmet.

Bemeerk: Du kan springe oprettelsesbetingelser over og veaelge en hvilken som helst standard CSS-
betingelse.

Den gemte tilstand vises under Systembetingelser. Brug knappen CSS-betingelseshandling
til at udfere falgende handlinger:

a. Rediger CSS-betingelsen. Nar du redigerer en CSS-betingelse, minder skaermen
om Opret ny CSS-gruppe. Foretag de nagdvendige sendringer, og klik pa Gem for at
fuldfare redigeringen.
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b. Slet CSS-betingelsen.
c. Vis kontakter , der svarer til CSS-betingelsen.
8. Kontakterne vises.

9. Nar de kontakter, der svarer til CSS-betingelsen, vises, skal du veelge bestemte kontakter
eller bruge en af fglgende indstillinger:

a. Marker afkrydsningsfeltet Vaelg alt for at veelge de kontakter, der udfyldes pa siden.
b. Marker afkrydsningsfeltet Global markering for at vaelge alle kontakter pa tvaers af sider.
10. Klik pa knappen Handlinger . Udfar en af falgende handlinger pa de valgte kontakter:

a. Veelg Revider tidsplanstid for at aendre tidsplanen for kontakten til en senere dato
og/eller et senere tidspunkt. Specificer starttiden og sluttiden for at andre tidsplanen
for kontakten i dette vindue. Klik pA Omplanleeg kontakter for at fuldfare handlingen.

b. Veelg Nulstil som ny kontakt - denne handling nulstiller kontakten som frisk
kontakt. Klik p& Res- chedule Contacts for at fuldfare handlingen.

c. Veelg Abn kontakter igen for at gen&bne kontakten til opkald. Klik p& Omplanlaeg
kontakter for at fuldfgre handlingen.

Bemeerk: Hvis du markerer afkrydsningsfeltet Fortryd veerdier for forretningsfelter,
der er opdateret af agenter , kasserer programmet eventuelle opdateringer af veerdier
for forretningsfelter, som agenterne har foretaget under deres interaktioner, og
programmet vender tilbage til veerdierne for forretningsfeltet pa tidspunktet for
kontaktoverfgrslen.

Kontakt A overfgres f.eks. med virksomhedsfeltveerdier for mobilnummer og kunde-id
(123456). Under agentinteraktion anmoder kunden om andring af mobilnummer og
kunde-id (til 345678), og agenten opdaterer veerdierne. Pa tidspunktet for genabning af
denne kontakt ved hjeelp af CSS-betingelserne har du mulighed for at vende tilbage til
det oprindelige mobilnummer og kunde-id (123456) ved at markere dette
afkrydsningsfelt.

Bemeerk: Denne indstilling geelder ikke for Bloker kontakter og Neere kontakter.

1. Veelg Bloker kontakter for at forhindre, at de valgte kontakter ringes op, ved at
a&endre kontaktstatus til Blokeret.

2. Veelg Luk kontakter for at lukke de valgte kontakter

Systembetingelser

Der er fem system-CSS-betingelser, der kan anvendes pa en kampagne, ud over de betingelser, du
har oprettet. En oversigt over opkaldsmgnsteret for disse fem CSS-standardbetingelser:

1. Kontaktprioritetsopkald - nye kontakter: Dette er kontakter, som programmet ikke har
leveret til Cisco CCE opkalder fra den seneste overfarsel til den eeldste overfgrsel. Der er reelt
tale om nye kontakter, hvor der ikke er gjort et eneste opkaldsforsgg.
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2. Kontaktprioritetsopkald — gamle kontakter: Dette er kontakter, der ikke er blevet leveret til
Cisco CCE-opkaldsprogrammet fra gamle overfagrsler.

3. Bestemt gjeblik: Kontakter, som du har omlagt, sa de kan ringes op pa et bestemt tidspunkt.

4. Specifik agent: Kontakter, der er meerket til at blive ringet op for at na en bestemt agent.
Dette er ogsa kendt som Account Executive Mapping (AEM).

Bemeerk: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.

5. Specifik agent med et bestemt gjeblik: Maerkede kontakter, der er blevet omlagt til at
blive ringet op til en bestemt agent pa et bestemt tidspunkt.

Bemeerk: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.

Eventuelle yderligere CSS-betingelser, der oprettes, vises under Systembetingelser. Se Oprettelse af
en CSS-betingelse - Build-betingelser og Order By for at fa oplysninger om oprettelse af yderligere

CSS-betingelser.

Kopiering af CSS-betingelser

Du kan ogsa kopiere eksisterende CSS-betingelser — bade betingelsesgrupper og individuelle CSS-betingelser.

1. Kopier CSS-gruppe - Klik pa knappen Kopier i ruden CSS-gruppe til venstre.
a. Indtast et navn til den klonede CSS-gruppe , og klik pA Gem for at fuldfgre.

2. Kopier CSS-betingelse - Klik pa knappen Kopier i sektionsruden CSS-betingelse til
hgjre. Betingelsessiden vises med de ngdvendige detaljer.

a. Angiv et navn til den klonede CSS-betingelse.

b. Hvis der kreeves aendringer, skal du fglge trinnene i de falgende afsnit og foretage
aendringerne: Oprettelse af en CSS-betingelse - Build-betingelser, Order By og
Systembetingelser.

3. Klik pa Gem , nar du er feerdig.

Kontaktliste

Siden Kontaktlister viser alle de kontaktlister, du har overfgrt til kampagnen. Siden Kontaktlister
hjeelper dig ogsa med at overfgre kontakter til en kampagne. Kontakter kan uploades fra flade filer
med foruddefinerede separatorer, filer med kommaseparerede vaerdier, databasetabeller osv.

Gitteret indeholder en liste over alle kontaktlisterne med fglgende detaljer:

1. Liste-id - Det liste-id, der genereres af programmet for denne liste.
2. Globalt liste-id — Hvis denne liste er en del af en global liste, vises det globale liste-id her.
3. Starttid - Dette starttidspunkt for listen.
Bemaerk: Klik pa knappen Info for at se den resterende periode, som listen udferes. Denne
knap indeholder ogsa oplysninger om, hvordan du udvider listens gyldighed.
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4. Tilgeengelige poster — Antallet af kontakter, der er uploadet til kampagnen via denne liste.

5. Afventende poster — Antallet af kontakter, der afventer pa listen, og som er kvalificeret til levering til
opkalderen.

6. Status - Listestatus vises nedenfor.
a. Aktiv — Listen er aktiv. Kontakter, der uploades fra denne liste, leveres til opkalderen.

b. Stoppet — Listen er stoppet. En stoppet liste har kontakter, der er markeret med en
anden status, og sikrer, at disse kontakter ikke leveres til opkalderen.

c. StoppetOgLukket — Denne status angiver, at listen stoppes, og kontakter, der
uploades via denne liste, lukkes. Kontakterne kan abnes igen ved hjeelp af funktionen
Administrer kontakter .

d. PermanentStop — Denne status angiver, at kontakter, der er uploadet fra denne
liste, slettes. Nar de uploadede kontakter er slettet, kan de ikke abnes igen.

e. Upload i gang - Nar din kontaktfil indeholder et stort antal kontakter til upload, opdeles
disse i batches og uploades. Indtil overfagrslen er fuldfert, viser den statussen Upload i
gang med procentdelen af fuldfert upload.

f. Upload mislykkedes - Nar kontaktoverfarslen mislykkes af en eller anden grund,
vises statussen Upload mislykkedes. Statuslinjen viser procentdelen af uploadede
kontakter pa fejltidspunktet.

Bemeerk : Under EOD-processen (end-of-day) slettes alle upload-mislykkede kontakter.
Kontaktstatusprocent

Kontaktstatusprocenten beregnes ved brug af forskellige formler for kontaktstatusser mindre end 6 og
alle andre kontaktstatusser. Se tabellen for oplysninger om kontaktstatus.

Tabel - Oplysninger om kontaktstatus

Status =~ Navn Beskrivelse
0 Abn Abn kontakt.
1 Lukket Lukket kontakt.
2 Il\élllsctllertldlgt Kontakt midlertidigt 1ast, vil ikke blive leveret.
3 Upload i Kontakt midt i uploadprocessen
fremgang
4 Leveret fi Kontakt leveret til opkalderen.
opkalder
Overskriv Kontakt overskrevet under upload
Listen er stoppet = Kontakt fra en liste, der er stoppet.
Lukket
gennem , , -
7 Kontakt lukket ved hjeelp af funktionen Administrer kontakt/tam kontakt

administrered
e kontakter
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eller tamt

8 Kontakt stoppet  Kontakt stoppet og lukket, vil ikke blive leveret til opkalderen.
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og Lukket
9 Kontakt skrubbet =~ Skrubbet kontakt.
10 Kontakt flyttet t Kontakten er flyttet fra én kampagne til en anden — sammenkaedet
anden kampagne
kontakt.
11 SPtirmZ?ent Kontakten blev standset permanent. Vil ikke blive leveret til
PP opkalderen.
Leveret kontakt . . . .
20 En kontakt, der leveres til opkalderen, forhindres i at ringe op.
stoppet
21 Last for PCB- Denne kolonne indeholder ingen data.
levering
22 Last for levering ~ Kontakt, der er I13st til levering via en CSS-tidsplan (Contact Selection
af CSS-kontakter = Strategy).
23 IL ast for AEM- Kontakt, der er last for levering pa agent-executive-tilknytning.
evering
Last af Res-
24 chedule to  Kontakt last af omplanlaeggeren for at blive leveret som omplanlagt.
Res- chedule
Kontakt
Last af Res-
25 chedule til teet Kontakt Iast af omplanleegning for at blive lukket.
kontakt
30 Kontakt Kontakt blokeret som Ring ikke til kontakt.
blokeret af
DNC
31 Kontakt Kontakt blokeret som National Do Not Call-kontakt.
blokeret af
NDNC
32 Kontakt Kontakt blokeret under processen med DNC-skrubbe.
blokeret af
DNC Scrub
Kontakt 2
33 blokeret af Kontakt blokeret pa grund af et proceskrav.
retssager
34 Udlgbet Udlgbet kontakt.
40 Dette er en midlertidig kontaktstatus for poster med overholdelsesfejl
(mislykkedes pa grund af CCB-regel, tilstandstider eller CPT).
Dette er en midlertidig kontaktstatus, hvor kontakter allerede leveres
41 ved hjeelp af den samme unikke id- eller tilstandsveerdi

(telefonnummer. Programmet venter pa et opdateret opkaldsresultat.

For kontaktstatus, der er mindre end 6, er formlen

CompletionPercentage = ((TotalRecordsAvailable - TotalRecordsPending) / TotalRecordsAvailable) * 100;
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For andre kontaktstatusser er formlen CompletionPercentage = (TotalRecordsPending /
TotalRe- cordsAvailable) * 100;
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For begge ovenstaende beregninger af kontaktstatusprocent beregnes komponenterne i formlen
som fglger: TotalRecordsAvailable beregnes pa basis af Kampagne-id og ListID fra kontakttabellen.

TotalRecordsPending beregnes pa basis af Kampagne-id, Liste-id og Status fra kontakttabellen.
Handlinger

Brug handlingsknapperne fra panelet i den sidste kolonne til at udfare falgende handlinger pa
kontaktlisterne:

1. Startliste - Start kontaktlevering til opkalderen. Kontakter, der uploades fra denne liste,
leveres til opkalderen.

2. Stop liste - Stop denne liste. Hvis du stopper denne liste, markeres alle de overfarte
kontakter med en anden status, og det sikres, at disse kontakter ikke leveres til opkalderen.

3. Luk liste - Denne knap lukker de kontakter, der er uploadet fra denne liste. Kontakterne kan
abnes igen ved hjeelp af funktionen Administrer kontakter .

4. Slet liste - Denne knap sletter de kontakter, der er uploadet fra denne liste. Nar de
uploadede kontakter er slettet, kan de ikke abnes igen.

5. Sluttid - Brug denne knap til at sendre sluttidspunktet for denne liste. Sluttiden kan ikke
aendres til en dato og et klokkeslaet, der er mindre end den aktuelle dato og det aktuelle
klokkesleet.

Udvid en liste for at se en detaljeret opdeling af kontakter, der

overfgres via denne liste. Den udvidede del indeholder fglgende

detaljer vedrgrende listen:

Kontakt — Dette afsnit indeholder opdelingen af kontakter, der er uploadet med antallet for falgende:

Behandlet - Antallet af kontakter, der behandles fra denne liste.
. Uploadet — Antallet af kontakter, der er uploadet fra denne liste.

1
2
3. Mislykkedes — Antallet af kontakter, der ikke kunne overfgres fra denne liste.
4. Dublet - Antallet af dublerede kontakter fra denne liste.

5

. Opdateret — Antallet af kontakter, der opdaterede eksisterende poster pa listen.
NDNC - Antallet af NDNC-kontakter og -tilstande (National Do Not Call).

1. Kontakter — Antallet af kontakter, der er markeret som NDNC pa denne liste.

2. Tilstande - Antallet af tilstande, der er markeret NDNC fra denne liste.

Bemeerk : Det er muligt at have forskellige numre til kontakter og tilstande, da hver kontakt kan
indeholde mere end en tilstand.

Firma-DNC - Antallet af DNC-kontakter og -tilstande (Do Not Call).
1. Kontakter — Antallet af kontakter, der er markeret med DNC fra denne liste.

2. Tilstande - Antallet af tilstande markeret DNC fra denne liste.
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Bemeerk : Det er muligt at have forskellige numre til kontakter og tilstande, da hver kontakt kan
indeholde mere end en tilstand.

Compliance DNC - Antallet af overholdelsesopkald (lovpligtige DNC) kontakter og tilstande.

1. Kontakter — Antallet af kontakter, der er markeret som DNC i overensstemmelse med angivne standarder
pa denne liste.

2. Tilstande — Antallet af tilstande, der er markeret som DNC for overholdelse pa denne liste.

Bemeerk: Det er muligt at have forskellige numre til kontakter og tilstande, da hver kontakt kan
indeholde mere end en tilstand.

Retssager - Antallet af proceskontakter og tilstande.
1. Kontakter — Antallet af kontakter, der er markeret Retssager pa denne liste.
2. Tilstande - Antallet af tilstande, der er markeret Retssager fra denne liste.

Bemeerk: Det er muligt at have forskellige numre til kontakter og tilstande, da hver kontakt kan
indeholde mere end en tilstand.

Uploaddetaljer - Fglgende uploadoplysninger vedrgrende denne liste udfyldes i dette afsnit:
1. Klokkeslaet — Den dato og det klokkesleet, hvor listen blev uploadet til kampagnen.
Type — Uploadtypen, Manuel eller Automatisk upload.
Undertype — Uploadundertypen, Ny, Tilfgj eller Opdater.
Tilstand mislykkedes - Antallet af kontakter, der ikke blev uploadet pa grund af mislykkede tilstande.

Filnavn — Filnavnet pa kontaktuploadfilen, hvorfra kontakterne blev overfart.

o o M~ w D

Fejlregistreringer — Du kan kontrollere oplysninger om eventuelle fejlposter ved at klikke
pa knappen Download nu. Programmet indeholder oplysninger om fejlposter. Fejlarsagen og
alle overskrifterne i uploadfilen gengives sammen med fejlposterne som en txt-fil.

Skrubbet liste

Siden med kontaktlister har en fane med navnet Skrubbet liste. Denne fane indeholder oplysninger om
kontakter, der er fjernet fra forskellige uploadede kontaktlister.

Du har f.eks. uploadet en liste for at fierne kontakter, og disse kontakter er spredt over forskellige
uploadede lister. Alle disse kontakter skrubbes ud fra forholdene i skrubbefilen, og
skrubbedetaljerne er beskrevet her. De angivne detaljer er:

1. Liste-id - Liste-id'et, der genereres for den skrubbede kontaktliste. Dette er en fortseettelse
af det forrige overfgrselsliste-id og begynder ikke med 1.

2. Behandlingstid — Den dato og det klokkesleet, hvor kontakterne pa denne liste blev skrubbet.
3. Skrubbede kontakter - Antallet af kontakter, der er skrubbet fra en uploadet liste.

4. Udvid Skrubbede kontakter for at se de listemaessige detaljer.

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center - 47



00 webex

by CISCO

Detaljerede oplysninger om skrubbet kontakt indeholder det liste-id, hvorfra kontakterne oprindeligt
blev overfgrt, og antallet af kontakter, der er fjernet fra denne liste.

Skrub kontakter

Scrub er en funktion, der giver dig mulighed for at rydde kontakter i databasen, far du foretager en
overfgrsel. Du kan rydde disse kontakter ud fra nogle af de betingelser, du konfigurerer. Hvis du vil
fierne kontakter fra en kampagne, skal du fglge trinnene nedenfor.

1.
2.
3.

10.

Klik pa knappen Flydende handling (FAB).
Klik pa Scrub Contacts FAB for at uploade kontakter.
Der er tre mulige kilder, hvorfra du kan skrubbe kontakter:

a. Formateret fil - Kontakterne er tilgeengelige i en formateret fil med forskellige felter
adskilt af en feelles separator eller en kommasepareret fil.

Bemeerk: Hvis du bruger programmet pa et lokaliseret sprog (bortset fra engelsk), skal du
gemme kontaktfilen, der er placeret til upload, i UTF-8-kodning.

b. Database — Kontakterne er tilgeengelige i en databasetabel eller -visning og kan
uploades direkte til kampagnen fra databasen.

Hvis du gennemsgger kontakter fra en formateret fil, skal du benytte fglgende fremgangsmade:

a. Ved at klikke pa knappen Veelg fil skal du veelge en fil, der indeholder de kontakter, der skal
overfgres.

b. Parullelisten Afgraenser skal du veelge en afgraenser, der adskiller forskellige felter i
din kontaktoverfgrselsfil.

Hvis du har en profil til denne overfarsel, skal du veelge en fra rullelisten Profil . Valg af en
profil sikrer, at al yderligere tilknytning for denne kontaktlistefil automatisk udfgres som
konfigureret i profilen.

Profiler kan bruges genveje til at arbejde med kontaktrelaterede uploads. Ved hjeelp af disse
gemte profiler kan du uploade (inklusive Global upload), skrubbe eller uploade
DNC/NDNC/PEWC (compliance) kontakter uden at skulle gennemga hele processen med at
indstille parametre og betingelser. Med andre ord er hver profil en automatisk uploader.

Naviger til afsnittet Scrub Condition Builder .

Brug Konfiguration af skrubbe til at oprette betingelser for filterkriterier til sggning efter kontakter.
Bemeerk: Hvis du veelger den avancerede tilstandsbygger, skal du springe til trin 13.

Veelg et passende element pa rullelisten Systemfelter/Forretningsfelter .

Veelg en sammenligningsindstilling - dette er den betingelse, som feltet skal opfylde for at fa
valgt en kontakt. Nogle sammenligningsparametre for din tilstand kan veere > (stgrre end), <
(mindre end), = (er lig med) osv.

Angiv en veerdi, som denne betingelse skal opfylde, for at kontakten kan sgges.
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Klik pa knappen Tilfgj for at tilfgje endnu en betingelse.
Nar du er feerdig med betingelserne, skal du klikke pa Skrub for at fierne kontakter fra kampagnen.

Hvis du vil veelge den avancerede tilstandsbygger, skal du sla indstillingen Aktivér avanceret
tilstandsbygger TIL.

a. En Advanced Builder kreever omhyggelig tilstandsopbygning, hvor betingelserne
placeres manuelt ved brug af flere abne og lukkede beslag. Enhver forkert placering af
sadanne parenteser kan resultere i, at sggebetingelsen udfylder forkerte og utilsigtede
kontakter.

Angiv en aben parentes i den farste celle.

Veelg et passende element pa rullelisten Systemfelter/Forretningsfelter . Se trin 5 i
Oprettelse af en CSS-betingelse — Build-betingelser.

Veelg en sammenligningsindstilling - dette er den betingelse, som feltet skal opfylde for at fa
valgt en kontakt. Nogle sammenligningsparametre for din tilstand kan veere > (stgrre end), <
(mindre end), = (er lig med) osv.

Angiv en veerdi, som denne betingelse skal opfylde, for at kontakten kan sgges.
Luk beslaget.
Klik pa knappen Tilfgj for at tilfgje endnu en betingelse.

Nar du er faerdig med at tilfgje betingelser, skal du klikke pa Skrub for at fierne kontakter fra kampagnen.

Tilfgjelse af nye kontakter

Hvis du vil tilfgje en ny kontaktliste, skal du fglge trinnene nedenfor:

1.
2.
3.

4.

Klik pa knappen Flydende handling (FAB).
Klik pa Upload kontakter FAB for at overfare kontakter.
Der er tre mulige kilder, hvorfra du kan uploade kontakter:

a. Formateret fil - Kontakterne er tilgeengelige i en formateret fil med forskellige felter
adskilt af en separator som rar (), tilde (~) osv. eller en kommasepareret fil.

b. Database: Kontakterne er tilgeengelige i en databasetabel eller -visning og kan
uploades direkte til kampagnen fra databasen.

Bemaerk: Du ma ikke bruge Kampagneadministrator-databaseoplysninger til at overfare
kontakter via databasen.

| gjeblikket understgtter applikationen kun uploads fra Microsoft SQL-databasen.
Overfarsel af kontakter via databasetabel eller -visning kan kun planleegges én gang om
dagen pa det tidspunkt, der er konfigureret i feltet Tidspunkt for udfarelse af profil.

Hvis du overfarer fra en formateret fil, skal du benytte falgende fremgangsmade:
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a. Ved at klikke pa knappen Veelg fil skal du veelge en fil, der indeholder de kontakter, der
skal overfgres. Fglgende felter er reserverede felter og bar ikke bruges som overskrifter i
filen, der indeholder kontakter til upload.

I. TILGAENGELIGTILSTAND

BUSINESSFLDS

ii. FTimeZone

iv. FPriority

v. FValidModes

vi. FContactlD

vii. FCallStartDate

vii. FCallStartTime

ix. FCallEndDate

X. FCallEndTime

xi. FZipCode

xii. FEmailCC

xii. FEmailBCC

xiv. FEmailSubject

xv. FEmailMessage

xvi. FEmailAttachment

xvii. FSMSText
xviii. FState

xix. FAreaCode

xx. FLineOrRowNumber
xxi. FAgentld

xxii. BussFld1 to BussFId26 (26 reserverede felter)
xxiii. Tilstand1...... vilkarligt tal
xxiv. Tilstand(vilkarligt nummer)_Zipcode

5. Parullelisten Afgreenser skal du veelge en afgreenser, der adskiller forskellige felter i din
kontaktoverfarselsfil.

6. Hvis du har en profil til denne overfgrsel, skal du veelge en fra rullelisten Profil . Valg af en
profil sikrer, at al yderligere tilknytning for denne kontaktlistefil automatisk udfgres som
konfigureret i profilen.

Bemeerk: Spring trin 4 over, hvis du ikke har en profil til tilknytning.
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Profiler kan bruges som skabeloner til kontaktrelaterede uploads. Ved hjeelp af disse gemte
profiler kan du uploade (herunder Global upload), skrubbe eller uploade DNC/NDNC/PEWC
(overholdelse) kontakter uden at skulle gennemga hele processen med at indstille parametre
og betingelser.

7. Huvis du overfgrer fra en database, skal du benytte fglgende fremgangsmade:

a. Angiv databaseservernavnet .

=

Indtast databasenavnet , hvorfra du har til hensigt at overfgre kontakter.

. Angiv brugernavnet for programmet for at fa adgang til databaseserveren.

c
d. Angiv en adgangskode for ovennaevnte bruger for at fuldfare godkendelsen.

e. Klik pa knappen Opret forbindelse for at oprette kontakt til databaseserveren.
f

Pa rullelisten Tabelnavn skal du veelge en tabel, der indeholder de kontakter, der skal overfgres.
g. Klik pa knappen Overfar for at overfgre kontakterne fra databasetabellen.
8. Komplet feltkortlaegning.

a. Prioritet — Den prioritet, du vil angive for denne kontakt. Jo hgjere prioritet, jo tidligere
leveres kontakten til opkalderen. Du har muligvis et brugerdefineret prioritetsfelt (en
numerisk veerdi) pa din kundeemneliste for at bestemme prioriteten for opkald.

b. Zonenavn - Tilknyt tidszonen for kontakterne; opkald er baseret pa kundens
tidszone. Veelg mellem Tidszone (brugerdefineret), Kampagnespecifik tidszone,
Postnummerspecifik tidszone og Omradespecifik tidszone, Statsspecifik tidszone og
Postnummer-specifik tidszone.

i. Tidszone — Dette er et brugerdefineret felt i uploadfilen til kontaktlisten. Navnet
pa feltet afhaenger af overskriften, som angivet af brugeren i
kontaktoverfarselsfilen. Kontakterne ringes ud baseret pa denne tidszone.

ii. Kampagnespecifik tidszone — Kontakterne ringes op i den tidszone, som
kampagnen opererer i. Postnummer.

ii. Postnummerspecifik tidszone - Kontakterne ringes ud baseret pa den
tidszone, som kontaktens postnummer og yderligere postnummer (hvis angivet)
kryds er placeret i. Til dette kontrollerer applikationen ogsa, om der er angivet
yderligere postnummer.

iv. Omradespecifik tidszone - Kontakterne ringes ud baseret pa den tidszone, som
kontaktomradet og postnummeret pa tilstandsniveau (hvis angivet) er placeret i.
Til dette kontrollerer applikationen ogsa postnummeret, der er konfigureret i
afsnittet Mode Mapping.

v. Statsspecifik tidszone - Kontakterne ringes ud baseret pa tidszonen, som
kontaktens geografiske tilstand.

vi. Omrade-postnummer, specifik tidszone - Kontakterne ringes ud baseret
pa tidszonen, kombinationen af kontaktomrade og postnummerets placering.

c. Omradekode - Marker dette afkrydsningsfelt, hvis programmet skal opdele
omradenummeret fra telefonnummeret.
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I. Veelg en Start fra nummerpanelet. Dette er det forste tegn, hvorfra
omradenummeret starter. Hvis dit telefonnummer f.eks. indeholder 12 cifre, og
omradenummeret starter med det farste ciffer, skal du veelge 1 i nummerpanelet.

ii. Veelg en leengde fra talpanelet. Dette er antallet af tegn i din kode fra starten.
Hvis dit telefonnummer f.eks. indeholder 12 cifre, og omradenummeret er tre cifre
langt fra det farste ciffer, skal du veelge 3 i nummerpanelet.

d. Postnummer - Marker dette afkrydsningsfelt, hvis du gnsker, at programmet skal
opdele postnummeret fra en kontaktliste via en tredjepart. Nogle gange kan postnumre
indeholde yderligere tegn, som tredjepartsprogrammet kan fgje til dataene. Du kan
bruge denne splitfunktion til at ignorere de ugnskede data og uploade det ngjagtige
postnummer som en del af din kontaktliste.

i. Veelg en Start fra nummerpanelet. Dette er det farste tegn, hvorfra
omradenummeret starter. Hvis dit telefonnummer f.eks. indeholder 12 cifre, og
omradenummeret starter med det farste ciffer, skal du veelge 1 i nummerpanelet.

ii. Veelg en leengde fra talpanelet. Dette er antallet af tegn i din kode fra starten.
Hvis dit telefonnummer f.eks. indeholder 12 cifre, og omradenummeret er tre cifre
langt fra det farste ciffer, skal du veelge 3 i nummerpanelet.

e. Postnummer - Det posthummer, der gaelder for kontakterne.
f. Statsnavn — Den geografiske stat, som disse kontakter tilhgrer.

g. Yderligere postnummer - Det ekstra postnummer, der geelder for kontakterne. For at
vide mere, klik her.

Fortseet til tilstandstilknytning.
a. Tilstande - Alle tilstande, der er konfigureret til kampagnen, vises til tilknytning.

b. Felter - Veelg et passende felt til denne tilstand fra det uploadede. Komplet tilknytning
for alle viste tilstande.

c. Postnummer - Veelg et passende postnummer til denne tilstand fra det uploadede.
Komplet kortlaegning for alle viste tilstande. Denne tilknytning bruges til at bestemme
kontakttidszonen for opkald.

Tilknyt forretningsfelter naeste. Alle forretningsomrader , der er defineret for denne
kampagne, vises i den farste kolonne. De felter, der udger en del af kontaktoverfgrselsfilen,
vises pa rullelisten Veerdi. Knyt hvert forretningsfelt til en vaerdi i kontaktfeltet.

Kolonnen Valgfrit forretningsfelt indeholder alle de felter, der udger en del af kontaktfilen.
Markér afkrydsningsfelterne for de felter, der skal behandles som valgfrie forretningsomrader
for denne kampagne.

Bemeerk: De valgfrie forretningsomrader, der er tilknyttet her, vises som pop op-skeermdata pa Agent
Desktop.

Udfyld afsnittet Meddelelsestilknytning ved at tilknytte bade adressefelter og
SMS felter. Bemeerk: | gjeblikket understattes denne funktion ikke i Webex
kontaktcenter

Udfyld derefter afsnittet Konfiguration .
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14. Veelg et uploadniveau blandt de to muligheder, der er defineret nedenfor.

Ved overfarsel pa kampagneniveau skal du veaelge knappen Kampagne . Kontakterne pa
den liste, der uploades, udfgrer handlingen overskrivning eller tilfgjelse/opdatering pa tveers
af kampagnen — dvs. pa tveers af alle lister. Det samme geelder for duplikatfilter.

Ved overfarsel pa listeniveau skal du veelge knappen Liste . Vaelg denne indstilling, hvis
handlingerne pa denne liste skal udferes pa tveers af en bestemt liste og ikke for lister pa tveers
af kampagnen. Veelg et liste-id pa rullelisten. Kontakterne pa den liste, der uploades, udfgrer
handlingen overskrivning eller tilfgjelse/opdatering pa den liste, du vaelger her. Det samme
geelder for duplikatfilter.

15. Definer levetiden for denne liste. Time to Live er gyldighedsperioden for, at denne liste over
uploadede kontakter er berettiget til opkald, med forbehold for forskellige andre
konfigurationer i applikationen. Veelg en Startdato for Tid til at leve i kalenderen.

16. Veelg en handling fra Overskriv eller Tilfgj/opdater. Operation udfarer falgende opgave:

a. Overskriv: Pa kampagneniveau lukkes alle eksisterende kontakter pa tveers af lister,
og overfarsler behandles som nye kontakter. Pa listeniveau lukkes alle eksisterende
kontakter, der vedrgrer denne liste, og overfgrsler behandles som nye kontakter til
denne liste.

b. Tilfgj: Hvis overfagrselsniveauet er Kampagne, oprettes der en ny liste. Hvis
overfarselsniveauet er Liste, fgjes kontakter til de eksisterende kontakter pa listen.
Afkrydsningsfeltet Dubler filter aktiveres for markering. Dubletfilteret sgger efter og
uploader unikke kontakter og udelader dubletter, filtreret efter forretningsomrader.

Bemeerk!: Programmet sgger farst efter dubletter i den lokale fil eller databasetabel, der
er klar til overfgrsel, og gemmer fra sddanne poster den farste post til overfgrsel. Nar det
er gjort, scanner programmet alle abne kontakter fra poster, der allerede er uploadet til
denne kampagne, ved hjeelp af de samme filtre. Hvis en dben kontakt matcher posten i
overfgrselsfilen, overfgres en sadan post IKKE. De poster, der ikke overfares, vises i
fejltabellen med bemaerkningen DUPLICATE.

c. Opdater: Hvis overfagrselsniveauet er Kampagne, opdateres virksomhedsfelterne for de filtrerede
kontakter.

17. Filter: Kontakter fra lister kan filtreres pa basis af to forretningsomrader.

a. Forretningsomradel: Det primeere felt, som du vil filtrere og matche for
duplikeringer/opdateringer. Alle kampagnevirksomhedsomrader vises til valg.

b. Forretningsomrade2: Det sekundeere felt, som du vil filtrere og matche for
duplikeringer/opdateringer. Alle kampagnevirksomhedsomrader vises til valg.

Bemeerk: Du kan veelge et eller begge forretningsomrader. Hvis du markerer begge felter,
filtreres kontakter ved hjeelp af operatoren OG, dvs. baseret pa BEGGE forretningsfelter

18. Du kan pa overfarselstidspunktet markere DNC- og NDNC-kontakter ved at udfylde
DNC/NDNC-afsnittet .

a. Hvis du markerer afkrydsningsfeltet NDNC-filter , sikrer du, at kontakter, der er
markeret som Nationale Do Not Call , ikke overfgres.

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center -53



00 webex

by CISCO

b. Hvis du markerer afkrydsningsfeltet DNC-filter , sikrer du, at kontakter, der er
markeret som Ring ikke, ikke overfares.

c. Type er det felt, hvor du anvender NDNC/DNC-filtrene, Dette felt kan veere et
telefonnummer eller et af forretningsfelterne (to i tilfeelde af DNC) osv.

19. Klik p& knappen Gem for at fuldfgre overfgrslen af kontaktlisten.
Yderligere postnummer

Programmet giver mulighed for at kortleegge en kontakt med flere postnumre og identificere et kaldbart
vindue, der skeerer alle de tidszoner, der er knyttet til disse postnumre.

Systemet tillader maksimalt to postnumre, der er tilknyttet pa postniveau, og ét postnummer pa hvert
kontakttelefonnummerniveau, der overfares med henblik pa opkald. Systemet ringer til disse numre
med et tidsinterval, der gensidigt gar forud for pa tveers af alle tilknyttede postnumre pa postniveau og
telefonnummer, der ringes til.

Bemaerkninger:
Det er ikke obligatorisk at indtaste et ekstra postnummer. Hvis der ikke er angivet et ekstra
postnummer, geelder det primeaere postnummer.

Nar et ugyldigt postnummer er Emne : Emnelinjen i e-mail-meddelelsen., der erangivet for en
kontakt, henter programmet standardpostnummerveerdien fra komponenten til kontaktuploaderens
web.config-fil, hvis aktiveret. Hvis et standardpostnummer ikke er aktiveret, ringes der ikke til
kontakten.

Nar der angives et ugyldigt postnummer for en tilstand, gares den specifikke tilstand ugyldig og ringes ikke op.

| tilfeelde, hvor du har brug for validering af to forskellige enheder til validering mod stat, skal du
bruge indstillingen Omrade- postnummer .

Omradenummeret kan f.eks. vaere maerket med en tilstandskode, og postnummeret for den samme
kontakt kan veere maerket med en anden stat. Hver af disse tilstande kan have forskellige kaldbare

vinduer. | sddanne tilfzelde ringer opkalderen kontaktopkaldet i den tid, der kan ringes til, i den stat

med den hgjere prioritet, der er angivet pa siden Lovgruppe for system > stat.

Hvis du vil aktivere denne funktionalitet, skal du se Konfigurationsindstillinger. Se punkt 15 i
konfigurationen pa kampagneniveau. Aktivér statslov med omradekode, og vaelg ogsa
indstillingen Flere postnumre. Nar du overfarer kontakter, skal du veelge omradekodebaseret
tidszone og veelge postnummertilknytningen. (Spring over valg af et andet postnummer og
postnummertilknytning pa tilstandsniveau i sddanne tilfeelde).

1. Agent-id - Kontaktens agent-id.

2. Kontaktmoment - En bestemt dato og et bestemt tidspunkt til at ringe til en kontakt. Veelg
det felt i kontaktfilen, der indeholder disse oplysninger.

3. Moment DateTime Format- Dato-tidsformatet for feltet Kontaktmoment. Tilgeengelige
indstillinger for datoformatet er dd-MM-ada HH:mm, dd/MM/aaa HH:mm, MM-dd-43a HH:mm,
MM/dd/&44 HH:mm, 8&-MM-dd HH:mm, 4&/MM/dd HH:mm, dd-MM-4444 HH:mm,
dd/MM/adaa HH:mm, MM- dd-43aa HH:mm, MM/dd/aada HH:mm, adaa-MM-dd HH:mm og
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adadaa/MmM/dd HH: Mm.
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4. Lead Score - Lead Score hjeelper med at identificere den mest potentielle kunde, der skal
kontaktes fra en kampagne. Denne score er tilgaengelig som en del af
kontaktudveelgelsesstrategien og kan indstilles pa tidspunktet for upload eller afslutning, mens
forretnings-/telefoniresultatet defineres.

5. Enheds-id — enhedens entydige id, som meddelelserne om identitetsgodkendelse sendes til.
Et enheds-id kan veere et mobilnummer, et program-id eller en identitet for mobiludstyr.

Handter kontakter

Administrer kontakter er en effektiv funktionalitet til at udfare en lang reekke opgaver i forbindelse
med kontakter. Ved hjeelp af Styringskontakter kan du:

1. Sgg efter kontakter: Sgg efter kontakter efter et givet seet betingelser.

2. Omplanleegge/nulstille kontakter: Omplanleeg eller nulstil fglgende kontakter, der er
udfyldt for et givet seet betingelser:

a. Genkald udlgbet Kontakter er kontakter, hvor den gyldige tid til tilbagekald er udlgbet.
b. Blokerede kontakter er dem, der er blokeret fra at blive leveret til opkalderen.
c. Lukkede kontakter er dem, der lukkes af en eller anden grund.

d. Omlagte udlgbne kontakter er dem, der har veeret en omplanlagt, opkaldet er
udlgbet, og som skal genoplives for at blive ringet op igen

Bloker kontakter: Bloker de kontakter, der er udfyldt for et givet seet betingelser.
4. Neere kontakter: Neere kontakter, der er udfyldt for et givet seet betingelser.

5. Flyt kontakter: Flyt kontakter fra én kampagne til en anden, der udfyldes i henhold til et
angivet seet betingelser.

6. Tildel agent igen: Dette geelder ikke for den aktuelle version.
Tidszone
Du kan bruge programmet Administrer kontakter ved at filtrere kontakter baseret pa tidszoner.

Denne funktion viser alle de aktive tidszoner pa rullelisten Tidszone. Brugere kan veelge den
gnskede tidszone.

Veelg tidszonen pa rullelisten Tidszone , far du vaelger andre filterkriterier eller skriver betingelser for at
udfylde kontakter. Dette er en valgfri konfiguration.

Bemeerk: Egenskaben IsTimeZoneRequiredForFilter skal indstilles til true i filen LCMService
web.config for at fa kontakter efter tidszone.

Hvor der er en tidsfaktor involveret i de betingelser, som brugeren har valgt, konverteres sadanne
tider til den brugervalgte tidszone.
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For eksempel har en bruger serveren i Indien-tidszonen og veelger britisk standardtid som tidszone
fra ovenstaende rulleliste. Hvis betingelsen for udfyldning af kontakter (se Betingelsesgenerator)
inkluderer feltet Starttid for opkald - Starttid for opkald kl. 14:00 BST, konverterer programmet BST
til IST og udfylder kontakter, der har et Starttidspunkt for opkald kl. 18:30 IST. Det gitter, der udfylder
kontakterne, viser imidlertid den brugervalgte tidszone, dvs. kl. 14.00 BST.

Den samme logik for tidszonekonvertering geelder for ethvert datetime-relateret felt, der veelges af
brugeren i Krydderigenerator.

Condition Builder

Hvis du vil administrere kontakter effektivt, skal du skrive dine egne betingelser for sggekriterierne
eller oprette dine betingelser ved hjeelp af Avanceret eller Enkel betingelsesbygger. Disse
betingelser skal hjeelpe dig med at sgge og filtrere de rigtige kontakter.

Felgende trin hjeelper dig med at bruge betingelsesgeneratoren til at sgge efter og filtrere de
kontakter, der skal administrere dem. Der henvises gentagne gange til disse trin i afsnittet
Administrer kontakter.

1. Teend for skrivebetingelserne , hvis du skriver dine egne filterbetingelser for at sgge efter
kontakter.

2. Skriv filterbetingelserne i tekstfeltet Skrivebetingelser , og klik pa knappen Vis kontakter for
at udfylde kontakterne baseret pa betingelserne. Du skal skrive betingelser for felterne og
deres tilsvarende veerdier, som du vil sgge efter kontakter efter. De betingelser, du skriver i
tekstfeltet Skrivebetingelser, konverteres (af programmet) til en SQL forespgrgsel, og
resultaterne udfyldes i et gitter.

Bemeerk: Kendskab til at skrive SQL udtryk er pakreevet for at fa kontakter ved hjeelp af
skrivebetingelser.

Brug falgende systemfelter til at skrive filterbetingelser:

a. Maks. antal forsgg — Dette er den aktuelt ggede veerdi for det maksimale
antal nye forsgg, der kan foretages for opkald til hver kontakt i kampagnen.

b. Daglige forsgg - Dette er den aktuelt ggede veerdi for det maksimale antal nye
fors@g, der kan foretages for opkald til hver kontakt pa en dag for denne
kampagne.

c. Bestaet retries - Dette er den aktuelle ggede veerdi for de nye forsgg, der er
foretaget for hver kontakt i kampagnen.

d. Cyklushentninger — Dette er den aktuelt ggede veerdi for det maksimale antal
forsgg, der kan foretages i en opkaldscyklus. En cyklus er et seet opkaldsforsag
én gang til alle tilstande, som en kontakt overfgres med. En kontakt overfgres
f.eks. med tre tilstande — Hjem, Arbejde og Mobilnumre. En opkaldscyklus er
fuldfert, nar programmet hver gang skifter til alle disse tilstande (i den
konfigurerede raekkefaglge).
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e. E-mail-hentning - Dette er den aktuelle ggede veerdi for antallet af
genopkald, der er tilladt for kontakter, der skal leveres til e-mail-
kampagner.

f. SMS Forsgg — Dette er den aktuelt ggede veerdi for antallet af genopkald, der
tillades leveret til kontakter for SMS kampagner.

g. LastAccess - Kontakterne med den konfigurerede dato og klokkesleet for
sidste adgang, der skal leveres som en del af denne CSS.

h. Prioritet - Den prioritet, der er tildelt de kontakter, der skal redeggres for, nar de
leveres i henhold til denne CSS.

i. Lead Score - Den Lead Score, der skal overvejes til levering af kontakter, er i
henhold til denne CSS. Lead Score hjeelper med at identificere den mest
potentielle kunde, der skal kontaktes fra en kampagne. Denne score kan ogsa
indstilles pa tidspunktet for upload eller afslutning, mens du definerer forretnings-
/ telefoniresultatet.

j. CallStartTime — Dette er starttiden for opkaldet, som indstillet af
omplanlaeggeren. Opkald, der falder inden for det starttidspunkt, der er
naevnt i denne betingelse, veelges til levering.

k. EndTime for opkald — Dette er sluttiden for opkaldet, som angivet af
omplanlaeggeren. Opkald, der falder inden for den sluttid, der er naevnt i denne
betingelse, veelges til levering.

[. ListID - Det liste-id, som kontakten tilhgrer. Kontakter, der hgrer til ListID'erne i
denne CSS-tilstand, leveres.

m. Opkaldstype — Opkaldstypen.

n. LastOutcome — Det sidste resultat, der er angivet for denne kontakt. Kontakter
med det valgte Seneste resultat leveres.

0. Global liste-id — Det globale liste-id, som denne kontakt tilhgrer. Kontakter,
der tilhgrer de globale liste-id'er i denne prissammenligningstjenestetilstand,
leveres.

p. UserlD - Dette er det agent-id, der er maerket til kontakten. Opkald leveres til
opkalderen og patches til den agent, der er naevnt i dette felt.

q. Telefonnummer - Telefonnummeret pa den kontakt, der skal leveres i henhold til denne
prissammenligningstjeneste.

r. Zonenavn — Navnet pa den tidszone, som kontakten tilhgrer.

s. StatusReasonlID - Dette er heltalsveerdien, som er det interne id for
statusbeskrivelse.

Ud over ovenstaende systemfelter kan du ogsa bruge nogle af eller alle forretningsfelterne i
filterbetingelsen.

Bemeerk: Du skal bruge BUSSFLDL1 til BUSSFLD26 og ikke de tildelte tilknytninger (fra
kontaktuploadfiler) som Fornavn, Kunde-id osv.

3. Du kan ogsa bruge byggebetingelsen til at oprette betingelser for filterkriterier til sagning efter kontakter.
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4. Teend for Advanced Builder-kontakten, hvis du vil oprette en avanceret tilstand .
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En Advanced Builder kraever kompleks tilstandsopbygning, hvor betingelser placeres
manuelt ved brug af flere abne og lukkede parenteser. Enhver forkert placering af sddanne
parenteser kan resultere i, at sggebetingelsen udfylder forkerte og utilsigtede kontakter. Pa
den anden side, hvis Advanced Builder-kontakten er FRA, kan du tilfgje betingelser i
grupper med forudvalgte og/eller betingelser.

5. Skeermen Advanced Builder er vist nedenfor.
Bemeerk: Spring til trin 14, hvis du bruger den enkle betingelsesbygger.

6. Angiv en aben parentes i den farste celle.

7. Veelg et passende element pa rullelisten Systemfelter/Forretningsfelter . Se trin 5 i
Oprettelse af en CSS-betingelse — Build-betingelser.

a. Hvis du veelger Systemfeltliste-id eller Globalt liste-id, kan du via et pop-up veelge
den relevante liste fra de tilgeengelige lister

8. Veelg en sammenligningsindstilling - dette er den betingelse, som feltet skal opfylde for at fa
valgt en kontakt. Nogle sammenligningsparametre for din tilstand kan veere > (stgrre end), <
(mindre end), = (lig med) osv

9. Angiv en veerdi, som denne betingelse skal opfylde, for at kontakten kan sgges.
10. Luk beslaget.
11. Klik pa knappen Tilfgj for at tilfgje endnu en betingelse.
12. Nar du er faerdig med betingelserne, skal du klikke pa Gem for at fuldfgre.
13. Hvis du ikke bruger Advanced Builder, skal du bruge Simple Buildersom vist pa skeermen nedenfor:

14. Veelg et passende element pa rullelisten Systemfelter/Forretningsfelter . Se trin 5i
Oprettelse af en CSS-betingelse — Build-betingelser.

a. Hvis du veelger Systemfeltliste-id eller Globalt liste-id, kan du via et pop-up veelge
den relevante liste fra de tilgeengelige lister.

15. Veelg en sammenligningsindstilling - dette er den betingelse, som feltet skal opfylde for at fa
valgt en kontakt. Nogle sammenligningsparametre for din tilstand kan veere > (stgrre end), <
(mindre end), = (lig med) osv.

16. Angiv en veerdi, som denne betingelse skal opfylde, for at kontakten kan sgges.

17. Klik pa knappen Tilfgj for at tilfgje endnu en betingelse.

18. Pa den nye linje skal du vaelge enten OG eller ELLER pa rullelisten beslutning.

19. Du kan fortseette med at tilfgje flere sddanne betingelsesgrupper. Klik pd Gem , nar du er feerdig.
20. Huvis du vil tilfgje flere grupper, skal du veelge knappen Tilfgj blandt gruppehandlingsknapperne .
21. Gentag trin 14 til 21.

22. Veelg et passende element pa rullelisten Systemfelter/Forretningsfelter . 23.

23. Parullelisten Sorter skal du veelge Asc eller Desc for sorteringen Stigende eller Faldende.
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24. Klik pa knappen Tilfgj for at tilfgje flere sorteringsreekkefalger.
25. Nar du er feerdig med sorteringsraekkefalgen, skal du klikke pa Gem for at fuldfgre betingelserne.
Vis kontakter

Kontakterne vises, nar du klikker pa knappen Vis kontakter , nar du har udfyldt betingelserne og
gemt dem. Kontakterne er udfyldt. Se nedenfor for detaljer om kolonnerne.

Kontakt-id - det unikke kontakt-id for den kontakt, der er angivet i henhold til betingelserne.
Forsgg - antallet af forsgg pa kontakten indtil dette gjeblik.

Bemeerk: Hvis Bevar globale nye forsgg og/eller Behold daglige forsag er fravalgt enten i
kampagnesammenkaedning eller kampagnekontaktstrategi, nulstilles forsggene i henhold til
forretningskrav. Forsgg, der er foretaget far en sadan nulstilling, medtages ikke i den opteelling, der
vises her.

Liste-id - liste-id'et, hvorfra kontakten uploades.
LastOutcome — det seneste resultat, som opkalderen har modtaget for denne kontakt.

Status - den aktuelle kontaktstatus. « Call_Start_Date - Startdatoen for den angivne kontakts
naeste planlagte opkald i henhold til betingelserne. Dette konverteres til den brugervalgte tidszone
0g vises i gitteret.

Call_Start_Time - Starttidspunktet for den viste kontakts naeste planlagte opkald i henhold til
betingelserne. Dette konverteres til den brugervalgte tidszone og vises i gitteret.

Call_End_Date - Slutdatoen for den viste kontakts naeste planlagte opkald i henhold til
betingelserne. Dette konverteres til den brugervalgte tidszone og vises i gitteret. « Call_End_Time -
sluttidspunktet for den anfarte kontakts naeste planlagte opkald i henhold til betingelserne. Dette
konverteres til den brugervalgte tidszone og vises i gitteret.

Forretningsfelter - alle de konfigurerede forretningsfelters veerdier for denne kontakt vises til ét
forretningsfelt pr. kolonne. Hvis et virksomhedsfelt indeholder en datetime-veerdi, konverteres
dato/klokkesleet ikke til den brugervalgte tidszone.

Tilstand - alle tilstande for denne kontakt er angivet i én tilstand pr. kolonne

Sgg efter kontakter

Brug funktionen Sgg efter kontakter til at sgge efter kontakter efter et angivet saet betingelser.
1. Fra afsnittet Filter pa skaermen Administrer kontakter skal du veelge knappen Sgg efter kontakter .
2. Udfyld " Condition Builder" pa side 48
3. Klik pa knappen Vis kontakter for at udfylde kontakterne baseret pa betingelserne.
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Omplanlaeg eller nulstil kontakter
Ved hjeelp af indstillingen Omplanlaeg / nulstil kontakter kan du omlaegge eller nulstille kontakter,
der er udfyldt baseret pa det givne seet betingelser.

1. Fra afsnittet Filter pad skeermen Administrer kontakter skal du veelge knappen Rediger
tidsplan/nulstil kontakter.

2. Der er to mader at veelge kontakter, der skal omleegges/nulstilles. Hvis du vil vaelge
bestemte typer kontakter direkte, skal du se Trin 3. Hvis du vil veelge kontakter via dine
egne filterbetingelser, skal du se Trin 4.

3. Veelg de typer kontakter, du vil omlaegge/nulstille. Mulighederne er:
a. Genkald udlgbet Kontakter, kontakter, hvor den gyldige tid til tilbagekald er udlgbet.
b. Blokerede kontakter, dem, der er blokeret fra at blive leveret til opkalderen.

c. Lukkede kontakter, lukkede kontakterne af en eller anden grund.

o

. Omlagte udlgbne kontakter, dem, der har veeret et omlagt opkald, er udlgbet og skal
genoplives for at ringe op.

4. Fuldfar betingelsesbyggeren .
5. Klik pa knappen Vis kontakter for at udfylde kontakterne baseret pa betingelserne.

6. Kontakterne udfyldes pa de gnskede elementer pr. side. Veelg bestemte kontakter, eller brug
en af fglgende indstillinger:

a. Marker afkrydsningsfeltet Vaelg alt for at veelge de kontakter, der udfyldes pa siden.

b. Marker afkrydsningsfeltet Global markering for at veelge alle kontakter pa tveers af sider.
7. Klik pa knappen Handlinger .
8. Udfar en af falgende handlinger pa de valgte kontakter:

a. Veelg Revider tidsplanstid for at aendre tidsplanen for kontakten til en senere dato
og/eller et senere tidspunkt. Specificer starttiden og sluttiden for at aendre tidsplanen
for kontakten i dette vindue. Klik pA Omplanleeg kontakter for at fuldfere handlingen.
De reviderede start- og sluttidspunkter er i henhold til den brugervalgte tidszone via
rullelisten.

b. Veelg Nulstil som ny kontakt - denne handling nulstiller kontakten som frisk
kontakt. Klik p& Res- chedule Contacts for at fuldfare handlingen.

c¢. Veelg Abn kontakter igen for at gen&bne kontakten til opkald. Klik p& Omplanlaeg
kontakter for at fuldfgre handlingen.

Bemaerk: Hvis du markerer afkrydsningsfeltet Fortryd veerdier for forretningsfelt, der
opdateres af agenter, kasserer programmet de opdateringer af eventuelle veerdier for
forretningsfelter, som agenterne har foretaget under deres interaktioner, og
programmet vender tilbage til veerdierne i forretningsfeltet pa tidspunktet for
kontaktoverfgrslen.

Kontaktperson A overfgres f.eks. med virksomhedsfeltvaerdier for mobilnummer og

kunde-id (123456). Under agentinteraktion anmoder kunden om aendring i mobil
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nummer og kunde-id (til 345678), hvorefter agenten opdaterer veerdierne. P& tidspunktet
for gendbning af denne kontakt ved hjeelp af CSS-betingelserne har du mulighed for at
vende tilbage til det oprindelige mobilnummer og kunde-id (123456) ved at markere dette
afkrydsningsfelt.

Pa et hvilket som helst tidspunkt under denne proces skal du klikke pa Annuller for at vende tilbage til de
viste kontakter

Bloker kontakter

Ved hjeelp af indstillingen Bloker kontakter kan du forhindre, at kontakterne (udfyldes baseret pa
sggekriterierne) ringes op, ved at aendre kontaktstatus til Blokeret.

1.
2.

Fra afsnittet Filter pa skeermen Administrer kontakter skal du veelge knappen Bloker kontakter .

Der er to mader at veelge kontakter, der skal blokeres. Hvis du vil veelge bestemte typer kontakter direkte,
skal du se
Trin 3. Hvis du vil veelge kontakter via dine egne filterbetingelser, skal du se Trin 4.

| afsnittet Opfalgningsoplysninger skal du veelge en Fra-dato og en Til-dato. Kontakter,
der falder inden for dette opfalgningsdatointerval, udfyldes.

Bemaerk: Afkrydsningsfeltet Abn kontakter er i en valgt tilstand, og du kan ikke fravaelge
det. Dette er en standardbetingelse, der henter abne kontakter for dette datointerval

Fuldfer betingelsesbyggeren .

5. Marker afkrydsningsfeltet Nye kontakter for at hente nye kontakter direkte uden at skulle

skrive betingelser for at hente kontakter. Hvis du vil udfylde de leverede kontakter , der
opfylder filterbetingelserne, skal du ogsa markere afkrydsningsfeltet Leverede kontakter .

Klik pa knappen Vis kontakter for at udfylde kontakterne baseret pa betingelserne.

Kontakterne udfyldes pa de gnskede elementer pr. side. Marker et af fglgende
afkrydsningsfelter:

For hver kontakt:

Veelg Alle for at veelge alle kontakterne pa den aktuelle side.

eller Global Veelg for at veelge alle udfyldte kontakter pa tveers af alle sider.
Klik p& Anvend for at blokere de valgte kontakter.

Néeere kontakter

Ved hjeelp af indstillingen Neere kontakter kan du lukke kontakter, der udfyldes baseret pa det
givne seet betingelser.

1.
2.

Veelg knappen Luk kontakter under Filter pa skaermen Administrer kontakter .

Du kan veelge kontakter, der skal lukkes, pa to mader. Hvis du vil veelge bestemte typer kontakter direkte,
skal du se
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Trin 3. Hvis du vil veelge kontakter via dine egne filterbetingelser, skal du se Trin 4.
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3. | afsnittet Opfalgningsoplysninger skal du veelge en Fra-dato og en Til-dato. Kontakter,
der falder inden for dette opfglgningsdatointerval, udfyldes.

Bemeerk: Afkrydsningsfeltet Abn kontakter er i en valgt tilstand, og du kan ikke fraveelge
det. Dette er en standardbetingelse, der henter abne kontakter for dette datointerval.

4. Fuldfar betingelsesbyggeren .

5. Marker afkrydsningsfeltet Nye kontakter for at hente nye kontakter direkte uden at skulle
skrive betingelser for at hente kontakter. Hvis du vil udfylde Blokerede kontakter og
Leverede kontakter , og som opfylder filterbetingelserne, skal du ogsd markere de respektive
afkrydsningsfelter efter behov.

6. Klik pa knappen Vis kontakter for at udfylde kontakterne baseret pa betingelserne.

7. Kontakterne udfyldes pa de gnskede elementer pr. side. Marker et af fglgende
afkrydsningsfelter:

For hver kontakt eller Vaelg alt for at veaelge alle kontakterne pa den aktuelle side eller
Global Veelg for at veelge alle udfyldte kontakter pa tveers af alle sider.

8. Klik pa Anvend for at lukke de valgte kontakter.

Flyt kontakter

Ved hjeelp af indstillingen Flyt kontakter kan du flytte udfyldte kontakter baseret pa det givne seet
betingelser fra en kampagne til en anden.

1. Fra afsnittet Filter pa skeermen Administrer kontakter skal du veelge knappen Flyt kontakter .

2. Du kan vaelge kontakter, der skal flyttes ,pa to mader. Hvis du vil veelge bestemte typer
kontakter direkte, skal du se Trin 3. Hvis du vil vaelge kontakter via dine egne filterbetingelser,
skal du se Trin 4.

3. Marker afkrydsningsfelterne Blokerede kontakter og/eller Lukkede kontakter for at
medtage disse kontakter for at flytte fra en kampagne til en anden.

4. Fuldfer betingelsesbyggeren .

5. Klik pa knappen Tilknyt felter for at tilknytte tilstande og forretningsomrader fra
kildekampagnen til destinationskampagnen.

6. Angiv et tilknytningsnavn. Alle tilstande og felter, som de er kortlagt, bevares i denne
handling. Du kan ogsa aendre en bestemt tilstand eller tilknytning af virksomhedsfelter.

7. Hvis du ikke gnsker, at en tidligere tilknytning skal anvendes, skal du veelge en
malkampagne pa rullelisten. Tilstandene og forretningsfelterne i malkampagnen udfyldes.
Veaelg de relevante tilstande og forretningsomrader i kildekampagnen .

8. Klik pa Anvend for at fuldfgre tilknytningen af felterne.

9. Klik pa knappen Vis kontakter for at udfylde kontakterne baseret pa betingelserne.
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10. Kontakterne udfyldes pa de gnskede elementer pr. side. Marker et af fglgende
afkrydsningsfelter:

For hver kontaktperson, eller Vaelg alle for at veelge alle kontaktpersonerne pa den aktuelle side, eller
Global Veelg for at veelge alle udfyldte kontakter pa tveers af alle sider.
11. Klik pa Anvend for at flytte de valgte kontakter til malkampagnen.

Gentildele agenter

Bemeerk: Funktionen Gentildele agenter understgttes ikke i den aktuelle version.

Der kan opsta situationer, primzert under levering af personlige tilbagekaldsopkald, hvor den agent,
der er tildelt det personlige tilbagekald, ikke er tilgaengelig til at handtere opkaldet. | sddanne
situationer kan du blot tildele en anden agent til at handtere opkaldet.

Ved hjeelp af indstillingen Gentildele agenter kan du nu genallokere kontakter fra en agent til en anden.

1. Fra afsnittet Filter pa skeermen Administrer kontakter skal du vaelge knappen Tildel agenter igen.

2. Der er to mader at veelge kontakter pa. Hvis du vil vaelge bestemte typer kontakter direkte,
skal du se Trin 3. Hvis du vil veelge kontakter via dine egne filterbetingelser, skal du se Trin
4.

3. Angiv et agent-id , som et opkald skal videretildeles fra. Hvis du vil medtage nye kontakter
i resultatet, skal du markere afkrydsningsfeltet Nye kontakter , ellers skal du markere
startdatoen for tilbagekaldet og Slutdato for opkald.

4. Hvis du vil tildele nye kontakter igen, skal du markere afkrydsningsfeltet Nye kontakter .
Veelg en startdato for opkaldet og et starttidspunkt for opkaldet for at begreense
kontakterne til dette vindue.

5. Fuldfer betingelsesbyggeren .
6. Klik pa knappen Vis kontakter for at udfylde kontakterne baseret pa betingelserne.

7. Kontakterne udfyldes pa de gnskede elementer pr. side. Marker et af fglgende
afkrydsningsfelter:

For hver kontakt:
eller Veelg alle for at veelge alle kontakterne pa den aktuelle side,
eller Global Veelg for at veelge alle udfyldte kontakter pa tveers af alle sider.

8. Klik pa Handling for at se dialogboksen Tildel agent igen, hvor du kan tildele de valgte kontakter til andre
agenter igen.

9. Der er flere oplysninger tilgeengelige, hvis du klikker pa ikonet Hjzelp ved siden af knappen
Handling . De yderligere oplysninger forklarer, hvornar agentens omfordeling traeder i kraft.

a. For abne kontakter treeder eendringerne i kraft med det samme.

b. For leverede kontakter nar opkaldet stadig frem til den gamle agent. De nye
agenteendringer treeder fgrst i kraft fra den efterfglgende levering af kontakten.

10. Angiv en ny agent , som opkaldet skal overdrages til. Opkaldet allokeres til den nye agent.
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11. Hvis den nye agent skal handtere opkaldet pa et andet tidspunkt, skal du markere
afkrydsningsfeltet Opdateringstid . Veelg starttid og sluttidspunkt for opkaldet. Klik pa
knappen Tildel agent igen for at fuldfare gentildelingen af opkaldet til en anden agent.

Plan

Fanen Tidsplan hjeelper dig med at planleegge levering af kontakter til opkalderen. De tre
elementer, der bestemmer den tidsplan, som din kampagne karer, er:

1. CSS-tidsplan: En kontaktudveelgelsesstrategi (CSS) tidsplan hjeelper med at bruge
kontaktvalgsstrategi til forskellige tidspunkter af dagen. Du kan definere disse CSS-
tidsplaner for tidsblokke for hver dag i ugen. Hvis du vil konfigurere CSS, der skal bruges
her, skal du se Strategi for valg af kontakter.

2. Karselsplanleegning: Hvis du har forskellige kampagnekgrselstider for hver dag, kan du
bruge denne funktionalitet til at definere kampagnens start- og sluttidspunkter for hver dag i
ugen.

3. Planlaegning af kontakttilstand: Brug dette afsnit til at konfigurere tidspunkterne for de dage i
ugen, kontaktstrategien, der skal bruges til opkald. Du kan enten veelge en kontaktstrategi for
hele dagen eller maksimalt tre tidsopdelinger i labet af en dag. Du kan ogsa bruge en anden
kontaktstrategi pa forskellige ugedage og/eller definere den ugentlige fridag, som kampagnen
ikke karer.

Bemeerk: Det er kun forhandskontaktstrategier, der kan veelges.

4. Helligdage: | dette afsnit kan du veelge kampagnehelligdage — de dage, hvor din
kampagne ikke karer.

Bemeerk: Helligdage tilfgjes i menuen System. Dette afsnit giver dig kun mulighed for at
veelge mellem de tilfgjede helligdage. Se Helligdage for at fa flere oplysninger.

CSS-tidsplan
Udvid sektionen CSS-tidsplan (Contact Selection Strategy) pa siden Plan for at fuldfgre denne

konfiguration.

Brug skyderen til at veelge det tidsinterval, du vil have vist. For det valgte tidsinterval afspilles CSS-
indstillingen.

Du kan enten klikke pa knappen Tilfgj skema eller dobbeltklikke pa en celle i ugedagsgitteret.

1. | pop op-vinduet skal du veelge den dag, som du tilfajer CSS-tidsplanen for. Du kan ogsa
markere afkrydsningsfeltet Alle dage . Hvis du dobbeltklikker pa et gitter for at konfigurere en
CSS-tidsplan, er ugedagen forudvalgt i pop op-vinduet.

2. Veelg et starttidspunkt og et sluttidspunkt for denne CSS-tidsplan i tidspanelet. Veelg en
CSS pa rullelisten.
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Bemeerk: Du kan veelge flere overlappende tidsintervaller, men starttidspunktet og
sluttidspunktet skal veere entydige. Du kan f.eks. veelge et tidsinterval fra 10:00 til 18:00 med
CSS som CSS1. Du har ogsa lov til at veelge et tidsinterval fra 09:00 til 19:00 med CSS som
CSS2. | dette tilfeelde leverer applikationen kontakter i henhold til CSS2 fra 09:00 til 10:00 og
igen fra 18:00 til 19:00. | mellemtiden leverer den kontakter i henhold til CSS1 fra 10:00 til 18:00.

3. Klik pa Tilfgj for at fgje denne tidsplan til kampagnen.

4. Hvis du vil tilfgje flere CSS-tidsplaner, skal du klikke pa knappen Tilfgj tidsplan eller
dobbeltklikke pa en celle i ugedagsgitteret for at vaelge CSS-tidsplanen. Fglg trin 1 til 3
ovenfor.

5. Gentag processen for s& mange dage i ugen, som du har brug for at konfigurere tidsplanerne for.
6. Hvis du vil slette et tilfgjet planlagt tidsinterval, skal du klikke pa knappen Slet .

7. Ga derefter til afsnittet Runtime-planlaegning .

Planleegning af karsel

Kgrselsplanleegning bestemmer kampagnens kgrselstider for en bestemt dato. Kampagnen
karer i de tidspunkter, der er konfigureret her, og tilsidesaetter det tidspunkt for startdato og
slutdato, som blev konfigureret under kampagneoprettelsen.

1. Klik pa knappen Tilfgj for at tilfgje en ny kerselstid for kampagnen.

2. Angiv en kgrselsdato til konfiguration af karselstiden.

3. Veelg et starttidspunkt og et sluttidspunkt i panelet Tid.

4. Klik pa knappen Tilfgj for at tilfgje flere karselstider ved hjeelp af trin 3.

Bemeerk: Du kan kun tilfgje tre karselstider for en dag.

o

Nar du er feerdig, skal du klikke pa Gem knap.
6. Hvis du vil slette konfigureret karselstid, skal du klikke pa knappen Slet .
7. Gatil afsnittet Planlaegning af kontakttilstand.

Planleegning af kontakttilstand

Planlaegning af kontakttilstand hjeelper med at konfigurere den kontaktstrategi, der skal bruges
til at levere kontakter til opkalderen for hver ugedag. Du kan maksimalt konfigurere tre
opdelinger pr. dag - definer tre forskellige strategier for forskellige tidsintervaller.

Falg nedenstaende trin for at konfigurere planleegning af kontakttilstand:

1. Dagene er angivet i den farste kolonne. Veelg den dag, hvor arbejdsdagen skal konfigureres og aendres
teend TIL.

Bemaerk: Kampagnen kgrer ikke pa de dage, hvor kontakten Arbejdsdag er slaet FRA.
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2. Parullelisten skal du veelge en kontaktstrategi, der skal anvendes til kontaktlevering.
Bemeerk: Det er kun forhandskontaktstrategier, der kan veelges.

3. Den valgte kontaktstrategi lsber gennem dagen. Hvis du har brug for, at kontaktstrategien kun
skal kgre pa bestemte tidspunkter, skal du sla kontakten Tilpasset tid til.

4. Kolonnen Tidsinterval viser standardstart- og sluttidspunkter pa henholdsvis 12:00 AM til
23:59. Brug tidspanelet til at sendre start- og sluttidspunkter.

5. Klik pa knappen Tilfgj for at tilfaje endnu et tidsinterval.
Bemeerk: Du kan maksimalt tilfgje tre tidsintervaller for en dag.
6. Klik pa knappen Gem for at gemme oplysningerne.
7. Huvis du vil slette konfigureret karselstid, skal du klikke pa knappen Slet .
8. Gatil afsnittet Ferie .

Ferie

Ved hjeelp af funktionen Helligdage kan du tilknytte kampagnehelligdage — de dage, hvor
kampagnen ikke karer. Alle helligdage, der er oprettet i funktionen Ferier i systemkonfigurationen,
kan veelges. Knyt disse helligdage til denne kampagne.

De helligdage, der kan veelges, vises.

1. Markér afkrydsningsfelterne ud for de helligdage, du vil tilknytte for denne kampagne, eller
marker afkrydsningsfeltet Vaelg alt for at knytte alle helligdage til denne kampagne.

2. Klik pa knappen Gem for at gemme oplysningerne.

Andre konfigurationer

For at fuldfare oprettelsen af kampagnekonfigurationer skal der ogsa udfares et par andre
konfigurationer. Alle disse konfigurationer er grupperet i dette afsnit. Disse er:

- Udtryksgenerator

- Kampagnemal

- Serverscripts
- Anaqgiv kontakttaerskler

- Konfigurer telefoniresultater

Agent Desktop konfiguration

Hvis du kun vil &bne et af ovenstdende elementer, skal du markere afkrydsningsfeltet Aktivér visning af ét
panel ad gangen .
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Udtryksgenerator

Du kan oprette ofte anvendte kriterier i udtryksgenerator og bruge dem i CSS (Contact Selection
Strategy ) og Administrer kontakter.

Brug Udtryksgenerator til at udfgre denne opgave.
1. Udvid sektionen Udtryksgenerator for at begynde at opbygge et udtryk.
2. Klik p& Opret nyt for at oprette et nyt udtryk.
3. Angiv et udtryksnavn.
4

. Veelg en funktion pa rullelisten. Nogle fa vigtige SQL funktioner som VENSTRE, HBJRE,
UNDERSTRENG, ERSTAT, DATEADD, DATEDIFF, DATEPART, DAG, MANED og AR
kan veelges.

5. Du kan veelge tre parametre til dette udtryk. Klik pa knappen Indstillinger mod
parameter 1.

Bemaerkninger:
For funktionerne Venstre, Hgjre, Understreng og Erstat udfyldes alle forretningsfelter og
systemfelter for denne kampagne. Vaelg en af disse, og klik pa Veelg.

For alle andre dato-, dag- og klokkeslzetsrelaterede funktioner er indstillingerne Senest abnet, Nu

og Oprettet tid. Veelg en af disse, og klik pa Veelg.
Nar du bruger dato-klokkeslzet-funktionen til at oprette et brugerdefineret udtryk, tager
parameteren nu kun hensyn til serverens tidszone.

6. Gentag trin 5 for parameter 2 og 3, hvis det er ngdvendigt.
7. Klik pA Gem. Dette udtryk kan nu veelges, nar du opretter en ny CSS.

Kampagnemal

Pa fanen Kampagnemal kan du angive daglige, ugentlige og manedlige mal, som agenter skal na.
1. Udvid sektionen Mal for at angive et mal
2. Indtast et kategorinavn for det mal, du har til hensigt at indstille.
3. Indtast en beskrivelse.
4

. Fra de respektive teellere skal du veelge eller indtaste tal for Dagligt mal, Ugentligt mal og
Manedligt mal.

5. Veelg gruppen Telefonresultater og Forretningsresultater for denne kategori. Du kan
veelge flere resultater. Hvis du vil veelge alle resultater, skal du markere afkrydsningsfeltet i
overskriftsraekkerne.

6. Klik pa knappen Gem for at gemme oplysningerne.
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Serverscripts

Serverscript bruges til at tilpasse Campaign Manager baseret pa forretningskrav til specifikke kunder.
Der er to typer scripts, som udviklere bruger, pre-call scripts og post-call scripts.

Se serverscripts for at fa flere oplysninger.

Kontaktteerskel

Kontaktteerskel er en kampagnespecifik funktion, der udsender beskeder, nar de kontakter, der er
tilgaengelige til opkalderen, nar under et konfigureret nummer.

Teend for Threshold Alert-kontakten , hvis du har brug for, at programmet skal overvage de
kontakter, der er tilggengelige for levering til opkalderen, og sende beskederne. Udfyld
nedenstaende oplysninger:

1. Forhandsprognose (minutter) - Programmet overvager de kontakter, der er tilgeengelige til
levering, og sender advarsler fagr det tidspunkt, der er konfigureret her. Hvis du konfigurerer 15
minutter, sendes beskederne 15 minutter far Teerskelvarighed, nar prognosekontakterne falder
under Mindste antal kontakter.

2. Mindste antal kontakter — Det mindste antal kontakter , der skal veere tilgaengelige til
levering til opkalderen. Hvis kontakterne nar under dette niveau, sendes advarslen ud.

3. Teaerskelvarighed (minutter) - Varigheden af den teerskel, der overvages. Advarslen
sendes ud baseret pa den varighed, der er angivet her.

4. Klik pa Gem for at fuldfare; Annuller for at afslutte uden at gemme aendringer, og Slet for at
slette advarselsgraensen for denne kampagne.

Hvis du f.eks. indstiller Forhandsprognose til 15 minutter, Mindste antal kontakter til 100 og
Teerskelvarighed til 120 minutter, sender programmet en advarsel pa 2 timer og 15 mio., nar antallet
af kontakter, der kan leveres (frisk plus omlagt) forventes at na under 100.

Konfigurer telefoniresultater

| afsnittet Telefoniudfald kan du styre de telefoniudfald, som en agent, der er logget pa, kan fa vist.
| forlaengelse heraf er det kun disse resultater, som agenten kan vaelge under bortskaffelsen af et
opkald.

Alle telefoniresultater, der er angivet i den kampagnegruppe, som denne kampagne tilhgrer, vises
her. Kolonnen AgentView overtager egenskaben som angivet i den overordnede
kampagnegruppe.

Hvis din virksomhed har brug for, at nogen af disse resultater, der kan ses af agenter, skjules for agenter eller
omvendt, skal du angive knappen
Skift AgentView for det specifikke resultat til TIL eller FRA efter behov.

Bemeerk!: Indstillingen AgentView gaelder ikke for Webex kontaktcenter.

Klik pA Gem for at bekrzefte disse andringer, eller klik pa Annuller for at fortryde uden at gemme
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gendringerne.
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Agent Desktop konfigurationer

Bemeerk!: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.

Afsnittet Agent Desktop Konfiguration giver dig mulighed for at konfigurere forskellige aspekter
ved markering af en kontakt som DNC. Nar en agent markerer en kontakt som DNC, bestemmer
disse konfigurationer de forskellige attributter for DNC.

1. Sla funktionen Kraever disposition TIL, hvis du gnsker, at en disposition skal vaere
obligatorisk, nar en agent handterer et opkald.

2. Veelg en DNC-periodetype. De tilgeengelige muligheder er angivet nedenfor.
a. Permanent — Nar en agent markerer en kontakt som DNC, markeres den sa permanent.

b. Bestemt dag - Veelg et bestemt antal dage, hvor kontakten skal forblive DNC. Du kan
veelge mindst 1 dag og maksimalt 3650 dage (10 ar). Udover at veelge en dag, kan du
veelge at teende EOD kontakten. Hvis du teender for kontakten, slutter DNC ved
slutningen af dagen pa det konfigurerede antal dage. Hvis denne switch forbliver OFF,
slutter DNC den neeste dag, samtidig med at en agent veelger kontakten som DNC.

o En agent angiver f.eks. en kontakt som DNC med antallet af dage konfigureret som
1. Hvis EOD kontakten er TANDT, slutter kontaktens DNC periode ved udgangen
af samme dag. Hvis kontakten slukkes, afsluttes kontaktens DNC-periode samme
tid neeste dag - dvs. spildes til den naeste dag og slutter, nar 1 dag er fuldfart.

c. Valg af agent — Hvis du veelger denne indstilling, indstiller agenten DNC-startdato og
-klokkesleet samt slutdato og -klokkeslaet (baseret pa kontaktpraeference). Dato- og
klokkeslaetsvaelgeren pa widgetten Resultat pd Agent Desktop aktiveres, hvis du
veelger dette.

3. Veelg kontakten DNC Customer Time Zone ON, hvis kontakten er markeret som DNC i
kontaktens tidszone. Hvis du lader det vaere OFF, er DNC baseret pa serverens tidszone.

4. Veelg en DNC-type. Der er fglgende muligheder tilgeengelige:

a. Kampagnespecifik — Dette begraenser kontakten som DNC til kun at geelde for den
kampagne, hvorfra kontakten ringes op.

b. Kampagnekategori - Dette begraenser kontakten som DNC for alle kampagner under
kampagnekategorien.

c. Flere kategorier - Dette markerer kontakten som DNC for alle de kampagner, der
er knyttet til de valgte kampagnekategorier.

d. Global - Dette markerer kontakten som DNC pa tveers af hele systemet - alle
kampagner og kategorier.

5. Klik pa Gem for at fuldfere Agent Desktop Konfiguration, og klik pa Annuller for at afslutte uden at
gemme.

Bemeerk: De aendringer, du foretager her, treeder i kraft fra det allernaeste opkald, som
en agent handterer. DNC-perioden konfigureres f.eks. som Permanent, dette er DNC-
perioden, hvis en agent angiver et resultat som DNC. Men hvis du skifter til Bestemt dag,
arver det aktuelle opkald Permanent.
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Den specifikke dag treeder kun i kraft for det naeste opkald, der behandles af agenten.

Indstillinger for kampagneopkalder

Med modulet Indstillinger for kampagneopkalder kan du tilsidesaette de indstillinger, der er
foretaget pa gruppeniveau med hensyn til CLI, telefonsvarer og behandling af afbrudte opkald. De
tilsidesatte indstillinger geelder kun for de specifikke kampagner, mens de andre kampagner i
gruppen falger indstillingerne pa gruppeniveau.

Ga til Indstillinger for kampagne > opkalder for at fa vist skaermen Indstillinger
for kampagneopkalder. Udfar falgende opgaver for at konfigurere
indstillingerne for opkalder:

1. "Tilfgj betingelse" nedenfor

2. "Filter" pa neeste side

3. "CLI" pa side 64

4. "Telefonsvarerbehandling” pa side 65
5. "Afbrudt opkaldsbehandling” pa side 66

Felter
Felter Beskrivelse
Samlede betingelser Antallet af samlede betingelser.
Tilstandsnavn Navnet pa betingelsen.
Beskrivelse af tilstand Beskrivelse af tilstanden.
Aktiveret Taend/sluk kontakten for at aktivere eller deaktivere betingelsen.
Handlinger Knappen Handlinger for at redigere/slette en betingelse.

Bemeerk: For Delt liste udfyldes malkampagnegrupper med tilknyttede betingelser i gitteret.

Tilfgj betingelse

Du kan tilfgje betingelser ved hjeelp af betingelsesgeneratoren. De kontakter, der matcher disse
filterbetingelser, felger indstillingerne for opkaldsprogram pa kampagneniveau. Andre
kontaktpersoner falger indstillingerne pa gruppeniveau.

Du kan tilfagje et vilkarligt antal betingelser, men nar som helst kan kun fem betingelser aktiveres,
og programmet filtrerer kontakter baseret pa kun fem betingelser.

Bemaeerk: For Delt liste kan du tilfgje et vilkarligt antal betingelser, men der kan kun aktiveres fem
betingelser for hver malgruppe.
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Klik pa Tilfgj betingelse for at tilfaje en ny betingelse for indstillinger for kampagneopkalder.
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1. Angiv et betingelsesnavn. Dette er et obligatorisk felt. Du kan ikke bruge specialtegn i
navnet, bortset fra understregning, bindestreg og ved (henholdsvis _, -, og @).

2. Angiv en betingelsesbeskrivelse.
3. Veelg en malkampagnegruppe pa rullelisten.

Bemaeerk: Feltet Malkampagnegruppe geelder kun for kampagnen Delt liste for alle

opkaldere og ikke-opkaldere.

Det er obligatorisk at konfigurere en CSS-betingelse for kampagnen Delt liste for at vise listen
over malkampagnegrupper pa rullelisten.

I malkampagnegruppen veelges den fgrste malkampagnegruppe som standard, og veerdierne
udfyldes tilsvarende pa de falgende faner baseret pa indstillingerne for tempotilstande i
kampagnegruppen.

4. Veelg en sammenligningsindstilling - dette er den betingelse, som feltet skal opfylde for at fa
valgt en kontakt. Nogle sammenligningsparametre for din tilstand kan veere > (stgrre end), <
(mindre end), = (er lig med) osv.

5. Angiv en veerdi, som denne betingelse skal opfylde, for at kontakten kan veelges til levering.

Filter

Ved hjeelp af Filter kan du oprette en betingelse eller et seet betingelser.
1. Veelg et passende element pa rullelisten Systemfelter/Forretningsfelter .
Luk beslaget.
Klik pa knappen Tilfgj for at tilfgje endnu en betingelse.
Pa den nye linje skal du veelge enten OG eller ELLER pa rullelisten beslutning.

Du kan fortszette med at tilfgje flere sddanne betingelsesgrupper. Klik pA Gem , nar du er feerdig.

© g~ w b

Hvis du vil tilfaje flere grupper, skal du veelge knappen Tilfgj pa knappen Gruppehandling og klikke pa
Gem.

Felter

Felter Beskrivelse

Dette er den aktuelt ggede veerdi for det maksimale antal nye forsgg, der kan

Maks. foretages for at ringe til hver kontakt i kampagnen.

gentagne
forsag
Dette er den aktuelt ggede vaerdi for det maksimale antal nye forsgg, der kan

Daglige nye foretages for at ringe til hver kontakt pa en dag for denne kampagne.

forsgg
Dette er den aktuelt ggede vaerdi for det maksimale antal nye forsgg, der kan
Cyklus igen foretages i en opkaldscyklus. En cyklus er et seet opkaldsforsgg, én gang til alle
tilstande, som en takt uploades med. For eksempel uploades en kontakt med tre
tilstande - Hjem,
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Arbejde og mobilnumre. En opkaldscyklus er fuldfert, nar programmet hver gang
skifter til alle disse tilstande (i den konfigurerede raekkefglge).

Dette er den aktuelt ggede veerdi for antallet af genopkald, der tillades leveret til

E-mail _ ) _
forsgger igen kontakter i forbindelse med e-mail-kampagner.

Dette er den aktuelt ggede veaerdi for antallet af genopkald, der tillades leveret til
SMS nye
forsag kontakter for SMS kampagner.

Kontakterne med den konfigurerede dato og klokkeslaet for sidste adgang, der skal
leveres som en del af denne CSS.

Den prioritet, der er tildelt de kontakter, der skal redeggares for, nar de leveres i

Sidst tilgaet

Prioritet henhold til denne CSS.
Den kundeemnescore, der skal overvejes ved levering af kontakter, er i henhold til
denne prissammenligningstjeneste. Lead Score hjeelper med at identificere den

Lead Score ) o
mest potentielle kunde, der skal kontaktes fra et kamera. Denne score kan ogsa
indstilles pa tidspunktet for upload eller afslutning, mens du definerer forretnings- /
telefoniresultatet.

Opkaldsstarttid Dette er starttiden for opkaldet, som indstillet af omplanlaeggeren. Opkald, der

P falder inden for det starttidspunkt, der er naevnt i denne betingelse, veelges til
levering.
: Dette er sluttiden for opkaldet, som angivet af omplanleeggeren. Opkald, der falder

Sluttid for . . ) . : :

opkald inden for den sluttid, der er naevnt i denne betingelse, veelges til levering.

Liste-id Det liste-id, som kontakten tilhgrer. Kontakter, der hgrer til ListID'erne i denne

CSS-betingelse, leveres.
Opkaldstype = Opkaldstypen.
Det seneste resultat, der er angivet for denne kontakt. Kontakter med det valgte

Seneste
resultat Seneste resultat leveres.
. .. Det globale liste-id, som denne kontakt tilh@grer. Kontakter, der tilhgrer de globale
Globalt liste-id ' |. T ; S ) .
liste-id'er i denne prissammenligningstjenestetilstand, leveres.
Userid Dette er det agent-id, der er meerket til kontakten. Opkald leveres til opkalderen

og patches til den agent, der er naevnt i dette felt.
Telefonnumme Telefonnummeret pa den kontakt, der skal leveres i henhold til denne

r prissammenligningstjeneste.
Zonenavn Navnet pa den tidszone, som kontakten tilharer.
Ugedag Den foretrukne ugedag, hvor kontakten kan modtage et opkald.

Tidspunkt pA  Kontaktens foretrukne tidspunkt pa dagen til at modtage et opkald.
dagen

Tilstand Den foretrukne tilstand for kontakten til at modtage et opkald pa.

CLI

Bemaerk: Du kan kun konfigurere et CLI-nummer for forudsigende og progressive kampagner.
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CLI er det kontaktnummer, der vises som et udgaende opkalds-id for kunden, mens

vedkommende modtager et opkald. Du kan oprette tre typer CLI'er. Disse er:

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

-78



00 webex

by CISCO
1. Specifik CLI
2. Forretningsomrade
3. Tilfeeldig CLI

Specifik CLI

Som standard er Specifik CLI valgt. Gar fglgende:
1. Angiv CLI-navnet .
2. Angiv CLI-veerdien .

Bemeerk: For opkaldere udfyldes CLI-veerdien automatisk som standard. Det er det samme

nummer, der veelges som ANI (CLI) i kampagnegruppen. Du kan ogsa tilfgje en specifik CLI
for denne kampagne ud over ANI (CLI).

Forretningsomrade

Gaor folgende:
1. Angiv CLI-navnet .

2. Veelg et forretningsfelt som CLI-veerdi. Med CLI for virksomhedsfeltet kan du angive felter
fra den overfgrte kontaktfil, der skal bruges som CLI. Sgrg for, at din kontaktfil indeholder
de ngdvendige data.

Bemeerk!: Virksomhedsfelter med strengdatatyper er kun tilladt.

Tilfeeldig CLI

Gaor folgende:
1. Angiv CLI-navnet .
2. Angiv CLI-veerdien .

Du kan tilfagje op til 10 tilfeeldige CLI'er baseret pa dine krav. Programmet henter et vilkarligt nummer

ud af de 10 som CLI, der skal vises som et udgaende opkalds-id til kunden, mens vedkommende
modtager et opkald.

Telefonsvarerbehandling

Bemeerk!: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.
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1. Naviger til Telefonsvarerbehandling.
2. Veelg AMD-detektionstypen fra rullemenuen. Afbryd f.eks. forbindelsen.
3. Hvis du veelger Afbryd forbindelsen, kreeves der ingen konfiguration af indstillinger.
4. Huvis du veelger Omstil til agent, overfarer programmet opkaldet til en agent, nar det steder pa
et svar fra telefonsvareren.
5. Hvis du veelger Afspil meddelelse og Afbryd forbindelsen , vises TTS-teksten .
6. Indtast TTS-teksten . Meddelelsen afspilles for den, der ringer op pa IVR, og afbrydes.
7. Huvis du veelger Afspil meddelelse og overfar til agent, vises TTS-teksten .
8. Indtast TTS-teksten . Meddelelsen afspilles for opkalderen pa IVR og viderestilles til en

agent.
9. Klik pa Save (Gem).

Behandling af afbrudte opkald

Bemeerk!: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.

1. Naviger til Afbrudt opkaldsbehandling.
. Veelg Behandlingstype for afbrudt opkald pa rullelisten. Afbryd f.eks. forbindelsen.

. Hvis du veelger Afbryd forbindelsen, kraeves der ingen konfiguration af indstillinger.

2

3

4. Hvis du veelger Afspil meddelelse og Afbryd forbindelsen , vises TTS-teksten .

5. Indtast TTS-teksten . Meddelelsen afspilles for den, der ringer op pa IVR, og afbrydes.
6

. Klik pa Save (Gem).

Serverscript

Serverscript bruges til at tilpasse Campaign Manager (Campaign Manager) baseret pa forretningskrav
til specifikke kunder. Der er to typer scripts, som udviklere bruger, pre-call scripts og post-call scripts.

Scripts far opkald

Et pre-call script kan bruges til at integrere med et eksternt program eller database for at tage den
endelige beslutning om at ringe til en kontakt. Dette sker ideelt, far kontakterne leveres til
opkalderen.

Scriptet far opkald skal oprettes ved hjeelp af MEF. Det inkluderer ExecutePreCallScript-metoden til
at kalde en funktion, der udfgrer logikken fagr opkaldet. Disse scripts instruerer
kontaktfeedprogrammet i at levere kontakterne til opkalderen baseret pa scriptmgnstret.
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Bemaerk: Eksempeltavlen skal have det samme scriptnavn, som en udvikler bruger.

Scripts efter opkald

Scripts efter opkald kan bruges til at udfgre enhver handling efter opkald, f.eks. validering af
resultatet modtaget fra opkalderen og tilpasning af funktionsmaden for omlaegning eller enhver
tredjepartsintegration som opdatering af CRM-status om opkaldsresultatet osv.

Script efter opkald giver dig mulighed for at tilpasse produktet som beskrevet nedenfor:

- For omlaegning: Dette udfgres, fgr kontakten omplanlsegges (kan aendre forskellige
parametre, der pavirker omtidsplanslogikken gennem brugerdefineret logik).

- Efter omleegning: Efter omlaegning af kontakten (kan bruge oplysningerne om omlaegning til
yderligere at forbedre eller aendre strategien og bruge oplysningerne til at opdatere

eksterne platforme).

- Begge: Scriptet udfgres bade Far omplanleegning og Efter omplanleeggelse.

Scripts fgr opkald

Script fer opkald
Kampagne-id
Kontakt-id

Liste-id

MODEID

Kampagnenggle
Kampagnenggle

ModeRetries
MaxRetries
CValue

TimeZonelD

Datatype
Nvarchar(64
Int

Int

Int

Int
Int

Int
Int
Nvarchar(12)

Int
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Beskrivelse

Navn pa kampagnen.

Entydigt id for en kampagne.

Liste-id er et entydigt id for en kampagne.

Internt id for tilstandsnavn henvises til
OBD_Modes tabel.

Internt id for en kampagne Obd_Campaign
tabel.

Forsgag gjort for kontakten indtil videre.

Antallet af forsgg i samme tilstand. Dette nulstilles,

nar opkaldet skifter til en anden tilstand.

Antallet af forsgg, der er gjort for en kontakt indtil
nu. Det svarer til kontaktsggninger.

Telefonnummer, som opkaldet vil blive ringet op til

(eller) E-mail-id, som e-mailen sendes til.

Internt id for tidszonenavn OBD _ tidszonetabellen.
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Lejer-id Int
Userid Int
Opkaldstype Int
Betingelses-id Int

CISCOALTERNATEVDN Nvarchar(12)
Telefonnummer Nvarchar(12)

BUSSFLD1 til BUOSSFLD20 Nvarchar(128)

BUSSFLD21 til nvarchar(maks.
BUO6SSFLD26 )
KONTAKTOPLYSNINGER nvarchar(maks.
)
MailSubject Nvarchar(1024)
MailMessage nvarchar(maks.
)
MailAttach Nvarchar(1024)
SMSText Nvarchar(4000)
ZONENAVN Nvarchar(128)
Postnummer Nvarchar(32)
Omradekode Nvarchar(50)
Statsnavn Nvarchar(64)
RescheduleExpiredTime Dato/kl
ListEndTime Dato/kl
Genkaldstid Dato/kl
PRIORITET Int
Sidst adgang Dato/kl

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Dette geelder kun for lejermodulet, dette er et unikt
id for en lejer.

Det agent-id, som tilbagekaldet registreres fra,
for PCB-kontakter. For regelmeessige
tilbagekald har dette felt veerdien som LCM. For
AEM-kontakter meerkes kontakten til denne
agent.

0 - Almindeligt opkald

Internt id for CSS-tilstand (se OBD_Cus-
tomFilters).

Bruges ikke leengere

Telefonnummer, som opkaldet vil blive ringet op til
(eller) E-mail-id, som e-mailen sendes til.

Feltet Veerdi for virksomhedL1 til feltet Veerdi for
virksomhed?20.

Feltet Vaerdi for virksomhed?21 til feltet Veerdi for
virksomhed?26.

Valgfri veerdi for feltet Virksomhed. Dette felt
indeholder vaerdien i XML type.
E-mail-emne.

E-mail-bradtekst.

Vedheeftet fil i e-mail. Dette skal absolut ga til det
sted, hvor tilknytningen gemmes.

SMS meddelelse

Zonenavn for tilstanden. Den aktuelle tilstand,
som kontakten har valgt.

Postnummer pa kontakten.

Omréadekode for tilstanden. Den aktuelle tilstand,
som kontakten har valgt.

Angiv navn pa kontakten

Sluttid for opkald - For omplanleegningskontakter
tages sluttiden for opkaldet i betragtning. For
tilbagekaldskontakter tages sluttiden for tilbagekald
i betragtning.

Sluttidspunkt for listen.

Starttid for tilbagekald.

Prioritet for kontakten.

Dato og klokkeslaet, hvor kontaktoplysninger
opdateres i tabellen Kontaktperson.
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ListTimeToLive Int

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Tid til at leve for en liste.
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Daglige nye forsgg
CycleRetries

LastOutCome
GID

IsWireless

MAILCC

MAILBCC

E-mail-forsgg
SMSRetries
Listebehandlingsdato

LeadScore
Weightage
Kanaltype

E-mailSMSTemplateName

Kontonummer

Leveringstype

RetValue

IsListExpired

Forretningsresultat

Modul

Int
Int

Int
Int

Bool

nvarchar(maks.

)

nvarchar(maks.

)
Int

Int
Dato/kl

Int
Int
Int

Nvarchar(64)

Nvarchar(30)

Nvarchar

Bool

Bool

Nvarchar

Nvarchar

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Der er foretaget nye forsgg for den aktuelle dag.

Antallet af cyklusser, som Retries har foretaget
indtil videre.

Det seneste resultat modtaget fra opkalderen for
denne kontakt.

Globalt liste-id.

Flag for at bestemme, om den aktuelle tilstand er
kablet eller tradlgs.

De modtagere, der skal tilknyttes i CC-feltet, mens
der sendes en e-mail.

De modtagere, der skal kortleegges i BCC-feltet,
mens de sender en e-mail.

Antallet af e-mails, der er sendt indtil videre.
Antallet af SMS, der er sendt indtil videre.
Angiv startdato og klokkesleet.

Lead Score. Dette kan veere en del af
uploadlisten for at rangere kontakten.

Veegtning af tilstanden. Den aktuelle tilstand, som
kontakten har valgt.

Kanaltype for tilstanden. Den aktuelle tilstand, som
kontakten har valgt.

Navnet pa den skabelon, der udfgres. Dette er
den skabelon, der er valgt ud fra de definerede
betingelser.

Det er et unikt ID til at identificere et
opkaldsforsgg for en kontakt.

Dette definerer, om kontakten leveres til en
opkalder eller en agent, som f.eks. manuelle
opkald (Deliver - PEWC, Deliver - Regular)

Dette flag skal indstilles til Sand, nar scriptet kares,
og kontakten skal ringes op. Dette flag skal
indstilles til False, nar denne kontakt ikke kan
ringes op pa nuveerende tidspunkt.

Et flag, der angiver udlgbet af denne kontakt pa
en liste, der er baseret pa tidszonen.

Dette er relateret til feltet RetValue . Mens
RetValue er indstillet til false, er det obligatorisk at
indstille resultatet af forretning/telefoni, nar der er
behov for at forhindre kontakten i at ringe op.

Udlgbsmodul (kampagne, tidszone, tilstand,
kontakt, liste). Dette geelder for manuelle
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opkald
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Udlgbstid

ResetContactLeadScore

Skabelonnavn

Opkalds-id
LeveretTidszone

TidszoneUdIgbTid

CiscoTimezonebias

CiscodstObsereved

Kampagnekategorinavn
Kampagnekategori-id
AuthScheduleRetry

Deviceid

Opkalder-id

OpkalderAgentTilbagekald

OverridePEWCValidation

Opkalder-id

PacelD

Kampagnegruppe

Dato/kl

Bool

Nvarchar

Nvarchar(64)
Nvarchar(128)

Nvarchar(32)

Nvarchar(128)

Boolesk

Nvarchar(64)
Int
Int

Nvarchar(255)

Nvarchar(64)

Bit

Bit

Int

Int

Nvarchar(64)

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

(ikke-PEWC).
Kontaktens udlgbstid. Dette er afledt baseret pa

sluttiden for det angivnhe modul (Kampagne,
Tidszone, Mode, Kontakt, Liste).

Et flag til nulstilling af veerdien for kundeemnescore
(dette er et internt flag).

Navnet pa& den skabelon, der udfares; Dette er den
valgte skabelon baseret pa de definerede
betingelser.

Dette er et entydigt id for et opkald.
Kontakttidszonen er placeret i dette felt.

Udlgbstiden for kontakt beregnes ud fra tidszonen
og udfyldes i dette felt.

Dette er tidszonebias for API kontakter.

Flag for at bestemme, om kontakttidszonen er
under sommertid. Sandt nok, hvis det er under
Skik pa sommertid, hvis det ikke er under
Sommertid

Navnet pa kampagnekategorien, der er knyttet til
denne kampagne.

Det tilknyttede kampagnekategori-id.

Antallet af forsgg, der er tilladt for
identitetsautentificering.

Det enheds-id, der bruges til
identitetsgodkendelse.

Opkalds-id'et blev identificeret af ANI.

Dette bestemmer, om en tilbagekaldsanmodning
blev indstillet af en klikkeragent eller en ekstern
agent.

Den bruges til at afggre, om kunden har tilladt
automatisk opkald. Dette muligger gjeblikkelig
levering af takt uden validering for PEWC.

Dette er det opkalds-id, der blev tildelt af
programmet, nar der oprettes en opkalder.

Dette er det id, der tildeles tempotilstanden
(Preview, Progressive, Predictive osv.), Nar du
opretter en cam- paign.

Dette er kampagnegruppenavnet, som det er
oprettet af brugeren eller synkroniseret fra
opkalderen.
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FilterConditionID Int

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Dette er det automatisk genererede id, nar en
bruger opretter filterbetingelser for programmet
for at tilsidesaette gruppeindstillingerne pa
kampagneniveau. Dette geelder kun for
tilsideseettelse af CLI, telefonsvarer
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Opkalderattributter Nvarchar

OpkalderAttributterModificere = Nvarchar

t af

Scripts efter opkald

Send opkaldsscript far

Script efter opkald for

Gendannelsesnggle

Kampagnegruppe-id
Kampagne-id

Telefon

Kontakt-id

Opkaldsresultat

Mode-id

ContactRetries

ModeRetries

OutcomeRetries

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Behandling og afbrudt opkaldsbehandling.

Denne kolonne indeholder alle de egenskaber for
tempotilstand, der er konfigureret for en

kampagnegruppe i et JISON-strengformat.

Standardveerdien er Kampagnegruppe.

Dette er det enhedsnavn, der tilsideseetter
gruppeindstillingerne pa kampagneniveau. Hvis

f.eks. gruppeindstillingerne tilsideseettes af et pre-

call-script, bevarer dette PreCallScript som posten.

Standardveerdien er Kampagnegruppe.

Datatype
Flyde
Nvarchar(64)

Nvarchar(64)
Nvarchar(64)
Nvarchar(128)

Int

Int

Int

Int

Int

Beskrivelse

Entydigt id til at eendre tidsplanen for en
kontakt. (Se t_ Dialer_Detail tabel)

Cisco-kampagnegruppe-id, Dette er et internt
id for kampagnegruppen (se
Obd_Campaign_Group tabel).

Kampagnens navn

Telefonnummer, som opkaldet vil blive ringet
op til (eller) E-mail-id, som e-mailen sendes
til.

Entydigt id for en kampagne.

Resultatet af kontaktforsgget (enten telefoni
eller forretningsresultat).

Internt id for tilstandsnavn (se
OBD_Modes tabel).

Forsgag gjort for kontakten indtil videre.

Antallet af forsgg i samme tilstand. Dette
nulstilles, nar opkaldet skifter til en anden
tilstand.

Antallet af forsgg agent angiver det samme
resultat. | forbindelse med Telefoniresultat
nulstilles den, nér tilstanden skifter. For
Business Outcome, er
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teeller nulstilles ikke lige tilstandsafbrydere.

Internt id for tidszonenavn (se tabellen
TimeZone OBD_).

Antal tilstande, der er tilgeengelige for en
ValidModes Nvarchar(256) kontakt. Dette felt indeholder veerdien Liste
over tilstands-id, adskilt af pipe-tegnet

Antallet af forsgg, der er ringet op til i dag. Den

TimeZonelD Int

Daglige nye forsag Int nulstilles, nar dagen skifter.
Antallet af fuldfarte cyklusser. (Nar alle
CycleRetries Int tilstande for en kontakt er ringet op €n gang,

betragtes det som en cyklus afsluttet. Den
naeste cyklus kommer efter dette.)

Flag for at afgare, hvilket resultat der skal
behandles. Dette flag bruges hovedsageligt
til Dual Out- come. Nar agenten angiver
IsProcessOutcome bade telefoni og forretningsresultater, er
flaget: Sandt for telefoniresultat - bruges til at
aendre tidsplanen for kontakten. Falsk til
forretningsresultat - bruges kun til
rapportering og sammenkaedning.

Opkaldstype Int 0 - Almindelig

CSS-betingelsen, hvorigennem kontakten
Betingelses-id Int opfanges til opkald. Dette er et internt id (se
Obd_CustomFilter tabel).

Feltet Vaerdi for virksomhed1 til feltet VVeerdi for

BussFId1 til BussFId20 Nvarchar(128) virksomhed20

BussFId21 til BussFId26 Nvarchar(max) ;(erl'i/ei:k\ézer:]c:llggrzélrksomhed21 til feltet Veerd
. Valgfri veerdi for feltet Virksomhed. Dette felt

Kontaktoplysninger Nvarchar(max) indeholder veerdien af typen XML.

GID Int Globalt liste-id.

Liste-id Int Liste-id (unikt id for en kampagne).

Dette er sekundeert liste-id. Det underordnede
ChildListID Int liste-id er forskelligt pa en liste, mens poster
tilfgjes igen, efter at listen er genereret.

Kommentarer indstillet af en agent under

Agentkommentarer Nvarchar(4000) samtalen med kunden.
Salg foretaget for interaktionen. Dette indstilles
TargetAmount Flyde af en agent efter at have afsluttet samtalen
med kunden.
Kontaktprioritet Int Prioritet for kontakten. Dette er gget /
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Agentperifert nummer

Skillgroupskilltargetid

Routercallkey

Routercallkeyday

Kanaltype

DialerDateTime

Leveret Type

TargetCampaignGroup
Kontonummer

Userid

KontaktTries

TilbagekaldRegistreretType

CallBackDateTime
LeveretTid

Opkaldsvarighed

CallBackRetries

Planlagt leveringstid

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Nvarchar(32)

Int

Int

Int

Int

Dato/kl

Nvarchar(32)

Nvarchar(64)

Nvarchar(30)

Nvarchar(32)
Tinyint

Int
Nvarchar(50)
Dato/kl

Bigint

Int

Dato/kl

reduceret baseret pa det modtagne resultat
(telefoni / forretningsresultat).

Agent-id for den agent, der har handteret dette
forsgg.

Faggruppe-id, bruges kun til Cisco-
opkaldsprogrammet.

Dette er specifikt for Cisco UCCE. Dette er et
entydigt id, der oprettes en gang om dagen.

Dette er specifikt for Cisco UCCE. Dette er et
entydigt id, der oprettes en gang om dagen.
(Dette nummer duplikeres ikke for en
bestemt dag.)

Kanaltype for tilstanden.

1-SMS

2 — Stemme

3 - E-mail

Dato og klokkeslaet, hvor opkaldet er afsluttet.

En kontaktleveringstype — enten via en
opkaldsfunktion eller som ikke-PEWC.

En Cisco-kampagne, som kontakten leveres
til. Dette bruges kun til kampagner med delte
lister.

Et entydigt id, der genereres under
kontaktlevering. Dette er det id, der bruges til
interaktioner mellem opkalderen og
programmet.

Dette felt bruges ikke leengere.
Forsgag gjort for kontakten indtil videre.
En type tilbagekald, som agenten har angivet.

2 - Regelmaessig tilbagekaldelse

Dato og tidspunkt, hvor kunden anmoder om
et tilbagekald.

Dato og klokkeslaet, hvor kontakten leveres til
opkalderen.

Varigheden i minutter, som en agent var i en
interaktion med kunden.

Antal forsgg, der modtager "Agent Reservation
Failure" som resultat. Dette bruges til at skifte
kontakten fra PCB til NCB.
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ICMId Int Liste-id (unikt id for en kampagne).
IsPostCallScript Bit Markér med flag for at kontrollere, om et script
efter opkald er tilgeengeligt.
IsWireless Bit Markér med flag for at kontrollere, om

kontakthummeret er Tradlgs kontakt.

Dette er entydigt id. Dette felt bruges til at
Opkaldsreference-id Nvarchar(35) identificere det dobbelte resultat, nar posterne
gar til opkaldsaktivitet.

ICRCallKey Int Bruges ikke leengere.
Periferiopkaldsnggle Int Bruges ikke leengere.
RouterCallKeySequenceNumber | Int Bruges ikke leengere.
ReservationCallDuration Int Bruges ikke leengere.
PreviewTime Dato/kl Bruges ikke leengere.
Opkaldstilstand Nvarchar(32) Bruges ikke leengere.

Dette er et internt id for den bruger, der har
Sales Force-adgang (se Obd_User tabel).

SFUID Nvarchar(max) Dette felt bruges primeert til at identificere den
bruger, der forudindleeste kontakten fra
Service Cloud Voice.

Dette er Salesforce Lead ID. Dette id udfyldes,
SFLeadld Nvarchar(256) nar kontakter downloades fra Service Cloud
Voice CRM.

Dette er Salesforce-kontakt-id'et. Dette id
SFContactld Nvarchar(256) udfyldes, nar kontakter downloades fra Service
Cloud Voice.

Dette er Salesforce-kampagne-id'et. Dette id
SFCampaignld Nvarchar(256) udfyldes, nar kontakter downloades fra Service
Cloud Voice.

CallBackRequestedBy Nvarchar(64) Agent-id, der har anmodet om tilbagekald

Den type tilbagekaldskontakter, som systemet
har leveret til opkalderen.

CallBackAttemptType Nvarchar(3) 1-PCB
2-NCB

Kampagnenggle Int Et entydigt id for kampagnen (se Obd_Cam-
tabel)

. Kundeemnescore for kontakten fgr det aktuelle

ForrigeLeadScore Int
forsgg.

Aktuel kundeemnescore Int Kundeemnescore for kontakten efter det

aktuelle forsgg.
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. Markér for at vide, om kundeemnescoren
ResetContactl.eadScore Bit er blevet nulstillet i dette forsgg.
Tilbagekaldstilstand ]E)tr('g![z?g:;ld, som tilbagekaldet skal
Telefonnummer Nvarchar(64) Et kontaktnummer, der blev ringet op til.
. Flag for at identificere, om DNC er markeret

IsPhoneNoDNC Bit for dette telefonnummer. Dette angives af en

agent.

Veerdien af det forretningsfelt, der er markeret
BussfdDNCValue Nvarchar(max) til DNC, som blokerer kogntakten.

Dette er for at identificere, hvad der blokerer
Blokeret af Nvarchar(100) en kontakt som DNC (enten Business Field

DNC / Telefonnummer)
Isinbound Bit Et flag til at identificere, om dette opkald er et

indgaende opkald.
RESULTATGRUPPE Nvarchar(32) Navn pa resultatgruppe.

Dette er et internt id for resultatet (se
UDFALDS-ID Int Obd_Outcome tabel).

. Id'et pa den enhed, der bruges til

Deviceid Nvarchar(255) identitetsautentificering.
DNCBIlockedStartDate Datetime sgrr]l;aek(tjzrzoblokeres som DNC fra og med
DNCBIlockedEndDate Datetime DNC-blokken for kontakten slutter pa denne

dato.

DNC-typen - uanset om den er global eller
DNCType Nvarchar(10) for en bestemt kampagne.
Status Int Status for kontakten, efter at algoritmen

Rediger tidsplan er udfart.

Tilstandens zonenavn. Den aktuelle tilstand,
ZONENAVN Nvarchar(max) som kontakten har valgt.
Postnummer Nvarchar(32) Kontaktpersonens postnummer.
Overfarselstid Datetime ([))\?:r)f ;rg: klokkesleet, hvor kontakterne blev
OpkalderAgentTilbagekald Bit Dette angiver, hvem der har indstillet et

bestemt tilbagekald - ekstern agent eller
klikkeragent.

Det bruges til at bestemme, om en kunde har
OverridePEWCValidation Bit givet tilladelse til automatisk opkald til en
gjeblikkelig levering uden PEWC-validering.

SMSTransactionCount Int Antallet af SMS transaktioner for kontakten.

StateLawGroupName Nvarchar(128) = Navnet pa State Law Group.
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BussfldADNCValuel

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Nvarchar(128)

Dette er det forretningsomrade, pa grundlag
af hvilket en takt er markeret som DNC.
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IdentityAuthenticationEnabled

TotalPrimaryAuth

VerifiedPrimaryAuth

TotalSecondaryAuth

VerifiedSecondaryAuth

Kampagnekategori-id
DNCCampaignCategoryID

Kampagnekategorinavn

DiallerReference-id

Opkalds-id

FORRETNINGSMZAESSIGT
RESULTAT

SLETTET

RPCType

IncrementRetries

Globalnyt forsgg

Dagligtnyt forsgg

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Bit

Int

Bit

Int

Bit

Int

Nvarchar(max)
Nvarchar(64)

Nvarchar(64)

Nvarchar(64)

Int

Int

Nvarchar(8)

Bit

Bit

Bit

Dette angiver, om kontakten er aktiveret til
identitetsgodkendelse eller ej.

Antallet af felter, der er aktiveret til
godkendelse af en kontakt via en primaer
godkendelse. For eksempel kan tre felter -
mors navn, fadselsdato og
betalingskortnummer verificeres til
godkendelse.

Dette angiver, om den primaere godkendelse
var vellykket eller gj.

Antallet af felter, der er aktiveret til
godkendelse af en kontakt via en sekundaer
godkendelse. For eksempel kan to felter -
SSN og betalingskort PIN verificeres til
godkendelse.

Dette angiver, om den sekundeere
godkendelse var vellykket eller e;.

Kampagnekategori-id'et.
DNC-kategori-id'et.
Navnet pa kampagnekategorien.

Dette er et entydigt id, der henviser til den
opkaldsperson, der ringer op til opkaldet.

Dette er et entydigt id. Dette bruges til at
identificere opkaldet med dobbelt resultat,

nar posterne flyttes til tabellen
Opkaldsaktivitet.

Dette er relateret til feltet "RetValue". Mens
"RetValue" er indstillet til false, er det
obligatorisk for agenten at angive resultatet for
forretning/telefoni, nar det gnskes for at
forhindre kontakten i at ringe op.

Dette angiver, om resultatet er slettet eller
stadig er et gyldigt resultat.

Dette angiver typen Right Party Connect
(RPC).

Dette flag bestemmer, om antallet af nye

forsag skal @ges for det aktuelle forsag pa

kontakten.

Denne markgr bestemmer, om det globale

antal nye forsgg skal gges for det aktuelle

forsgg pa kontakten.

Dette flag bestemmer, om antallet af daglige

nye forsgg skal gges for det aktuelle forsgg
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af kontakten.

Denne markgr bestemmer, om antallet af
ModeRetry (TilstandPrgv igen) Bit tilstandsforsgg skal gges for det aktuelle
forsgg pa kontakten.

Denne markgr bestemmer, om antallet af
OutcomeRetry (Resultatnyt Bit fornyede udfaldsforsgg skal @ges for
forsgg) kontaktens aktuelle forsgg.
Dette flag bestemmer, om resultatet kan ses
af agenten eller €j.
Dette er standardtidszonen forskudt fra GMT
for kontakten.
Dette er flaget, der angiver, om kontakten
StandardLukKontakt Bit skal lukkes baseret pa det resultat, der er
angivet af agenten.
Denne markgr bestemmer, om det
StandardMaxRetry Int maksimale antal nye forsgg skal gges for det
aktuelle forsgg pa kontakten.
Dette er det opkalds-id, der blev tildelt af
programmet, nar der oprettes en opkalder.
Dette er det id, der tildeles tempotilstanden
PacelD Int (Forvisning, Progressiv, Forudsigelig osv.),
Nar du opretter en kampagne.

Dette er kampagnegruppenavnet, som det er

AgentView Bit

Standardforskydning Int

Opkalder-id Int

Kampagnegruppe Nvarchar(64) oprettet af brugeren eller synkroniseret fra

opkalderen.
Script efter opkald

Script efter opkald Datatype Beskrivelse
Cisco-kampagnegruppe-id, dette er et internt

Kampagnegruppe-id Nvarchar(64) id for kampagnegruppen (se
Obd_Campaign_Group tabel).

Kampagne-id Nvarchar(64) Entydigt id for en kampagne.

Kontaktstrategi, der bruges til at omleegge
kontakten for dette forsgg.

Kontakt-id Nvarchar(128) Entydigt id for en kontakt.

Internt id for tilstandsnavn (se
OBD_Modes tabel).

Et tilstands-id, som kontakten flyttes til ved
naeste forsgg.

DialPlanName Nvarchar(64)

Mode-id Int

RescheduleModeld Int
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CallStartDate
Opkaldsslutdato
ContactRetries

Daglige nye forsgg

ModeRetries

OutcomeRetries

CycleRetries

Resultatet
Status

Kontakthummer

ValidModes

IsProcessOutcome

Opkalds-id

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Dato/kl
Dato/kl
Int

Int

Int

Int

Int

Int
Int

Nvarchar(64)

Nvarchar(256)

Startdato for omlagt opkald.
Slutdato for omlagt opkald.
Forsgg gjort for kontakten indtil videre.

Antallet af forsgg, der er ringet op til i dag.
Den nulstilles, nar dagen skifter.

Antallet af forsgg i samme tilstand. Dette
nulstilles, nar opkaldet skifter til en anden
tilstand.

Antallet af forsgg agent angiver det samme
resultat.

| forbindelse med Telefoniresultat nulstilles
den, nér tilstanden skifter.

For Business Outcome nulstilles teelleren ikke
lige tilstandskontakter.

Antallet af fuldfarte cyklusser. Nar alle
tilstande for en kontakt er ringet op én gang,
betragtes det som en cyklus afsluttet. Den
naeste cyklus kommer derefter.

Resultatet af kontaktforsgget, f.eks. telefoni
eller forretningsresultat.

Status for kontakten efter udfgrelse af Res-
chedule-algoritmen.

Telefonnummer, som opkaldet vil blive
ringet op til (eller) E-mail-id, som e-mailen
sendes til.

Antal tilstande, der er tilgeengelige for en
kontakt. Dette felt indeholder veerdien Liste
over tilstands-id, adskilt af pipe-tegnet.

Flag for at afgare, hvilket resultat der skal
behandles. Dette flag bruges hovedsageligt til
Dual Out- come.

Nar agenten angiver bade telefoni og
forretningsresultater, er flaget:

Sandt for telefoniresultat - bruges til at
genskabe kontakten.

Falsk til forretningsresultat - bruges kun til
rapportering og sammenkaedning.

Dette er entydigt id. Dette felt bruges til at
identificere opkald med dobbelt udfald, nar
posterne gar til Opkaldsaktivitet.
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RefCalllD

Bevar PCB

IsCallback
Betingelses-id

BussFId1 til BussFld20
BussFId21 til BussFIld26

Kontaktoplysninger

GID
Liste-id

ChildListID
Agentkommentarer
TargetAmount
Leveret Type

TargetCampaignGroup

Kontaktprioritet

Agentperifert nummer

Skillgroupskilltargetid

Kanaltype
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Int

Nvarchar(128)
Nvarchar(max)

Nvarchar(max)

Int
Int

Int

Nvarchar(4000)

Flyde

Int

Nvarchar(32)

Int

Int

Int

Int

Dette bruges kun til opkald med dobbelt
resultat. Opkalds-id'et for det primaere resultat
kopieres her.

Det flag, der identificerer, om tilbagekaldet
skal forblive hos den samme agent.

Flaget, der identificerer, om der ggres forsgg
pa tilbagekald.

CSS-betingelsen, hvorigennem kontakten
opfanges til opkald. Dette er et internt id (se
Obd_CustomFilter tabel).

Feltet Veerdi for virksomhed1 til feltet Veerdi for
virksomhed20

Feltet Veerdi for virksomhed?21 til feltet Veerdi
for virksomhed26

Valgfri veerdi for feltet Virksomhed. Dette felt
indeholder veerdien i XML type.

Globalt liste-id
ListID (unikt id for en kampagne).

Dette er sekundeert liste-id. Det underordnede
liste-id er forskelligt pa en liste, mens poster
tilfgjes igen, efter at listen er genereret.

Kommentarer indstillet af en agent under
samtalen med kunden.

Salg foretaget for interaktionen. Dette angives
af en agent efter afslutning af samtalen med
kunden.

En kontaktleveringstype — enten via en
opkaldsfunktion eller som ikke-PEWC.

En Cisco-kampagne, som kontakten leveres
til. Dette bruges kun til kampagner med delte
lister.

Prioritet for kontakten. Dette gges /
formindskes baseret pa det modtagne resultat
(telefoni / forretningsresultat).

Agent-id for den agent, der har handteret dette
forsgag.

Faggruppe-id, bruges kun til Cisco-
opkaldsprogrammet.

Kanaltype for tilstand.

1-SMS

2 -Stemme
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Navn pa kampagnegruppe

Kontonummer

Opkaldstype

Userid

KontaktTries

TilbagekaldRegistreretType

CallBackDateTime

LeveretTid

Varighed

CallStartDateTime

Planlagt leveringstid

Tilbagekald Prgv igen

Activity-id
ICMId

Er autoriseret

IsPostCallScript

IsWireless

Opkaldsreference-id

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Dato/kl
Nvarchar(32)

Nvarchar(64)

Nvarchar(30)

Nvarchar(32)

Tinyint

Int

Nvarchar(50)
Dato/kl
Bigint

Dato/kl

Dato/kl

Int

Int

Int

Bit

Nvarchar(32)

3 - E-mall.
Datoen, hvor opkaldet er afsluttet.

Opkalderens navn Kampagne
(kampagnegruppe)

Det er et entydigt id til at identificere et
opkaldsforsgg for en kontakt.

0 - Almindelig

1 - Genkald

2 - AEM

Bruges ikke laengere.

Et forsgg, som kontakten har fuldfgrt indtil
videre. (Eksklusive det aktuelle forsgg)

En type tilbagekald, som agenten er indstillet
til.

1 - Personligt tilbagekald

2 - Regelmaessig tilbagekaldelse

Datoen, hvor kunden anmoder om
tilbagekaldet.

Et datotidspunkt, hvor kontakten leveres til
opkalderen.

Taletid mellem agent og kunde. Dette vises i
protokollen.

Den dato og det klokkesleet, hvor agenten
besvarede opkaldet.

Det tidspunkt, hvor kontakten indstilles til
levering, selvom den faktiske levering sker pa
et andet tidspunkt.

Antal forsgg, der modtager "Agent
Reservation Failure" som resultat. Dette
bruges til at skifte kontakten fra PCB til NCB.

Bruges ikke leengere.

ID, hvorfra ICM dette forsgg foretages. Dette
bruges kun til lejermodulet.

Anvendes ikke leengere.

Marker med flag for at kontrollere, om der
findes et script efter opkald.

Markér med flag for at kontrollere, om
kontaktnummeret er Tradlgs kontakt.

Bruges ikke leengere.
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ICRCallKey
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Int

Bruges ikke leengere.
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Periferiopkaldsnggle Int Bruges ikke laeengere.
Dette er specifikt for Cisco UCCE. Dette er et

RouterCallKeyDay Int entydigt id, der oprettes en gang om dagen.
(Dette nummer duplikeres ikke for en
bestemt dag.)

RouterOpkaldsNagle Int Dette_er _specmkt for Cisco UCCE. Dette er et
entydigt id, der oprettes en gang om dagen.

RouterCallKeySequenceNumber  Int Bruges ikke leengere.

ReservationCallDuration Bigint Bruges ikke leengere.

PreviewTime Dato/kl Bruges ikke laeengere.

Opkaldstilstand Nvarchar(32) Bruges ikke leengere.

Dette er et internt id for den bruger, der har
Sales Force-adgang (se Obd_User tabel).

SFUID nvarchar(MAX) @ Dette felt bruges primeert til at identificere den
bruger, der forudindleeste kontakten fra
Service Cloud Voice.

Dette er Salesforce Lead ID. Dette id udfyldes,

SFLeadld Nvarchar(256) nar kontakter downloades fra Service Cloud
Voice.
Dette er Salesforce-kontakt-id'et. Dette id
SFContactld Nvarchar(256) udfyldes, nar kontakter downloades fra

Service Cloud Voice.
CallBackRequestedBy Nvarchar(64) Agent-id, der har anmodet om tilbagekald.
Den type tilbagekaldskontaktsystem, som

CallBackAttemptType Nvarchar(3) opkalderen har leveret. 1 - PCB 2 - NCB
IsCurrentCycleCompleted Int Et flag til at identificere, om den aktuelle
cyklus er fuldfart.
Aktuel cyklus Int Cyklusantal for den aktuelle cyklus.
Kampagnenggle Int Et entydigt id for kampagnen (se Obd_Cam-
tabel)
. Kundeemnescore for kontakten fgr det
ForrigeLeadScore Int
aktuelle forsgg.
Kundeemnescore for kontakten efter det
Aktuel kundeemnescore Int
aktuelle forsgg.
Internt id til statusbeskrivelse (se tabellen
StatusReasonld Int Obd_ContactStatusCode).
Status/Endretaf Nvarchar(256) Det modul, der har sendret status for
kontakten.
StatusChangedAt Dato/kl E;r:?aig klokkesleet, hvor status aendres for
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FaktiskCValue Nvarchar(256) Original veerdi. .Dette udelukker

kampagnepreaefikset.
. Veerdien af det forretningsfelt, der er

DNCBussField Nvarchar(256) markeret til DNC, som blokerer kontakten.
Dette er for at identificere, hvad der blokerer

Blokeret af Nvarchar(256) en kontakt som DNC (enten Business Field
DNC / Telefonnummer)

Isinbound Bit Et flag .t|I at |dent|1‘|cere dette forsgg er at
overveje for Indgaende.

DailyRetriesValue Int Antal forsgg, der er foretaget i dag (inklusive

aktuelle forsgg).

Et flag til at identificere, om antallet af
IncrementRetriesForinbound Bit daglige forsgg skal gges for det aktuelle
fors@g pa kontakten.

Id'et pa den enhed, der bruges til

Deviceid Nvarchar (255) identitetsautentificering.

DNCBlockedStartDate Dato/k] Kontakten blokeres som DNC fra og med
denne dato.

DNCBIlockedEndDate Dato/kl DNC-blokken for kontakten slutter pa denne
dato.

DNCType Nvarchar(10) DNC-typen for global eller en specifik
kampagne.

ZONENAVN Nvarchar(max) Tilstandens zonenavn. Den aktuelle tilstand,
som kontakten har valgt.

Postnummer Nvarchar(32) Kontaktpersonens postnummer.

Overfarselstid Dato/k] Dato og klokkeslaet, hvor kontakterne blev
overfart.

OpkalderAgentTilbagekald Bit Dette angiver, hvem der har indstillet et

bestemt tilbagekald - ekstern agent eller
klikkeragent.

Det bruges til at bestemme, om en kunde har
OverridePEWCValidation Bit givet tilladelse til automatisk opkald til en
gjeblikkelig levering uden PEWC-validering.

SMSTransactionCount Int Antallet af SMS transaktioner for kontakten.
StateLawGroupName Nvarchar(128) Navnet pa State Law Group.

Dette er det forretningsomrade, pa grundlag
BussfldbNCValuel Nvarchar(128) af hvilket en takt er markeret som DNC.
IdentityAuthenticationEnabled Bit Dette angiver, om kontakten er aktiveret til

identitetsgodkendelse eller €j.
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Antallet af felter, der er aktiveret til
godkendelse af en kontakt via en primaer
godkendelse. For eksempel kan tre felter -
mors navn, fgdselsdato og
betalingskortnummer verificeres for

TotalPrimaryAuth Int
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VerifiedPrimaryAuth

TotalSecondaryAuth

VerifiedSecondaryAuth

Kampagnekategori-id
DNCCampaignCategorylD
Kampagnekategorinavn

DiallerReference-id

FORRETNINGSMASSIGT
RESULTAT

SLETTET

RPCType

Globalnyt forsag
Dagligtnyt forsag
ModeRetry (TilstandPrgv igen)

OutcomeRetry (Resultatnyt
forsgg)

AgentView

Standardforskydning

StandardLukKontakt

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Bit

Int

Bit

Int

Nvarchar(max)
Nvarchar(64)

Nvarchar(64)

Int

Int

Nvarchar(8)

Bit

Bit

Bit

Bit

Bit

Int

Bit

Godkendelse.

Dette angiver, om den primaere godkendelse
var vellykket eller ej.

Antallet af felter, der er aktiveret til
godkendelse af en kontakt via en sekundaer
godkendelse. For eksempel kan to felter -
SSN og betalingskort PIN verificeres til
godkendelse.

Dette angiver, om den sekundeere
godkendelse var vellykket eller e;.

Kampagnekategori-id'et.
DNC-kategori-id'et.
Navnet pa kampagnekategorien.

Dette er et entydigt id, der henviser til den
opkaldsperson, der ringer op til opkaldet.

Dette er relateret til feltet RetValue . Mens
RetValue er indstillet til false, er det
obligatorisk for agenten at indstille resultatet af
arbejdet/telefoni, nar det gnskes, for at
forhindre kontakten i at ringe op.

Dette angiver, om resultatet er slettet eller
stadig er et gyldigt resultat.

Dette angiver typen Right Party Connect
(RPC).

Denne markgr bestemmer, om det globale
antal nye forsgg skal gges for det aktuelle
fors@g pa kontakten.

Denne markgr bestemmer, om antallet af
daglige nye forsgg skal gges for det aktuelle
fors@g pa kontakten.

Denne markgr bestemmer, om antallet af
tilstandsforsgg skal gges for det aktuelle
fors@g pa kontakten.

Denne markgr bestemmer, om antallet af
fornyede udfaldsforsgg skal gges for
kontaktens aktuelle forsgg.

Dette flag bestemmer, om resultatet kan
ses af agenten eller gj.

Dette er standardtidszonen forskudt fra
GMT for kontakten.

Dette er flaget, der angiver, om kontakten skal
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lukkes pa basis af det resultat, der er
angivet af agenten.

Denne markgr bestemmer, om det
StandardMaxRetry Int maksimale antal nye forsgg skal gges for
det aktuelle forsgg pa kontakten.

Dette er det opkalds-id, der blev tildelt af

Opkalder-id Int programmet, nar der oprettes en opkalder.
Dette er det id, der tildeles tempotilstanden,
PacelD Int o
nar der oprettes en kampagne.
Kampagnegruppe Nvarchar(64) Dette er kampagnegruppenavnet, som det

er oprettet af brugeren eller synkroniseret
fra opkalderen.

Gruppe

Klik pa System i menuruden til venstre for at abne siden Systemkonfiguration. Hvis du vil have vist
alle konfigurationselementer i menuen System, skal du klikke pa knappen Systemmenu.

Fa adgang til en gruppe

1. Klik pa Gruppe i menuruden til venstre for at abne siden Gruppe. Gitteret indeholder
gruppe, kampagnegruppenavn, tempotilstand, gruppetype, gruppestatus og handlinger.

2. Brug knappen Udvid til venstre i gitteret til at udvide gruppen for at se kampagner, der tilhgrer
kampagnegruppen.

3. Kampagnerne vises sammen med leveringsprocenten for hver. Leveringsprocent er den
procentdel af kontakter, der skal leveres til kampagnerne. Dette hjeelper dig med at styre,
hvilken kampagne der far prioritet til at ringe til kontakter. Du kan angive leveringsprocenten
som 75 % for én kampagne og 25 % for en anden. Den kampagne, der har 75 procent
leveringsevne, far flere kontakter, der skal ringes til. Men hvor to kampagner er angivet som
100 procent leverbare, far den farste kampagne pa listen sine kontakter leveret til opkald.
Farst nar den farste kampagne har opbrugt alle sine kontakter, far den anden kampagne
kontakter til at ringe op. Hvis du vil eendre dette, kan du treekke og slippe kampagnerne og
omarrangere dem.

4. Hvis du vil &endre leveringsprocenten, skal du klikke pa knappen Rediger under kolonnen
Handling og sendre leveringsprocenten.

5. Klik pa Gem i kolonnen Handlinger for at fuldfere sendringen.
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Tilfg] en stemmekampagnegruppe

Sadan konfigurerer du en kampagnegruppe:

Forhandsvisning af tempotilstand

1. Klik pa Rediger i kolonnen Handling for den angivne kampagnegruppe, du vil konfigurere.

2. Afsnittet Kampagnedetaljer indeholder (Kampagnegruppe — kampagne pa Webex
kontaktcenteropkalder). Dette er til eksempeltilstand.

a. Angiv et navn.

Indtast en beskrivelse.

Veelg et opkaldernavn pa rullelisten.
Veelg et indgangspunkt pa rullelisten.

® 2 o U

Ga til afsnittet Globale forretningsparametre, og udfar valget af globale
forretningsparametre for gruppen.

f. Gatil afsnittet Oplysninger om opkalder.

3. | afsnittet Oplysninger om opkalder skal du angive fglgende oplysninger, hvis du veelger
Tempotilstand som eksempel:

a. Angiv et udgaende opkalds-id.

b. Alle de tilgaengelige teams er angivet. Veelg de teams, der handterer eksempelopkald,
og klik pa > for at flytte dem som tildelte teams. Du kan veelge flere teams. Hvis du vil
veelge alle teams, skal du klikke pa >>.

c¢. Klik p& Gem, og naviger til afsnittet Kontaktparametre.

Bemeerk: Hvis du straks vil have adgang til beskrivelser af felter i afsnittet Oplysninger om
opkalder, skal du klikke pa knappen Hjeaelp
Ikon.

Progressiv tempotilstand

1. Udfyld afsnittet Kampagnedetaljer som nedenfor, hvis du veaelger Progressiv tilstand:
a. Angiv et navn.
b. Indtast en beskrivelse.
c. Veelg et opkaldernavn pa rullelisten.

d. Veelg et indgangspunkt pa rullelisten.
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e. Gatil afsnittet Globale forretningsparametre, og udfar valget af globale
forretningsparametre for gruppen.

f. Gatil afsnittet Oplysninger om opkalder.

2. | afsnittet Oplysninger om opkalder skal du angive fglgende oplysninger, hvis du veelger
Tempotilstand som Progressiv:

a. Angiv et udgaende opkalds-id.

b. Brug skyderen, eller angiv en opkaldshastighed. Dette er antallet af kontakter, der skal
ringes op til for hver agent. Hvis denne veerdi f.eks. er 5, og der er ti agenter logget pa,
er antallet af kontakter, der ringes til, begreenset til 50.

c. Brug skyderen, eller angiv en greense for ingen svarring. Dette er varigheden i
sekunder, som kundetelefonen ringer, far et opkald betragtes som Intet svar.

Bemeerk: Hvis du straks vil have adgang til beskrivelser af felter i afsnittet Oplysninger om
opkalder, skal du klikke pa knappen Hjzelp
Ikon.

3. Angiv fglgende oplysninger i afsnittet CPA-parametre , hvis du veelger Tempotilstand
som Progressiv.

a. Aktivér CPA-registrering, hvis det er ngdvendigt. Hvis du aktiverer CPA-registrering,
skal du fortsaette med indstillingerne. Ellers skal du navigere til Kontaktparametre.

b. Aktivér AMD-registrering, hvis det er ngdvendigt. Dette gar det muligt for programmet
at registrere, om et opkald viderestilles til en telefonsvarer.

c. Aktivér om ngdvendigt Terminating Tone Detection. Hvis denne indstilling er aktiveret,
venter CPA'en med at registrere afslutningstonen i en voicemalil, far den afsluttes.

d. Brug skyderen, eller angiv en Min. stilhedsperiode. Dette er tiden i millisekunder for
applikationen til at klassificere et opkald som registreret stemme.

e. Brug skyderen, eller angiv en analyseperiode. Dette er den tid, i millisekunder, som
applikationen bruger til at analysere opkaldet - tiden til CPA.

f. Brug skyderen, eller indtast en Min. gyldig tale. Dette er tiden i millisekunder for
kontinuerlig stemme pa opkaldet for at klassificere opkaldet som registreret stemme.

g. Brug skyderen, eller angiv en Maks. tidsanalyse. Dette er den maksimale tid i
millisekunder, for programmet til at identificere et problem som dad luft.

h. Brug skyderen, eller angiv en Maks termtoneanalyse. Dette er den tid i millisekunder,
som programmet skal bruge pa at analysere en telefonsvarer som afsluttet.

i. Klik pa Gem, og naviger til afsnittet Kontaktparametre.

Bemaerk: Hvis du straks vil have adgang til beskrivelser af felterne i afsnittet CPA-parametre , skal
du klikke pa knappen Hjeelp
Ikon.
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Forudsigende tempotilstand

1. Udfyld afsnittet Kampagnedetaljer som nedenfor, hvis du veelger Tempotilstand som
Foruddiktiv:

a. Angiv et navn.

Indtast en beskrivelse.

Veelg et opkaldernavn pa rullelisten.
Veelg et indgangspunkt pa rullelisten.

® 2 o T

Ga til afsnittet Globale forretningsparametre, og udfar valget af globale
forretningsparametre for gruppen.

f. Gatil afsnittet Oplysninger om opkalder.

2. | afsnittet Oplysninger om opkalder skal du angive fglgende oplysninger, hvis du veelger
Pacing-tilstand som Forudsigelig:

a. Angiv et udgaende opkalds-id.

b. Brug skyderen, eller angiv en opkaldshastighed. Dette er antallet af kontakter, der skal
ringes op til for hver agent. Hvis denne veerdi f.eks. er 5, og der er ti agenter logget pa,
er antallet af kontakter, der ringes til, begraenset til 50.

c. Brug skyderen, eller angiv en ringetid uden svar. Dette er varigheden i sekunder, som
kundetelefonen ringer, far et opkald betragtes som Intet svar.

d. Brug skyderen, eller angiv en Maks. opkaldshastighed. Dette er antallet af kontakter,
der leveres til opkalderen pr. agent, der er logget pa. Hvis antallet af agenter, der er
logget pa, er 7, og du angiver Maks. opkaldshastighed til 2, leverer programmet 14
kontakter til opkalderen.

e. Brug skyderen, eller angiv en Afbrudt frekvensprocent. Denne indstilling begreenser
procentdelen af opkald, der kan afbrydes. Hvis procentdelen overstiger denne veerdi,
reduceres antallet af afbrudte opkald til denne veerdi ved at reducere antallet af opkald,
der skal ringes til.

f. Brug skyderen, eller angiv et tempo for forudsigelseskorrektion. Det er den hastighed,
hvormed opkalderen justerer opkaldet, efter at en angivet live-forbindelse er naet. Jo
hgjere dette tal er, desto sjeeldnere sker denne justering.

g. Brug skyderen, eller angiv en faktor for forudsigende gevinst. Faktoren definerer den
ggede opkaldshastighed, hvis vellykkede opkald ikke modtages som forventet.

h. Brug skyderen, eller indtast en reservationsprocent. Dette er antallet af agenter, der
er logget pa, som programmet skal reservere til kampagner, der er knyttet til denne
gruppe.

Bemeerk: Hvis du straks vil have adgang til beskrivelser af felter i afsnittet Oplysninger om
opkalder, skal du klikke pa knappen Hjeelp
Ikon.

3. Angiv fglgende oplysninger i afsnittet CPA-parametre , hvis du veelger Pacing-tilstand som
Forudsigelig.
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a. Aktivér CPA-registrering, hvis det er ngdvendigt. Hvis du aktiverer CPA-registrering,
skal du fortsaette med indstillingerne. Ellers skal du navigere til Kontaktparametre.

b. Aktivér AMD-registrering, hvis det er ngdvendigt. Dette gar det muligt for programmet
at registrere, om et opkald viderestilles til en telefonsvarer.

c. Aktivér om ngdvendigt Terminating Tone Detection. Hvis denne indstilling er aktiveret,
venter CPA'en med at registrere afslutningstonen i en voicemail, far den afsluttes.

d. Brug skyderen, eller angiv en Min. stilhedsperiode. Dette er tiden i millisekunder for
applikationen til at klassificere et opkald som registreret stemme.

e. Brug skyderen, eller angiv en analyseperiode. Dette er den tid, i millisekunder, som
applikationen bruger til at analysere opkaldet - tiden til CPA.

f. Brug skyderen, eller indtast en Min. gyldig tale. Dette er tiden i millisekunder for
kontinuerlig stemme pa opkaldet for at klassificere opkaldet som registreret stemme.

g. Brug skyderen, eller angiv en Maks. tidsanalyse. Dette er den maksimale tid i
millisekunder, for programmet til at identificere et problem som dgd luft.

h. Brug skyderen, eller angiv en Maks termtoneanalyse. Dette er den tid i millisekunder,
som programmet skal bruge pa at analysere en telefonsvarer som afsluttet.

i. Klik pa Gem og naviger til afsnittet Kontaktparametre.

Bemeerk: Hvis du straks vil have adgang til beskrivelser af felterne i afsnittet CPA-parametre , skal
du klikke pa knappen Hjeelp
Ikon.

Kontaktparametre

1. Angiv fglgende oplysninger i afsnittet Kontaktparametre :

a. Indledende antal kontakter er antallet af kontakter, du har til hensigt at sende til
opkalderen indledningsvis. Brug skyderen til at angive et tal.

b. Forggelse med % er den procentdel, hvormed du vil gge kontaktleveringen til
opkalderen. Det kan veere en god idé at gge dette, da opkaldsprogrammet ringer
hurtigere end forventet og er ved at Igbe tar for kontakter.

c. Formindskelse med % er den procentdel, som du har til hensigt at reducere
kontaktleveringen til opkalderen med. Det kan veere en god idé at reducere dette, da
opkaldsprogrammet foretager opkald med en hastighed, der er langsommere end
forventet, og akkumulerer kontakter, der skal ringes ud.

d. @vre teerskel % er den gvre greense som et multiplum af det oprindelige antal
kontakter, der kan leveres til opkalderen.

e. Gatil afsnittet Globale forretningsparametre, og udfar valget af globale
forretningsparametre for gruppen.

f. Gatil afsnittet Oplysninger om opkalder.
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2. | afsnittet Tidszone skal du markere et afkrydsningsfelt for hver tidszone, du gnsker til
denne kampagnegruppe.

3. For hver valgt tidszone skal du veelge et Starttidspunkt og Sluttid pa rullelisterne.

Tilfg) en manuel kampagnegruppe

Bemaerk: Kontakt Cisco CSM for at aktivere denne konfiguration.

Du kan ogsa fgje en manuel kampagnegruppe til programmet Kampagneadministrator. Disse er
dialer-uafhaengige kampagnegrupper. Du kan oprette kampagner og knytte dem til disse manuelle
kampagnegrupper. Alle kampagnefunktioner fungerer som forklaret i kapitlet Kampagne. Den
eneste forskel er, at kontakterne i stedet for at blive leveret til en opkalder placeres i et separat
bord. Nogle API'er far adgang til disse kontakter og udfarer handlinger efter behov — leveret til en
opkalder til opkald, sendt som en liste til en agent til manuel opkald osv. Nar resultaterne er
angivet, er der API'er, der veelger resultaterne og udfgrer yderligere aktivitet som konfigureret i
kampagnen.

1. Angiv et kampagnegruppenavn.

2. Indtast en beskrivelse.

3. Klik pa Gem og fortseet.

4. Udfyld afsnittene Kontaktparametre, Tidszone og Kontaktparametre — agenttilknytning.
5. Angiv fglgende oplysninger i afsnittet Kontaktparametre :

a. Indledende antal kontakter er antallet af kontakter, du har til hensigt at sende til
opkalderen indledningsvis. Brug skyderen til at angive et tal.

b. Forggelse med % er den procentdel, hvormed du vil gge kontaktleveringen til
opkalderen. Det kan veere en god idé at gge dette, da opkaldsprogrammet ringer
hurtigere end forventet og er ved at Igbe tar for kontakter.

c. Formindskelse med % er den procentdel, som du har til hensigt at reducere
kontaktleveringen til opkalderen med. Det kan veere en god idé at reducere dette, da
opkaldsprogrammet foretager opkald med en hastighed, der er langsommere end
forventet, og akkumulerer kontakter, der skal ringes ud.

d. Qvre teerskel % er den gvre greense som et multiplum af det oprindelige antal
kontakter, der kan leveres til opkalderen.

6. | afsnittet Tidszone skal du markere et afkrydsningsfelt for hver tidszone, du gnsker til
denne kampagnegruppe. Du kan finde flere oplysninger under Tidszoner pa side 41.

7. For hver valgt tidszone skal du vaelge et Starttidspunkt og Sluttid pa rullelisterne.

Systemkonfiguration

Systemkonfigurationen styrer forskellige globale funktioner i Kampagneadministrator.

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center - 109



00 webex

by CISCO

Adgang til siden Systemkonfiguration er underlagt rollebaseret adgangskontrol (RBAC). Linket til
siden vises kun i administrationsmodulet, hvis du har faet tildelt de rettigheder, der er knyttet til det.

Der opnas adgang til alle systemkonfigurationer via menuen System. Du kan oprette nye
konfigurationer eller opdatere eksisterende konfigurationer. Hvis du vil foretage sendringer, skal du
redigere de relevante felter og klikke pa Gem. Zndringer traeder i kraft gjeblikkeligt.

Systemkonfigurationen indeholder falgende funktioner:
Tilstande

Tilstande henviser til den metode eller kommunikationskanal, som programmet bruger til at
interagere med en kunde. Cam- paign Manager tilbyder forskellige supportkanaler at veelge
imellem, herunder stemme, e-mail, tekstbesked (SMS) og mere. Brugeren kan tilpasse en
kommunikationsform efter behov. For at vide mere, klik her.

Tidszoner

Alle tider lagres i UTC (Coordinated Universal Time) og vises globalt baseret pa systemets
tidszone. Tidszoner konfigureres pa installationstidspunktet, og konfigurerede tidszoner bruges som
kampagnespecifikke tidszoner. Disse tidszoner kan vaere spredt over forskellige kontinenter eller
endda forskellige steder pa samme kontinent. For at vide mere, Klik her.

Overholdelse

Overholdelse giver brugeren mulighed for at uploade kontaktnummer eller forretningsdata sasom
kunde-id, kontonummer og sa videre. En kontaktliste er den fil, hvor alle kontakter i systemet er gemt
og organiseret. Uploadede kontakter gemmes i databasen og validerer dem under kontaktupload
eller kontaktlevering. Nar kontakterne er importeret til systemet, kan kontaktlisten bruges til en eller
mange underkampagner, afheengigt af dine behov. Pa kampagneniveau kan en bruger vaelge at
validere overholdelse enten ved kontaktoverfgrsel eller kontaktlevering. For at vide mere, klik her.

Global overfarsel

Global upload giver dig mulighed for at uploade en enkelt kundeemneliste til flere kampagner
baseret pa de kriterier, der er defineret for hver af disse kampagner. Det hjaelper dig med at
tilkknytte kontaktfelterne med datatypen.

Du kan tilfgje yderligere betingelser til kontaktlisten ved at klikke pa plus ud for reglen (Tilfgj
betingelse) og oprette yderligere betingelsesseet. Betingelser inden for et betingelsessaet OGlaegges
sammen, nar reglen evalueres. Hver betingelse er ELLERed med andre betingelsesszet. For at vide
mere, klik her.

Forretningsmaessigt resultat

Et forretningsresultat er den disposition, der er angivet af en agent baseret pa den afslutningskode,
som agenten angav efter at have interageret med en kunde. Ved at konfigurere et forretningsresultat
kan du definere, hvad der skal ske med kontakten, nar agenten har valgt en afslutningskode. Du kan
konfigurere forretningsresultatet til at lukke kontakten, hvis det lykkes eller mislykkes. Hvis
kreditkortindehaveren afviser at betale, kan afslutningskoden blive afvist til betaling, og du kan
angive forretningsresultatet som Fejl. For at vide mere, Klik her.

Omrade og postnumre
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Omrade- og postnummer vedligeholder en masterliste over postnumre og omradenumre. Omrade-
og postnumre er knyttet til tilsvarende stater og tidszoner. Ved at tilknytte overholder applikationen
lokale lovkrav med hensyn til at ringe til kontakter pa forskellige tidspunkter af dagen, weekender
osv. For at vide mere, Klik her.

Statsret

Statslov definerer statskoderne og den kaldbare tid for hver ugedag. Alle omrader, f.eks. lignende
stater, lande osv., har love, der regulerer driften af kontaktcentre. Du kan konfigurere disse
tilstandes love for at sikre, at dine kontaktcenterhandlinger overholder vedteegterne for de
geografiske omrader, de opererer i.

Hvis en stat har en regel om, at intet kontaktcenter kan fa kontakt mellem kl. 20.00 og 6.00 AM. Du
kan konfigurere Kampagnestyring til at sikre, at kontakterne kun leveres til opkald uden for dette
tidsrum, og du kan vaere sikker pa, at kontakten ikke leveres i strid med statens lovgivning. For at
vide mere, klik her.

Ferie

Helligdage definerer listen over helligdage baseret pa forskellige geografiske omrader pa grund af
festivaler, maerkedage, fadselsdage osv. og kortlagt med kampagner. Det er dage, hvor
kampagnerne normalt ikke kgrer. Du kan tilfgje helligdage, der er tilgaengelige i hele programmet.
Nar de er tilfgjet, kan du kortlaegge disse helligdage til forskellige kampagner som kreevet af den
lokale geografi. For at vide mere, Klik her.

URL

URL ger det muligt at integrere enhver brugerdefineret side eller et websted i programmet for at starte
det samme fra Kampagneadministrator. Dette eliminerer behovet for at gennemse en ofte set webside
ved at abne en anden browserfane. For at vide mere, klik her.

Profil

Profiler bruges til at uploade (herunder global upload) kontakter, skrubbe kontakter eller uploade
overholdelseskontakter (DNC, NDNC, PEWC eller CPT). De forskellige aktiviteter, der er forbundet
med sadanne uploads, indstilling af parametre, kortlaegning af forskellige felter osv., handteres pa
profilniveau og skal ikke gentages pa uploadtidspunktet. Profiler kan defineres som genveje, der
hjeelper dig gennem hele spektret af kontaktrelaterede uploads. Opret og gem forskellige profiler.
For at vide mere, klik her.

E-mailserver

E-mail-servere definerer e-mail-egenskaber for din forekomst og de e-mail-konti, du konfigurerer. Din
e-mailtjeneste kan ogsa pavirke en vellykket overfgrsel af indgdende og udgaende e-mail. E-
mailadministratorer konfigurerer e-mail-konti, sa systemet kan oprette forbindelse til eksterne e-mail-
tienester som POP3-, SMTP- eller IMAP-servere.

Nar du har fuldfart opsaetningen E-mail-adskillelse pa denne side, vil du veere i stand til at:

- Modtag e-mail fra dine kunder, og lad agenten svare dem.

- Send mails i dine udgaende kampagner. For at

vide mere, Klik her.
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Du kan konfigurere SMS gatewayserverne for dit program. Brug disse konfigurerede servere til at
sende udgaende SMS-meddelelser.

Nar du har fuldfart konfigurationstrinnene pa denne side, kan du:

- Modtag SMS meddelelser fra dine kunder, og tillad, at et program eller en agent svarer pa dem.

- Send SMS meddelelser i dine udgaende
kampagner. For at vide mere, Klik her.

Andre indstillinger

De andre indstillinger giver dig mulighed for at konfigurere:
- Forsgg teeller
- Globale forretningsparametre
- Dimension
- Alerter

Gentildele agenter

Dette giver brugeren mulighed for at gentildele en agent til en opgave. Hvis en kontakt skal
omlaegges til agentens tilgeengelighedsdato og -tidspunkt, kan du gentildele en anden agent til at
handtere opkaldet. Du kan veelge kontakter pa to mader, veelge kontakt direkte og veelge kontakter
ved hjeelp af filterbetingelser. For at vide mere, klik her.

Eksportér eller importer kampagne

Eksport- eller importkampagne ger det muligt at eksportere og importere konfiguration af
kampagne. Import eller eksport af en kampagne omfatter kun siden Kampagne, siden
Systemkonfiguration og siden Strategi for kontakter for en given kampagne. For at vide mere, klik
her.

Kampagnekateqori

En kampagnekategori har en gruppe kampagner, der kan bruges til at anvende betingelser som
DNC og NDNC. Kampagnekategorien gar det muligt at oprette og administrere
kampagnekategorier. For at vide mere, Klik her.

Konfiguration af CPaaS-udbyder

Bemeerk!: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.

Campaign Manager understgtter karsel af IVR (agentlgse) kampagner ved hjeelp af eksterne CPaas-
tienesteudbydere. Brugeren kan konfigurere tjenesteudbyderens adgangslegitimationsoplysninger. For
at vide mere, Klik her.

API nggler

Denne funktion muliggar sikker adgang til tredjepartsprogrammer, der kraever integration med
Campaign Manager for Cisco CCE. Basic Authentication giver adgang til tieneste-, webtjeneste- og
Websocket Server-programmerne. Brugeren kan generere en APl nggle og en hemmelig nggle for
at fa sikker adgang til kampagnestyring. Disse taster hjeelper med at sikre adgangen til API

Manager. For at vide mere, Klik her.
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HA (High Availability - hgj tilgeengelighed) er en licenseret funktion. Campaign Manager bruger
klyngedesign til Iasningen med hgj tilgaengelighed. Hver enkelt Kampagneadministrator-komponent
bliver overfladig og er tilgeengelig i begge klynger. Under normal drift karer begge klynger med den
ene side i aktiv tilstand og den anden side i standbytilstand. | tilfeelde af en fejl overfarer den
automatiske failover-proces standby-klyngen til aktiv tilstand og skifter over den tidligere aktive
klynge til standbytilstand. De to sider er kun beregnet til redundans, ikke belastningsbalancering. For
at vide mere, klik her.

Tilstande

Tilstande henviser til den metode eller kommunikationskanal, der bruges til at interagere med en kunde.

Bemeerk: Programmet understgtter kun Voice som tilstand for den aktuelle udgivelse.

Tilfgj stemmetilstand

En stemmetilstand kan oprettes for at nd en kontakt pa en fast linje (hjemme eller pa kontoret eller
andet) eller pa en mobil (hjemme eller pa kontoret eller andet).

1. Klik pa Tilfgj stemmetilstand.

2. Angiv et tilstandsnavn og en beskrivelse af tilstanden.

3. Veelg en mindste lzengde og en maksimal leengde pa rullelisten.
4. Klik pa Save (Gem).

Opdater en tilstand

1. Veelg en tilstand, og klik pa Rediger ikon .
2. Opdater oplysningerne, og klik pa Gem.

Slet en tilstand

1. Veelg en tilstand, og klik pa ikonet Slet .
2. Klik p& OK i pop op-vinduet med bekrzeftelsen.

Felter
Felt Beskrivelse
Tilstandsnavn Kommunikationsform
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Beskrivelse Beskrivelse af tilstand

Mindste og starste leengde Gar det muligt at definere minimum- og maksimumlsaengde

for en tilstand

Tidszone

Alle tider lagres i UTC (Coordinated Universal Time) og vises globalt baseret pa systemets
tidszone. Tidszoner konfigureres pa tidspunktet for installationen af Campaign Manager, og
konfigurerede tidszoner bruges som kampagnespecifikke tidszoner. Brugeren bruger forskellige
tidszoner til at kare kampagner. Disse tidszoner kan veere spredt over forskellige kontinenter eller

endda forskellige steder pa samme kontinent.

Tidszoner vises i gittervisningen og kortvisningen. Aktivér eller deaktiver tidszone for at anvende
tidszonen for en kampagne. Hvis en tidszone er knyttet til en kampagne, har du ikke mulighed for at

deaktivere tidszonerne.

Gittervisning
1. Naviger til gittervisningen .

@ ime zon

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. Veelg tidszonen, og aktivér tidszonen for en kampagne.
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(UTC+01:00) Brussels, Copenha
(UTC+08:00) Taipei

(UTC+05:00) Islamabad, Karachi
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Kortvisning

1. Gatil visningen Kort .

@ Time Zone

Grid View Map View

Selected Time Zone

9 (UTC-03:00) Araguaina i

Q (UTC-03:00) Cayenne @
Fortaleza

9 (UTC-03:00) Brasilia o

Q (UTC+01:00) Brussels
Copenhagen Madrid il

Paris
9 (UTC+08:00) Taipei o
9 (UTC+05:00) Islamabad 5
Karachi
Select Time Zone
(UTC+10:00) Canberra a v (UTC-02:00) Coordinated Universal Time-02
Melbourne Sydney
D (UTC-02:00) Mid-Atlantic - Old
(UTC+09:00) Osaka o
Sapporo Tokyo

— e
2. Klik pa et omrade pa kortet. Der vises et pop op-vindue, der viser alle tidszoner for den valgte laengdegrad.

3. Klik pa OK i pop op-vinduet med bekraeftelsen.

Tidszone for system

1. Naviger til systemets tidszone.

2. Dette valg giver systemet mulighed for at beregne dataene for praestationsmetrikker i realtid
baseret pa den angivne tidszone.
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Overholdelse

Overholdelse gar det muligt at overfgre fglgende type kontakter:

Do Not Call (DNC) - DNC-registreringsdatabasen er en liste over numre, der har anmodet
om ikke at blive forstyrret af ugnskede telefonopkald.

National Do Not Call (NDNC) - Dette er DNC-register pa nationalt plan. Hvis et nummer er
registreret under NDNC, foretager ingen person eller organisation et uopfordret opkald eller
sender en uopfordret SMS.

Forudgaende udtrykkeligt skriftligt samtykke (PEWC) - PEWC kreever, at telefonseelgere
indhenter forudgaende udtrykkeligt skriftligt samtykke fra den kaldte part til automatisk
kaldte eller forudindspillede telemarketingopkald til tradlgse numre og forudindspillede
opkald til fastnettelefoner.

Bemeerk: Kontakt Cisco CSM for at aktivere denne konfiguration.

Customer Preferred Time (CPT) - Dette giver dig mulighed for at konfigurere tre forskellige
kundeforetrukne opkaldstider via din uploadfil. Programmet leverer kontakten til opkald pa
kundens foretrukne tidspunkt. Tidszonerne kan ogsa konfigureres efter behov.

Bemeerk: Kontakt Cisco CSM for at aktivere denne konfiguration.

Importer fil

Veelg Uploadtype og Importtilstand pa rullelisten.
Veelg filtypen fra Tekst/CSV eller Brugerdefineret.

Huvis filtypen er en tekst/CSV, skal du veelge en afgreenser. Brug en af fglgende afgreensere i
din uploadfil: komma (,), bindestreg (-), dollar ($), procent (%), rer (]), circumflex eller caret ("),
0g-tegn (&), stjerne (*) og tabulator.

Hvis filtypen er brugerdefineret , skal du vaelge formatet som JSON.
Klik pa Veelg fil, der skal importeres , og veelg en fil.

Bemeerk: Hvis du bruger programmet pa et lokaliseret sprog (bortset fra engelsk), skal du
gemme kontaktfilen, der er placeret til upload, i UTF-8-kodning.

Hvis der kreeves en profil1, der skal uploades, skal du veelge pa rullelisten. For hurtig
upload, se "Hurtig upload" pa side 99.

1 En profil er en skabelon, der gemmer tilknytningen af uploadlister og overholdelsesfelter, der kan
genbruges hver gang bade manuel og automatisk upload. Al den konfiguration, der styrer din
upload, gemmes i en navngivet profil - upload af fil/database, adgangsoplysninger, kortlaegning af

forretningsfelter, og sa videre, stort set alt, hvad der er forbundet med en upload. Alt du skal ggre er
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at veelge filstien, veelge en profil og uploade.
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Felttilknytning

1. Gatil fanen Felttilknytning , og veelg fglgende pa rullelisten.
a. Landekode — felt i uploadfilen, der skal knyttes til landekode.
b. DNC-data - felt tilknyttet som filter for DNC-data.
c. Omradekode - felt, der er knyttet til omradenummer.
d. Kanaltype — den kanal, som denne DNC-upload geelder for, f.eks. stemme, e-mail eller SMS.

2. Huvis overfarselstypen er DNC, skal du aktivere DNC-varighed for at veelge varigheden fra
overfarselsfilen. Hvis du vil markere denne kontakt som DNC permanent, skal du aktivere
DNC Forever.

Bemeerk: Feltet DNC-varighed er kun aktivt, hvis overfgrselstypen er DNC.
Veelg Startdato og Slutdato , hvis feltet DNC Altid ikke er aktiveret.

4. Huvis uploadtypen er PEWC, skal du klikke pa et af Samtykke eller Ikke-samtykke for at
angive, om kontakten skal leveres som samtykke (brugergivet samtykke) eller ikke-samtykke i
henhold til definitionen af forudgaende udtrykkeligt skriftligt samtykke.

5. Hvis uploadtypen er CPT , skaldu veelge en tidszone.

6. Veelg Overfar frafil , hvis du vil have CPT som angivet i kontaktoverfgrselsfilen. Sgrg for, at
din uploadfil har en tidszone. Veelg tidszonen, og tilknyt et felt fra den uploadede fil, der er
tidszonen for CPT. Sgrg for, at tidszonen i din uploadfil allerede er tilgeengelig i din applikation.

7. Veelg Brug omradekode for at bruge tidszonen for omradenummeret som CPT-tidszone.

8. Veelg Ugedag i den uploadede fil i rullemenuen for den kundeforetrukne ugedag for at
modtage opkaldet. Overfarselsfilen skal indeholde mindst to indledende pa hinanden fglgende
bogstaver for ugedagen, f.eks. Mo for mandag, Tu for tirsdag osv. Dette er et obligatorisk felt.

9. Veelg et tidsformat mellem TT:MM og HH:MM:XM. Tidsformatet skal stemme overens med
det format, der er angivet i uploadfilen.
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10. Veelg et starttidspunktfor plads A 1, sluttidspunktfor plads A 2, starttidspunktfor plads B 3,
plads B-sluttid4, starttidspunkt for plads C 5 og sluttidspunktfor plads C 6.

Bemeerk: Det er ikke obligatorisk at veelge alle tre pladser. Men hvis du veelger flere pladser,
skal du veelge dem sekventielt, farst Plads A, derefter Plads B og derefter Plads C.

Compliance eller kampagnekategori

Bemaeerk: Dette er et valgfrit trin.

1. Gatil fanen Overholdelse eller Kampagnespecifik kategori , og veelg den
kampagnespecifikke DNC eller de relevante kampagner for at anvende overholdelsen for
selektive kampagner.

2. Veelg den kategorispecifikke DNC , og veelg de relevante kampagnekategorier for at anvende
kompatibiliteten for selektive kampagnekategorier.

3. Klik pa Save (Gem).

1 Veelg det felt, der skal knyttes til kundens foretrukne starttidspunkt for den farste eller plads A.

Dette er det tidspunkt, hvor programmet leverer kontakten til opkalderen, med forbehold for

eventuelle lovmaessige begraensninger for opkald, der geelder for denne slot.

2 Veelg det felt, der skal knyttes til kundens foretrukne slotsluttid for den fgrste, eller slot A. Dette er tiden bey-
Ond, hvor kontakten ikke leveres til opkalderen.

3 Veelg det felt, der skal knyttes til kundens foretrukne starttidspunkt for det andet eller plads B. Dette
kreeves som den anden af de tre kundeforetrukne slots, hvis den farste plads resulterer i et mislykket
opkald. Dette er det tidspunkt, hvor programmet leverer kontakten til opkalderen. Hvis tidspunktet for

Slot A f.eks. er mellem kl. 8 og 9, og opkaldet ikke kunne ringes op pga. begraensninger, eller kunden

ikke kan nas, foretages opkaldet pa den plads B, der er defineret her, hvilket kan vaere kl. 10-11.

Igen er dette ogsa underlagt eventuelle statistiske begraensninger for opkald, der gzelder for dette

slot.

4 Veelg det felt, der skal knyttes til kundens foretrukne slotsluttid for det andet eller slot B. Dette er tiden bey-
Ond, hvor kontakten ikke leveres til opkalderen.

5 Veelg det felt, der skal knyttes til kundens foretrukne starttidspunkt for den tredje eller plads C.

Dette kreeves som den sidste af de tre kundeforetrukne slots, hvis den farste og anden slot resulterer

i et mislykket opkald. Dette er det tidspunkt, hvor programmet leverer kontakten til opkalderen. For
eksempel, hvis slot A-timingen er 8 am til 9 am, og opkaldet ikke kunne ringes ud pa grund af nogle
begreensninger eller kunden ikke kunne nas; Slot B-tiden er kl. 10 til 11 og kunne ikke ringes ud af de
samme grunde, den vil blive ringet ud i slot C, der er defineret her, hvilket kan veere kl. 14 til 15. Igen

er dette ogsa underlagt eventuelle lovbestemte begraensninger for opkald, der er geeldende for dette

slot.

6 Veelg det felt, der skal knyttes til kundens foretrukne slotsluttid for den tredje eller slot C. Dette er tiden bey-
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Ond, hvor kontakten ikke leveres til opkalderen.
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Hurtig sggning

1. Veelg Uploadtype og Kategoritype.

2. Indtast den veerdi, der skal sgges i. Dette er telefonnummeret pa den kontakt, der er markeret som
en af DNC, NDNC eller PEWC.

3. Klik pa Find.

4. Marker afkrydsningsfeltet for Plads A. Veelg starttidspunkt og sluttidspunkt for kundens foretrukne
opkaldstid for denne slot. Klik pa OK.

5. Hvis du har brug for en anden plads, skal du markere afkrydsningsfeltet for Plads B. Veelg start- og
sluttidspunkt for den foretrukne opkaldstid for denne slot. Klik pa OK.

6. Hvis du har brug for en tredje plads, skal du markere afkrydsningsfeltet for Plads C. Veelg start-
og sluttidspunkt for den foretrukne opkaldstid for denne slot. Klik pa OK.

Hurtig upload

Sadan hurtigt uploades:
1. Veelg uploadtypen og kanaltypen.
Bemeerk: Kanaltypen geelder ikke for PEWC-overfgrselstypen.
2. Veelg kategorien pa rullelisten.

3. Angiv overholdelsesdata , f.eks. DNC-data, NDNC-data eller PEWC-data . | stedet for
kontakttelefonens nummer kan du ogsa indtaste veerdien for enhver forretningsparameter, der er
markeret som DNC. Se Forretningsparameter.

4. Aktivér Gyldig varighed for at oprette kontakten som DNC for altid.
5. Angiv starttiden og sluttiden. Denne kontakt forbliver markeret som DNC i den valgte periode.
Bemeerk: Dette geelder kun, hvis afkrydsningsfeltet DNC Forever ikke er markeret.

6. Hvis uploadtypen er PEWC, skal du klikke pa et af Samtykke eller Ikke-samtykke for at angive, om
kontakten skal leveres som samtykke (brugergivet samtykke) eller ikke-samtykke i henhold til
definitionen af forudgaende udtrykkeligt skriftligt samtykke.

7. Hvis uploadtypen er CPT , skaldu veelge en tidszone.
8. Veelg en ugedag for den kundeforetrukne dag i ugen til at modtage opkaldet .

9. Markér afkrydsningsfeltet for plads A. Veelg starttid og sluttidspunkt for kundens foretrukne opkaldstid
for denne slot. Klik p& OK.

10. Hvis du har brug for en anden plads, skal du markere afkrydsningsfeltet for plads B. Veelg
starttidspunkt og sluttidspunkt for den foretrukne opkaldstid for denne slot. Klik pa OK.

11. Huvis du har brug for en tredje plads, skal du markere afkrydsningsfeltet for plads C. Veelg starttid og
sluttidspunkt for kundens foretrukne opkaldstid for denne plads. Klik pa OK.

12. Klik p& Overfar.

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center -123



00 webex

by CISCO

Felter

Felter

Overfarselstype

Importtilstand

filtype

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Beskrivelse

Dette bestemmer typen af overholdelseskontakter
DNC, NDNC eller PEWC - der uploades.

DNC - DNC er Do Not Call (registreringsdatabase).
Visse telemyndigheder har givet telefonbrugere
mulighed for at markere sig som DNC-kunder. Ingen
person eller organisation ma foretage et uopfordret
opkald eller sende en uopfordret SMS til en telefon,
der er angivet som DNC.

NDNC - NDNC er Do Not Call
(registreringsdatabasen) pa nationalt plan. Hvis et
nummer er registreret under NDNC, ma ingen
person eller nogen organisation i det registrerede
land (hvor nummeret er registreret) foretage et
uopfordret opkald eller sende en uopfordret SMS.

PEWC - PEWC er forudgaende udtrykkeligt skriftligt
samtykke. Denne overholdelse kraever, at
telefonszelgere indhenter forudgdende udtrykkelig
skriftlig tilladelse fra den kaldte part til automatisk
opkaldte eller forudindspillede telemarketingopkald til
tradlgse numre og forudindspillede opkald til
fastnettelefoner.

PEWC er virksomhedens ansvar for at oprette
udgaende kampagner. Virksomheden skal sgrge for,
at de numre, der uploades til en kampagne, er PEWC-
klage.

Importmade

Tilfgj: Dette fgjer de overfgrte poster til en allerede
eksisterende DNC/NDNC/PEWC-liste.

Overskriv: Dette rydder den eksisterende liste og
fajer nye poster til listen.

Slet: Poster pA DNC/NDNC/PEWC-listen, der svarer
til dem, der overfares, slettes.

Type fil, der skal importeres.

Hvis du bruger programmet pa et oversat sprog

(bortset fra engelsk), skal du gemme kontaktfilen, der
er placeret til overfarsel, i UTF-8-kodning.
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Viser tegn til separate datafelter i en fil.

Afgraenser Brug en af fglgende afgreensere i din uploadfil: komma
(,), bindestreg (-), dollar ($), procent (%), rar (|),
circumflex eller caret (), og-tegn (&), stjerne (*) og
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Profilnavn

Landekode

DNC-data

Omradenummer

Kanaltype

Varighed af DNC

DNC for evigt

Kampagnespecifik
Kategorispecifik
Kampagne

Kampagnegrupper

by CISCO

Global overfgrsel

Tab.

Viser profiler. En profil er en skabelon, der gemmer
tilkknytningen af uploadlister og overholdelsesfelter, der
kan genbruges hver gang, bade manuel og
automatisk upload.

Virksomhedsfelt i uploadfilen, der skal knyttes til som
landekode

Felt, der skal tilknyttes som filter for DNC-data

Virksomhedsfelt, der skal knyttes som et
omradenummer.

Overholdelse af statslovgivningen for denne
kampagne sker i henhold til det omradenummer, der
er konfigureret i System. Statslovgivningen i den
stat, der tilhgrer dette omradenummer, finder
anvendelse.

Kommunikationsform til anvendelse af DNC-
overfarsel, f.eks. tale, e-mail eller SMS.

Den preaesenteres som en rulleliste, hvor du kan veelge
en af kanaltyperne fra listen eller afkrydsningsfeltet,
som giver dig mulighed for at veelge flere kanaltyper.

Varighed af kontakter, der skal markeres som DNC.

DNC tillader for evigt uploadede
kontakter til DNC/NDNC/PEWC for
evigt

Angiv kampagnespecifikke oplysninger
Viser kategorier

Kampagnens navn

Navn pa kampagnegruppe

Global upload giver dig mulighed for at uploade en enkelt kundeemneliste til flere kampagner
baseret pa de kriterier, der er defineret for hver af disse kampagner. Dette afsnit omhandler
konfiguration af globale overfgrselsdetaljer sdsom filoplysninger og betingelser.

Brugeren kan udfgre fglgende:

- Overfar kontakter

- Global uploadkonfiguration

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center
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Global overfgrsel hjeelper dig med at knytte kontaktfelterne til datatypen. Du kan fgje yderligere
betingelser til kontaktlisten ved at klikke pa plus ud for reglen (Tilfgj betingelse) og oprette
yderligere betingelsesseet. Betingelser inden for et bestemt saet OGlaegges sammen, nar reglen
evalueres. Hver betingelse er ELLERed med andre betingelsesseet.

Overfgr kontakter

Importer fil
1. Klik pa + Tilfgj ikon, og naviger til Upload kontakt.
2. Veelg typen fra Tekst/CSV eller Andet. Andet format understgtter kun JSON-format.
3. Klik p& Veelg fil , og veelg en kontaktfil, der skal uploades.

Bemeerk: Hvis du bruger programmet pa et andet oversat sprog end engelsk, skal du gemme
kontaktfilen, der er placeret til upload, i UTF-8-kodning.

4. Veelg en filskabelon fra de globale uploadkonfigurationer.
Dataskema

1. Naviger til dataskemaet . Alle felter i skabelonfilen vises pa rullelisten. Definer egenskaberne
for hvert af felterne.

2. Veelg en datatype fra Flydende,Streng,Tal ogDato/kl.
3. Hvis den valgte datatype er DateTime, skal du

veelge et format. Udtryksgenerator

1. Gatil Udtryksgenerator , og klik pa OPRET NY.
2. Angiv et udtryksnavn.

3. Veelg en funktion pa rullelisten. For funktionerne Venstre, Hgjre, Understreng og Erstat
udfyldes alle skemafelter (overskriftsfelter i din uploadfil) og systemfelter. Veelg en af disse,
og klik pa Veelg.

4. Klik pa Indstillinger mod parameter 1. Der er tre parametre, som du kan veelge til denne
fremstilling. For funktionerne Venstre, Hgjre, Understreng og Erstat udfyldes alle skemafelter
og systemfelter. Vaelg en af disse, og klik pa Veelg. For alle andre dato-, dag- og
klokkesleetsrelaterede funktioner kan du kun veelge Nu.

5. Klik pa Indstillinger mod parameter 2. Der er tre parametre, som du kan vaelge til denne
fremstilling. For funktionerne Venstre, Hgjre, Understreng og Erstat udfyldes alle skemafelter
og systemfelter. Vaelg en af disse, og klik pa Veelg. For alle andre dato-, dag- og
klokkesleetsrelaterede funktioner kan du kun veelge Nu.

6. Klik pa Indstillinger mod parameter 3. Der er tre parametre, som du kan vaelge til denne
fremstilling. For funktionerne Venstre, Hgjre, Understreng og Erstat udfyldes alle skemafelter
og systemfelter. Veelg en af disse, og klik pa Veelg. For alle andre dato-, dag- og
klokkesleetsrelaterede funktioner:
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du kan kun veelge Nu.
7. Klik pa
Gem. Byg
tilstand

1. Gatil fanen Byggebetingelse . Dette viser buildbetingelsen for en kampagne og en profil.
Brugeren kan redigere eller slette betingelsen fra handlingen .

2. Klik pa + Tilfgj betingelse for at oprette en ny betingelse.
3. Veelg et kampagnenavn og et profilnavn pa rullelisten.

4. Du kan uploade en fil pa to mader. Dette styres af konfigurationen Record-
sMovedToAllIMatchedConditions i web.config for komponenten LCMGlobalUploader .

a. Sandt - Til flere kampagner, hvor en kontakt opfylder betingelserne for flere kampagner

b. Falsk — til en enkelt kampagne, hvor kontakten overfares til den farste kampagne,
der matcher betingelsen.

5. Hvis du vil aktivere eller deaktivere en avanceret bygger, skal du se Betingelse for avanceret build.
6. Klik pa Overfar.

Global uploadkonfiguration ved hjeelp af tekst og CSV

Hvis du vil vide, hvordan du udfgrer global overfgrselskonfiguration ved hjeelp af tekst og CSV, skal
du se Konfiguration ved hjeelp af tekst og CSV

Global uploadkonfiguration ved hjaelp af API.

Hvis du vil vide, hvordan du udfgrer global uploadkonfiguration ved hjeelp af API, skal du se "Konfiguration ved
hjeelp af API" pa side 108.

Global uploadkonfiguration ved hjeelp af JSON eller Fast bredde

Hvis du vil vide, hvordan du udfarer global uploadkonfiguration ved hjeelp af tekst- eller JISON-filer,
skal du se "Konfiguration ved hjzelp af JSON eller fast bredde" pa side 105

Statusopdatering af global overfarsel

1. Veelg et globalt liste-id, og klik pA menuikonet under Handling.

2. Baseret pa aktuel status viser menuen indstillinger. Veelg en passende indstilling for at eendre status.
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Slet global overfarsel

1. Veelg et globalt liste-id, og klik pA menuikonet under Handling.

2. Veelg Slet.
Felter

Felter Beskrivelse

Globalt liste-id Liste-id, der er tildelt af programmet pa
overfgrselstidspunktet.

Filnavn Filnavn, der indeholdt kontakterne til overfarsel.

Overfarselstid Dato og klokkesleet, hvor listen blev overfart

Forarbejdede Antallet af behandlede kontakter pa listen.

Uovertruffen Antallet af kontakter, der ikke matchede fra listen. Klik pa
Hent for at downloade listen over ikke-matchede poster.

Fejl Antallet af kontakter, der viste fejl pa

overfarselstidspunktet. Klik pa Hent for at downloade
listen over fejlposter.

Udvid for at se antallet af kontakter, der er uploadet til
hver kampagne

Definer status for kontakter.

Global listekampagne

Aktiv — Denne status angiver, at listen er aktiv, dvs. at
kontaktoverfarslen lykkes, og at kontakter leveres til
opkalderen.

Stoppet — Denne status angiver, at listen er stoppet.
Status Kontakter uploades til de respektive kampagner, men
leveres ikke til opkalderen.

Mislykkedes — Alle kontakter pa denne liste overfgres
ikke til kampagnerne.

Fuldfart — kontakterne uploades til de respektive

kampagner.
Feerdigggrelsesprocenten beregnes ved hjeelp af
Feerdiggarelsesprocent formlen:

((TotalRecords - BadRecords - UnmatchedRecords) /
TotalRecords)* 100

Handling Skriv en liste ned over den handling, der skal udfgres

Stopper kontakter, der uploades til forskellige kampagner

Stop og leveres til opkalderen.

Start Genoptager uploadede kontakters levering til
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opkalderen.
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Felter Beskrivelse

Stopper permanent levering af kontakter fra denne liste.

Permanent Stop Denne handling er irreversibel.

Konfiguration ved hjeelp af JSON eller fast bredde

Importer fil

1. Veelg en kilde til overfarslen.

a. Veelg en ny fil for at konfigurere en ny fil til global upload.

b. Veelg en eksisterende fil for at opdatere betingelserne for en eksisterende fil.
2. Hvis den valgte kilde er Ny, skal du veelge en afgreenser
3. Veelg en filtype.

a. Tekst/CSV - Veelg dette for at uploade kontakt fra en flad fil. Felterne i den flade fil kan
adskilles af et komma, en tabulator eller en brugerdefineret afgraenser.

b. API - Hvis du ikke bruger en flad fil, kan du ogsa bruge en skabelon til at uploade kontakterne ved
hjeelp af API.

c. Andre - Hvis du veelger Andre, skal du veelge et passende format fra Fast bredde
(formaterede tekstfiler uden overskrifter) eller JSON (standardindstilling).

Bemeerk: Hvis du bruger programmet pa et lokaliseret sprog (bortset fra engelsk), skal du
gemme kontaktfilen, der er placeret til upload, i UTF-8-kodning.

4. Hvis du uploader fra en fil, skal du veelge en uploadfil.

Bemeerk: Sgrg for, at det filnavn, du placerer til overfgrsel, begynder med samme streng. Du
modtager f.eks. filer fra et tredjepartsprogram (CRM) til regelmaessig overfgrsel. Hvis den fil,
du konfigurerer her, er Contact.txt, skal alle filer, der placeres af tredjepartsprogrammet, starte
med dette navn. Tredjepartsprogrammet kan tilfgje et tidsstempel eller et unikt id til
identifikation - for eksempel henholdsvis Contact. MMDDYYYY.txt eller Contact_000001.txt.
Hvis programmet finder en fil, der svarer til startstrengen (i dette tilfeelde Kontakt ), tages
filen op til upload.

Bemaerk!: Hvis din kontaktfil indeholder valgfrie forretningsfelter, ma filoverskrifter for disse
felter ikke indeholde specialtegn nogen steder. Sgrg ogsa for, at filoverskriften for disse felter
ikke begynder med et tal. Hvis du bruger en brugerdefineret afgreenser, skal du veelge en
afgreenser, som du har brugt i din uploadfil til at adskille datafelter.
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Fast bredde

Denne indstilling kan kun anvendes, hvis det valgte filformat er Andre.

1. Veelg den tilsigtede TXT-fil, afsnittet Fast bredde vises.

¥ Import File

4 Fixed Width Mapping

=3

Hatinf

[»

2. Den farste reekke med data fra filen vises pa en tegnskala. Det giver mulighed for at afgraense
kolonnerne og definere overskrifterne for hver af dem.

3. Klik pa stederne langs dataraekken for at markere graenserne for hver kolonne. Der tillades
hgjst 128 tegn pr. kolonne.

4. Den farst oprettede kolonne navngives som kolonne 1, og de fortlsbende kolonner
nummereres i overensstemmelse hermed. Tegnomradet angives ogsa for hver kolonne.
Omradet for den farste kolonne starter fra 1. Slutpunktet for en kolonne er startpunktet for
det neeste.

5. Definer overskriften for hver kolonne i tekstfeltet, der vises langs hver af dem.

Bemeerk: Kun TXT-filer uden overskrifter foreslas uploadet. Hvis der overfares en TXT-fil med
en header, behandles headeren som en post. Eventuelle uoverensstemmelser mellem
overskrifter rapporteres ikke i historikken for global upload. De kan hentes fra mappen Fejllog
under Global uploadsti.

6. Hvis du vil slette en kolonne, skal du klikke pa Fjern langs den og bekrzefte i pop op-
vinduet Bekreeftelse af sletning, der vises. Sidste kolonne kan ikke slettes.

7. Klik pa knappen ANVEND for at gemme eendringerne. Nar andringerne er anvendt, kan
de ikke fortrydes. Kolonneoverskrifterne udfyldes nu til datatilknytning i de efterfglgende
felter. Ga til sektionen Felttilknytning for at knytte overskrifterne til felterne.

Dataskema

1. Naviger til dataskemaet . Alle felter i skabelonfilen vises pa rullelisten. Definer egenskaberne
for hvert af felterne.

2. Veelg en datatype fra Flydende,Streng,Tal ogDato/kl.

3. Hvis den valgte datatype er DateTime, skal du

veelge et format. Udtryksgenerator
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1. Gatil Udtryksgenerator , og klik pA OPRET NY.

2. Angiv et udtryksnavn.

3. Veelg en funktion pa rullelisten. For funktionerne Venstre, Hgjre, Understreng og Erstat
udfyldes alle skemafelter (overskriftsfelter i din uploadfil) og systemfelter. Veelg en af disse,
og klik pa Veelg.

4. Klik pa Indstillinger mod parameter 1. Der er tre parametre, som du kan veelge til denne
fremstilling. For funktionerne Venstre, Hgjre, Understreng og Erstat udfyldes alle skemafelter
og systemfelter. Vaelg en af disse, og klik pa Veelg. For alle andre dato-, dag- og
klokkesleetsrelaterede funktioner kan du kun veelge Nu.

5. Klik pa Indstillinger mod parameter 2. Der er tre parametre, som du kan veelge til denne
fremstilling. For funktionerne Venstre, Hgjre, Understreng og Erstat udfyldes alle skemafelter
og systemfelter. Veelg en af disse, og klik pa Veelg. For alle andre dato-, dag- og
klokkesleetsrelaterede funktioner kan du kun veelge Nu.

6. Klik pa Indstillinger mod parameter 3. Der er tre parametre, som du kan veelge til denne
fremstilling. For funktionerne Venstre, Hgjre, Understreng og Erstat udfyldes alle skemafelter
og systemfelter. Vaelg en af disse, og klik pa Veelg. For alle andre dato-, dag- og
klokkesleetsrelaterede funktioner kan du kun veelge Nu.

7. Klik pa

Gem. Byg
tilstand

1. Gatil fanen Byggebetingelse . Dette viser buildbetingelsen for en kampagne og en profil.
Brugeren kan redigere eller slette betingelsen fra handlingen .

2. Klik pa + Tilfgj betingelse for at oprette en ny betingelse.

3. Veelg et kampagnenavn og et profilnavn pa rullelisten.

4. Du kan uploade en fil pa to mader. Dette styres af konfigurationen Record-
sMovedToAlIMatchedConditions i web.config for komponenten LCMGlobalUploader .

a. Sandt - Til flere kampagner, hvor en kontakt opfylder betingelserne for flere kampagner
b. Falsk — til en enkelt kampagne, hvor kontakten overfgres til den farste kampagne,
der matcher betingelsen.
5. Hvis du vil aktivere eller deaktivere en avanceret bygger, skal du se Betingelse for avanceret build.
6. Klik pa Overfar.

Byggebetingelse viser falgende felter:

Feltnavn Beskrivelse

Sekvens-id Det er sekvens-id'et for kampagnen, hvor kontaktprocessen finder sted.
Kampagne Navn pa kampagnen.

Profilnavn Navnet pa profilen.

Tilstand Navnet pa betingelsen.
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Handling Handling, der skal udfares.

Konfiguration ved hjeelp af API

Importer fil

1.
2.

Klik pa ikonet + Tilfgj , og naviger til Global uploadkonfiguration.
Veelg en kilde til overfarslen.
a. Veelg en ny fil for at konfigurere en ny fil til global upload.
b. Veelg en eksisterende fil for at opdatere betingelserne for en eksisterende fil.

3. Hvis den valgte kilde er Ny, skal du veelge en afgraenser

4. Veelg APl som en filtype. Hvis du bruger API Global overfarsel til at overfgre kontakter,
skal du veelge denne indstilling. Dette kraever en skabelon (datakilde), der indeholder
kontaktoplysningerne. Du kan knytte felterne i skabelonfilen til dataskemaet, skrive
betingelser og overfgre kontakter.

5. Angiv et skabelonnavn. En skabelon indeholder de inputkrav, der kreeves af API.

Dataskema

1. Naviger til dataskemaet . Alle felter i skabelonfilen vises pa rullelisten. Definer egenskaberne
for hvert af felterne.

2. Veelg en datatype fra Flydende,Streng,Tal  ogDato/kl.

3. Hvis den valgte datatype er DateTime, skal du

veelge et format. Udtryksgenerator

1.
2.
3.

Ga til Udtryksgenerator , og klik pa OPRET NY.
Angiv et udtryksnavn.

Veelg en funktion pa rullelisten. For funktionerne Venstre, Hgjre, Understreng og Erstat
udfyldes alle skemafelter (overskriftsfelter i din uploadfil) og systemfelter. Veelg en af disse,
og klik pa Veelg.

Klik pa Indstillinger mod parameter 1. Der er tre parametre, som du kan veelge til denne
fremstilling. For funktionerne Venstre, Hgjre, Understreng og Erstat udfyldes alle skemafelter
og systemfelter. Vaelg en af disse, og klik pa Veelg. For alle andre dato-, dag- og
klokkesleetsrelaterede funktioner kan du kun veelge Nu.
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5. Klik pa Indstillinger mod parameter 2. Der er tre parametre, som du kan veelge til denne
fremstilling. For funktionerne Venstre, Hgjre, Understreng og Erstat udfyldes alle skemafelter
og systemfelter. Vaelg en af disse, og klik pa Veelg. For alle andre dato-, dag- og
klokkesleetsrelaterede funktioner kan du kun veelge Nu.

6. Klik pa Indstillinger mod parameter 3. Der er tre parametre, som du kan veelge til denne
fremstilling. For funktionerne Venstre, Hgjre, Understreng og Erstat udfyldes alle skemafelter
og systemfelter. Vaelg en af disse, og klik pa Veelg. For alle andre dato-, dag- og
klokkesleetsrelaterede funktioner kan du kun veelge Nu.

7. Klik pa

Gem. Byg
tilstand

1. Gatil fanen Byggebetingelse . Dette viser buildbetingelsen for en kampagne og en profil.
Brugeren kan redigere eller slette betingelsen fra handlingen .

2. Klik p& + Tilfgj betingelse for at oprette en ny betingelse.

3. Veelg et kampagnenavn og et profilnavn pa rullelisten.

Du kan uploade en fil pa to mader. Dette styres af konfigurationen Record-
sMovedToAllIMatchedConditions i web.config for komponenten LCMGlobalUploader .

a. Sandt - Til flere kampagner, hvor en kontakt opfylder betingelserne for flere kampagner

b. Falsk —til en enkelt kampagne, hvor kontakten overfares til den farste kampagne,
der matcher betingelsen.

Hvis du vil aktivere eller deaktivere en avanceret bygger, skal du se Betingelse for avanceret build.

Klik pa Overfar.

Forretningsmaessigt resultat

Forretningsresultat er den disposition, der er angivet af en agent baseret pa resultatet af en
interaktion med en kunde. Forretningsresultat definerer reglerne for tilbagekaldelse og lukning
for hvert forretningsresultat.

Eksempel kan en kreditkortindehaver bekraefte, at han betaler saldoen. Din beskrivelse kan bekraeftes
at betale. | dette tilfeelde kan du behandle dette forretningsresultat som succes. Du kan konfigurere
forretningsresultatet til at lukke kontakten, hvis det lykkes. Omvendt, hvis kreditkortindehaveren
naegter at betale, kan din beskrivelse veere Afvist at betale, og du kan indstille forretningsresultatet
som Fiasko. Du kan ogsa konfigurere forretningsresultatet til at omlaegge kontakten igen pa et senere
tidspunkt.

Brugeren kan oprette et nyt forretningsresultat, redigere og slette et forretningsresultat.

Resultater af synkroniseringsplatform
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Bemeerk: Global_<dialername>_Wrap-up geelder for Webex kontaktcenter.
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Bemaerk: Du kan synkronisere Nice CXone Disposition ved hjeelp af knappen SYNC DISPOSITION
0g oprette nye forretningsresultater. Dette geelder for Nice CXone.

Forretningsresultater er tilgeengelige for agenten i arbejdsomradet.

Nar en agent synkroniserer opkalderen med programmet Kampagneadministrator, hentes
afslutningskoder og vises under Global_<dialername>_Wrap-up-gruppe . Kampagneadministrator
prioriterer en defineret afslutningskode hgjere end et forretningsresultat, der angives i Agent Desktop.

Du kan ikke tilfgje et nyt forretningsresultat eller fijerne et forretningsresultat fra gruppen. Du kan
definere " Overordnede resultater" nedenfor og eendre egenskaberne for forretningsresultater,
f.eks. . Resultattype, Tidspunkt for omleegning af tidsplan, Maks. nyt forsgg, Prioritet,
Kundeemnescore osv.

Tilfgj et nyt forretningsresultat

Forretningsresultatgruppe

1. Klik pa Tilfgj , og naviger til Tilfgj forretningsresultat.
2. Angiv navnet pa og beskrivelsen afforretningsresultatgruppen.
3. Klik pa Neeste.

Overordnede resultater

1. Gatil fanen Overordnede resultater , og klik pa Tilfg;j.

2. Angiv navnet pa det overordnede resultat og en beskrivelse af detoverordnede resultat.
3. Klik pa Gem under fanen Handling .

4. Klik pa Naeste.

Resultatet

. Ga il fanen Resultat , og klik pa Tilfgj.
Indtast et udfaldsnavn , og veelg et overordnet navn pa rullelisten.

. Veelg udfaldstypen , f.eks. Fiasko eller Succes.

. SI& Luk kontakt til TIL for at lukke kontakten.

1
2
3
4. Angiv tid for nyt skema, maks. nyt forsgg, prioritet og kundeemnescore.
5
6. Teend for at fjerne kontakten for at fjerne tilstanden.
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7. Klik pa Gem under fanen Handling .

8. Klik pa Save (Gem).

Rediger eller slet forretningsresultater

Brugeren kan redigere og slette et forretningsresultat.

Rediger et resultat

1. Veelg et forretningsresultat, og klik pA Rediger under fanen Handling .

2. Opdater parametrene, og klik pa Opdater

gruppe. Slet et resultat

1. Veelg et forretningsresultat, og klik pa Slet under fanen Handling .

2. Lees advarslen, og klik pa Slet for at fierne forretningsresultatet

Felter

Felt
Beskrivelse af forretningsresultatgruppe
Navn pa overordnet resultat

Beskrivelse af overordnet resultat

Handling

Resultatet

Udfaldstype

Omlaeg tid

Max Retry

Prioritet

Lead Score

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Beskrivelse

Beskrivelse af en forretningsresultatgruppe
Navnet pa et overordnet resultat
Beskrivelse af et overordnet resultat

Definerer handling, der skal udfgres for at opna et
resultat. Brugeren kan redigere eller slette et resultat.

Navnet pa et resultat. Et resultat er den disposition, der
er fastsat af en agent baseret pa resultatet af en
interaktion med en kunde.

Definerer udfaldstype, f.eks. fiasko eller succes

Definerer dag og klokkeslaet, hvor en kontakt senest skal
omplanleegges til et resultat

Dette er antallet af tilladte nye forsgg, nar en agent
angiver et forretningsresultat for et opkald. Efter at have
naet dette nummer, ringes kontakten til den neeste
gyldige tilstand. Hvis der ikke er andre tilgeengelige
tilstande, bliver programmet ved med at prgve denne
kontakt igen i denne tilstand, indtil de daglige eller
globale forsgg er naet.

Definerer prioritetsreekkefglgen for et resultat. Juster
nummeret passende for at levere denne kontakt pa en
hgjere prioritet.

Dette geelder ikke for den aktuelle version.
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Neere kontakter Angiv, om kontakten skal lukkes eller ej.

Mulighed for at foretage et personligt tilbagekald til den

samme agent. det aktuelt tilsluttede opkald er en

personlig tilbagekaldskontakt og skal efter disposition

opretholdes som en PCB-kontakt, teend for Bevar
Bevar PCB printkortkontakt.

Bemeaerk: Funktionen Personligt tilbagekald er ikke
tilgeengelig i gjeblikket. Det er planlagt til en fremtidig
udgivelse.

Omrade og postnummer

Omrade- og postnummeret vedligeholder en masterliste over postnumre og omradenumre, der er
knyttet til deres respektive tilstande og tidszoner. Ved at tilknytte sikrer Campaign Manager
overholdelse af lokale lovkrav for at kontakte enkeltpersoner pa forskellige tidspunkter af dagen,
weekender og andre geeldende perioder.

Tilfgj et omradenummer

Sadan tilfgjer du et omradenummer:

1. Gatil fanen Omradekode, og klik pa Tilfgj omradekode .

2. Indtast omradenummeret i numerisk vaerdi, og vaelg en tidszone for at tilknytte omradenummeret.
3. Angiv en by og en stat for et omradenummer.
4

. Sla blokeringsstatussen for en omradekode til Til eller Fra. Dette ggr det muligt at blokere og fierne
blokeringen af et omradenummer.

5. Veelg Startdato/-klokkeslzet og Slutdato/-klokkesleet for et omradenummer, der skal blokeres eller
fiernes.

6. Klik pA Gem under fanen Handling .

Importere et nyt omradenummer

Sadan importeres omradenummeret:
1. Klik pa Importer omradekode.
2. Klik pa Veelg fil , og veelg en omradenummerfil.

3. Veelg den relevante veerdi pa rullelisten til tilknytning. Tilknyt omradenummeret, zonenavnet
, byen ogstaten .

4. Klik p& Importér.
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Importer omradenummer for at blokere eller fijerne blokering

Programmet leverer ikke blokerede omradekontakter til opkalderen. Brug funktionen
BLOCK/UNBLOCK i funktionaliteten Area Code til at blokere levering af kontakter.

Sadan importerer du omradekodefilen for at blokere eller fierne blokeringen:

1.

o

. op.

Naviger til omrddenummeret > bloker / fjern blokering.

2. Veelg en filtype fra Bloker eller Fjern blokering.
3.
4

Klik pa Veelg fil , og veelg en omradenummerfil.
Veelg Startdato/-klokkeslaet og Slutdato/-klokkeslaet for et omradenummer, der skal blokeres eller lases

Veelg postnummeret pa rullelisten for tilknytning.

Klik pa Importér.

Tilfgj et postnummer

Sadan tilfgjer du et postnummer:

1.
2
3.
4. Sla Bloker status for postnummer til Til eller Fra. Dette ggr det muligt at blokere og fjerne blokeringen af

Naviger til postnummeret > Tilfgj postnummer.
Indtast postnummeret , og veelg et zonenavn for at tilknytte postnummeret.

Angiv en by og en stat , der svarer til postnummeret.

et posthummer.

Veelg Startdato/-klokkesleet og Slutdato/-klokkeslaet for at definere varigheden af det
postnummer, der skal blokeres eller fjernes.

Klik p& Gem under fanen Handling .

Importere et postnummer

Sadan importeres postnummeret :

1.
2.
3.

Naviger til postnummeret >importpostnummeret.
Klik pa Veelg fil , og veelg en postnummerfil.

Veelg de relevante veerdier pa rullelisten til tilknytning. Tilknyt postnummer, zonenavn,
by og stat.

Klik pa Importér.

Importer postnummer for at blokere eller fjerne blokeringen

Séadan importerer du postnummerfilen for at blokere eller fierne blokeringen:
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Naviger til postnummer > bloker / fijern blokering.

Veelg filtypen fra Bloker eller Fjern blokering.

Klik pa Veelg fil , og veelg en postnummerfil.

Veelg Startdato/-klokkesleet og Slutdato/-klokkesleet for postnummer, der skal blokeres eller lases op.

S

Alle felterne i din tekstfil vises pa rullelisten i afsnittet Felttilknytning. Veelg det felt i din
uploadfil, der svarer til omradenummeret.Vaelg et postnummer pa rullelisten for tilknytning.

6. Klik pa Importér.

Rediger et omradenummer eller postnummer

1. Veelg et omradenummer eller postnummer, og klik pa Rediger under Handling.
2. Opdater detaljerne. Taend for kontakten Blokstatus for at blokere omradenummeret eller postnummeret.
3. Klik pa Save (Gem).

Felter
Felter Beskrivelse
Et postnummer bestaende af fem eller
Postnummer o
ni cifre.
Byen Byens navn
Tilstand Statens navn

Definerer, om et omrade eller
postnummer er blokeret eller fjernet
blokering

Startdato og -tidspunkt for blokering af
et omradenummer eller postnummer,
der skal blokeres eller fjernes fra
blokering

Slutdato og -tidspunkt for blokering
af et omradenummer eller
postnummer, der skal blokeres eller
fiernes fra blokering

Gor det muligt at redigere eller slette
et omradenummer eller et
postnummer

Blokeringsstatus

Startdato/-klokkesleet

Slutdato/-klokkesleet

Handling

Statsret

| visse lande kan de enkelte stater have forskellige telemarketingregler og opkaldsprotokoller. State
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Law-modulet giver dig mulighed for at angive statsspecifikke kaldbare tider og andre
overholdelseskrav.
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Tilfgj tilstand

Brugeren kan oprette tilstande, tilknytte omradenumre og postnumre og anvende tidszoner.
Sadan tilfgjes tilstande:
1. Klik pa Tilfgj stat , og indtast statens navn.
2. Veelg zonenavnet pa rullelisten.
3. Klik pa Gem og
fortseet. Veelg postnummer
1. Naviger til Veelg postnummer.
2. Veelg det postnummer , der skal knyttes til staten. Brug sggefeltet til at finde det relevante postnummer.
Veelg omradenummer
1. Naviger til Veelg omradenummer.

2. Veelg det omradenummer , der skal knyttes til staten. Brug sggefeltet til at finde den relevante
omradekode.

3. Klik pa Save (Gem).

Statslige retsgrupper

Fanen Statslovgruppe ggar det muligt at oprette grupper af stater og konfigurere det kaldbare
tidspunkt, alt efter hvad der er relevant for den givne tilstand.

Bemeerk: En statsretlig gruppe kan knyttes til flere kampagner ad gangen.

Eksempel: Staten kan have en regel om, at telefonsaelgere kun skal ringe mellem 8:00 AM til 18:00
pa hverdage og 8:00 AM til 14:00 om lgrdagen uden opkald om sgndagen. Du kan konfigurere din
applikation til at sikre, at kontakterne kun leveres til opkald inden for disse timer, og du kan veere
sikker pa, at kontakten ikke leveres i strid med en statslov.

Der kan ogsa veere en kombination af love - ikke begreenset til disse eksempler:

Tilstand 1 - Opkald til en kunde, der ikke er tilladt pA nogen made mellem kl. 21 og kl. 6; til en
fastnettelefon i hjemmet, der kun er tilladt mellem kl. 7 og 9, undtagen sgndage; til en mobil kun tilladt
mellem kl. 10 og 14 mandag til fredag. Der geelder ogsé begreensninger for voicemail.

Tilstand 2 - Opkald til en kundes hjem er kun tilladt fra kl. 18 til 20 undtagen sgndage; kontor fastnet
kun tilladt fra kl. 10 til kl. 13 mandag til fredag; ingen opkald overhovedet pa sgndag; Ingen
uopfordret SMS mellem kl. 18 og 6.

Fanen State Law Groups giver dig mulighed for at konfigurere din applikation til at opfylde de
lovbestemte krav til opkald, afsendelse af SMS / EMail-meddelelser eller endda telefonsvarer. Ud over
State Law Group skal du sikre dig, at du har
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konfigureret CCB (Compliance Conditions Builder), der anvender en bestemt CCB-
betingelsesgruppe péa bestemte tilstande. Disse statslige lovgrupper er knyttet til forskellige
kampagner for at ringe til kontakter i overensstemmelse hermed. En Sate Law Group kan
kortleegges til flere kampagner ad gangen.

Sadan tilfgjes statslige lovgrupper:
1. Gatil fanen Statsretlige grupper , og klik pa Tilfgj statsretsgruppe.
2. Indtast gruppenavnet og beskrivelsen for en gruppe. Klik pa + ikon for at tilfgje flere tilstande.
3. Aktivér indstillingen Standard til Til for at bevare standardindstillingerne.

Bemeerk: For eksisterende statslovgrupper vises standardtilstanden i slutningen efter alle
andre stater.

4. Veelg Tilstandsnavn og Zonenavn pa rullelisten. Du kan kun opdatere oplysningerne,
hvis standardindstillingerne er slaet Til.

5. Hvis en bruger har brug for at tilfgje en tilstand, skal du klikke pa Tilfgj tilstand og se "Tilfgj tilstand" pa
den forrige side.

6. Angiv starttiden og stoptiden , inden for hvilken kontakter kan ringes op for tilstanden.

7. Hvis det er relevant, kan du klikke pa Angiv ugedage individuelt for at definere en
tidsperiode specifikt for hver dag i ugen.

Bemeerk: Den tidsperiode, der defineres her, anvendes som standard for alle dage i en uge.
8. Klik pa
Opret. Tilstand
Bemeerk: Kontakt Cisco CSM for at aktivere denne konfiguration.
1. Aktivér kontakten Alle tilstande aktiveret for at aktivere alle tilstande.
2. Hvis kontakten Alle tilstande ikke er aktiveret, skal du vaelge en tilstand pa rullelisten.
3. Angiv Startdato og Starttid.
4, Klik pa + ikon for at tilfgje flere tilstande.
Overholdelsesgrupper
Bemeerk: Kontakt Cisco CSM for at aktivere denne konfiguration.
1. Gatil fanen Overholdelsesgruppe .
2. Flyt en relevant overholdelsesgruppe til den valgte
overholdelsesgruppe . Funktioner i State Law Group
Bemaerk: Kontakt Cisco CSM for at aktivere denne konfiguration.
1. Aktivér indstillingen Kundens foretrukne tidspunkt .
2. Aktivér indstillingen Accelereret opkald , hvis kontakt skal leveres til tilstandsgruppen.

Veelg ferie
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1. Gatil fanen Helligdag , og veelg tilstanden Helligdag for.

2. Klik pa Save (Gem).

Opdater statens lovgivning

1. Veelg navnet pa staten eller navnet pa statsgruppen, og klik pd Rediger.

2. Opdater oplysningerne, og klik pa Gem.

Slet statslov

1. Veelg navnet pa staten eller navnet pa statsgruppen, og klik pa Slet.

2. Klik pa OK i pop op-vinduet med bekraeftelsen.

Felter

Felt

Statens navn
Gruppenavn
Beskrivelse
Zonenavn

Start- og stoptid

Global Veelg

Posthnummer
Omradenummer
Handling

Alle tilstande aktiveret

Kundens foretrukne tid

Veelg ferie

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Beskrivelse

Statens navn

Navn pa statsgrupperne
Beskrivelse af statsgruppen
Tidszone for staten pr

definerer starttiden og stoptiden, inden for hvilken
kontakter kan ringes ud for tilstanden.

Gar det muligt at veelge alle postnumre og
omradekoder pa én gang
Statens postnummer

Omradenummer

Giver dig mulighed for at slette eller redigere en
tilstand eller tilstandsgruppe

Aktiverer alle tilstande pa én gang
Aktiverer tidspunkter, der er angivet af kunden

Giver dig mulighed for at veelge de helligdage,
der geelder for staten
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Ferie

Helligdage definerer listen over helligdage baseret pa forskellige geografiske omrader pa grund af
festivaler, maerkedage, fadselsdage osv. og kortlagt med kampagner. Det er dage, hvor
kampagnerne normalt ikke kagrer. Du kan tilfgje helligdage, der er tilgaengelige i hele programmet.
Nar de er tilfgjet, kan du kortleegge disse helligdage til forskellige kampagner som krzevet af den
lokale geografi.

Tilfg] ny helligdag

1. Klik pa Tilfgj helligdag, og angiv en helligdagstitel .

2. Angiv startdatoen og slutdatoen for helligdagen.

3. Klik pa Save (Gem).

4. Veelg en helligdag, og klik pa Fgj helligdag til kampagne.
5

. Veelg de relevante kampagner i pop op-vinduet, der skal tilknyttes. Hvis du vil veelge alle
kampagner, skal du markere afkrydsningsfeltet i gitteroverskriftslinjen.

6. Klik pa Save (Gem).

Ferie kortleegning

Funktionen Feriekortlaegning hjeelper dig med at identificere ferie- og kampagnetilknytningen. Veelg
oprettet ferie, og klik pa Tilfgj feriegruppe. Pop op'en viser den tilknyttede kampagne, den gruppe,
som kampagnen er tilknyttet, kampagnens startdato og slutdato. Disse oplysninger er tilgeengelige
for hver ferie, der oprettes i applikationen.

Bemeerk: Tilfgj helligdagsgruppe og Importhelligdag er ikke aktiveret i denne version.

Felter
Felt Beskrivelse
Ferie titel En titel til ferie.
Startdato Startdato for ferie
Slutdato Slutdato for ferie.
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URL

URL gar det muligt at integrere enhver brugerdefineret side eller et websted i
Kampagneadministrator-programmet for at starte det samme fra Kampagneadministrator. Dette
eliminerer behovet for at gennemse en ofte set webside ved at abne en anden browserfane.

Brugeren kan tilfgje, redigere, aktivere, deaktivere eller slette en URL. Aktivering til systemmenu
viser en genvej til URL-adressen i menuen System. Dette hjaelper med at fa adgang til URL'en
med et enkelt klik uden at skulle navigere til denne skaerm.

Tilfgj URL

Sadan tilfgjer du en ny webadresse:
1. Klik pa Tilfgj URL, og indtast en websides navn.
2. Indtast URL-adressen og beskrivelsen af URL-adressen .
3. Klik pa URL-logoet for URL-logoet, og veelg et billede.
4. Klik pa Gem. URL-adressen tilfgjes pa listen.
5

. Aktivér om ngdvendigt menuen Aktiver til Til for at fa vist en genvej til denne URL-adresse i
menuen System. Dette hjeelper dig med at f4 adgang til URL'en med et enkelt klik uden at
skulle navigere til denne skeerm.

Opdater URL-adresse

1. Veelg den url, der skal opdateres, og klik pa Rediger.
2. Opdater oplysningerne, og klik pa Gem.

Slet URL-adresse

1. Veelg den url, der skal opdateres, og klik pa Slet.
2. Klik pa OK i pop op-vinduet med bekraeftelsen.

Felter
Felt Beskrivelse
Navn Navn pa url-adressen
Beskrivelse Beskrivelse af url
URL En URL (Uniform Resource Locator) af det program,

der skal konfigureres
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Aktiver i menu Vis en genvej til denne URL-adresse i menuen
System.
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Dette hjeelper dig med at fa adgang til URL'en med
et enkelt klik uden at skulle navigere til denne
skaerm.

Handling Giver dig mulighed for at slette eller redigere en url

Profil

Profiler bruges til at uploade kontakter, fijerne kontakter eller uploade overholdelse, f.eks. DNC-,
NDNC-, PEWC- eller CPT-kontakter. De forskellige aktiviteter, der er forbundet med sadanne
uploads, indstilling af parametre, kortleegning af forskellige felter osv., handteres pa profilniveau og
skal ikke gentages pa uploadtidspunktet.

Opret profil
Sadan tilfgjer du en profil:
1. Klik pa + Tilfgj for at oprette en ny profil.
2. Veelg Profiltype pa rullelisten. Veelg en af fglgende:
a. Veelg Overfgr kontakter for at uploade kontakter, der skal leveres til opkalderen.
b. Veelg Skrub kontakter for at rydde kontakter i databasen, for der overfgres igen.
c. Veelg Overholdelse for at overfare DNC/NDNC/PEWC/CPT-
kontakter. Bemaerk: Kontakt Cisco CSM for at aktivere PEWC-
og CPT-konfigurationer.
d. Veelg AreaCode for at uploade omradekoder.
e. Veelg Posthummer for at uploade postnumre.
3. Indtast et profilnavn , og veelg et kampagne-id , der skal knyttes til profilen .
Bemeerk: Kampagne-id er geeldende for profiltypen Overfar kontakter og skrub kontakter.
4. Angiv en profilsti. Hvis du placerer kontakter fra Amazon S3, skal du se Placering af kontakt i Amazon S3.

5. Klik pa Fortsaet.

Importer profil

1. Veelg kildetypen fra Formateret fil, Databasetabel, Databasevisning eller Salesforce CRM.

2. Huvis kildetypen er Formateret fil1,

1 Kontakterne er tilgeengelige i en formateret fil med forskellige felter adskilt af en separator som rgr
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(), tilde (=) osv. eller en kommasepareret fil. Disse filer kan enten placeres pa den lokale disk, en
delt sti eller pA Amazon S3, Simple Storage Service.
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a. Veelg filtype fra Tekst / CSV eller Andre. For yderligere oplysninger, se "Formaterede
filoplysninger " pa side 126.

b. Veelg en afgraenser.
¢. Klik pa Veelg den fil, der skal importeres.

d. Hvis en filtype er Andre, skal du veelge et passende format - Fast bredde
(formaterede tekstfiler uden overskrifter) eller JSON (standardindstilling).

Bemeerk: Hvis programmet er pa et andet oversat sprog end engelsk, skal du gemme
kontaktfilen, der er placeret til upload, i UTF-8-kodning.

3. Huvis kildetypen er Databasetabel eller Databasevisning:

Bemaerk: Du ma ikke bruge Kampagneadministrator-databaseoplysninger til at overfare
kontakter via databasen.

a. Indtast servernavn, databasenavn, brugernavn , adgangskode og visningsnavn.
b. Klik pa Opret forbindelse.

c. | gjeblikket understatter applikationen kun uploads fra en SQL database. Overfgrsel af
kontakter via databasetabel eller -visning kan kun planleegges én gang om dagen pa
det tidspunkt, der er konfigureret i feltet Tidspunkt for udfarelse af profil.

4. Huyvis kildetypen er Salesforce CRM,

a. Angiv et SF-kampagnenavn. Alle kampagner, der er oprettet af den indloggede bruger
pa Sales-force CRM, udfyldes her. Veelg en fra rullelisten. Hvis den bruger, der er

logget pa, er administrator, udfyldes alle kampagner, der er oprettet pa Salesforce
CRM.

b. Angiv status som SF-medlem. Kontakterne (medlemmerne) pa Salesforce CRM er
knyttet til forskellige statusser som Sendt, Uploadet, Besvaret, Fejl osv. Disse statusser
vises her som afkrydsningsfelter. Vaelg de medlemsstatusser, der skal importeres til
kampagnen. Du har tilladelse til at veelge flere medlemsstatusser.

c. Veelg en afgreenser pa rullelisten.

Fast bredde

Denne indstilling kan kun anvendes, hvis det valgte filformat er Andre.
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1. Veelg den tilsigtede TXT-fil, afsnittet Fast bredde vises.

¥ Import File

4  Fixed Width Mapping

S

2. Den farste reekke med data fra filen vises pa en tegnskala. Det giver mulighed for at afgraense
kolonnerne og definere overskrifterne for hver af dem.

3. Klik pa stederne langs dataraekken for at markere graenserne for hver kolonne. Der tillades
hgjst 128 tegn pr. kolonne.

4. Den forst oprettede kolonne navngives som kolonne 1, og de fortlgbende kolonner
nummereres i overensstemmelse hermed. Tegnomradet angives ogsa for hver kolonne.
Omradet for den farste kolonne starter fra 1. Slutpunktet for en kolonne er startpunktet for
det neeste.

5. Definer overskriften for hver kolonne i tekstfeltet, der vises langs hver af dem.

Bemeerk: Kun TXT-filer uden overskrifter foreslas uploadet. Hvis der overfares en TXT-fil med
en header, behandles headeren som en post. Eventuelle uoverensstemmelser mellem
overskrifter rapporteres ikke i historikken for global upload. De kan hentes fra mappen Fejllog
under Global uploadsti.

6. Hvis du vil slette en kolonne, skal du klikke pa Fjern langs den og bekraefte i pop op-
vinduet Bekreeftelse af sletning, der vises. Sidste kolonne kan ikke slettes.

7. Klik pa knappen ANVEND for at gemme eendringerne. Nar andringerne er anvendt, kan
de ikke fortrydes. Kolonneoverskrifterne udfyldes nu til datatilknytning i de efterfglgende
felter. Ga til sektionen Felttilknytning for at knytte overskrifterne til felterne.

Felttilknytning

1. Veelg kontaktens prioritet .

2. Veelg et zonenavn pa rullelisten. Tilknyt tidszonen for de kontakter, der skal udfare opkald,
baseret pa kundens tidszone. De tilgaengelige indstillinger er Tidszone (brugerdefineret),
Kampagnespecifik tidszone, Postnummerspecifik tidszone og Omradespecifik tidszone,
Statsspecifik tidszone og Omradepostnummerspecifik tidszone.
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3. Aktivér omradenummeret, og indtast dets start og leengde . Velg en Start fra
nummerpanelet. Dette er det farste tegn, hvorfra omradenummeret starter. Veelg en leengde
fra talpanelet. Dette er antallet af tegn i din omradekode fra starten.

4. Aktivér postnummeret, og indtast dets start og leengde . Veelg en Start fra nummerpanelet.
Dette er det farste tegn, hvorfra postnummeret starter. Veelg en lsengde fra talpanelet. Dette
er antallet af tegn i dit postnummer fra starten.

Bemeerk: Veelg en Start fra nummerpanelet. Dette er det fgrste tegn, hvorfra
postnummeret starter. Hvis postnummerdataene f.eks. indeholder 10 cifre, og
postnummeret begynder med det andet ciffer, skal du veelge 1 i nummerpanelet.

5. Veelg Statsnavn pa rullelisten.

6. Veelg den relevante  veerdi for Kontaktmoment,Moment Dato/tids-
format,Kundeemnescore,Agent-id,Yderligere postnummer og Enheds-id pa rullelisten.
Note

- Det er ikke obligatorisk at indtaste et ekstra postnummer. Hvis der ikke er angivet et
ekstra postnummer, geelder det primaere postnummer.

-Nar der angives et ugyldigt postnummer for en kontakt, henter programmet
standardpostnummerveerdien fra kontaktuploaderkomponentens web.config-fil, hvis
aktiveret. Hvis et standardpostnummer ikke er aktiveret, ringes der ikke til --kontakten.

- Nar der angives et ugyldigt postnummer for en tilstand, gares den specifikke tilstand
ugyldig og ringes ikke op.

Mode Mapping

Det viser alle de tilstande, der er konfigureret til kampagnen .
1. Veelg den relevante vaerdi pa rullelisten Felt for hver tilstand.

2. Veelg et relevant postnummer for tilstanden pa den uploadede liste. Komplet kortlaegning
for alle afspillede tilstande. Denne tilknytning bruges til at bestemme kontakttidszonen for
opkald.

Forretningsomrade

1. Virksomhedsfelt viser felter, der er defineret for kampagnen. De felter, der udger en del af
kontaktoverfarselsfilen, vises pa rullelisten Vaerdi. Knyt hvert forretningsfelt til en veerdi i kon-
taktfeltet.

Bemeerk: Hvis der oprettes en profil til overfarsel af kontakter fra en Salesforce CRM-
kampagne, vises CRM-virksomhedsfelterne til tilknytning

2. Valgfrit forretningsfelt viser alle de felter, der udgger en del af kontaktfilen. Markér

afkrydsningsfeltet for de felter, der skal behandles som valgfrie forretningsomrader for denne
kampagne.

Bemeerk: De valgfrie forretningsomrader, der er tilknyttet her, vises som pop op-skeermdata pa Agent
Desktop.
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Konfiguration

=

Veelg Uploadniveau fra Kampagne og Liste.

2. Definer Tid til at leve for listen. Tid til aktiv er gyldighedsperioden for, hvornar denne liste
over overfgrte kontakter er berettiget til opkald.

3. Veelg en startdato for tid til at leve i. Tiden til levetid beregnes ud fra det antal dage, der er
angivet i det tilsvarende felt i den tilknyttede kampagne.

4. Veelg handlingstypen fra Overskriv eller Tilfgj/opdater.
5. Aktivér indstillingen Tilfgj eller Dubler filter eller Opdater baseret pa den handling, der skal udfares.

DNC/NDNC
1. Aktivér afkrydsningsfeltet NDNC-filter for at sikre, at de kontakter, der er markeret som
National Do Not Call , ikke overfares.

2. Aktiver afkrydsningsfeltet DNC-filter for at sikre, at de kontakter, der er markeret som
Ring ikke, ikke overfgres.

3. Veelg en type felt, som DNC-filteret skal anvendes pa.

Plan

Bemeerk: Dette afsnit geelder kun, hvis profilkontakterne uploades fra Salesforce CRM.

1. Veelg de ugedage, hvor Salesforce CRM-kontakter uploades til Campaign Manager. Brugeren
kan veelge en dag, flere dage eller Alle dage.

2. Brug nummerpanelet til at veelge intervallet (min) for programmet, der skal sgge efter Salesforce CRM
kontaktfil.

3. Veelg knappen Time Slot for at angive tiden. Programsggning efter Salesforce CRM-
kontaktfilen pa det angivne tidspunkt. Angiv eller veelg maksimalt tre tidsintervaller.

4, Klik pA GEM PROFIL.

Placering af kontaktfiler i Amazon S3

1. Feltet Profilsti henter Amazon S3 Bucket-mappestien fra LCMConsole-komponentens
web.config-appindstillinger . Kontakter veelges fra den fil, der er placeret pa denne
placering.

2. Du kan konfigurere din Amazon S3 Bucket-mappesti i appindstillingsafsnittet i LCMCon-
sole-komponentens web.config-fil som falger:
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<add key="S3BucketFolderNamePath" value="<Path>"/>

3. Programmet skal have godkendt adgang til kontaktfilerne i S3. Hvis du vil give denne
adgang, skal du navigere til mappen <Application Install
Folder>\Application\LCMContactsUploader og abne konfigurationsfilen med en passende
editor. Sgg efter fglgende ejendom:

<FileLibrary StorageType="AmazonS3" ClearExternalFiles="false">
<AmazonS3FileSettings>

<add key="AwsAccessKeyld" value=""/>

<add key="AwsSecretKeyld" value=""/>

<tilfgj key="AmazonRegionEndPoint" value=""/>
</AmazonS3FileSettings>

4. Angiv veerdierne for egenskaberne AwsAccessKeyld, AwsSecretKeyld og
AmazonRegionEndPoint. Gem andringerne, og afslut.

5. Gatil <Programinstallationsmappe>\Applikation\LCMService , og angiv veerdier for de
samme egenskaber i konfigurationsfilen til Campaign ManagerService. Gem
egendringerne, og afslut.

6. Programmet er nu Klar til at uploade kontakter fra filer placeret i Amazon S3.

Opdater en profil

1. Veelg en profil, klik pa ikonet Profilhandling .
2. Klik pa Rediger for at opdatere profilparameteren.
3. Klik pa Gem profil.

Aktivér en profil

1. Veelg en profil, klik pa ikonet Profilhandling .
2. Klik pa Start for at aktivere en profil, og veelg Stop for at deaktivere en profil.

Kopier og opret en ny profil
1. Veelg en profil, klik pa ikonet Profilhandling .
2. Klik p& Kopiér , og indtast et profilnavn.
3. Opdater kampagne-id'et , og klik pa Fortsaet.
4

. Opdater de relevante parametre, og klik pA Gem profil.
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Slet en profil

1. Veelg en profil, klik pa ikonet Profilhandling .
2. Klik pa Slet for at fierne en profil.
3. Klik pa OK i pop op-vinduet med bekraeftelsen.

Oplysninger om formaterede filer

Sarg for, at programmet har godkendt adgang til den lokale mappe eller det netveerk, hvor du placerer

filerne til upload. Det anbefales, at filnavnet Profil/Automatisk upload skal veere FILNAVN.
PROFILENAME.txt eller PROFILENAME.TXT.

Hvis eksterne ressourcer f.eks. placerer filen Data.profilel.txt" i "C:\ComplianceProfilePath-mappen
, validerer den filnavnet for at finde ud af den relaterede profil. (Fjerner filtypenavnet til filen, opdeles

med en prikveerdi og far elementet leengst til hgjre). Da dette filnavn er tilgeengeligt som en profil1,
veelger det skabelonen Profill og behandler posterne. Hvis din kontaktfil indeholder valgfrie
forretningsfelter, bar filoverskrifter for disse felter ikke indeholde specialtegn nogen steder. Sgrg
ogsa for, at filoverskriften for disse felter ikke begynder med et tal.

Falgende felter er reserverede felter og bar ikke bruges som overskrifter i den fil, der indeholder

kontakter til overfarsel:

TILGANGELIGTILSTAND
BUSINESSFLDS
FTimeZone
FPriority
FValidModes
FContactID
FCallStartDate
FCallStartTime
FCallEndDate
FCallEndTime
FZipCode
FEmailCC
FEmailBCC
FEmailSubject
FEmailMessage

FEmailAttachment
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- FSMSText

- FState

- FAreaCode

- FLineOrRowNumber

- FAgentld

- BussFId1 to BussFId26 (26 reserverede felter)
- Tilstand1...... vilkarligt tal

- Tilstand(vilkarligt nummer)_Zipcode

Felter

Felt
Overfarselstype

Overfagr kontakter

Skrub kontakter

Overholdelse

Omradekode
Postnummer
Profilnavn
Kampagne-id
Profilsti

Formateret fil

Database
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Beskrivelse
Type upload, der skal udfgres.

Gor det muligt at overfgre kontakter, der skal
leveres til opkalderen.

Gar det muligt at rydde kontakter i
applikationsdatabasen far en ny upload.

Gar det muligt at overfare DNC/NDNC/PEWC-
kontakter.

Gor det muligt at uploade omradekode.
Gar det muligt at uploade postnumre.
Navn pa profilen .

Viser liste over kampagne-id'er.

Sti til profil.

Kontakterne er tilgeengelige i en formateret fil
med forskellige felter adskilt af en separator
som rar (]), tilde (~) osv. eller en
kommasepareret fil.

Disse filer kan enten placeres pa den lokale
disk, en delt sti eller pA Amazon S3, Simple
Storage Service.

Kontakterne er tilgeengelige i en databasetabel
eller visning og kan overfgres direkte til
kameraet fra databasen. | gjeblikket
understgtter applikationen kun overfarsler fra
en SQL database. Overfgrsel af kontakter via
databasetabel eller -visning kan kun
planlzegges én gang om dagen pa det
tidspunkt, der er konfigureret i feltet Tidspunkt

for udfgrelse af profil.
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Salesforce CRM

SF's kampagnenavn

SF-medlemsstatus

Afgreenser

Servernavn

Prioritet

Zonenavn

Tidszone

Kampagnespecifik tidszone

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Kontakter, der er tilgeengelige pa en Salesforce-
kampagne, downloades til
applikationskampagner. Disse kontakter ringes
op, og resultater, der modtages fra Cisco CCE-
opkalderen, opdateres tilbage til Salesforce
CRM-programmet.

Alle kampagner, der er oprettet af den bruger,
der er logget pa Salesforce CRM, udfyldes

her. Veelg en fra rullelisten. Hvis den bruger,
der er logget pa, er administrator, udfyldes alle
kampagner, der er oprettet pa Salesforce
CRM.

Kontakter (medlemmer) pa Salesforce CRM er
knyttet til forskellige statusser som Sendt,
Uploadet, Besvaret, Fejl osv. Disse statusser
vises her som afkrydsningsfelter. Veelg de
medlemsstatusser, du vil importere til Cam-
paign Manager-kampagnen. Du har tilladelse
til at veelge flere medlemsstatusser.

Liste over tegn, der adskiller forskellige felter i
kontaktoverfgrselsfilen

Navnet pa databaseserveren

Den prioritet, du vil angive for denne kontakt. Jo
hgjere prioritet, jo tidligere leveres kontakten til
opkalderen. Hvis du ikke vaelger en prioritet,
behandles alle kontakter som standard med
samme prioritet. Efter opkaldet sendres
prioriteten for disse kontakter baseret pa
kontaktstrategien.

Tilknyt tidszonen for kontakterne; Opkald er
baseret pa kundens tidszone. Veelg mellem
Tidszone (brugerdefineret), Kampagnespecifik
tidszone, Postnummerspecifik tidszone og
Omradespecifik tidszone, Statsspecifik
tidszone og Omradepostnummerspecifik
tidszone.

Dette er et brugerdefineret felt i filen til
overfgrsel af kontaktlisten. Navnet pa feltet
afhaenger af overskriften, som angivet af
brugeren i kontaktoverfarselsfilen. Kontakterne
ringes op baseret pa denne tidszone.

Kontakterne ringes op i den tidszone, som
kampagnen opererer i.
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Kontakterne ringes op baseret pa tidszonen,
kontaktens postnummer og yderligere
postnummer

Postnummer Specifik tidszone
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Omradespecifik tidszone

Statsspecifik tidszone

Postnummer for omrade Specifik tidszone

Omradeafgreenser

Statens navn

Omradenummer

Posthnummer

Yderligere postnummer

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Kode (hvis angivet) krydset er placeret i. Til
dette kontrollerer applikationen ogsa, om der er
angivet yderligere postnummer.

Omradespecifik tidszone - Kontakterne ringes
ud baseret pa den tidszone, som
kontaktomradet og postnummeret pa
tilstandsniveau (hvis angivet) er placeret i. Til
dette kontrollerer applikationen ogsa
postnummeret, der er konfigureret i afsnittet
Mode Mapping.

Kontakterne ringes op baseret pa tidszonen
for kontaktens geografiske tilstand.

Kontakterne ringes op baseret pa tidszonen,
kombinationen af kontaktomrade og
postnummerets placering.

Adskilleren, der bruges til at adskille
komponenter i et kontakttelefonnummer. Dette
er kun aktiveret, hvis dit zonenavn er
omradespecifik tidszone.

Den geografiske stat, som disse kontakter
tilharer.

Det omradenummer, der geelder for
kontakterne.

Veelg en Start fra nummerpanelet. Dette er det
farste tegn, hvorfra omraddenummeret starter.
Hvis dit telefonnummer f.eks. indeholder 12
cifre, og omradenummeret starter med det
farste ciffer, skal du veelge 1 i nummerpanelet.

Veelg en leengde fra talpanelet. Dette er antallet
af tegn i din omradekode fra starten. Hvis dit
telefonnummer f.eks. indeholder 12 cifre, og
omradenummeret er tre cifre langt fra det farste
ciffer, skal du veelge 3 i nummerpanelet.

Det postnummer, der geelder for kontakterne.

Det ekstra postnummer, der geelder for
kontakterne.

Bemaerk: En indstilling af en konfigurationsfil
styrer tilladelse til funktionen Yderligere
postnummer.
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Applikationen giver mulighed for at kortleegge
en takt med flere postnumre og identificere et
Yderligere postnummer kaldbart vindue, der skeerer alle de tidszoner,
der er forbundet med disse postnumre.
Systemet tillader maksimalt to postnumre
tilknyttet pa
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Kontakt-gjeblik

Datoformat for gjeblik
Agent-id

Lead Score

Enheds-ID

Emne
Brodtekst

Vedheeftet fil

SMS felter

Tid til at leve

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Et postniveau og ét postnummer pa hvert
kontakttelefonnummerniveau, der overfgres
med henblik p& opkald. Systemet ringer til
disse numre med et gensidigt mellemliggende
tidsinterval pa tveers af alle tilknyttede
postnumre pa postniveau og telefonnummer,
der ringes til.

Bestemt dato og klokkeslaet for opkald til en
kontakt.

Datoformatet for kontaktgjeblikket. De
tilgeengelige indstillinger for datoformatet er dd-
MM-aaa, dd/MM/aaa, MM-dd-aa, MM/dd/aa, aa-
MM-dd, ay/MM/dd, dd-MM-3aaa, dd/MM/aaaa,
MM-dd- adaa, MM/dd/adaa, adaa-MMm-dd og
aada/MM/dd.

Kontaktens agent-id.

Hjeelper med at identificere den mest
potentielle kunde, der skal kontaktes fra en
kampagne. Denne score er tilgaengelig som
en del af kontaktudveelgelsesstrategien og
kan indstilles pa tidspunktet for upload eller
afslutning, mens forretnings-/telefoniresultatet
defineres.

Det entydige id for enheden, som
meddelelserne om identitetsgodkendelse
sendes til. Et enheds-id kan veere et
mobilnummer, et program-id eller en identitet for
mobiludstyr.

Emnelinjen i e-mail-meddelelsen.
Brgdteksten i e-mailen.

Stien til den vedhaeftede fil, der falger med
mailen. Sgrg for, at kontaktoverfgrselsfilen
indeholder et felt, der viser, at stien til den
vedheeftede fil er placeret i den tilknyttede sti.

Tilknyt et felt fra rullelisten Meddelelse.

Time to Live er gyldighedsperioden for denne
liste over uploadede kontakter, der er
berettiget til opkald, underlagt forskellige andre
konfigurationer pa Cam- paign Manager
Console. Veelg en Startdato for Tid til at leve i
kalenderen. Tiden til Live beregnes ud fra det
antal dage, der er angivet i det tilsvarende felt i
den tilknyttede kampagne.
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Pa kampagneniveau lukkes alle eksisterende

Overskriv kontakter pa tveers af lister, og uploads
behandles som nye kontakter. P4 listeniveau vil
alle eksisterende kontakter, der vedrgrer
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til denne liste lukkes, og overfarsler behandles
som nye kontakter til denne liste.

Hvis overfgrselsniveauet er Kampagne,

oprettes der en ny liste. Hvis

overfgrselsniveauet er Liste, fgjes kontakter til
Tilfgje de eksisterende kontakter pa listen.
Afkrydsningsfeltet Dubler filter aktiveres for
markering. Duplikatfilteret sgger i filen og
uploader unikke kontakter og udelader
dubletter, filtreret pa basis af
forretningsomrader.
Hvis overfgrselsniveauet er Kampagne,

Opdater opdateres virksomhedsfelterne for de filtrerede
kontakter.
i Sikrer, at kontakter, der er markeret som
NDNC-filter Nationale Do Not Call, ikke overfgres.
DNC-filter Sikrer, at kontakter, der er markeret som Ring

ikke op, ikke overfgres.
Type felt, hvor NDNC- eller DNC-filtre anvendes.

angive tidspunktet, hvor et program skal
sgge efter Sales- force CRM-kontaktfil

Angiv det tidspunkt, hvor Campaign Manager-
Tidsinterval programmet skal sgge efter Salesforce CRM-
kontaktfilen.

Interval (min)

Gentildele agenter

Bemaerk: Funktionen Gentildele agenter understgttes ikke i den
aktuelle version. Dette giver brugerne mulighed for at gentildele en

agent, der aktuelt er knyttet til en kontakt.

Filter

Sadan oprettes et filter:
1. Veelg et agent-id for at tildele et opkald. Du kan veelge flere agent-id'er.
2. Veelg startdatoen for opkaldet og slutdatoen for opkaldet .
3. Hvisldet er ngdvendigt, skal du markere afkrydsningsfeltet Ny kontakt for at medtage nye kontakter i
resultatet.
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4. Veelg kampagnen pa rullelisten. Du kan tilfgje flere kampagner.
5. Hvis det er ngdvendigt, kan brugeren indstille kontakten Byggebetingelse til Til. Se Byq tilstand.
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6. Klik pa Vis kontakter for at udfylde kontakterne baseret pa de indstillede betingelser.

Falgende parametre vises:

Felter Beskrivelse

Veelg Et afkrydsningsfelt til at veelge en bestemt kontakt.
Kampagne-id Det kampagne-id, der er tildelt kontakten.

Kontakt-id Det kontakt-id, der er tildelt kontakten.

Opkaldstype Opkaldstype for opkaldet, f.eks. Normal eller Tilbagekald.
CallBackStartDate Dato og klokkeslaet for foretagelse af tilbagekaldsopkaldet.
ValidModes De tilstande, der geelder for dette tilbagekaldsopkald.
Liste-id Liste-id'et, hvorfra denne kontakt er overfart.

Status Kontaktstatus, der angiver Aben, Planlagt igen osv.
Kampagne-id Den kampagne, som denne kontakt overfares til.
Agent-id Det agent-id, der er tildelt denne kontakt.

ForrigeAgent Den forrige agent, der var tildelt til denne kontakt.

7. Brugeren kan se kontakter baseret pa filter, Veelg alle og Global Vaelg. Veelg alle bruges til
at veelge alle kontakter pa den aktuelle side, og Global Veelg bruges til at veelge alle udfyldte

kontakter pa tveers af alle sider. Sddan gentildeles agent:

8. Klik pa Handling for at gentildele valgte kontakter til andre agenter.

9. Angiv et agent-id. Klik p& Opdateringstid , hvis den nye agent skal handtere opkaldet pa
et andet tidspunkt. Opdater starttidspunktet og sluttidspunktet .

10. Klik pa Tildel agent igen.

Felter

Felter
Frisk kontakt
Kampagne-id

Kontakt-id

Opkaldstype
CallBackStartDate

ValidModes

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Beskrivelse
Medtag nye kontakter

Kampagne-id, der er tildelt
kontakten

Kontaki-id tildelt kontakten
Opkaldstype for opkaldet - Normal
eller Tilbagekald

Dato og tid for at foretage
tilbagekaldet

Tilstande, der er gyldige for dette
tilbagekaldsopkald
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Liste-id

Status
Agent-id
ForrigeAgent

BusinessField

ValgfritBusinessField

Handling

Andre indstillinger

Du kan udfgre fglgende:

Forsag teeller

Liste-id, hvorfra denne kontakt er
blevet overfart

Kontaktstatus, f.eks. aben,
genoprettet osv.
Agent-id, der er tildelt kontakten

Tidligere agent tildelt til kontakten

Viser tilgeengelige
forretningsomrader

Viser tilgaengelige valgfrie
forretningsfelter

Giver mulighed for at gentildele en
agent

Med Attempt Counter kan du tildele udfaldstyper til hvert forudkonfigureret telefoniresultat. Du kan
identificere, om et resultat er Right Party contact (RPC) eller ej. Du kan holde en opteelling af hvert
nyt forsgg, der er foretaget for kontakter, der ringes ud fra programmet.

Naviger til teelleren for andre indstillinger > forsgg. Veelg en resultatgruppe, opdater de
pakreevede felter, aktivér eller deaktiver de pakraevede felter, og klik pd GEM. Siden viser

folgende parametre:

Felt
Resultater

Type

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Beskrivelse

Viser alle telefoniresultater
Udfaldstype for hvert resultat, f.eks. Telefoniudfald
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RPC-type

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Gor det muligt at indstille udfaldstypen som RPC-
type eller Ikke-RPC-type. Du kan ikke tilfgje nye
telefoniresultater. Du kan kun aendre den tildelte
resultattype fra RPC til Ikke-RPC eller omvendt.

RPC (Right Party Contact) er telefonien eller
forretningsresultatet, nar du kan bekrzefte, at den
person, du ville kontakte, har besvaret dit
taleopkald.

Non Right Party Contact (Non -RPC) er
telefoniresultatet, nar dit taleopkald ikke besvares af
den tilsigtede person. For eksempel en
telefonsvarer,
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faxmaskine, intet svar osv

Det maksimale antal nye forsgg, der kan foretages
Globalt nyt forsgg for at ringe til hver kontakt i en kampagne. Der
ringes ikke til kontakterne, nar de globale forsgg er
opbrugt.
Dette er det maksimale antal nye forsgg, der kan
foretages for at ringe til hver kontakt pa en dag for
en kampagne.
Dette er det maksimale antal forsgg, der kan
foretages, far du flytter til naeste tilstand. Men hvis
greensen for nyt forsgg nas tidligere, udferes
Tilstand: Prgv igen opkaldet til neeste tilgeengelige tilstand. Hvis en
anden tilstand ikke er tilgaengelig, ringes den
eneste tilgeengelige tilstand ud, indtil greensen for
daglige og/eller globale nye forsag er naet.

Dette er det maksimale antal forsgg, der kan

foretages, for du flytter til neeste tilstand. Men hvis

graensen for nyt forsgg pa tilstand nas tidligere,
Resultat igen udfgres opkaldet til naeste tilgeengelige tilstand.
Hvis en anden tilstand ikke er tilgaengelig, ringes
den eneste tilgeengelige tilstand ud, indtil
greensen for daglige og/eller globale nye forsgg er
naet.
Dette er det maksimale antal forsgg, der kan
foretages i et opkaldsvindue.

Dagligt nyt forsgg

Vindue nyt forsgg

Marker afkrydsningsfeltet for programmet for at
betragte dette resultat som et liveopkaldsresultat
(som kundebesvaret opkald). Resultatet af
liveopkald bruges til at beregne procentdelen for
afbrudte opkald.

Resultat af liveopkald

Dimension

Dimension gar det muligt at oprette tilpassede rapporter. Campaign Manager indeholder en lang
reekke realtidsrapporter og historiske rapporter. Kampagner har virksomhedsparametre, nogle
obligatoriske og andre valgfrie, konfigureret i henhold til visse kampagnespecifikke krav.

Salgskanal kan f.eks. veere det andet forretningsparameter i én kampagne og femte i en anden. P&
kampagneniveau er rapportering baseret pa forretningsparametre mulig. Men pa
virksomhedsniveau, hvis du har brug for oplysninger om salg pé tveers af forskellige kanaler og pa
tveers af forskellige kampagner, er Dimension vejen at ga. Du kan tilknytte lignende
forretningsparametre pa tveers af kampagner, uanset hvor de er konfigureret, under én dimension.

1. Gatil fanen Dimension , og klik pA OPRET DIMENSION.

2. Tilfgj et dimensionsnavn og en beskrivelse.
Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center - 144



00 webex

by CISCO

3. Angiv en dimensionsveerdi , f.eks. Kreditkort, Debetkort, Betalingskort eller
Fordelskundekort for en virksomhedsfeltkorttype. Hvis du gnsker en tilpasset rapport, der
grupperer data pa virksomhedsniveau om kreditkort, kan du angive Kreditkort i dette felt.

4. Huvis du vil tilfgje flere veerdier, skal du klikke pa Tilfgj og tilfgje dimensionsveerdien .
5. Klik pa
Gem. Slet

dimension

Hvis du vil slette eksisterende veerdier, skal du bruge knappen Slet .

Alerter

Campaign Manager bestar af forskellige komponenter og tjenester. Alle disse skal arbejde sammen for
at applikationen fungerer problemfrit og problemfrit.

Alerter er en selvdetekterende facilitet pa applikationen, der scanner alle tjenester og komponenter for
korrekt arbejde. Hvis en tjeneste er nede, sender alarmeren en advarsel via e-mail til et angivet e-mail-
id, der er konfigureret her. Du kan konfigurere e-mail-advarslen for modtagerne her. Dette hjeelper
opkaldsadministratoren med at foretage korrigerende handlinger.

1. GAatil fanen Alerter .

2. Indtast en afsender-e-mail-adresse . Dette vises kun i feltet Fra, nar beskedgren sender en
mail, nar:

a. Enhver komponent stoppes eller begynder at fungere
b. Enhver advarsel fra den SNMP modtager. Se E-mail-indstillinger.

c. Der sendes en planlagt rapport til den konfigurerede modtager.

3. Angiven SMTP serveradresse , som e-mailen sendes fra, og en SMTP port , der er
reserveret til SMTP serveren.

Indtast et brugernavn til SMTP-serveren og en adgangskode til SMTP-serveren.

. Huvis du vil tilfgje flere modtagere, skal du klikke pa Tilfgj og tilfgj e-mail-ids.

4
5. Indtast en modtagers e-mail-id. Advarsels-e-mailen sendes til denne e-mail.
6
7. Klik pa

Gem. Slet en
modtager

Hvis du vil slette modtager, skal du bruge knappen Slet . Klik pd Gem.

Felter

Felt Beskrivelse
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Entydig identifikator Navnet pa den entydige identifikator. Hjeelper med at give en unik
identifikation
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til de identiske forretningsomrader pa tveers af flere kampagner.

Feelles felt Identisk navn pa virksomhedsfelt
Datatype for forretningsparameter, f.eks.

- Tal, for numeriske data.

- Flydende, for tal med decimalveerdier.

Datatype - DateTime for veerdier, der repreesenterer dato og

klokkesleet. Hvis du veelger denne datatype, skal du
veelge det gnskede datoformat i feltet Formatér.

- Streng for alfanumeriske data, der indeholder alle tegn.

Navnet pa dimensionen. Dimension hjeelper dig med at oprette en

Dimensionsnavn .
tilpasset rapport.

Beskrivelse Beskrivelse af dimensionen

definerer en veerdi, for hvilken du gnsker en tilpasset rapport, der

Dimensionsvaerdi grupperer data pa virksomhedsniveau, f.eks. kreditkort, debetkort

E-mail til afsender E-mail-id, hvorfra alerter sender en mail
SMTP Servernavn, som e-mailen sendes fra
SMYP-port Port, der er reserveret til SMTP-serveren
Brugernavn til den SMTP-server, som Kampagneadministrator
Brugernavn . .
bruger til at sende mails
Adgangskode Adgangskode til godkendelse af en bruger
Modtagers e-mail-id Der sendes en advarsels-e-mail til denne e-mail

Globale forretningsparametre

Dette er de forretningsomrader, der bruges i kampagner. Derudover kan du oprette unikke og
feelles felter til global brug pa tvaers af kampagner eller til brug i Compliance Conditions Builder
(CCB). Det samlede antal virksomhedsfelter, der er tilladt i en kampagne, er 30, herunder 5 unikke

og feelles felter, ud over de 25 forretningsomrader, der er tilladt pa kampagneniveau.

- Entydigt id — du kan bruge disse felter til at oprette virksomhedsfelter som kunde-id, konto-id

0osVv.

- Feelles felt - Du kan bruge disse felter til at oprette forretningsfelter som belgb, antal dage
0SV.

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center
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Kunde-id kan f.eks. veere et virksomhedsomrade pa tveaers af kampagner, hvor gruppering er
nagdvendig i rapporter. Kunde-id kan vaere det farste forretningsomrade i kampagne A, det sjette i
kampagne B og det tiende i kampagne C. Hvis du opretter dette forretningsfelt som et entydigt id-
felt, er det muligt at gruppere data fra disse felter.

Sadan oprettes en forretningsparameter:
1. Aktivér et entydigt id 1, og klik pA OK i pop op-vinduet med bekreeftelsen.

Bemaerk: Nar du gemmer og aktiverer denne unikke identifikator 1, overskrives alle unikke id'er,
der er konfigureret for forskellige kameraer, med denne veerdi.

Du skal aktivere filerne sekventielt. Du kan ikke aktivere Entydig identifikator 2, far du aktiverer
Entydig identifikator 1. Den samme regel geelder ogsa for faelles felter.

Indtast en unik identifikator 1.

Udfer trin 1 til trin 2 for entydig identifikator 2 og entydig identifikator 3.
Aktivér Common Field 1, og indtast feltnavnet.

Veelg datatypen fra Streng,Tal og Flydende.

Udfar trin 4 til 5 for Feellesfelt 2.

Klik pa Save (Gem).

Bemaerk: Nar du aktiverer og gemmer de globale forretningsparametre, kan du ikke foretage
agendringer eller slette nogen af disse parametre. Denne handling er irreversibel.

N o g~ wbd

Forretningsomrader

=

Ga til Forretningsfelter , og klik pa + TILF@J.

N

Angiv virksomhedens filnavn og datatypen.

Punkter at bemaerke:
A. Start ikke navnet pa virksomhedsfeltet med et specialtegn eller tal. Du kan bruge
specialtegnet eller tallet mellem navnet pa et virksomhedsfelt.

3. Klik pa Save (Gem).

4. Klik pa Rediger under fanen Handlinger for at opdatere oplysningerne, og klik p4 Gem.

Felter

Felt Beskrivelse

Navnet pa den entydige identifikator. Hjeelper med at give en unik

Entydig identifikator identifikation til de identiske forretningsomrader pa tveers af flere

kampagner.
Feelles felt Identisk navn pa virksomhedsfelt
Datatype Datatype for forretningsparameter, f.eks.
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- Tal, for numeriske data.
- Flydende, for tal med decimalveerdier.

- DateTime for veerdier, der repraesenterer dato og
klokkesleet. Hvis du veelger denne datatype, skal du
veelge det gnskede datoformat i feltet Formatér.

- Streng for alfanumeriske data, der indeholder alle tegn.
Navn pa virksomhedsfelt Navn pa virksomhedsomradet.

Hgj tilgeengelighedsstatus

Det giver en visning af din lejers hgije tilgeengelighedsstatus.

Q

PRIMARY SERVER SECONDARY SERVER

HA-status viser status for en server, hvor kernen karer, og advarer dig om fejlfinding af den anden
server, der er nede. Status for bade primeere og sekundzere servere vises som:

- UP - Serveren karer. Den er praesenteret i gran farve.
- STANDBY - Serveren er i standbytilstand og vises i gul farve.

- DOWN - Serveren er nede og vises i rgd farve.

Identitetsgodkendelse

Bemaerk: Kontakt Cisco CSM for at aktivere denne konfiguration.
Identitetsgodkendelse hjeelper med at sikre, at virksomheden har kommunikeret med den

rigtige person. Eksempel:

Hvis en virksomhed, f.eks. en bank, kraever, at kunderne godkender en proces, sender
Kampagneadministrator en godkendelse fgr opkald til kontakterne og beder kunderne om at
planlaegge et tidspunkt for et opkald. Hvis kunden har svaret inden for teerskeltiden, ringes kunden /
ringes ikke ud fra deres
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Svar. | tilfeelde af manglende svar fra kunden, ringer programmet kontakten ud, bogfer teerskeltiden.
Efter vellykket godkendelse far opkald anmoder agenten kunden om at udfgre
identitetsgodkendelse under opkaldet ved hjeelp af widgetten Identitetsgodkendelse.

Brugeren kan oprette et nyt, opdatere eller slette et navn til identitetsgodkendelse.

Opret identitetsgodkendelse

Sadan tilfgjer du identitetsgodkendelse:
1. Klik p& + Opret identitetsgodkendelse.
2. Angiv navnet pa og beskrivelsen af skabelonen til identitetsgodkendelse.

3. Veelg de relevante felter i feltet Tilgaengelige felter til identitetsgodkendelse, og flyt til feltet
Valgte felter til identitetsgodkendelse .

e

Klik pa Neeste.

Meddelelse
1. Veelg Besked fgr opkald til foruddefineret ventetid, eller veelg indstillingen Indtast
manuel for at angive en.
2. Indtast en besked fgr opkald, der leveres som en besked far opkald.

3. Veelg Modtag et opkald med det samme,Planlaeg tilbagekald og Afvis et opkald. Disse
muligheder gives kunden til at veelge et opkald til identitetsgodkendelse. Vaelg mindst én af de
andre indstillinger end Afvis et opkald. Hvis Afvis et opkald er valgt, skal du veelge en af de
to andre indstillinger.

4. Angiv en meddelelse om radighedsopkald , der leveres til kunden under
godkendelsesopkaldet.

5. Brug skyderen, eller angiv manuelt antallet af nye forsgg til omlaegning af et
identitetsgodkendelsesopkald.

6. Klik p& GEM.

Opdater identitetsgodkendelse

1. Veelg et navn pa identitetsgodkendelse, og klik pa Rediger under fanen Handling .

2. Opdater de relevante oplysninger, og klik pA GEM.
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Slet identitetsgodkendelse

1. Veelg et navn pa identitetsgodkendelse, og klik pa Slet under handling.

2. Klik pa OK i pop op-vinduet med bekraeftelsen.

Felter
Felter

Navn

Beskrivelse
Besked fgr opkald

Meddelelse fgr opkald

Foranstaltninger vedrgrende underretning

Meddelelse om besked om tilkaldeopkald

Nyt forsgg pa omlaegning

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Beskrivelse

Navnet pa skabelonen til
identitetsgodkendelse

Beskrivelse af den tilsigtede
identitetsautentificeringsskabelon

Foruddefineret ventetid

En meddelelse, der leveres som en
besked far opkaldet

Giver kunden mulighed for at veelge
et opkald til identitetsgodkendelse,
f.eks. Modtag et opkald med det
samme, Planleeg et tilbagekald og
Afvis et opkald

En meddelelse, der skal leveres til
kunden under
godkendelsesopkaldet

Ggr det muligt at angive antallet af
nye forsgg pa omleegning af et
opkald til identitetsgodkendelse.

Fa adgang til knapperne + og - for
at variere antallet. Denne funktion
giver kunden mulighed for at
andre tidsplanen for opkaldet ved
at veelge en senere periode som
konfigureret i skabelonen til
identitetsgodkendelse. Ved at gare
dette sendes en ny pre-call besked
til kunden pa det valgte tidspunkt.
Kunden kan nu fastsaette et
tidspunkt for opkaldet eller
genoptage det igen. Denne
genoptagelsesproces kan udfgres
lige s& mange gange som naevnt i
feltet Genforsag pa ny tidsplan.
Hvis denne graense overskrides,
annulleres
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identitetsautentificeringsprocessen

Handling Gor det muligt at redigere og slette
en identitet
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Authenticering

Eksportér eller importer kampagne

Det giver dig mulighed for at eksportere og importere konfigurationen af en kampagne. Denne

proces omfatter kun siden Kampagne, siden Systemkonfiguration og siden Strategi for kontakter for
en given kampagne.

Overholdelsesprofiler kan ikke importeres eller eksporteres. Brugere kan importere og eksportere alle
tilstande og kontaktstrategier. De valgte tidszoner i kampagnerne aktiveres automatisk i importmiljget.

Punkter at overveje

Noter fglgende oplysninger, mens du importerer / eksporterer kampagner:

Overholdelsesprofilerne kan hverken importeres eller eksporteres.

Fglgende moduler knyttes ogsa til de kampagner, der importeres: Forretningsresultat,
Helligdage, Profil, E-mail, SMS og ldentitetsgodkendelse.

Alle tilstande og kontaktstrategier kan importeres og eksporteres.

De valgte tidszoner i kampagnerne aktiveres automatisk i importmiljget, hvis de ikke er
aktiveret far.

Importér en kampagne

1.
2.

Veelg alternativknappen Importer, og klik pa Veelg fil .

Veelg den relevante fil, der skal importeres, og klik pa Importer.

Eksportere en kampagne

1.

2.

Veelg alternativknappen Eksporter .
Veelg den relevante kampagne, der skal eksporteres, og klik pa Eksportér.

Felter

Import og eksport omfatter fglgende felter:

Felter Beskrivelse

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center
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Kampagne Kampagnenavn.
Kampagnegruppe Navn pa
kampagnegruppe.
Status Status for importeret kontakt, hvis importen er fuldfart eller afventer.
Arsag Arsag, hvis en importeret kontakt mislykkes.
Eksportér
Kampagne Kampagnenavn.
Kampagnegruppe Navn pa
kampagnegruppe.

Kampagnen og systemkonfigurationen omfatter fglgende faner til import og eksport:

Kampagne
Kampagneoplysninger
Forretningsparametre
Al-konfiguration

CSss

Plan
E-mail-skabeloneditor
SMS skabeloneditor
Anden konfiguration
Systemkonfiguration
Tilstande
Forretningsmaessigt resultat
Ferie

Profil

E-mail

SMS
Identitetsgodkendelse

Kampagnekategori

Kategorier hjeelper med at gruppere kampagner med et feelles formal. Kampagnekategorier kan
bruges til at anvende betingelser som DNC, NDNC osv.
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Opret kampagnekategori

Sadan opretter du en kampagne:

1. Gatil Kampagnekategori, og klik pa + Tilfgj kampagnekategori.

2. Angiv et kampagnekategorinavn og en beskrivelse af kampagnekategorien.

3. Angiv Afmeld gruppe-id , hvis brugeren bruger send-netserver til afsendelse og
modtagelse af e-mails. Hvis afmeldings-id'et ikke er angivet, tildeler systemet '0' (nul) som

veerdien for feltet.
4. Klik pa Save (Gem).

Opdater en kampagnekategori

1. Veelg en kampagnekategori, og klik pa Rediger under fanen Handling .

2. Opdater parametrene, og klik pa Gem.

Slet en kampagnekategori

1. Veelg en kampagnekategori, og klik pa Slet under fanen Handling .

2. Klik p& OK ved pop op-bekreeftelse.

Bemeerk: Kampagnekategori kan ikke slettes, sa leenge den er tilknyttet mindst én kampagne.

Felter

Her kan du se en liste over felter brugt i kampagnekategorien:

Felter
Navn pa kampagnekategori

Beskrivelse af kampagnekategori

Handling

Ophaev abonnement pa gruppe-id

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Beskrivelse

Navn pa en kampagnekategori. En
kampagnekategori er en gruppe
kampagner.

Beskrivelse af kampagnekategori

Giver brugeren mulighed for at
redigere og slette cam- paign-
kategorien

| tilfeelde af brug af en SendGrid-
server til afsendelse og modtagelse
af e-mails, skal du indtaste det
tilsvarende afmeldings-id, som
oprettet i SendGrid. Hvis
afmeldings-id'et ikke er angivet,
tildeler systemet '0' (nul) som
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veerdien for feltet.
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Konfiguration af CPaaS-udbyder

Bemeerk!: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.
Kampagneadministrator understgatter karsel af IVR (agentlgse) kampagner ved hjeelp af eksterne
CPaaS-tjenesteudbydere. Brugeren kan konfigurere tjenesteudbyderens
adgangslegitimationsoplysninger.

Konfigurer Twilio Flex

Hvis du vil konfigurere en ny CPaaS, skal du levere som Twilio Flex:
1. Klik pa Tilfgj CPaaS.
2. Angiv et Angiv navn , og veelg en leverandgrleverandgr fra rullelisten som Twilio.

3. Indtast programnavnet . Dette er det Twilio Flex-programnavn, som programmet bruger til at
foretage opkald.

4. Indtast en hemmelig applikationsnggle , der leveres af CPaaS-udbyderen, for at fa adgang
til CPaaS-API. Privat nggle genereres, nar brugeren opretter en applikation pa Twilio Flex.

5. Angiv et programtoken til godkendelse af en bruger.
6. Klik pa Save (Gem).
Bemeerk: Denne konfigurerede webadresse udfyldes i IVR skabeloneditor for dine IVR kampagner.

Konfigurer Nexmo

Sadan konfigureres en ny CPaas Provide som Nexmo:
1. Klik pa Tilfgj CPaaS.
Angiv et Angiv navn , og veelg en udbyderleverandgr fra rullelisten som Nexmo.
Indtast program-id'et .
Klik pa Privatnagle, og veelg en privat nagle.
Indtast API-tasten for at f& adgang til Nexmo-API.

© g M~ w b

Indtast en hemmelig n@gle , der blev leveret for at fa adgang til Nexmo-API. Privat nggle
genereres, nar du opretter en applikation pa Nexmo.

7. Veelg et Nexmo-nummer , der skal angives som udgaende opkalds-id for udgaende opkald fra
stemmekampagner.

8. Klik pa Hent Nexmo-numre. Brugeren kan bruge disse numre til at angive som opkalds-id for
talekampagner.
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9. Klik pa Save (Gem).
Bemeerk: Denne konfigurerede webadresse udfyldes i IVR skabeloneditor for dine IVR kampagner.

Opdater CPaaS-konfiguration

1. Veelg CPaaS-navnet, og klik pa Rediger.
2. Opdater de relevante parametre, og klik pa Gem.

Slet CPaaS-konfiguration

1. Veelg CPaaS-navnet, og klik pa Slet.
2. Klik pa OK i pop op-vinduet Bekreeft.

Felter

Felt Beskrivelse
Navnet pa den CPaaS-tjenesteudbyder, der er

Navn . : .
konfigureret til at bruge programmet til at
handtere IVR kampagner

Platform leverandgar Leverandgr af CPaaS-tjenesteudbyderen

Applikation Navnet pa den CPaaS-udbyder, som

PP kampagneledelsen bruger til at handtere IVR

kampagner

Handlinger Gar det muligt at redigere og slette en CPaaS-
konfiguration
Twilio-applikationsnavnet bruges til at foretage
opkald. For at generere applikationsnavn skal du

Programnavn

logge ind pa din Twilio Flex-konto og oprette en
applikation. Ved vellykket oprettelse er
applikationsnavnet tilgeengeligt.

Hemmelig nggle leveret af CPaaS-udbyderen for
at f& adgang til CPaaS-API. Privat nggle
Programhemmelig nggle genereres, nar du opretter en applikation pa
Twilio Flex. Download den private nggle, og gem
den pa den lokale server. Denne private nggle
bruges til godkendelse af Twilio Flex-opkald.
Programtoken til godkendelse af brugeren. Du
kan generere et token for et specifikt
applikationsnavn og en hemmelig
ngglekombination fra Twilio Flex-applikationen.
Indtast denne tokennggle her.

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center - 158

Applikationstoken



00 webex

by CISCO

Nexmo-program-id, der bruges til at foretage
Program-id opkald. For at generere applikations-id skal du

logge ind pa din Nexmo-konto og oprette en

applikation. Ved vellykket oprettelse,
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Felt Beskrivelse
Program-id'et er tilgaengeligt.
Privat nggle Gar det muligt at veelge applikationens private
nagle
API-nggle API nggle for at fa adgang til API

Nggle til rddighed for at fa adgang til API. Privat
nagle genereres, nar brugeren opretter en
applikation. Download den private nggle, og gem
den pa den lokale server. Denne private nggle
bruges til godkendelse af opkald.

Gar det muligt at bruge numrene til at angive
som opkalds-id for talekampagner

Nummer, der skal angives som udgaende
opkalds-id for udgaende opkald fra
talekampagner

Hemmelig nggle

F& Nexmo-numre

Udgaende opkalds-id

APl nagler

Funktionen API taster muligger sikker adgang for et tredjepartsprogram til Campaign Manager-
tienester. Basic Authentication giver adgang til webtjenesten og Websocket Server.

Opret API nggler

1. Naviger til API Tast , og klik pa Opret.

2. Indtast et navn og en beskrivelse af den API nggle.

3. Ngglen API genereres og udfyldes i feltet APl Nggle . Kopier ngglen til en fil.

4. Den hemmelige nggle genereres og udfyldes i feltet Hemmelig n@gle. Kopier ngglen til en fil.

Bemeerk: Hemmelig nggle er kun synlig for brugerne, nar du opretter de API nggler. Nar
du har gemt det API nggle og det hemmelige ngglepar, er nggleveerdien ikke synlig.

5. Klik pa Send for at fuldfere.

Brug af API nggle

Du kan bruge den oprettede API nggle som legitimationsoplysninger for at fa adgang til webtjenesten og
websocket.
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Webservice

Send API-ngglen som en header via Basic Authentication-protokollen med Base64-kryptering.
Krypter API-tasten.

Autorisation:Grundleeggende (Base64-kryptering) (apikey:secretkey)

Eksempel:

Autorisation: Grundleeggende MTIzNDUtMTIXM|EyLTEYyMTIXMiOXMJEyOJEyMzQ1LTEYMTIXLTIXMJEyLTEYMTItMTIy

Nar klienten er tilsluttet, modtager klienten svarene.

Websocket-tilslutning

Fa adgang til Websocket med godkendelse:

wss://<user>:base64(apikey:secretkey)@<Websocket URL>:P ortNumber/AEDataTransmitter?name=<user>

Eksempel

wss://A-gentl

:MTIZNDUtMTIXMJEYLTEYMTIXMiOXMJEyOjEyMzQ1LTEYMTIXLTIXMJEYLTEYMTItMTly@dev.aecde-
vops.com:4747/AEDataTransmitter?name=Agentl

Hvor:
ApiKey - Genereret AP| Key SecretKey -
Genereret hemmelig nggle.

Kod parret API nggle - SecretKey ved hjeelp af et Base64-kodeveerktgj, og brug det kodede resultat i anmodningen.
Websocket URL - Dette er Websocket URL og porten, varierer for hver bruger. Bruger — Navnet
pa den klient, der anmoder om adgang til Websocket-serveren.

Nar klienten er tilsluttet, modtager klienten svarene.

Slet APl nggle

1. Veelg en API-tast, og klik pa Slet.
2. Klik p& OK i pop op-vinduet med bekrzeftelsen.
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Felter

Felt

Navn
API-nggle

Oprettelsesdato

Slet

Hemmelig nggle

Websocket URL

Bruger

Beskrivelse

Det navn, der er tildelt API ngglen

API nggle som genereret af applikationen

Dato og klokkeslaet, hvor API ngglen blev
genereret

Gor det muligt at fierne API nggle

Viser den hemmelige nggle. Brugeren skal
kopiere ngglen.

Dette er Websocket-URL'en, og porten varierer
fra bruger til bruger.

Navnet pa den klient, der anmoder om adgang til
Websocket-serveren.

Opretter af overholdelsesbetingelser

Bemaerk: Kontakt Cisco CSM for at aktivere denne konfiguration.

CCB-funktionen (Compliance Conditions Builder) gar det muligt at oprette flere
overholdelsesgrupper, der er organiseret baseret pa geografiske tilstande eller statsgrupper. Disse
overholdelsesregler kan anvendes inden for statslige lovgrupper, som er knyttet til individuelle
kampagner. Din organisation kan oprette s mange grupper med overholdelse af lovgivningen, som
det kreeves. Overholdelsesbetingelserne treeder i kraft, nar kontakter leveres til opkald.

Brug af CCB

CCB giver dig mulighed for at udfgre falgende handlinger:

- Kontroller, hvornar en regel skal udfgres for kanaler og tilstande.

- Anvend regler pa tveers af rullende dage eller timer.

- Opret regler for antal forsgg (f.eks. tre forsagg pa tveers af to dage, fem forsgg pa tveers af

fem dage osv.)

- Opret regler for farste eller sidste forsgg specifikt ved at kontrollere udfald eller forsggstid.

- Kontroller, om der er konfigureret forskellige typer forsgag.

- Brug de tre unikke id'er og telefonnummeret til at spore forsag.

- Brug to forretningsomrader pa systemniveau i opkaldsreglerne.

- Kontroller, om der er samtykke eller ikke-samtykke.
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- Konfigurer interaktionstype - stemme, voicemail, e-mail osv. | Voicemail kan du konfigurere

Ingen meddelelse, Begreenset eller Ikke-begraenset).

° En begreenset telefonsvarer er en, hvor den, der ringer op, kun efterlader
identifikation af den, der ringer op, og ikke andre oplysninger som formalet med
opkaldet osv.

o En ikke-begreenset telefonsvarer er en, hvor den, der ringer op, ogsa kan efterlade yderligere

oplysninger.

- Brug operatorer som +, >, < 0SvV.

- Kontroller omlaegningslogikken automatisk, manuelt eller endda lukke kontakten.

CCB-grupper

Naviger til CCB > Compliance Conditions Builder.

| venstre rude vises alle de konfigurerede CCB-grupper, og betingelserne vises i hgjre rude. Du
kan kopiere betingelsen og replikere i en anden CCB-gruppe og slette CCB-gruppen.

Hgijre rude viser de betingelser, der er konfigureret for den specifikke CCB. Du kan udvide for at
se betingelserne for denne regel. Du kan ogsa bruge knappen Tilfgj regel til at tilfgje en regel.
Knappaletten Handlinger indeholder elementer, som du kan bruge til at redigere, kopiere eller
slette en regel, der er konfigureret for dette CCB-gruppeelement.

Tilfgjelse af en CCB-gruppe

Sadan tilfgjes en CCB-gruppe:

1.

o M DN

o

Klik pa Tilfgj ny.

Angiv et overholdelsesnavn.

Veelg Overholdelsesgruppetype fra indstillingerne Tilstand eller Kampagne .
Angiv regelnavnet .

Veelg de kanaler , som denne regel udfgres pa. Alle de kanaler, der er konfigureret for denne
programforekomst, vises til valg. Du kan veelge en, mange eller alle kanaler.

Veelg de tilstande , som denne regel udfgres pa. Alle tilstande, der er konfigureret for
denne programforekomst, er angivet til valg. Du kan veelge en, mange eller alle tilstande.

Angiv et tal for Rulning , og veelg Dage eller Timer pa den naeste rulleliste. Dette angiver, at
reglen begreenser antallet af forsgg hver rullende dag/time. Hvis du f.eks. konfigurerer 7 som
de rullende dage, begraenser programmet opkald til antallet af forsgg over 7 rullende dage.
Dette angiver reglen for opkald. De naeste trin bestemmer de betingelser, der anvendes under
opkald.

Veelg Statslovsgruppe , hvis du veelger Stat som Overholdelsesgruppetype. Veelg
Kampagnegruppe fra Kampagne og Kategori, hvis du veelger Kampagne som
Overholdelsesgruppetype.
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9. Veelg et entydigt id pa rullelisten. Alle de unikke id'er, der oprettes, vises her. Se Globale
virksomhedsparametre for at fa oplysninger om, hvordan du opretter et entydigt id.

10. Veelg en gyldig tilstand pa rullelisten. Alle de tilstande, der er oprettet for den valgte kanal,
er lis- ted. Du kan veelge en, mange eller alle tilstande.

11. Veelg en kontroltype pa rullelisten. Indstillingerne er Forsgg, Farste forsag og Sidste
forsgag.

12. Hvis den valgte kontroltype er Forsgg , skaldu udfgre falgende:

a. Veelg en overholdelsesresultatgruppe pa rullelisten Sgg efter . Denne liste indeholder
alle de overholdelsesresultatgrupper, der er oprettet for CCB.

b. Veelg en operator blandt fglgende: er ngjagtigt lig med, er mindre end eller lig med, er
stagrre end, er stgrre end eller lig med eller er ikke lig med.

c. Angiv en veerdi , som programmet skal kontrollere for.
13. Hvis den valgte kontroltype er Fgrste forsgg eller Sidste forsgg, skal du udfgre fglgende:

a. Veelg Tid eller Resultat pa rullelisten Sgg efter . Denne liste indeholder alle de
overholdelsesresultatgrupper, der er oprettet for CCB.

b. Veelg en operator blandt fglgende: er ngjagtigt lig med, er mindre end eller lig med, er
stgrre end, er starre end eller lig med eller er ikke lig med.

c. Angiv et tidspunkt , eller veelg en CCB-resultatgruppe i feltet Veerdi .

14. Hvis ovenstaende betingelse ikke er opfyldt, skal du vaelge en indstilling pa rullelisten Veaelg
handling. Faglgende handlinger er angivet:

a. Teet kontakt - lukker kontakten. Der ggres ikke yderligere opkaldsforsgg.

b. Rediger tidsplan - Programmet omleegger kontakten. Udfyld felterne for Dage, Timer
og Minutter for at aendre tidsplanen for kontakten.

c. Automatisk omlaegning - Programmet omlaegger automatisk for at ringe ud i henhold til
automatisk, hvis der er forsgg tilbage og pa det tidspunkt, der er tilladt i henhold til loven.
Den automatiske reaktion tilsidesaetter kontaktstrategien og ser efter det tidligst
tilgeengelige opkaldstidspunkt.

15. Klik pA GEM. Disse regler anvendes nu pa opkaldstidspunktet.
Tilfg] mere betingelse

1. Du kan ogsa tilfgje flere betingelser baseret pa forskellige andre geografiske lovbestemmelser.
For eksempel ville nogle stater have fastsat tidsbaserede opkaldsbetingelser - N antal forsgg,
hvis det udestadende belgb forfalder i mere end X dage eller ubegraenset antal forsgg, hvis det
udestadende belgb forfalder om mindre end X dage.

2. Klik pa Tilfgj i betingelsesgeneratoren. Dette dbner en rulleliste, der viser indstillingerne
Forsgg, Felter og Samtykke.

3. AND-operatgren aktiveres automatisk.

4. Hvis den valgte kontroltype er Forsgg, skal du udfgre trin 10 til trin 13.
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5. Hvis du veelger samtykket , skal du udfgre fglgende:

a. Veelg et entydigt id pa rullelisten. Mulighederne omfatter CustomerlD, OrderlID, Deliv-
erylD og ModeValue. Dette bruges til at filtrere samtykket baseret pa enten
tilstandsveerdien eller det valgte entydige id.

b. Veelg Samtykke eller Ikke-samtykke pa rullelisten. Dette bestemmer, om reglen skal
anvendes pa en PEWC-kontakt eller en ikke-PEWC-kontakt.

c. Operatoren er forvalgt, hvilket er ngjagtigt lig med.
d. Angiv en veerdi for feltet. Vaelg mellem Ja eller Nej.
6. Udfer trin 12 til 13.

Tilfgjelse af en overholdelsesresultatgruppe

Ga til fanen CCB > Overholdelsesresultatgrupper for at tilfgje resultatgrupper til
Overholdelsesbetingelsesgeneratoren.

1. Klik pa Tilfgj ny.

2. | afsnittet Tilgeengelige resultater er alle telefoni - og forretningsresultater angivet efter
kanal.

3. For Telefoniresultater skal du udvide hver tilstand for at angive resultaterne under tilstanden.
4. For Forretningsresultater skal du udvide Resultatgrupper for at se listen over resultater.

5. Veelg et, mange eller alle resultater i venstre rude, og brug knapperne > eller>> til at flytte
dem til sektionen Valgte resultater.

6. Klik pa Gem for at fuldfgre.

7. Huvis du vil fraveelge et resultat, skal du abne gruppen i redigeringstilstand og bruge
knapperne < eller<< til at flytte et, mange eller alle resultater ud af gruppen.

Tilfgjelse af overholdelsesindstillinger

Ga til fanen CCB > Overholdelsesindstillinger for at konfigurere overholdelsesindstillinger for tilbagekald og
AEM-opkald.

1. | afsnittet Indstillinger for overholdelse kan du udfgre falgende:

2. Teend for kontakten Log tilbagekaldsopkald for at betragte bade NCB- og PCB-opkald
som overholdelsesforsgg, nar kontakter leveres til opkald.

3. Slafunktionen Log AEM-opkald TIL for at betragte AEM-opkald som forsgg pa
overholdelse, nar kontakter leveres til opkald.
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Beskyttelse af personhenfgrbare oplysninger

Beskyttelse af personlige identitetsoplysninger (PII) giver dig mulighed for at beskytte
kundespecifikke oplysninger. Du kan skjule de kundespecifikke oplysninger sdsom navn, adresse,

e-mail, telefonnummer og sa videre.
Du kan skjule veerdier af fglgende felter:
- Unik identifikator - angiv alle de unikke identifikatorer.
- Forretningsomrade - Viser alle de globale forretningsparametre.

- Tilstande - Vis alle de definerede tilstande.

Entydig identifikator

Gaor folgende:

1. Naviger til Entydigt id.

2. Veelg de relevante felter, og aktivér Maskevisning for at skjule feltvaerdien. Hvis du
aktiverer maskevisning, aktiveres maskeeksport automatisk. Maskeeksport skjuler
veerdien, nar du eksporterer en rapport.

3. Hvis maskevisning ikke er aktiveret, kan du ikke aktivere maskeeksport.

Forretningsomrader

Gaor folgende:
1. Naviger til Forretningsfelter for at se globale forretningsparametre.

2. Veelg de relevante felter, og aktivér Maskevisning for at skjule feltvaerdien. Hvis du
aktiverer maskevisning, aktiveres maskeeksport automatisk. Maskeeksport skjuler
veerdien, nar du eksporterer en rapport.

3. Hvis maskevisning ikke er aktiveret, kan du ikke aktivere maskeeksport.

Tilstande

Gaor folgende:
1. Naviger til Tilstande for at se tilstande.

2. Veelg de relevante felter, og aktiver Maskevisning for at skjule tilstandsveerdien. Hvis du
aktiverer maskevisning, aktiveres maskeeksport automatisk. Maskeeksport skjuler
veerdien, nar du eksporterer en rapport.

3. Hvis maskevisning ikke er aktiveret, kan du ikke aktivere maskeeksport.
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Webex kontaktcenteropkalder

Brug indstillingen Konfiguration af opkalder til at konfigurere din Webex kontaktcenteropkalder til at
fungere sammen med Kampagneadministrator.

1. Gatil siden Konfiguration af opkalder, og klik pa knappen Tilfgj .
2. Angiv et opkaldsnavn for denne opkalder.

3. Indtast en beskrivelse af opkalderen .
4

. Angiv organisations-id'et . Dette er et entydigt id, som Cisco genererer til din Webex
kontaktcenteropkaldsfunktion.

5. Angiv en administrator-URL-adresse. Dette er basis-URL'en for administrations-APl'erne,
som du far af Cisco. Dette hjeelper brugerne med at synkronisere deres teams, agenter og
andre objekter med programmet Kampagneadministrator.

6. Angiv en URL-adresse til opkalder. Dette er basis-URL'en for opkalds-APl'erne, som du
har faet af Cisco for at starte eller stoppe progressive kampagner.

7. Angiv en DAL-URL-adresse. Dette er basis-URL'en for Data Layer API'erne, givet af Cisco, for
at fa kontakternes dispositioner.

8. Klik pa Gem. Ga til siden Opkalderfortegnelse — opkalderen er nu angivet. Klik pa Rediger i
panelet Handlinger.

9. Alle telefoniresultater og tilknyttet til de opkaldsresultater, der er oprettet pa Webex
kontaktcenter, vises. Hvis du vil knytte Forretningsresultater (oprettet pa Webex
kontaktcenter, specifikt til en lejer) til disse Opkalderresultater, skal du klikke pa knappen
Rediger for det specifikke resultat. Veelg et forretningsresultat.

10. Gatil fanen Tidsplan for at konfigurere automatisk synkronisering for opkalderen.
Oplysningerne pa opkaldsprogrammet, f.eks. globale forretningsfelter, synkroniseres
automatisk med programmet Kampagneadministrator baseret pa indstillingerne.

11. Hvis du vil synkronisere oplysningerne, skal du sla kontakten Automatisk synkronisering til.
12. Veelg en frekvens blandt fglgende:

a. Planleeg — Veelg et udlgsningstidspunkt (dette er i UTC) for at synkronisere opkalderen
med programmet Kampagneadministrator dagligt pa det planlagte tidspunkt.

b. Interval — Veelg dette for at konfigurere et synkroniseringsinterval i minutter. Du kan
veelge et interval (mellem 15 minutter og 480 minutter). Synkroniseringen sker med
planlagte intervaller. Hvis du f.eks. indstiller intervallet til 60 minutter, sker
synkroniseringen en gang i timen.

13. Klik pa Save (Gem).
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Kontakt strateqi

Kontaktstrategi refererer til tiilgangen til effektivt at engagere sig med kunder gennem flere kanaler eller
flere numre. Det indebeerer at skabe en ramme, der skal bruges i en kampagne for reekkefglgen af
numre eller kanaler, bestemme de tilladte forsgg, justere den kaldbare tid for hvert nummer og kanal
og definere omlaegningsstrategien for hvert resultat af et forsgg.

Klik pA Kontaktstrategi i navigationsmenuen til venstre for at abne siden

Kontaktstrategi. | gitteret vises de tilgeengelige kontaktstrategier med de

respektive detaljer.

Felter Beskrivelse

Navn Navnet pa kontaktstrategien.

Type af kontaktstrategi.

Strategitype - Simpel

- Avanceret

- Avanceret (Tilsidesat)

Beskrivelse = Beskrivelse af kontaktstrategien.

Tilstande

Tilstande for kontaktstrategien. Klik her for at fa detaljerede oplysninger for at tilfaje
flere antal tilstande, hvis det kreeves.

Handlinger | Foranstaltninger, der skal traeffes. For at vide mere, klik her.

TILF@J TILSTANDE

| gitteret, der viser kontaktstrategierne , skal du klikke pa rullelisten Tilstande for at se alle de
tilstande, der er knyttet til denne kontaktstrategi.

1.
2.
3.

| pop op-vinduet Udvidede kontaktstrategitilstande kan du udfgre fglgende handlinger.
Klik pa TILF@J TILSTANDE, og konfigurer kontaktstrategi. Falg instruktionerne i tilstandene .
Brug ON / OFF-knappen til at aktivere / deaktivere tilstande med succes.

Bemeerk: Denne facilitet er kun tilgeengelig for Simple Strategy og ikke for Avanceret .

Klik pa knappen Rediger for at zendre kontaktstrategisiden.

5. Nar du klikker pa knappen Kopier , vises de tilgeengelige ubrugte tilstande -

6.

stemmetilstande til stemmekameraer, SMS-tilstande til SMS kampagne, e-mail-tilstande til e-
mail-kampagne og tilpassede tilstande til tilpassede kampagner. Du kan tilfgje den gnskede
tilstand fra rullelisten og klikke pa Gem.

Klik pa Slet for at slette den pakraevede tilstand.

Handlinger
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Kolonnen Kontaktstrategihandlinger viser to knapper:

a. Kopier — Brug denne knap til at kopiere hele kontaktstrategien, herunder de tilknyttede
tilstande og de konfigurerede telefoniresultater.

b. Slet — Brug denne knap til at slette en kontaktstrategi.

Bemeerk: Hvis du har tilknyttet nogle tilstande, der er knyttet til denne kontaktstrategi,
eller knyttet denne kontaktstrategi til en kampagne, kan du ikke slette denne
kontaktstrategi.

Kontaktstrategi - Typer

Programmet understgtter tre typer kontaktstrategier:

Enkel strategi: En simpel strategi er let konfigurerbar. Denne strategi giver dig mulighed for at
konfigurere tilstande, der skal praves en ad gangen i en sekventiel raekkefalge baseret pa
vaegtningen. Cyklussen gentages, indtil det konfigurerede antal cyklusser er fuldfert.

Avanceret strategi: En avanceret strategi giver dig mulighed for at definere komplekse regler for nyt forsgg.

Genkaldsstrategi: Genkaldsstrategi geelder ikke for den aktuelle version.

Oprettelse af kontaktstrategi

Falg trinnene nedenfor for at oprette en kontaktstrategi.

Tilfg] kontaktstrategi

1. Klik pa Tilfgj kontaktstrategi , hvorefter fanen Navn pa kontaktstrategi vises.

Widget 1 - Navn pa kontaktstrategi

2. Angiv et navn og en beskrivelse af kontaktstrategien.
3. Veelg en kontaktstrategitype fra Enkel, Avanceret eller Tilbagekald.

4. Sla Begreens flere e-mails og SMS til , hvis du vil kontrollere afsendelsen af flere e-
mails og tekstbeskeder til den samme kontakt.

Bemeerk: Hvis du slar denne kontakt TIL, betyder det, at programmet kun sender én
e-mail eller ét SMS til en kontakt for en bestemt kampagne.

5. Klik pa Nezeste for at navigere til widgetten Veelg tilstand .
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Widget 2 - Veelg tilstand
1. Veelg en tilstand pa rullelisten.

Bemeerk: Hvis du ikke har en tilstand, der geelder for denne kontaktstrategi, skal du
oprette en ny tilstand ved at klikke pa knappen Tilfgj.

2. Brug pop op-tidspanelet til at veelge et tidsinterval , hvor denne kontaktstrategi skal veere operationel.
3. Brug skyderen til at konfigurere tilstandsforsgg for denne kontaktstrategi.
4. Teend PEWC-kontakten for at aktivere PEWC for denne kontaktstrategi.

PEWC eller Prior Express Written Consent er en overholdelse, der paleegger telefonsaelgere
at indhente forudgaende udtrykkeligt skriftligt samtykke fra den kaldte part til automatiske eller
forudindspillede telemarketingopkald til tradlgse numre og forudindspillede opkald til fastnet.

Bemeerk: For at levere kontakterne skal du teende PEWC-kontakten for ADM-kampagnen.

5. Hvis du aktiverer Avanceret kontaktstrategitype under Navn pa kontaktstrategi, vises
kontakten Nyt forsgg pa overgang. Taend kontakten for at aktivere fglgende overgangsfelter
for denne kontaktstrategi.

a. Brug skyderen Overgangsforsgg til at fastseette antallet af overgangsforsagg
for denne kontaktstrategi.

b. Brug skyderen Varighed af overgang (dage) til at angive antallet af
overgangsdage for denne kontaktstrategi.

6. For forsgg pa at bevare tilstand, mens der skiftes til tilbagekaldskontakt , kan du falge nedenstaende
trin.

a. | POSITIONEN TIL (TIL ) bevares de resterende forsgg i denne tilstand, nar
kontakten skifter til en tilbagekaldsstrategi.

b. | positionen OFF initialiseres antallet af nye forsgg til nul, nar kontakten skifter til
en genkaldsstrategi.

7. Klik pa Forrige for at navigere til forrige skaermbillede nar som helst.

8. Klik pa Neaeste for at navigere til widgetten Telefonresultater .

Widget 3 - Telefonresultater

Widgetten Telefoniresultater indeholder resultatlisten. Her kan du konfigurere kontaktstrategien for
hvert resultat, der er angivet i gitteret.

1. Brug sggefeltet til at sgge efter et bestemt resultat.
2. Klik pa Resultater i overskriftsraekken for at sortere resultaterne i stigende eller faldende reekkefglge.

3. Klik pa den gnskede reekke for at foretage de ngdvendige sendringer og redigere detaljerne.
Alle reekker indleeses med standardveerdier
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4. Veelg det tidspunkt for omlaegning af tidsplanen (D:H:M) for opkaldet, der skal omlsegges
til dette resultat, i nummerpanelet.

5. Veelg Maks nyt forsgg for dette resultat i nummerpanelet.
Bemeerk: Dette geelder kun for avancerede kontaktstrategier.

6. Veelg en prioritet for dette resultat i talpanelet. Programmet leverer kontakter til opkalderen
baseret pa hgj prioritet.

7. Veelg en grentilstand , en alternativ tilstand for at na kontakten .
Bemeerk: Dette geelder kun for avancerede kontaktstrategier.

8. Marker afkrydsningsfeltet Bevar printkort , hvis den samme agent servicerer kunden i et tilbagekald.
Bemeerk: Dette geelder ikke for den aktuelle version.

9. Marker afkrydsningsfeltet Luk kontakt , hvis du vil lukke kontakten baseret pa dette resultat.

10. Marker afkrydsningsfeltet Fjern tilstand , hvis du vil fierne tilstanden for en kombination
af kontaktstrategi og resultat.

11. Klik pA FORRIGE for at navigere til forrige skeermbillede nar som helst.
12. Klik pa GEM OG TILF@J EN ANDEN TILSTAND for at gemme kontaktstrategien.
13. Klik pa GEM for at fuldfare konfigurationen af kontaktstrategien.

Mode Management

Tilstand angiver de forskellige kommunikationskanaler, der kan bruges til at starte en samtale.
Almindelige tilstande, der bruges i samtaleengagement, inkluderer tekstbaseret chat og
stemmebaserede interaktioner via kundenummer, e-mail osv.

Du kan administrere de tilstande, der er knyttet til en kontaktstrategi, ved at deaktivere valgte
tilstande, aendre de tilladte nye forsgg for en tilstand eller eendre kaldetiden for en tilstand.

Enkel kontaktstrategi

De tilknyttede tilstande vises som vist nedenfor.
Fra skeermen Tilstande ovenfor kan du ggre fglgende:

1. Treek og slip tilstandene for at eendre prioriteten.

a. Aktivér / deaktiver tilstande - Kontakter leveres ikke til de deaktiverede tilstande. Hvis
res- cheduleren er ngdt til at omlaegge en kontakt til en tilstand, der er deaktiveret,
omlaegges kontakten til den neaeste aktive tilstand i henhold til hgjere prioritet.
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b. Denne teend / sluk for tilstande er underlagt falgende betingelser:

o Nar en tilstand slas fra, deaktiveres den. Telefonnumrene fiernes ikke. Nar
tilstanden teendes igen, ringes kontakter op til dette telefonnummer.

o Alle overholdelsesrelaterede valideringer anvendes pa tidspunktet for
kontaktupload. Tilstandstilstanden - ON eller OFF - overvejes ikke.

° Hvis dette er den sidste tilstand, behandles cyklussen som fuldfagrt. Programmet
fortseetter med at ringe op til neeste cyklus.

2. Kopier / Slet tilstande.

3. Klik pa knappen Rediger ud for den tilstand, du vil redigere. Programmet farer dig til widget 2
- Veelg tilstandsguiden. Du kan udfere falgende handlinger:

a. Skift det kaldbare vindue for tilstanden-

° For en simpel strategi replikerer aendring af denne for en tilstand de samme
tider for de andre tilstande.

b. Forgg/formindsk tilstandsforsggene — enhver sendring i én tilstand replikeres pa tveers
af alle tilstande, der er konfigureret for kontaktstrategien. Dette pavirker ogsa, hvordan
cyklusforsggene handteres.

o Der er f.eks. tre tilstande (A, B og C) i en enkel kontaktstrategi, og antallet af nye
forsgg er 1. Antallet af konfigurerede cyklusser er 2. Programmet ringer ALLE
tilstande ud én gang for at fuldfgre den farste cyklus. Derefter begynder den
anden cyklusopkald. Under den forbedrede strategi skal du antage, at brugeren
har gget tilstandsforsgget til 2 - det betyder, at ALLE tilstande kan ringes to gange.
I henhold til prioritet ringes A to gange, B to gange og C to gange for at fuldfagre en
cyklus. Hvis der er konfigureret to cyklusser, ringes der til hver tilstand FIRE
gange i henhold til prioritet - to gange i hver cyklus.

4. Klik pa Gem for at fuldfare.

Avanceret kontaktstrategi

De tilknyttede tilstande vises som vist nedenfor:
Fra skeermen Tilstande ovenfor kan du:

1. Traek og slip tilstandene for at aendre prioriteten.

2. Aktiver/deaktiver tilstande - Aktivering eller deaktivering af en tilstand svarer til at tilsideszette
den konfigurerede kontaktstrategi for specifikke tilstande. Kontakter leveres ikke til de
tilstande, der ikke tilsideseettes (dvs. deaktiveres). Kontakterne leveres kun til de tilstande, der
er aktive, dvs. tilsidesatte. Hvis omplanleeggeren skal omlaegge en kontakt til en tilstand, der
ikke tilsideseettes, dvs. inaktiv, ringes kontakten ud fra den hgjeste tilsidesatte tilstand i
henhold til prioriteten.

3. Kopier / Slet tilstande.
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4. Klik pa knappen Rediger ud for den tilstand, du vil redigere. Programmet farer dig til widget 2
- Veelg tilstandsguiden . Du kan udfgre fglgende handlinger:

a. Skift det kaldbare vindue for tilstanden.
b. Forgg / formindsk tilstandsforsggene
¢. Klik pa Gem for at fuldfare.

Licens

Campaign Manager tilbyder en abonnementsmodel for licenser. Licensgebyret faktureres baseret
pa det maksimale antal brugere, kontaktforsag eller minutter, der forbruges, mens de er logget ind i
faktureringscyklussen. En abonnementslicens har ikke en graense for den kgbte maengde, og
overforbrug opkreaeves i overensstemmelse hermed. Faktureringen sker med en forud aftalt
frekvens.

Licensen skal fornyes ved udlgb pa den dato, der er angivet i licensfilen. Hvis licensen ikke fornyes
ved udlgb, kan en administrator ikke logge pa. Programmet fortseetter dog med at arbejde i 12 timer,
behandle og levere kontakter. Efter 12 timer stopper programmet med at levere kontakter til
opkalderen.

Vis licensrapporter

=

Klik pa Licens for at se den samtidige logonrapport abnes.

N

Angiv Startdato og Slutdato for at fa vist rapporten for en defineret tidsperiode.

w

Klik pa Vis. Rapporten indeholder et gitter, der viser antallet af brugte licenser til
administratorporte, supervisorporte og agentporte.

&

Klik pa Eksportér for at downloade rapporten.

Licensoverfgrsel

Bemeerk: Upload geelder ikke for alle varianter.

Brugeren kan uploade licensen og se detaljerne om det samme. Naviger til Licens > upload.
Gennemse filen, og klik p& Abn .

Falgende felter vises:

Felter Beskrivelse
Viser brugerdetaljerne:

License - Admin — antal tilladte brugere, der er logget pa med rollen Administrator,
rede som er tilladt i henhold til vilkarene i denne licens.
oplysni

- Supervisor - Antal tilladte brugere, der er logget pa med rollen Supervisor pr.
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udsendt i henhold til vilkarene i denne licens.

- Agent — antal tilladte brugere, der er logget pa med rollen Agent, der er
tilladt i henhold til vilkarene i denne licens.

Viser oplysninger om licensbrug for den aktuelle dag:

Brug af - Admin — antallet af tilladte administratorbrugere, der er logget pa for den
licens aktuelle dag.
- Supervisor — antallet af tilladte supervisorer, der er logget pa for den aktuelle
dag.
- Agent - antallet af tilladte agenter, der er logget péa for den aktuelle dag.
I(;lnceernsfunkn Liste over de programfunktioner, der er tilgeengelige pa denne licens.

Licensovertreedelse

Programmet viser en statisk advarsel, hvis:
- Konfigureret dage far licensens udlgb, en nedteelling til licensens udlgbsdato og -klokkesleet.
- En nedteelling til ophgrsdatoen.

Beregning af agentlicens

Falgende eksempel beskriver, hvordan agentlicensberegning udfgres:

Kampagne A knyttes til en eller flere kampagner i Kampagneadministrator. Vi har ti 10 agenter knyttet
til denne kampagne A. License Manager-tjenesten undersgger agentopteellingsoplysningerne fra AWS
og slutter med 15-minutters intervaller for at opdatere licensbrugen. Det hgjeste antal agenter, der er
logget ind pa et hvilket som helst tidspunkt i Igbet af dagen, bruges til at beregne antallet af anvendte
licenser.

Hvis 7 agenter er logget pa mellem kl. 08.00 og kl. 12.00, er 9 agenter logget pa mellem kl. 12.00 og kl. 12.00.
15.00, og 5 agenter er logget pa mellem 15.00 og 17.00 — antallet af agenter for dagen beregnes til 9.

Bortset fra tilstanden Agentlogout redegares der for de andre agenttilstande under forespgrgslen om
agentopteellingsoplysningerne til Kampagneadministrator. Disse oplysninger er ogsa tilgeengelige i
licensrapporterne.

Forbrugsrapport

Naviger til Licens > brug. Brugsrapport viser tre typer kvantificerede rapporter om brugen af AEC:
Rapporten Samtidig agent
Faktureringen er baseret pa det hgjeste antal logins pa en given dag i en kalendermaned.

Tre agenter (A1, A2 og A3) logger f.eks. pa dag ét, tre agenter (A1, A4 og A5) logger pa dag to, og
tre agenter (A6, A7 og A8) logger pa dag tre. Kunden faktureres baseret pa det hgjeste antal logon i
dette tilfeelde, og det er tre. Da forskellige agenter er logget pd, forbliver det hgjeste antal agenter tre.

Rapport over agentbrug
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Rapporten viser de entydige agentlogons pa én linje for hver maned.
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Rapporten Navngivet agent
Denne rapport viser ogsa de entydige agentlogins, men dagligt.

Tre agenter (Al, A2 og A3) logger f.eks. pa dag ét, tre agenter (A1, A4 og A5) logger pa dag to, og
tre agenter (A6, A7 og A8) logger pa dag tre. Kunden faktureres baseret pa de unikke agentlogins,
og i dette tilfeelde er det otte.

Bemaeerk: Brugsrapporten viser detaljer baseret pa de konfigurationsindstillinger, der er udfart

under klarggringsprocessen og kontraktvilkarene.

Kontakt vores klargaringsteam for at fa flere oplysninger.

Fakturering for SaaS-modellen udfares baseret pa faktureringstypen, f.eks. Samtidig agent, Navngivet
agent eller Agentbrug og Minimumforpligtelse, der underskrives under kontraktprocessen.

Vis forbrugsrapport

Angiv tidsfilteret for visning af rapporten:

1. Angiv det specifikke ar for at fa vist dataene for et andet ar. Rapporten viser som standard
dataene for indeveerende ar. Rapporten for hver maned vises pa en individuel fane. Den farste
fane afspiller dataene for den aktuelle maned, mens dataene for de foregaende maneder er
tilgeengelige pa de efterfglgende faner.

2. Veelg det brugerdefinerede datointerval.
3. Klik pa Startdato for at veelge en startdato og et -klokkeslzet.
4. Klik pa Slutdato for at veelge en slutdato og et slutklokkesleet.

Bemeerk: Som standard viser felterne Startdato og Slutdato den aktuelle dato og det
klokkeslaet, hvor siden Brugsrapport sidst blev abnet.

5. Klik pa Vis for at hente rapporten.
6. Klik pa Opdater for at opdatere dataene til de aktuelle.

7. Klik pa Eksportér for at downloade rapporten. Veelg den rapporttype (Oversigt og Agent),
der skal nedindlaeses i det pop op-vindue, der vises.

a. Oversigt (standardvalg) - Denne rapporttype indeholder de samme kolonner med
data, som repraesenteres i programmet. Ud over hver varighedskolonne har den
eksporterede fil en ekstra kolonne, der viser den tilsvarende varighed konverteret til
sekunder.

b. Agent - Denne rapporttype indeholder kun faktureringsdatoer, agentnavne, logins og
varigheden af de opkald, der handteres af agenterne tilsvarende.

c. Veelg de gnskede maneder, hvis du veelger indstillingen Year i filteret.

8. Klik pa Eksporter.
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Rapportfelter

Felt Beskrivelse

Dato Datoer, hvor brugsdata udfyldes.
Licenstype forbrugt for den angivne maned. Dette kan enten veere 'Basic'

Licenstype eller 'Premium'’. En Basic-licensindehaver betragtes ellers som Premium,
nar den er aktiveret med mindst én af Al-funktionerne, f.eks. P2P og
BTTC.

Samlet antal Denne overskrift repreesenterer det samlede antal samtidige agenter (i

tilfeelde af rapporten Samtidige agenter)/ det samlede antal anvendte
agentplatforme (i tilfaelde af rapporten Agentbrug)/ det samlede antal
navngivne agenter, der er logget pa (i tilfeelde af rapporten Navngivet agent)
for den angivne dato.

Det samlede antal unikke logins for den givne dato. | rapporten Samtidige
agenter afspilles de entydige logonprocesser for hver datarsekke i den
angivne periode. For rapporter over navngivne agenter og agentbrug vises
den kumulative sum for hver dataraekke.

Det samlede antal opkald, der er handteret af agenterne for den angivne
dato.

Den samlede faktiske varighed af alle opkald, der blev behandlet af
agenterne for den angivne dato. Det er den varighed, der forbruges fra
starten til slutningen af et opkald.

Den samlede beregnede varighed af alle opkald, der blev behandlet af
agenterne for den angivne dato. Det er summen af den afrundede veerdi for
hver opkaldsvarighed. Afrundingsveerdien for opkaldsvarigheden
konfigureres i back-end i sekunder og minutter.

Den samlede aktive varighed af alle agenter, der er logget pa for den
angivne dato. Det er varigheden, hvor den givne agent forbliver i en aktiv
tilstand, f.eks. Klar, Under opkald osv.

Den samlede varighed af login for alle agenter, der er logget pa for den
angivne dato.

Det samlede antal supervisorer, der er logget pa konsollen for den angivne
dato.

Denne overskrift viser posterne for alle de tilsvarende digitale transaktioner.
Viser antallet af kampagner, SMS der er sendt for den angivne dato.
Viser antallet af kampagne-e-mails, der er sendt for den angivne dato.

Det samlede antal digitale transaktionsenheder, der er gennemfgrt for den
givne dato. Veerdien af en enhed konfigureres i back-end. En enhed kan
f.eks. konfigureres som 100 digitale transaktioner.

Denne overskrift viser det samlede antal
identitetsbekraeftelsestransaktioner, der er udfert for den givne dato.
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Primaer godkendelse i Det samlede antal godkendelsesanmodninger far opkald, der er sendt for
alt den angivne dato.

Bekraeftet primeer Det samlede antal vellykkede forhandsopkaldsgodkendelser for den
godkendelse angivne dato.

Sekundaer Det samlede antal autentificeringer foretaget pa tilkaldevagten for den givne
godkendelse i alt dato.

Samtidig agent Den dag, hvor det maksimale antal agentlogons vises i Total
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kolonne for maneden.

Det samlede antal unikke agenter, der er logget pa i lgbet af maneden.,
Brug af agent pa én linje for maneden. Som standard udfyldes rapporten fra januar til
december pa hver linje (hvis brugerdefineret dato ikke er valgt).

Navngivet agent Det samlede antal unikke agenter, der er logget pa dagligt i lgbet af
maneden.

Bruger

Brugeradministration er afggrende for at godkende adgang for forskellige brugere, f.eks.
administratorer, operatgrer og andre kontaktcenterbrugere

De roller, der tildeles brugere, f.eks. administratorer og supervisorer, definerer deres handlinger i
applikationen. | visse situationer kan en supervisor spille rollen som opkaldsadministrator. |
Kampagneadministrator har du mulighed for at oprette brugere, tildele roller og kortleegge deres
ansvarsomrader i overensstemmelse hermed.

Brugeroprettelse

Nar klargaringsteamet opretter lejer, oprettes der som standard en superbruger. For at oprette flere
brugere kan lejeren bruge superbruger til at logge pd Kampagneadministrator.
Opret fglgende typer brugere til yderligere brugeroprettelse.

Brugere - De brugere, du opretter her, kan fa adgang til applikationen ved hjaelp af SQL-godkendelse
eller Windows-godkendelse.

Domaenebrugere - De brugere, du opretter her, oprettes ogsa pa et bestemt domaene. De
adgangskoder, der er angivet her for disse brugere, kan ogsa bruges til at fa adgang til domaenet.

Brugere af SSO — Single Sign-On (SSO) konfigureres til SSO hos en tredjeparts- SSO
identitetsudbyder. Denne metode gar det muligt for SSO brugere at logge ind pa flere
websteder med et saet legitimationsoplysninger.

Klik pa Bruger i menuen til venstre pa navigationssiden for at abne siden Bruger.

Felter
Felter Beskrivelse
Bruger-id Viser et bruger-id for brugeren
Brugernavn Viser et navn pa brugeren
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Privattelefon Viser et privat telefonnummer pa brugeren
Mobil Viser brugerens mobilnummer
E-mail Viser brugerens e-mail-id
Handlinger Angiv den handling, der skal udfares.

Opret brugere

Sadan tilfgjes en ny bruger:

1.
2.
3.

Klik pa Tilfgj bruger. Fanerne Brugernavn og Adgangskode og Brugerinfo er udfyldt.
Indtast brugernavnet .
Veelg brugertypen blandt fglgende:

a. Admin - Brugeren er administrator for applikationen og har fulde rettigheder pa
tveers af alle modulerne.

b. Bruger - Brugeren er administrator og har kun begraensede rettigheder.

c. Kontroloperatgr - Brugeren er en kontroloperatgr og har adgang til Control Agent Desktop.

Bemeerk: Dette er i gjeblikket ikke tilgeengeligt for Webex kontaktcenter.
Veelg Databasegodkendelse for godkendelsestype.

Denne standardautentificeringsmetode, der bestar af et brugernavn og en adgangskode,
anvendes til forskellige databasesystemer. En forekomst af SQL server kan have flere
brugerkonti (ved hjeelp af SQL godkendelse) med forskellige brugernavne og
adgangskoder. SQL godkendelse foretreekkes pa delte servere, hvor forskellige brugere har
adgang til forskellige databaser. SQL Der kraeves godkendelse, nar en klient
(fierncomputer) opretter forbindelse til en forekomst af SQL server pa en anden computer
end den, klienten kgrer pa.

Bemeerk: Denne type godkendelse tilbyder ikke funktionen adgangskodepolitik med hensyn til
adgangskodesammenseaetning eller adgangskodeudlgb. Brug Windows-godkendelse for at fa
en effektiv adgangskodepolitik. Din domaeneadministrator kan handhaeve
domeaeneadgangskodepolitikken for adgang til programmet.

Angiv en adgangskode for at fa adgang til SQL-serveren, hvis din godkendelsestype er
Databasegodkendelse. Dette er et obligatorisk felt.

Angiv Bekrzeft adgangskode igen for at fa adgang til SQL-serveren, hvis din
godkendelsestype er Databasegodkendelse . Dette er et obligatorisk felt.

Bemeerk:

Felterne Adgangskode og Bekreeft adgangskode deaktiveres, hvis du veelger Windows-
godkendelse. Fortsaet med trin 9 til 13, hvis brugeren handterer Salesforce CRM-kampagner
pa kampagnestyring. Ellers ga videre til trin 14.
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7. Angivdomaenenavn, hvis din godkendelse er valgt som Windows-godkendelse. Dette
deaktiveres, hvis databasegodkendelse er valgt.

8. Aktivér til/fra-ikon for SF-legitimationsoplysninger , hvis brugeren handterer SF CRM-kampagner.
9. Indtast SF-brugernavnet .

10. Indtast SF-adgangskoden .

11. Indtast SF Token-detaljerne .

Bemeerk : SF-token er ikke et obligatorisk felt. Hvis du ikke indtaster et token, validerer
SF-programmet brugerne baseret pa felterne SF-brugernavn og SF-adgangskode, der er
konfigureret ovenfor.

12. Klik pa VALIDER SF-LEGITIMATIONSOPLYSNINGER for at fuldfgre brugergodkendelsen.

13. Indstil kontakten til samtidig logon, hvis du giver brugeren tilladelse til at logge pa
programmet samtidigt. Hvis du slar denne indstilling fra, logger programmet brugeren af fra
det tidligere logon, nar det er blevet bekraeftet.

14. Gatil afsnittet Brugeroplysninger .

Brugerinfo

Indtast brugerens privathummer .
Indtast brugerens mobilnummer .
. Angiv den by , som brugeren tilhgrer.

. Angiv den tilstand , som brugeren kommer fra.

. Indtast brugerens e-mail-adresse .
. Udfyld felterne Adressel og Adresse2 .

1
2
3
4
5. Indtast postnummeret for hjemmeadressen.
6
7
8. Indtast eventuelle kommentarer.

9

. Klik pa Gem for at fuldfgre.

Ga til afsnittet Rolletilknytning for at knytte roller til denne bruger.

Opret domeenebrugere

Sadan tilfgjes en ny bruger:

1. Klik pa Tilfgj bruger. Fanerne Brugernavn og Adgangskode og Brugerinfo er udfyldt.
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Brugernavn og adgangskode

2. Indtast brugernavnet .
3. Veelg brugertypen blandt fglgende:

a. Admin - Brugeren er administrator for applikationen og har fulde rettigheder pa
tveers af alle modulerne.

b. Bruger - Brugeren er administrator og har kun begraensede rettigheder.
4. Veelg Windows-godkendelse som godkendelsestype.

Windows-godkendelse - Dette er typisk aktiv domaenegodkendelse. Nar domaenebrugeren
logger ind pa applikationen, etableres godkendelsen ved at matche kombinationen af
brugernavn/adgangskode med det givhe domaene og den tildelte adgang.

5. Indtast et domaenenavn.

6. Felterne Adgangskode og Bekraeft adgangskode er deaktiveret. Programmet godkender
brugeren i forhold til domaeneadgangskoden.

7. Aktivér Salesforce Credentials-til /fra-ikonet, hvis brugeren handterer Service Cloud Voice-kampagner.
8. Angiv Salesforce-brugernavnet .
9. Angiv Salesforce-adgangskoden .

10. Angiv SalesforceToken-oplysningerne .

Bemeerk : Salesforce Token er ikke et obligatorisk felt. Hvis du ikke angiver et token, validerer
Service Cloud Voice-applikationen brugerne baseret pa felterne Salesforce-brugernavn og
Salesforce-adgangskode, der er konfigureret ovenfor.

11. Klik pa VALIDER SF-LEGITIMATIONSOPLYSNINGER for at fuldfgre brugergodkendelsen.

12. Indstil kontakten til samtidig logon, hvis du giver brugeren tilladelse til at logge pa
programmet samtidigt. Hvis du slar denne indstilling fra, logger programmet brugeren af fra
det tidligere logon, nar det er blevet bekraeftet.

13. Gatil afsnittet Brugeroplysninger .

Brugerinfo

14. Indtast brugerens privathnummer .

15. Indtast brugerens mobilnummer .

16. Angiv den by , som brugeren tilhgrer.

17. Angiv den tilstand , som brugeren kommer fra.
18. Indtast postnummeret for hjemmeadressen.
19. Indtast brugerens e-mail-adresse .

20. Udfyld felterne Adressel og Adresse?2 .
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21. Indtast eventuelle kommentarer.
22. Klik pa Gem for at fuldfgre.

Opret SSO brugere

Sadan tilfgjes en ny bruger:

1. Klik pa Tilfgj bruger. Fanerne Brugernavn og Adgangskodeog Brugerinfo er udfyldt.

Brugernavn og adgangskode

2. Indtast brugernavnet .
3. Veelg brugertypen blandt fglgende:

a. Admin - Brugeren er administrator for applikationen og har fulde rettigheder pa
tveers af alle modulerne.

b. Bruger - Brugeren er administrator og har kun begraensede rettigheder.
4. Veelg under godkendelsestype SSO

SSO - Dette er single sign-on-protokollen. Disse brugere konfigureres pa en tredjepartsudbyder
af identitetsgodkendelse. Nar brugeren logger pa programmet, valideres brugernavnet og
adgangskoden af den SSO identitetstienesteudbyder. Efter vellykket validering far brugeren
adgang til applikationen.

5. Felterne Adgangskode , Bekraeft adgangskode og Domeenenavn er deaktiveret.
Programmet godkender brugeren via tredjeparts SSO udbyder.

6. Aktivér til/fra-ikon for SF-legitimationsoplysninger , hvis brugeren handterer Service Cloud Voice-

kampagner.
7. Indtast SF-brugernavnet .
8. Indtast SF-adgangskoden .
9. Indtast SF Token-detaljerne .

10. Bemeerk : SF-token er ikke et obligatorisk felt. Hvis du ikke angiver et token, validerer
Service Cloud Voice-programmet brugerne baseret pa felterne SF-brugernavn og SF-
adgangskode, der er konfigureret ovenfor.

11. Klik p& VALIDER SF-LEGITIMATIONSOPLYSNINGER for at fuldfgre brugergodkendelsen.

12. Indstil kontakten til samtidig logon, hvis du giver brugeren tilladelse til at logge pa
programmet samtidigt. Hvis du slar denne indstilling fra, logger programmet brugeren af fra
det tidligere logon, nar det er blevet bekraeftet.

13. Gatil afsnittet Brugeroplysninger .
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Brugerinfo

14. Indtast brugerens privathnummer .

15. Indtast brugerens mobilnummer .

16. Angiv den by , som brugeren tilhgrer.

17. Angiv den tilstand , som brugeren kommer fra.
18. Indtast postnummeret for hjemmeadressen.
19. Indtast brugerens e-mail-adresse .

20. Udfyld felterne Adressel og Adresse2 .

21. Indtast eventuelle kommentarer.

22. Klik pa Gem for at fuldfaere.

Roller

Klik pa Roller for at fa vist skaermbilledet Roller, der viser de tilgeengelige
roller i programmet. For at oprette roller,

1. Klik pa Tilfgj for at abne skaermen Rolleinfo .
2. Angiv et rollenavn.

3. Indtast beskrivelsen , og klik pa Gem.

Rolletilknytning

Nar rollen er oprettet, kan du tilknytte rollen ved hjaelp af tilknytningsfunktionen.

Afsnittet Rollerettighedstilknytning indeholder forskellige rettigheder, som du kan knytte til rollen
med hensyn til programfunktioner som kampagne, kontaktstrategi osv.

1. Hvis du vil tilknytte rollen, skal du klikke pa Redigertil den specifikke rolle, du vil tilknytte.
2. Skeermen Konfigurer roller vises med afsnittene Rolleinfo og Rettighedstilknytning

Tabellen Rettighedsliste nedenfor viser de rettigheder, som du kan knytte til brugere. lkke alle
rettigheder geelder for alle varer, der er angivet her. Desuden er der fa andre rettigheder, der gaelder
i specifikke aspekter af applikationen.

Rettighedsliste - tabel

# Rettighede Beskrivelse
r

1 Opret Brugeren har tilladelse til at oprette et nyt objekt.
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2 Opdater Brugeren til at redigere/opdatere et eksisterende objekt.
3 Slet Giver brugeren mulighed for at slette det valgte objekt.
4 Vis Brugeren kan kun fa vist det valgte objekt.
5 Uploade Brugeren har tilladelse til at uploade data til applikationen, der vedrgrer
funktionen.
6 Konfigurer = Brugeren kan konfigurere detaljer vedrgrende den valgte funktion.

Gem Brugeren har lov til at gemme de nye oprettelses- / opdateringsdata.

Brugeren har tilladelse til at udfgre runtime-aktivitet i forbindelse med dette
8 Udfaer objekt. Brugeren kan f.eks. udfgre en kampagne (aendre kampagnetilstand fra
Stop til Start eller omvendt).

Brugeren har tilladelse til at aktivere/deaktivere et objekt. En bruger kan f.eks.
aktivere en kampagnegruppe.

Brugeren kan oprette en kopi af et objekt. En bruger kan f.eks. oprette en kopi af
en kampagne.

9 Aktiverer
10  Kopiér

Se tabellen Rights Mapping for at fa oplysninger om tilladt tilknytning for forskellige aspekter af programmet.

Rights Mapping — Table (Rettighedstilknytning) — tabel

# Rettigheder  Tilladte handlinger for brugeren

Denne bruger kan sende en ny bruger pa post, opdatere og slette en
eksisterende bruger og Se alle brugere.

Denne bruger kan oprette en ny rolle, opdatere og slette en eksisterende rolle
og fa vist alle roller.

Pa gruppeniveau kan denne bruger oprette, opdatere, slette, vise og udfare
kampagner i gruppen. Brugeren kan ogsa udfare de samme aktiviteter for
falgende objekter i gruppen: Forretningsparametre, Serverscripts, Strategi for
valg af kontakt, CSS-tidsplan, Runtime-planlaegning, Kontaktlister,
Administrer kontakter, Synkronisering, Kontaktparametre, Kampagneoversigt,
SMS skabelon, Tidszone, Sammenkaedning, Helligdage, Udtryksgenerator,
Kampagnemal, Kontakttilstandsplanleegning, E-mail-skabelon IVR
Skabeloneditor, telefoniresultater og opkaldsindstillinger. Bemaerk: Nar der
ikke foretages yderligere valg pa kampagneniveau, kan brugeren med disse
rettigheder udfgre aktiviteterne for alle kampagnerne under gruppen. Hvis du
vil begraense rettighederne til valgte kampagner, skal du veelge en gruppe og
derefter en kampagne i kolonnen Kampagner. P4 kampagneniveau kan
denne bruger oprette, opdatere, slette, fa vist og udfgre kampagner i gruppen.
Brugeren kan ogsa udfgre de samme aktiviteter for falgende enheder i
gruppen: Forretningsparametre, Serverscripts, Strategi for valg af kontakt,
CSS-tidsplan, Runtime-planlaegning, Kontaktlister, Administrer kontakter,
Synkroniser, Kontaktparametre, Kampagneoversigt, SMS skabelon,
Tidszone, Sammenkeaedning, Helligdage, Udtryksgenerator,
Kampagnemalretning, Planleegning af kontakttilstand, E-mail-skabelon, IVR
skabeloneditor, Telefoniresultat, Agent Desktop konfiguration og indstillinger

1 Brugere

2 Roller

3 Kampagner
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for opkalder.
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Bemeerk!: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.

Denne bruger kan oprette, opdatere, slette og fa vist forretningsresultater pa
applikationsniveau. Nar brugeren veelger et bestemt overordnet
forretningsresultat (angivet i kolonnen Gruppe), kan brugeren kun opdatere,
slette og vise.

Denne bruger kan oprette, opdatere, slette og fa vist kontaktstrategier.

Nar brugeren veelger en bestemt kontaktstrategi (angivet i kolonnen
Gruppe), kan brugeren kun opdatere, slette og vise.

Denne bruger kan kun opdatere og fa vist programparametre.

Denne bruger har tilladelse til at uploade overholdelseskontakter, der er
relateret til Do Not Call (DNC), National DNC osv.

Denne bruger har tilladelse til at opdatere og se tidszonerne i applikationen.
Denne bruger kan oprette, opdatere, slette og fa vist helligdage i programmet

Brugeren har tilladelse til at se konfigurationerne af den globale overfarsel.
Hvis rettigheden Konfigurer er valgt, bruges den ogsa til at konfigurere
kravene til global overfgrsel af kontakter

Denne bruger kan oprette, opdatere, slette og fa vist statens love for
programmet.

Denne bruger har tilladelse til tilstanden Opret, Opdater, Slet og Vis pa
programniveau

Denne bruger kan se og opdatere URL-adresser i programmet.
Veelg de kampagner, som denne bruger kan se rapporterne for

Denne bruger kan fa vist og opdatere den alarmfunktion, der er konfigureret i
programmet.

Denne bruger kan gemme, slette, uploade og se de omrade-/postnumre, der
er tilgeengelige i applikationen.

Denne bruger kan fa vist og gemme oplysningerne i RPC-forsggsteelleren
pa applikationen.

Denne bruger har tilladelse til at se, oprette, opdatere og slette e-mail-
konfigurationsoplysningerne som SMTP. POP3, IMAP-servere osv. pa
applikationen.

Denne bruger har tilladelse til at se, oprette, opdatere og slette de SMS
konfigurationsdetaljer som Gateway Server-IP, godkendelse osv. P&
applikationen.

Denne bruger har tilladelse til at fa vist, oprette, opdatere og slette
dimensionerne pa programmet.

Denne bruger har tilladelse til at se, oprette, opdatere og slette de profiler, der
bruges til at uploade kontakter, skrubbe uploads osv

Denne bruger kan kun aktivere kampagner som kampagner pa en samlet liste
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23  Licens Brugeren har kun rettigheder til at fa vist licenser.
24  Webservice Dette har en unik ret. Brugeren kan give adgang til webtjeneste-APl'er

25 Omradenum Denne bruger kan fa vist og opdatere omradekode opdelt efter understreng i
mer programmet
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Opdel efter | seret pa de tildelte rettigheder.
understren

g

Domeenelegit Denne bruger kan fa vist, opdatere og slette

26 imationsoplys domeenelegitimationsoplysningerne i programmet baseret pa de tildelte
ninger rettigheder
27 Prognose for Denne bruger kan fa vist kampagneprognosesiden. Dette er dog baseret pa

kampagne en administrators kortleegning af enhed.

Hvis du vil tilbagekalde rettigheder til en rolle, kan du fjerne markeringen i det afkrydsningsfelt, der passer til dens
respektive indstilling.

Scriptdesigner

Scriptdesigneren er et scriptveerktgj, der hjeelper dig med at konfigurere opkaldsguider og 2-vejs SMS
kampagner.

2-Made SMS

Bemeerk!: | gjeblikket understgttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.

Mens alle udgaende kampagner understgtter envejs SMS, der er defineret i kontaktstrategien, giver
scriptdesigneren mulighed for at designe 2-vejs SMS-kampagner. Disse kampagner sender
tekstbeskeder baseret pa konfigurationer og modtager ogsa svar. Disse svar kan bruges til at traeffe
forretningsbeslutninger. Hver SMS, der sendes ud, gemmes som en session, og brugerne kan
konfigurere sessionstimeout efter behov.

Alle svar, der modtages inden for den konfigurerede timeoutperiode, maerkes til den oprindelige
SMS, hvilket giver mulighed for forretningsbeslutninger, f.eks. at sende flere sms'er eller foretage
handlinger baseret pa kundesvar. Men svar, der modtages efter den konfigurerede timeoutperiode,
kodes ikke til den oprindelige SMS som et svar. | tilfeelde af et ugyldigt svar sendes det samme
spgrgsmal igen som et SMS.

2-Made SMS rapporter pa

Bemaerk!: | gjeblikket understagttes denne funktion ikke i Webex kontaktcenter.

2-vejs SMS-modulet leveres med indbyggede rapporter, der giver veerdifuld indsigt i effektiviteten
af 2-vejs SMS-kampagner under hensyntagen til parametre som responstid, feerdigggrelsestid og
mere.

- Kampagneniveau: Denne rapport udfylder antallet af meddelelser, der er sendt og modtaget
for den valgte kampagne. Derudover giver den oplysninger om antallet af meddelelser, der
sendes og modtages, kategoriseret efter SMS indhold.
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- Oplysninger om kampagnesession: Denne rapport viser detaljer for succes, mislykkede,
fuldfarte og igangveerende SMS kampagner, bade opsummerede og som separate rapporter
for hver.
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- Gennemsnitlig fuldfgrelsestid: Denne rapport angiver den gennemsnitlige tid, det tog at
fuldfare sessionen for kontakter, sammen med oplysninger om kontaktsessionen.

- Gennemsnitlig svartid: Denne rapport viser den gennemsnitlige tid, det tog kunderne at
besvare et spgrgsmal baseret pa de angivne inputparametre.

Opkaldsguide

En opkaldsguide er en funktion, der gar det muligt for en agent at fa vist foruddefinerede
spargsmal, der skal stilles, eller udtalelser, der skal foretages, nar et opkald tilsluttes. Afhaengigt af
de modtagne svar kan agenten veelge at ga videre til det naeste spgrgsmal eller stille et
supplerende spgrgsmal baseret pa det tidligere svar. Brugere har fleksibiliteten til at konfigurere et
saet spagrgsmal, svar og supplerende spgrgsmal, som agenter kan bruge under interaktioner. Du
kan finde flere oplysninger i Opkaldsvejledning.

Kampagne

Brug af kampagnen til at veelge tilgaengelige kampagner fra kampagnegrupperne, vedheefte eller
erstatte spgrgeskemaformularer og konfigurere parametre for kgrsel af en 2-vejs SMS-kampagne. Alle
tilgeengelige kampagnegrupper afspilles i venstre rude af skeermen.

1. Klik pa en kampagnegruppe for at fa vist alle tilknyttede kampagner for denne gruppe. Du
kan ogsa bruge sggefeltet til at sgge efter kampagner.

Gaor folgende:
Veelg en kampagne pa listen.
Veelg 2-vejs SMS pa rullelisten.

o M W

Veelg et formularnavn , der skal knyttes til denne 2-vejs SMS kampagne. Se Formularer for at fa flere
oplysninger.

6. Angiv en timeoutgreense i DD:HH:MM. Dette er den periode, hvor din kampagne venter pa
svar fra kunden. Der opstar timeout for meddelelser, der ikke modtager svar op til denne
graense. Den maksimale standardtimeoutveerdi er seks (6) timer. Sadan opdaterer du
greensen:

7. Veelg en timeoutdisposition. Dette er det telefoni- eller forretningsresultat, du vil angive for
timeoutmeddelelser, og disse resultater besvares ikke.

8. Veelg en primeer forkortelse for kampagnen.
9. Veelg en sekundaer kortkodel for kampagnen.

1 Korte koder er ogsa kendt som korte numre er seerlige telefonnumre, betydeligt kortere end fulde

telefonnumre, som kan bruges til at modtage SMS fra visse/alle tienesteudbyderes mobiltelefoner.
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Korte koder er designet til at veere lettere at lsese og huske end normale telefonnumre.
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Bemeerk: Kombinationen af kort kode og SMS til et telefonnummer skal veere unik. Brug af
Samme korte kode, en anden SMS kan ikke sendes til det samme nummer fra den samme
eller en anden cam- paign, nar der allerede findes en session. | sadanne tilfeelde bruger
programmet den sekundaere korte kode, hvis den er kortlagt.

10. Veelg en teksttype. Du kan veelge mellem Dynamisk, Statisk og Tovejs.
Bemaerk: Hvis du veelger teksttypen som Statisk, kan du ikke bruge en praevalidator pa siden Formularer.

Former

En administrator kan oprette et saet foruddefinerede spargsmal eller meddelelser og vedhaefte dem
til en formular. Hvert spgrgsmal eller hver meddelelse sendes som en SMS til kontakterne. Baseret
pa det svar, SMS fra kunden, udfgres den naeste handling. Ved hjeelp af formularfunktionen kan du
oprette spgrgsmal, skrive betingelser til spargsmal og knytte et spargsmal til et andet baseret pa
kundesvaret. Du kan skrive en JavaScript-funktion eller bruge en indbygget JavaScript-funktion.

Gar folgende:

1. Veelg en kampagne pa listen.

2. Gatil fanen Formular for at oprette en formular. Fglgende formularelementer er
tilgeengelige til konfiguration:

a. Globale variabler
b. Scriptblok
c. Preevalidator
d. Tekst
e. Valg af indstilling
3. Konfigurer feltet Forretning, Global variabel, Spgrgsmalsfelt og Biblioteksfunktion.

Globale variabler

Du kan tildele veerdier til globale variabler og bruge dem i formen 2-vejs SMS. Vaerdierne for disse
variabler fgjes til de SMS meddelelser, der sendes ved hjeelp af dette script.

Bemeerk:
Dette er en valgfri funktion.
Der skelnes mellem store og sma bogstaver i globale variabler

Campaign Manager indeholder indbyggede globale variabler. Disse variabler leveres uden
standardveerdier. Du skal tildele veerdier til disse under kgrsel. Du kan ikke redigere eller slette
disse globale variabelnavne.
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- Sys_ID
- Sys_Fname
- Sys_Lname
- Sys_DOB
- Sys_Gender
- Sys_PhoneNumber
- Sys Email
- Sys_AppointmentDate
- Sys_AppointmentTime
- Sys_LCMKey
Sadan oprettes en global variabel:
1. Klik pa Global variabel i venstre rude.

2. Indtast en nggle , og tildel en veerdi. Kontotype kan f.eks. vaere ngglen, og guld kan veere
veerdi.

Klik pa Tilfgj for at tilfgje flere globale variabler.
4. Klik pa Slet for at slette en global variabel.

Bemeerk: Du kan kun slette globale variabler, som du har oprettet. Du kan ikke slette de
indbyggede globale variabler, der er angivet.

5. Klik pa Fjern gverst til hgjre i dette afsnit for at slette alle globale variabler.

Scriptblok

Du kan skrive eller bruge en JavaScript-funktion til at udfere beregninger eller aktivere en REST-API
webtjeneste. Du kan bruge enhver scriptfunktion i felterne betingelsesfelt, tildele veerdi eller
opkaldsscript. Du kan laese globale variabler i scriptet, men du kan ikke nulstille vaerdien,
medmindre det er en ikke-primitiv type.

Bemeerk:
a. Scriptvariabelnavne og globale variabelnavne i scriptet skal veere unikke.
b. ActiveX-komponenter og AJAX-opkald understgttes ikke i

scriptblokken. Gar fglgende:
1. Treek og slip scriptblokken i venstre rude for at fa vist skaermen.
2. Indtast scriptkodeteksten, hvis det er et nyt script, eller kopier og indseet fra et eksisterende script.

3. Klik pa Fjern for at rydde scriptet.
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Tekst

Du kan bruge tekstblokken til at indtaste svar, der fremkaldes i tekstform fra kunder.

1. Treek og slip teksten i venstre rude for at fa vist skeermen.
2. Fortseet processen til oprettelse af en formular.

Valg af indstilling

Du kan bruge valgmulighed til at tilbyde kunderne flere valgmuligheder for at veelge et eller flere
svar, nar de er i gang med et opkald med agenter.

1. Treek og slip valgmuligheden fra venstre rude for at fa vist skeermen.

2. Fortseet processen til oprettelse af en formular. Se Oprettelse af en formular

Preevalidator

Pre-Validator er en betingelsesbygger, der giver brugeren mulighed for at opbygge betingelser,
mens han sender en besked til kunderne.

Bemeerk: Du kan ikke tilfgje en Prevalidator, hvis kampagnesidens teksttype er
statisk. Opret betingelsen:
1. Veelg en af Betingelser for Businessfield, Global variabel eller Boolesk betingelse.
2. Veelg en betingelse pa rullelisten.
3. Veelg en veerdi i veerditekstfeltet.
4. Klik pa Tilfgj eller Slet for at tilfgje eller fierne betingelser.
5

. Huvis alle betingelser er opfyldt, sender applikationen beskeder (til 2-vejs SMS) / spargsmal
(til Call Guide) til kunderne. Samtidig vises disse spgrgsmal ogsa pa Agent Desktop.

o

Hvis betingelserne ikke er opfyldt, sendes beskederne/spgrgsmalene ikke ud til kunderne.

7. Nar du har udfyldt afsnittet Prevalidator, skal du fortsaette processen til oprettelse af en
formular. Se Oprettelse af en formular

Afkrydsningsfeltet

Du kan bruge afkrydsningsfeltet til at tilbyde spgrgsmal af typen Ja eller Nej til en kunde. Du kan
konfigurere programmet til at angive, at markering af afkrydsningsfeltet betyder Ja , og ikke-
markering betyder Nej.
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1. Treek og slip afkrydsningsfeltet i venstre rude for at fa vist skeermen.
2. Fortseet processen til oprettelse af en formular.

Veelg fra en liste

Du kan bruge Veelg fra en liste og tilbyde spgrgsmal, hvor svaret er pa en liste. Kunden veelger et
svar blandt de angivne muligheder. Hvis svaret ikke findes pa listen, kan agenten fgje det dynamisk til
listen.

1. Treek og slip Veelg fra en liste i venstre rude for at fa vist skaermen.

2. Fortseet processen til oprettelse af en formular.

Opret en formular

Udfar fglgende trin for at oprette en formular:

1. Angiv et formularnavn og en -beskrivelse .

2. Marker afkrydsningsfeltet Kodning pakraevet , hvis meddelelsen skal kodes, far den
sendes. Dette afkodes af tienesteudbyderen inden levering til kunden.

Bemeerk: Kodning er nyttig til levering af meddelelser (pa sprog med ikke-latinsk skrift), uden
at teksten bliver forvansket.

3. Folgende egenskaber i filen web.config i LCMITRENgine styrer denne funktion:

<add key="EnableTextEncode" value="true" />
<tilfgj nagle = "TypeofEncode" veerdi = "Unicode2Hex" / >

4. Indtast en spgrgsmalstitel. Du kan oprette et vilkarligt antal spgrgsmal i en formular.
5. Indtast en spgrgsmalstekst , der sendes ud som en SMS til kontakterne for denne kampagne.

6. Veelg betingelserne for dette spgrgsmal pa rullelisten Betingelser . For at tilfgje
betingelse, se "Byg betingelse" pa naeste side.
7. Klik pa Save (Gem).

8. Klik pa Kopiér for at kopiere en formular fra én kampagne til andre kampagner inden for den
samme kampagnegruppe. Du kan ikke kopiere formularer pa tveers af kampagnegrupper. Sgrg
ogsa for, at de virksomhedsfelter, du har oprettet i formularerne, er synkroniseret med dem i
kampagnen.

9. Veelg den kampagne, du vil kopiere denne formular til, pa rullelisten Vaelg kampagne .
Angiv et entydigt navn i feltet Formularnavn.
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10. Klik pa Opret for at oprette en formular. Meddelelsen Gemt vises til bekreeftelse.
11. Klik pa Slet for at slette en formular. Klik pa OK for at slette og lukke dialogboksen.

Byg tilstand

1. Veelg betingelserne for dette spargsmal pa rullelisten Betingelser .

2. Spgrgsmalsfelterne , Globale variabler eller Booleske betingelser , som du vil skrive
betingelser for.

3. Betingelsen for spgrgsmalet eller den globale variabel. Ved hjeelp af disse betingelser kan
brugerne validere bade numeriske datatyper og strengdatatyper. De tilgaengelige
valgmuligheder for betingelsen er:

a. Er ngjagtigt lig med

b. Er stegrre end

c. Er starre end eller lig med
d. Er mindre end

e. Er mindre end eller lig med
f. Er ikke lig med

Starter med

=

Slutter med
i. Erindeholder

Bemaeerk: Nar du udfarer jokertegnfunktioner, starter med, slutter med og indeholder,
preefiks og suffiks strengen med tegnet "%". F.eks. %sggvaerdi%.

4. Angiv en veerdi for betingelsen. Du kan bruge et virksomhedsfelt, en global variabel, en
JavaScript-funktion eller et spgrgsmalsfelt som en veerdi ved at traekke og slippe dem hertil.
Du kan aktivere et webtjenesteopkald.

5. Du kan ogsa angive en brugerdefineret veerdi, f.eks. udtryk, hard-coded vaerdi osv.
6. Veelg betingelsen pa rullelisten for den naeste handling efter dette spargsmal:

7. Veelg bot: Veelg denne for at veelge en chatbot. Vaelg en chatrobot pa den naeste rulleliste.
Angiv et resultat for chatbotten fra den tilsvarende resultatrullemenu, og indtast en passende
slutsessionsmeddelelse i tekstfeltet ved siden af. Gentag den samme procedure, som geelder
for et fejlresultat, og klik pd Gem.

8. Veelg bot og udfar script: Veelg dette for at vaelge en chatbot og udfgre et bestemt script.
Veaelg en chatrobot pa den nzeste rulleliste. | afsnittet ChatBot-succes skal du veelge en
indstilling (Hvis sand, Hvis falsk) fra rullelisten Booleske betingelser. Angiv et
scriptfunktionsnavn eller en boolesk preesentation i tekstfeltet ud for rullelisten Booleske
betingelser. Veelg et tilsvarende slutresultat og sessionsmeddelelsen for kommandoen.
Gentag det samme for at oprette en kommando til ELSE-betingelsen.
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Ga til Neeste spgrgsmal: Veelg denne indstilling for at sende det naeste spgrgsmal som en
SMS til en kontakt baseret pa det svar, der er modtaget for denne SMS. Pa rullelisten Veelg
spargsmal skal du vaelge det naeste spgrgsmal, der skal fglges, nar dette spgrgsmal er sendt

Nulstil & Ga til neeste spargsmal: Veelg denne indstilling for at sende det naeste SMS
spargsmal som en SMS til en kontakt ved at nulstille de tidligere svar for de foregaende
spgrgsmal. Pa rullelisten Vaelg spargsmal skal du veelge det naeste spargsmal, der skal
falges, nar dette spgrgsmal er sendt.

Tildel veerdi: Veelg denne indstilling for at tildele en veerdi til en global variabel. Pa rullelisten
Veelg variabel skal du veelge den globale variabel, du vil tildele en veerdi for. | det tilstadende
felt skal du bruge et forretningsfelt, spargsmalsfelt (det svar, du modtog pa dette spargsmal),
JavaScript-funktion eller endda en global variabel som en vaerdi ved at traekke og slippe pa
dette felt. Du kan ogsa angive en brugerdefineret veerdi. Ved at tildele en ny vaerdi til en global
variabel fiernes den gamle veerdi fra hukommelsen, og den nye vaerdi tages. Nar du har tildelt
en veerdi for en global variabel, skal du veelge den naeste indstilling, du gnsker, fra den naeste
rulleliste.

Afslut session: Veelg denne indstilling for at afslutte denne session. Hvis du veelger denne
indstilling, stopper sessionen, nar dette spargsmal er sendt. | rullelisten Veelg disposition skal
du veelge en forretnings- eller telefonidisposition. Du kan sende en slutsessionsbesked, f.eks.
Tak fordi du deltog som takkebesked. Dette er valgfrit og fungerer kun, hvis det modtagne svar
svarer til betingelsen. Hvis der modtages et ugyldigt svar, sendes det samme spgrgsmal igen
som en SMS.

Opkaldsscript: Veelg denne indstilling for at kalde en JavaScript-funktion. Angiv
scriptfunktionsnavnet i det tilstegdende felt for at fuldfere denne handling. Ved at veelge denne
indstilling kan du udfgre brugerdefinerede handlinger som at kalde en webtjeneste, validering
osv. Veelg den neeste indstilling, du gnsker, fra den naeste rulleliste. Du kan ikke returnere en
veerdi fra JavaScript-funktionen.

Bemeerk: Du kan ikke nulstille primitive typer sasom heltal, float, decimal, streng osv.
Klik pa Rediger for at redigere felterne.

Brug + Tilfgj til at tilfgje endnu en OG- eller ELLER-betingelse.

Forretningsomrader

Alle forretningsomrader, der er knyttet til en kampagne, udfyldes i dette afsnit.

Fra venstre rude skal du treekke og slippe virksomhedsfelterne pa veerdifelterne for at gemme
forretningsfelter til betingelser. [BFLD. BusinessFieldName] er formatet for forretningsfeltet.

Globale variabler

Du kan tildele veerdier til globale variabler og bruge dem i formen 2-vejs SMS. Veerdierne for disse
variabler fgjes til de SMS meddelelser, der sendes ved hjeelp af dette script.

Bemeerk:
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Dette er en valgfri funktion.
Der skelnes mellem store og sma bogstaver i globale variabler
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Campaign Manager indeholder indbyggede globale variabler. Disse variabler leveres uden
standardveerdier. Du skal tildele veerdier til disse under karsel. Du kan ikke redigere eller slette
disse globale variabelnavne.

- Sys ID
- Sys_Fname
- Sys_Lname
- Sys DOB
- Sys_Gender
- Sys_PhoneNumber
- Sys_Email
- Sys_AppointmentDate
- Sys_AppointmentTime
- Sys_LCMKey
Sadan oprettes en global variabel:
1. Klik pa Global variabel i venstre rude.

2. Indtast en nggle , og tildel en veaerdi. Kontotype kan f.eks. vaere ngglen, og guld kan veere
veerdi.

3. Klik pa Tilfgj for at tilfgje flere globale variabler.
4. Klik pa Slet for at slette en global variabel.

Bemeerk: Du kan kun slette globale variabler, som du har oprettet. Du kan ikke slette de
indbyggede globale variabler, der er angivet.

5. Klik pa Fjern gverst til hgjre i dette afsnit for at slette alle globale variabler.

Spegrgsmalsfelter

Alle spagrgsmalsfelter, der er oprettet til denne formular, udfyldes her. Tilfgj et vilkarligt antal
spgrgsmalsfelter (det svar, du har modtaget pa dette spgrgsmal) i en spargsmalsblok. Du kan bruge
spargsmalsfelter i tekstomradet eller hvor som helst i betingelsesfelterne. Fra venstre rude skal du
treekke og slippe spargsmalsfelterne for at angive eller gemme dette svar for den valgte betingelse.

Bemeerk:

a. Streng bruges generelt som datatype for Spgrgsmalsfelt. Hvis du vil bruge en anden datatype
end streng, skal du bruge de tilsvarende JavaScript-parsingfunktioner sdsom (parselnt (),
parseFloat () osv.

b. Der skelnes mellem store og sma bogstaver i veerdierne i spargsmalsfeltet.

Hvis du holder markgren over spgrgsmalsruden, vises en lang reekke indstillinger, du kan udave:
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Klik pa kopien for at kopiere et spgrgsmal.
Klik pa Seet ind for at indszette et kopieret spgrgsmal fra Udklipsholder.
Klik pa Slet for at slette det kopierede spgrgsmal fra Udklipsholder.

A w Do

Hold og traek spagrgsmalet for at flytte spgrgsmalet til en anden placering — f.eks. fra tredje til
femte spargsmal.

5. Klik pa Slet for at slette et spgrgsmal. Klik pa OK for at slette og lukke dialogboksen.

Preaevalidator
Pre-Validator er en betingelsesbygger, der giver brugeren mulighed for at opbygge betingelser,
mens han sender en besked til kunderne.
Bemeerk: Du kan ikke tilfgje en Prevalidator, hvis kampagnesidens teksttype er
statisk. Opret betingelsen:
1. Veelg en af Betingelser for Businessfield, Global variabel eller Boolesk betingelse.
2. Veelg en betingelse pa rullelisten.
3. Veelg en veerdi i veerditekstfeltet.
4. Klik pa Tilfgj eller Slet for at tilfgje eller fierne betingelser.
5

. Huvis alle betingelser er opfyldt, sender applikationen beskeder (til 2-vejs SMS) / spargsmal
(til Call Guide) til kunderne. Samtidig vises disse spgrgsmal ogsa pa Agent Desktop.

o

Hvis betingelserne ikke er opfyldt, sendes beskederne/spgrgsmalene ikke ud til kunderne.

7. Nar du har udfyldt afsnittet Prevalidator, skal du fortseette processen til oprettelse af en
formular. Se Oprettelse af en formular

Bibliotekets funktioner

Kampagneadministrator indeholder en liste over indbyggede JavaScript-funktioner. Du kan ogsa
oprette tilpassede JavaScripts i scriptblokken.

Traek og slip biblioteksfunktionerne fra venstre rude til veerdifeltet. Formatet for biblioteksfunktionen er
txml. (Funktionsnavn). For eksempel txml. ToLower

("GULD"). Brug biblioteksfunktioner til faglgende felter:
- Tildel veerdi

- Opkaldsscript
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- Boolesk tilstand
- Veerdifelt
- Tekstomrade

Rapporter

Falgende rapporter er tilgeengelige:

- Kampagneniveau - Udfylder antallet af meddelelser, der er sendt og modtaget for den valgte

kampagne. Desuden udfylder denne rapport ogsa antallet af meddelelser, der sendes og
modtages af SMS indhold.

- Oplysninger om kampagnesession - Viser detaljerne for succes, mislykket, afsluttet,
igangveerende SMS kampagner, bade som en oversigt og som en separat rapport for hver.

- Gennemsnitlig fuldfgrelsestid - Angiver den tid, det i gennemsnit har taget at gennemfgre
sessionen for opkaldskontakter, samt oplysninger om kontaktsessionen.

- Opkaldsguide - Viser kampagnenavnet og antallet af kontakter.

Kampagneniveau

Du kan fa vist fglgende rapporter pa kampagneniveau:

Seneste SMS-leveringer — diagram- og tabelvisninger

Meddelelser sendt og modtaget pr. time

Meddelelser sendt og modtaget af kontakt

Meddelelser, der sendes og modtages af indhold

Se rapport

Sadan far du vist rapporten:
1. Gatil Scriptdesigner>kampagnen . Veelg kampagnen i venstre rude.
2. Veelg en Fra-dato og Til-dato i datopanelet.

Bemeerk: Standardrapporteringsperioden er angivet til en uge for rapporten
Kampagnehandtag og en dag for rapporten Gennemsnitlig fuldfgrelse.

3. Veelg en kampagnegruppe og en kampagne pa rullelisten. Klik pa Veelg alt for at veelge
kameraet pa én gang. Indstillingen Veelg alle geelder ikke for rapporten Gennemsnitlig
svartid.
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4. Veelg den formular, du vil have rapporten for. Disse formularer vises pa basis af den valgte
kampagne.

5. Indtast et kontaktnummer , som du har sendt meddelelser til.

Seneste SMS leveringer

Denne rapport viser antallet af meddelelser, der er sendt for en kampagne.

Den lodrette akse indeholder antallet af meddelelser, der er sendt, og den vandrette akse indeholder
de kampagner, som meddelelserne er sendt til. Diagramvisningen viser kun rapporten for de
seneste 25 kampagner.

Meddelelser sendt og modtaget pr. time

Klik pa en kampagne for at fa vist detaljeret visning i rapporten Meddelelser

sendt og modtaget pr. time. Rapporten indeholder falgende oplysninger:

Felt Beskrivelse

rlfampagnenav Den kampagne, som rapporten gengives for.

Dato Den dato, hvor meddelelserne blev sendt fra denne kampagne.

Tid Tidsintervallet for denne linjepost.

Sendte Antallet af meddelelser, der er sendt inden for dette tidsinterval.
meddelelser

Modtagn Antallet af meddelelser, der er modtaget inden for dette tidsinterval. Dato og
e klokkesleet, hvor opkaldsguiden blev brugt.

meddelel

ser

Meddelelser sendt og modtaget for alle kontakter

Denne rapport beskriver antallet af meddelelser, der er sendt til, og antallet af svar, der er
modtaget fra hver kontakt i den valgte kampagne.

Rapporten indeholder fglgende oplysninger:

Felt Beskrivelse
Kampagnenavn Den kampagne, som rapporten gengives for.
Kontaktnummer Det kontaktnummer, som meddelelserne blev sendt til fra denne kampagne.

Sessionen startede  Starttidspunktet for SMS session for denne kontakt.
den
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Sendt Antallet af meddelelser, der er sendt til dette kontaktnummer.
Modtaget Antallet af meddelelser, der modtages fra dette kontakthnummer.
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Status for dette kontaktnummer. En af fglgende:
- Fuldfart
Status - Fik timeout
Mislykkedes

- lgangveerende

Meddelelser, der sendes og modtages af indhold

Denne rapport viser indholdet af alle spargsmal til en bestemt

kontakt. Rapporten indeholder fglgende oplysninger:

Felt Beskrivelse

Kampagnenavn  Den kampagne, som rapporten gengives for.

Formularnavn Det formularnavn, som meddelelserne blev sendt ved.

Kontaktnummer  Det kontaktnummer, som meddelelserne blev sendt til fra denne kampagne.
Meddelelse Indholdet af den SMS meddelelse, der blev sendt til kontakten.

Dato/kl Dato og klokkesleet for, hvornar denne meddelelse blev sendt til kontakten.

Gennemsnitlig feerdiggerelsestid

Rapporten giver oplysninger om den gennemsnitlige tid, det tager i timer at gennemfgre en hel
session for kontakter, hvor mindst et SMS er sendt ud. Rapporten viser de seneste 25 kampagner.
Det tager ikke hgjde for sessioner, der i gennemsnit er mere end seks timer pr. Session.

Rapporten indeholder fglgende parametre:

Felt Beskrivelse

Kampagnenavn Navnet pa den kampagne, som rapporten gengives for.
Gennemsnitlig Gennemsnitlig fuldfarelsestid i timer for en session, hvor mindst én
feerdigggrelsestid SMS sendes til en kontakt for en kampagne.

(timer/minutter)

Gennemsnitlig svartid

Rapporten viser den tid, det i gennemsnit har taget at svare pa et spgrgsmal for den valgte formular.
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Klik p& Gennemsnitlig svartid for at fuldfare rapportparametrene. Dette er obligatorisk. Klik pa Sag
for at fa vist rapporten i diagramvisningen.

Rapporten indeholder fglgende parametre:

Felt Beskrivelse

Kampagnenavn Navnet pa den kampagne, som rapporten gengives for.

Fra navn Formularnavn, ved hjeelp af hvilket meddelelserne blev sendt.
Spergsmélstitel E:r:t::;tnummer, hvortil meddelelserne blev sendt fra dette

Gennemsnitlig svartid (minutter:

sek) Den tid, det i gennemsnit har taget kunderne at besvare dette

spgrgsmal.

Opkaldsguide

Opkaldsguiderapporten gengives bade som et diagram og som en tabel. Begge visninger viser
antallet af kontakter, som agenterne har brugt opkaldsvejledningen pa. Klik pA Kampagnenavn i
tabelvisningen eller diagrammet for at se detaljer i mere detaljerede rapporter.

Gar fglgende:
1. Veelg en kampagnegruppe pa listen.
2. Veelg Opkaldsguide pa rullelisten.
3. Veelg et formularnavn , der skal knyttes til denne 2-vejs SMS kampagne.

Opkaldsundersggelse pr. time

Opkaldsundersggelse pr. time viser kampagnens brug af opkaldsvejledningen pr. time.

Denne side viser rapporten Alle kontakter med Antal spargsmal besvaret , og rapporten indeholder
folgende parametre:

Felt Beskrivelse

Kampagnenavn Navnet pa den kampagne, som rapporten gengives for.

Agent-id Agent bruger denne opkaldsvejledning.

LCMKey Det er et entydigt id til at identificere et opkaldsforsgg for en kontakt.
Kontaktnummer Kontaktnummer, som kunden blev kontaktet pa.

Aktivitet pa Dato og klokkesleet, hvor opkaldsvejledningen blev brugt.

Besvarede spgrgsmal i alt Antal spargsmal besvaret af kunden under interaktionen.
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Konfiguration

Korte koder kendt som korte numre er seerlige telefonnumre, betydeligt kortere end fulde
telefonnumre, der kan bruges til at modtage SMS fra visse / alle tjienesteudbyderes mobiltelefoner.
Korte koder er designet til at veere lettere at lsese og huske end normale telefonnumre.

2-vejs SMS-funktionen giver dig mulighed for at konfigurere to korte koder ved hjeelp af den ene
som en primaer kort kode og den anden som en sekundaer kort kode.

Ved hjeelp af konfigurationsfunktionen kan du konfigurere de korte koder ved hjeelp af hvilke
meddelelser der sendes til kontakter, og svarene modtages pa denne korte kode.

1. Ga til konfigurationen , og angiv fglgende oplysninger:
2. Angiv et visningsnavn.

3. Indtast en kort kode. Den korte kode ma kun indeholde alfanumeriske tegn og
bindestregstegn. Dette vises som afsenderens adressenavn til de kunder, der modtager SMS
meddelelser.

Begreensninger

Der er visse begraensninger, som administratorer stgder pd, nar de konfigurerer 2-vejs SMS-
modulkomponent.

Forretningsomrader

Forretningsparametre, der er oprettet med tomme mellemrum i deres navne, vises ikke for valg i 2-
vejs SMS-modulet. Nar de forretningsfelter, du har tilknyttet til en formular, gendres eller slettes i
Forretningsparameter, afspejles aendringerne ikke i 2-vejs SMS-modulet. Men nar du abner og
gemmer den formular, som forretningsfelterne er blevet aendret for, vises en dialogboks, der beder
om de aendringer, der er foretaget i virksomhedsfelterne. De aendrede forretningsfelter udfyldes i
venstre rude under ruden Virksomhedsfelter. Konfigurer de ngdvendige sendringer for
forretningsomrader i formularafsnittet.

Former

Du kan aendre en aktiv formular, som kampagnen karer for. Men de aendringer, der foretages i
formularen, anvendes ikke pa de igangveerende kontakter. De aendrede aendringer anvendes pa de
nye kontakter til den specifikke kampagne. Men hvis tjenesten genstartes, anvendes de a&ndrede
aendringer pa de igangvaerende kontakter.

Betingelser

De inaktive formularelementer (gra i farven) kan ikke anvendes.
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Funktioner

Nar du definerer en JavaScript-funktion, skal formatet begynde med txml. og slutte med semikolon (;)

Syntaks

txml. Funktionsnavn = funktion (A,B)

{

Indtast din kode her returnere A + B;

3
Nar du kalder en funktion i spgrgsmalstekstomradet eller i meddelelsesfeltet Slutsession, gaelder
falgende formater:
Syntaks

[txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. BusinessFieldName, QFLD. QuestionFieldName)]

Det er obligatorisk at preefikse forretningsomraderne og spagrgsmalsfelterne med BFLD og QFLD. Nar
du kalder en funktion i betingelsesfeltet, gaelder fglgende formater:

Syntaks

txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. BusinessFieldName, QFLD. QuestionFieldName)

elle

=

txml.func-name([GlobalVariableName], [BFLD. BusinessFieldName], [QFLD. QuestionFieldName])

elle

=

[txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. BusinessFieldName, QFLD. QuestionFieldName)]

Det er obligatorisk, at du preefikser virksomhedsfelterne og spgrgsmalsfelterne med BFLD og QFLD.
Hvis du vil overfgre en hard-coded veerdi, skal du vedlsegge den med enkelte anfarselstegn (f.eks.
veerdi).

Bemeerk:

Streng bruges generelt som datatype for Spargsmalsfelt. Hvis du vil bruge en anden datatype end
streng, skal du bruge de tilsvarende JavaScript-parsingfunktioner, f.eks. parseint (QFLD.
QuestionFieldName), parseFloat (QFLD. QuestionFieldName) osv.

JQuery og de nyeste JavaScript-rammer understattes ikke.
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Webservice

Hvis du vil aktivere en webtjeneste til databasemanipulation, skal du bruge falgende kodestykke i
scriptet, nar du opretter en formular.

Bemeerk!: Vis REST- API webtjeneste- eller Web API-metoderne for at hente veerdi fra databasen.
ASMX-webtjenesten understattes ikke.

| falgende eksempel forklares en metode kaldet GetRating(), som returnerer bedgmmelsen baseret pa
det indtastede telefonnummer.

Eksempel 1
Eksponering af REST- APl Webservice-opkaldet via JavaScript.

txml. GetRating = funktion (telefon)

{

var url = 'http://localhost/TestRestService/Con-tactService.svc/GetRating/'+ telefon; retur (ny
WebClient()). DownloadString(url);

b

Eksempel 2

Brug af JavaScript-koden til at fa en webadresse:

txml.getUrl = funktion (telefon)

{

var url = 'http://localhost/TestRestService/ContactSer-vice.svc/GetRating/'+ telefon; returnere url;

k

Brug koden i betingelsesfeltet:

(ny WebClient()). DownloadString(txml.getUrl(QFLD.phone)

Eksempel 3

Brug koden i betingelsesfeltet:

(ny WebClient()) . DownloadString(‘http://localhost/TestRestSer-vice/ContactSer- vice.svc/GetRating/'+ telefon)

Falgende er eksemplet pa REST API-koden (.NET) for ovennaevnte metoder:

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center - 210


http://localhost/TestRestService/Con-tactService.svc/GetRating/%27%2B
http://localhost/TestRestService/ContactSer-vice.svc/GetRating/%27%2B
http://localhost/TestRestSer-vice/ContactSer-

00 webex

by CISCO

[Servicekontrakt]
offentlig graenseflade IContact

{

[OperationContract]

[WebGet(UriTemplate = "GetRating/{telefonnummer}",

RequestFormat = WebMessageFormat.Json, ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)] int
GetRating (streng PhoneNumber);

offentlig klasse Kontaktservice: IContact

public int GetRating (streng telefonnummer)

{

returnere ContactDataAccess.GetRating (PhoneNumber);

}
}

Opkaldsguide

Opkaldsguide er en funktion, der hjeelper en agent med foruddefinerede spgrgsmal med at praesentere
for en kontakt, nar et opkald er forbundet. Baseret pa svarene kan agenten enten ga videre til det
naeste spargsmal eller stille et supplerende spgrgsmal, der tager udgangspunkt i det forrige
spgrgsmal. Du kan konfigurere et saet spgrgsmal, svar og supplerende spagrgsmal, som agenterne kan
bruge.

Kampagne

Naviger til kampagnen , og veelg tilgeengelige kampagner fra de viste kampagnegrupper,
vedheeft eller erstat spgrgeskemaformularer, og konfigurer parametre for karsel af en 2-vejs
SMS-kampagne.

Alle tilgeengelige kampagnegrupper vises i venstre rude pa skeermen. Klik pa en kampagnegruppe
for at afspille alle tilknyttede kampagner for denne gruppe. Du kan ogsa bruge sggefeltet til at sgge
efter kampagner.

Opkaldsguiderapporten gengives bade som et diagram og som en tabel. Begge visninger viser
antallet af kontakter, som agenterne har brugt opkaldsvejledningen pa.

Hvis du vil se detaljerede oplysninger om mere detaljerede rapporter, skal du klikke pa
Kampagnenavn i tabelvisningen eller pa det diagram, der vises for kampagnen, i diagramvisningen.
De to synspunkter indeholder detaljerede rapporter.

Gaor folgende:
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1. Veelg en kampagnegruppe pa listen.
2. Veelg Opkaldsguide pa rullelisten.
3. Veelg et formularnavn , der skal knyttes til denne 2-vejs SMS kampagne.

Form

En administrator kan oprette et seet foruddefinerede spargsmal eller meddelelser og vedhaefte dem
til en formular. Hvert spgrgsmal eller hver meddelelse sendes som en SMS til kontakterne. Baseret
pa det svar, SMS fra kunden, udfgres den naeste handling. Ved hjeelp af formularfunktionen kan du
oprette spgrgsmal, skrive betingelser til spargsmal og knytte et spargsmal til et andet baseret pa
kundesvaret. Du kan skrive en JavaScript-funktion eller bruge en indbygget JavaScript-funktion.

Gaor folgende:

1. Veelg en kampagne pa listen.

2. Gatil fanen Formular for at oprette en formular. Fglgende formularelementer er
tilgeengelige til konfiguration:

a. Globale variabler
b. Scriptblok
c. Preevalidator
d. Tekst
e. Valg af indstilling
3. Konfigurer feltet Forretning, Global variabel, Spgrgsmalsfelt og

Biblioteksfunktion. Du kan finde flere oplysninger i Vejledning til form for opkald.

Sekvensering af spgrgsmal

Konfigurationen af opkaldsvejledningen hjeelper agenten med at handtere kundeopkaldet pa en korrekt
og struktureret made. Begyndende med velkomstmeddelelsen, fa detaljer og derefter underskrive med
en afskedsbesked, kan alle disse opnas ved at sekventere spargsmalene korrekt. Du kan finde flere
oplysninger under Spgrgsmalssekvensering .

Kopiering af en formular

Klik p& Kopiér for at kopiere denne formular til andre kampagner i denne kampagnegruppe. Nar du
kopierer en formular til andre kampagner, skal du sgrge for, at de virksomhedsfelter, der oprettes i
kampagnerne, er synkroniseret med de virksomhedsfelter, du konfigurerede i formularen.

Bemeerk: Du kan ikke kopiere formularer pa tvaers af kampagnegrupperne.
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1. Veelg den kampagne pa rullelisten Veelg kampagne, som du vil kopiere denne formular til.
Angiv et entydigt navn i feltet Formularnavn. Klik pa Opret for at oprette en formular.

2. Klik pa Slet for at slette en formular. Klik pa OK i pop op-vinduet til bekraeftelse.

3. Veelg Ny formular pa rullelisten for at oprette en ny formular, eller veelg den gnskede
formular for at redigere en eksisterende formular.

Bibliotekets funktioner

Kampagneadministrator indeholder en liste over indbyggede JavaScript-funktioner. Du kan ogsa
oprette tilpassede JavaScripts i scriptblokken.

Traek og slip biblioteksfunktionerne fra venstre rude til veerdifeltet. Formatet for biblioteksfunktionen er
txml. (Funktionsnavn). For eksempel txml. ToLower

("GULD"). Brug biblioteksfunktioner til fglgende felter:
- Tildel veerdi
- Opkaldsscript
- Boolesk tilstand
- Veerdifelt
- Tekstomrade

Form

Globale variabler

Du kan tildele veerdier til globale variabler og bruge dem i formen 2-vejs SMS. Veerdierne for disse
variabler fgjes til de SMS meddelelser, der sendes ved hjeelp af dette script.

Bemaerk:
Dette er en valgfri funktion.
Der skelnes mellem store og sma bogstaver i globale variabler

Campaign Manager indeholder indbyggede globale variabler. Disse variabler leveres uden
standardveerdier. Du skal tildele veerdier til disse under karsel. Du kan ikke redigere eller slette
disse globale variabelnavne.

- Sys ID

- Sys_Fname
- Sys_Lname
- Sys DOB
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- Sys_Gender
- Sys_PhoneNumber
- Sys_Email
- Sys_AppointmentDate
- Sys_AppointmentTime
- Sys_LCMKey
Sadan oprettes en global variabel:
1. Klik pa Global variabel i venstre rude.

2. Indtast en nggle , og tildel en veerdi. Kontotype kan f.eks. veere ngglen, og guld kan veere
veerdi.

3. Klik pa Tilfgj for at tilfgje flere globale variabler.
4. Klik pa Slet for at slette en global variabel.

Bemeerk: Du kan kun slette globale variabler, som du har oprettet. Du kan ikke slette de
indbyggede globale variabler, der er angivet.

5. Klik pa Fjern gverst til hgjre i dette afsnit for at slette alle globale variabler.

Scriptblok

Du kan skrive eller bruge en JavaScript-funktion til at udfare beregninger eller aktivere en REST-API
webtjeneste. Du kan bruge enhver scriptfunktion i felterne betingelsesfelt, tildele veerdi eller
opkaldsscript. Du kan leese globale variabler i scriptet, men du kan ikke nulstille veerdien,
medmindre det er en ikke-primitiv type.

Bemeerk:
a. Scriptvariabelnavne og globale variabelnavne i scriptet skal veere unikke.
h. ActiveX-komponenter og AJAX-opkald understgttes ikke i

scriptblokken. Gar fglgende:

1. Treek og slip scriptblokken i venstre rude for at fa vist skaermen.
2. Indtast scriptkodeteksten, hvis det er et nyt script, eller kopier og indseet fra et eksisterende script.

3. Klik pa Fjern for at rydde scriptet.

Tekst tak

Nar hele flowet er fuldfart, kan agenten kvittere med en hvilken som helst meddelelse — en tak eller en
salgsfremmende meddelelse. Du kan ogsa tagge et virksomhedsfelt (f.eks. fornavn eller efternavn).
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Forretningsomrader

Alle forretningsomrader, der er knyttet til en kampagne, udfyldes i dette afsnit. Fra venstre rude skal
du traekke og slippe forretningsfelterne pa veerdifelterne for at gemme forretningsfelter for
betingelser. [BFLD. BusinessFieldName] er formatet for forretningsfeltet.

Spegrgsmalsfelter

Alle spagrgsmalsfelter, der er oprettet til denne formular, udfyldes her. Tilfgj et vilkarligt antal
spargsmalsfelter (det svar, du har modtaget pa dette spargsmal) i en spgrgsmalsblok. Du kan bruge
spargsmalsfelter i tekstomradet eller hvor som helst i betingelsesfelterne. Fra venstre rude skal du
treekke og slippe spgrgsmalsfelterne for at angive eller gemme dette svar for den valgte betingelse.

Bemeerk:

a. Streng bruges generelt som datatype for Spgrgsmalsfelt. Hvis du vil bruge en anden datatype
end streng, skal du bruge de tilsvarende JavaScript-parsingfunktioner sdsom (parselnt (),
parseFloat () osv.

b. Der skelnes mellem store og sma bogstaver i veerdierne i spargsmalsfeltet.

Hvis du holder markaren over spgrgsmalsruden, vises en lang reekke indstillinger, du kan udave:
1. Klik pa kopien for at kopiere et spagrgsmal.
2. Klik pa Seet ind for at indseette et kopieret spgrgsmal fra Udklipsholder.
3. Klik pa Slet for at slette det kopierede spgrgsmal fra Udklipsholder.
4

Hold og traek spagrgsmalet for at flytte spgrgsmalet til en anden placering — f.eks. fra tredije til
femte spgrgsmal.

5. Klik pa Slet for at slette et spgrgsmal. Klik pa OK for at slette og lukke dialogboksen.

Multiple Choice

Du kan ogsa konfigurere et spgrgsmal med flere svar. Du kan angive de svar, som agenten veelger fra
skrivebordet, efterhanden som kunden vaelger. Kampagnen har f.eks. et spgrgsmal om de aktiver,
som en kunde har, f.eks. hjem, bil, motorcykel osv. Agenten kan veelge flere aktiver, som kunden har.

Afkrydsningsfeltet

Du kan bruge afkrydsningsfeltet til at tilbyde spgrgsmal af typen Ja eller Nej til en kunde. Du kan
konfigurere programmet til at angive, at markering af afkrydsningsfeltet betyder Ja , og ikke-
markering betyder Nej.

1. Treek og slip afkrydsningsfeltet i venstre rude for at fa vist skaermen.

2. Fortseet processen til oprettelse af en formular.
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Veelg fra en liste

Du kan bruge Veelg fra en liste og tilbyde spgrgsmal, hvor svaret er pa en liste. Kunden veelger et
svar blandt de angivne muligheder. Hvis svaret ikke findes pa listen, kan agenten fgje det dynamisk til
listen.

1. Treek og slip Veelg fra en liste i venstre rude for at fa vist skeermen.
2. Fortseet processen til oprettelse af en formular.

Sekvensering af spargsmal

Konfigurationen af opkaldsvejledningen hjeelper agenten med at handtere kundeopkaldet pa en korrekt
og struktureret made. Begyndende med velkomstmeddelelsen, fa detaljer og derefter underskrive med
en afskedsbesked, kan alle disse opnas ved at sekventere spgrgsmalene korrekt.

Udvid spgrgsmalet for at abne sekventeringsafsnittet. Du kan ogsa validere nogle af de oplysninger,
du far fra kunden.

For eksempel kan du validere et kontonummer, hvis kontoen er gyldig, skal opkaldsguiden
konfigureres til det naeste spgrgsmal.

Opkaldsguiden skal give agenten et tip om at informere om det ugyldige kundenummer og droppe
opkaldet. De viste betingelser kan bruges til at validere de oplysninger, som kunden giver.

Ved hjeelp af disse betingelser kan brugerne validere bade numeriske datatyper og strengdatatyper.
Foalgende betingelser er tilgeengelige:

- Er ngjagtigt lig med

- Er stgrre end

- Er starre end eller lig med
- Er mindre end

- Er mindre end eller lig med
- Er ikke lig med

- Starter med

- Slutter med

- Erindeholder

Bemaerk: Nar du udfarer jokertegnfunktioner, starter med, slutter med og indeholder preefiks og
suffiks strengen med %-tegnet. F.eks. %sggvaerdi%.

Efter validering kan du konfigurere forskellige sekvenser afhaengigt af kundesvaret. Du har

falgende muligheder for at konfigurere spgrgsmalssekvenseringen:
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- Ga til neeste spargsmal: Veelg denne indstilling for at ga til et naeste spgrgsmal. Veelg det
naeste spgrgsmal i rullemenuen Veelg spgrgsmal.

- Nulstil & Ga til neeste spgrgsmal: Veelg denne indstilling for at stille det naeste spgrgsmal til en
kunde ved at nulstille de tidligere svar for de foregaende spgrgsmal. Pa rullelisten Veelg
spergsmal skal du veaelge det naeste spgrgsmal, der skal falges, nar dette spgrgsmal er sendt.

- Tildel veerdi: Veelg denne indstilling for at tildele en veerdi til en global variabel. Pa rullelisten
Veelg variabel skal du veelge den globale variabel, du vil tildele en veerdi for. | det tilstedende
felt skal du bruge et forretningsfelt, spargsmalsfelt (det svar, du modtog pa dette spargsmal),
JavaScript-funktion eller endda en global variabel som en vaerdi ved at traekke og slippe pa
dette felt. Du kan ogsa angive en brugerdefineret veerdi. Ved at tildele en ny vaerdi til en global
variabel fiernes den gamle veerdi fra hukommelsen, og den nye vaerdi tages. Nar du har tildelt
en veerdi for en global variabel, skal du veelge den naeste gnskede indstilling pa den naeste
rulleliste.

- Afslut session: Veelg denne indstilling for at afslutte denne session. Hvis du vaelger denne
indstilling, stopper sessionen, nar dette spargsmal er sendt. | rullelisten Veelg disposition skal
du veelge en arbejds- eller telefonidisposition. Du kan konfigurere meddelelsen Afslut
session, f.eks. Tak for din deltagelse, sa agenten kan laese op for kunden.

- Opkaldsscript: Veelg denne indstilling for at kalde en JavaScript-funktion. Angiv
scriptfunktionsnavnet i det tilstedende felt for at fuldfare denne handling. Ved at veelge denne
indstilling kan du udfgre brugerdefinerede handlinger som at kalde en webtjeneste, validering
osv. Veelg den neeste indstilling, du gnsker, fra den naeste rulleliste. Du kan ikke returnere en
veerdi fra JavaScript-funktionen.

- Klik pa Gem for at gemme denne formular.

Bemeerk!: Du kan gemme en formular uden at skulle behandle spgrgsmals- eller
betingelsesfelterne. Angiv et formularnavn og en beskrivelse heraf for at gemme en formular.
Du kan abne en eksisterende formular for at oprette spargsmal og tilfgje betingelser senere.

Alarmer

Beskeder fungerer som beskeder for kampagner og heendelser pa systemniveau. Advarsler pa
systemniveau genereres gennem overvagning af forskellige komponenter. Ud over at vise advarsler
om undtagelser pa komponentniveau pa konsollen sender programmet ogsa mails til konfigurerede
modtagere. Disse advarsler spiller en afggrende rolle i fejlfinding af applikationen. Dette afsnit
indeholder en oversigt over beskeder og skitserer forskellige indstillinger for at maksimere
effektiviteten af denne funktion.

Ved brug af SNMP (Simple Network Management Protocol) logfgres undtagelser til en konfigureret
modtagers IP-adresse eller -port. Der er forskellige muligheder for at advare en bruger.
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Systemmeddelelser

Afsnittet System indeholder alle de konfigurationer, der er ngdvendige for overvagning af
forskellige komponenter og overfgrsel af undtagelser som meddelelser.

Kampagneovervagning

Kampagneunderretninger er specifikt designet til at sende underretninger til administratorer
vedrgrende kontaktrelaterede statistikker for valgte kampagner.

Prognose for kampagne

Kampagneprognose er en funktion, der viser projicering af kontakter, der enten kan blive ringet op
eller blokeret inden for de kommende tre timer. Siden Kampagneprognose viser to faner: Prognose
for kontaktlevering og Prognose for kontaktekskludering.

Systemmeddelelser

Campaign Manager har mulighed for at sende de SNMP traps fra alle konfigurerede
kernekomponenter ved hjeelp af SNMP (Simple Network Management Protocol). Ved forekomsten af
en konfigureret haendelse sender den respektive komponent en advarsel til listen over
tredjepartsovervagningsapps. Indberetningerne omfatter heendelseskoden og beskrivelsen. Du kan
konfigurere op til tre overvagningsapps fra tredjepart til at modtage disse oplysninger. Campaign
Manager har en indbygget SNMP modtager, der ogsa fungerer som en tredje overvagningsapp af de
tre tilladte overvagningsapps. Hvis du bruger denne app som en af overvagningsapps fra tredjepart,
far du fordelen ved at fa heendelserne meddelt pa startsiden for Kampagneadministrator.

Nar en agent registrerer en alarmtilstand, gegr agenten:

- logfarer oplysninger om tilstandens tid, type og alvorsgrad

- Genererer en beskedmeddelelse, som den derefter sender til en udpeget
IP veert, SNMP beskeder sendes som en af falgende:

- Feelder - Upalidelige meddelelser, som ikke kraever kvittering fra SNMP lederen.

- Informerer - Palidelige meddelelser, som gemmes i hukommelsen, indtil SNMP
manager udsteder et svar. Informerer bruger flere systemressourcer end feelder.

Hvis du vil bruge SNMP beskeder pa systemet, skal du angive deres modtagere. Disse modtagere
angiver, hvor netveerksregistratormeddelelser sendes hen. Som standard er alle beskeder aktiveret,
men ingen modtagere er defineret. Indtil du definerer modtagerne, sendes der ingen beskeder.
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Meddelelse

Meddelelsessektionen viser antallet af advarselshaendelser. Ikonet Afvis alle giver dig mulighed for
at afvise alle meddelelser pa én gang. Brug sagefeltet til at udfylde resultaterne fra kolonnerne
Kampagnenavn og Beskedhaendelse baseret pa sggestrengen. Du kan ogsa afvise individuelle
beskeder ved at klikke pa ikonet Afslut ud for hver besked.

Naviger til Alarm > System > Naviger for at fa vist underretningen.

Indstillinger

Brug fanen Indstillinger til at styre alle komponenter og specifikke haendelser under hver
komponent, som du vil overvage.

1. Udvid en komponent for at se den angivne pamindelseshandelseskode og pamindelseshaendelsen .

2. Hvis du vil overvage haendelser i en komponent, skal du sla kontakten Component Enable
ON (Aktivér komponent). Kun hvis denne parameter er slaet TIL, starter programmet
overvagningslogfiler for udvalgte haendelser i komponenten og sender beskeder.

3. Hvis du vil overvage bestemte heendelser og modtage beskeder, skal du sla aktiveringskontakten TIL for
den specifikke haendelse.

4. Sgrg for at fuldfere denne gvelse for alle de komponenter, du skal overvage.

Komponenter Kode Advarselskoder fra
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
LCMTenantService 15 15.10000
LCMITREnNgine 16 16.10000
LCMReportsByMail 18 18.10000
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LCMAlerter 19 19.10000
CRMConnector 20 20.10000
Opkalder 21 21.10000
LCMCampaignECT 25 25.10000
LCMEmailEngine 26 26.10000

E-mail-indstillinger

De advarsler, der er angivet af SNMP modtageren, kan sendes til udvalgte modtagere via e-mail.
Dette hjeelper modtagerne med at foretage fejlfinding af specifikke heendelser.

Sadan sender du en meddelelse via e-mail:

1. Naviger til Indstillinger for Beskeder > System > Meddelelse > E-mail.
2. Aktivér kontakten E-mail-besked for at sende meddelelserne via e-mail.

Bemeerk: En genstart af SNMPReceiver-tjienesten er kun pakreevet, hvis denne switch er
slukket eller teendt. Det er ikke ngdvendigt at genstarte, hvis der foretages sendringer i felterne,
der er beskrevet i trin 2 til 4 nedenfor.

3. Angiv veerdien i feltet Undertryk dublerede haendelser (i minutter). Det bruges til at
undertrykke dublerede beskedbeskeder for den samme haendelse inden for den konfigurerede
periode.

Eksempel: Undertryk dublerede haendelser (i minutter) er konfigureret som 15 minutter. Hvis
der er en undtagelsel i komponent 1, som logges kl. 11.30, logges denne undtagelse ikke
igen, hvis den forekommer far kl. 11.45.

4. Angiv modtagerens e-mailadresse . Adskil flere e-mail-adresser med et komma. Dette er et
obligatorisk felt.

Bemeerk: En afsenders e-mail-adresse veelges fra afsnittet Alerter og udfyldes i feltet Fra i e-
mail-meddelelsen.

5. Angiv et e-mail-emne. Dette danner emnelinjen for e-mail-beskeder, der sendes ud for
undtagelser. Dette er et obligatorisk felt.

6. Klik pa Save (Gem).

App til overvagning

SNMP modtagertjeneste overvager alle komponenterne og modtager undtagelsesdataene. Baseret pa
e-mail-indstillingerne overfgres disse data derefter via e-mail. Konfigurer overvagningsappen til at
aktivere SNMP modtagertjenesten.

1. Naviger til appen Beskeder > System > Meddelelse >Overvagning.

2. Indtast appnavnet, IP-adressen og porten.
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Bemeaerk: SNMP modtagertjenestekonfigurationsfil indeholder to egenskaber: SNMPTrapMgrIP
og SNMPTrapMgrPort. Den IP og port, der er naevnt i overvagningsappen, skal matche de
veerdier, der er konfigureret her.

3. Klik pa Save (Gem).

4. Huvis du har andre apps, der overvager Kampagneadministrator, kan du konfigurere
oplysningerne i App 2 og App 3 efter behov.

Oplysninger om advarselsmeddelelse

Nar konfigurerede tredjepartsapps overvager programmet, sendes de SNMP advarsler til disse
apps i OID-formatet (Object ID): 1.3.6.1.4.1.52914.8.200020

Nummer Etiket oplysninger

1 1SO Den gruppe, der etablerede denne standard. |
dette tilfeelde er det ISO.

3 ORG Dette er en organisation.

Dette indikerer det amerikanske

6 DOD forsvarsministerium, den organisation, der
etablerede den tidligste form for internettet.
Dette er kommunikationstilstanden, oftest

1 Internet .
internettet.

4 Private Dette er en enhedsproducents
organisationskarakter. | dette tilfeelde er det en
privat enhed.

1 Virksomhed Klassﬁlcerlngen af o_Ie_zn private enhed_. | dette
tilfeelde er det klassificeret som en privat
virksomhed.

52914 Virksomhedsnummer Produktets virksomhedsnummer.

Komponent-ID'et i det produkt, der overvages. |
8 Komponent-id dette tilfeelde er der tre komponenter. Feedprogram
P (id 2), kontaktomlaegning (id 3) og kontaktuploader
(id 8).
Dette er heendelses-id'et i komponenten. For alle

200020 Heendelses-id haendelser angiver det sidste ciffer O Fejl; 1 angiver

Succes.
Felter
Felter Beskrivelse
Komponentnavn Komponentens navn.
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Heendelseskode for = Viser alarm lige kode.
pamindelse

Advarselshaendelse Viser navnet pa den beskedne haendelse.

Der opstod Viser dato og klokkesleet, nar en haendelse har fundet sted.

Afvis Gar det muligt at afvise en meddelelse.

Undertrykke Det bruges til at undertrykke dublerede beskedbeskeder for den samme
dublerede haendelse inden for den konfigurerede periode.

haendelser

E-mail-emne Beskriver, hvad en e-mail handler om.

E-mail til modtager = E-mailadresse til modtager.

Kampagneovervagning

Formalet med kampagnebeskeder er at sende beskeder til administratorer om kontaktrelaterede
statistikker for valgte kampagner. Dette hjeelper administratorerne med at foretage korrigerende
handlinger og holde programmet kagrende i en sund tilstand. Sgrg for, at afsnittene Indstillinger, E-
mail-indstillinger og Overvagningsapp er komplette til at modtage undtagelsesadvarsler. Hvis
konfigurationerne ikke fuldferes, udfyldes kun antallet vedrgrende kontakter.

Du kan veelge den tidszone, som du gnsker resultatet af kampagneovervagning for. Veelg tidszonen
pa rullelisten, hvis listen er synlig. Programmet konverterer datetime baseret pa den tidszone,
brugeren har valgt, og gengiver resultatet af kampagneovervagningen. Dette er en valgfri
konfiguration. Egenskaben IsTimeZoneRequiredForFilter skal indstilles til true i filen Service
web.config for at f& kampagneovervagning efter tidszone.

Hvis brugeren f.eks. veelger GMT som tidszone, og serveren er i IST-tidszonen, viser rapporten
data fra kl. 0530, da dette svarer til kl. 00.00 GMT.

1. Naviger til Underretninger > Kampagne.

2. Veelg kampagner og tidszoner.

3. Klik pa Vis poster for at se skeermresultaterne.

4. Klik pa Eksportér for at hente dataene til en Excel-projektmappe.
5

. Veelg det specifikke tidsinterval , hvor du gnsker, at pamindelser skal udgives. Den farste
kolonne viser altid det aktuelle tidsinterval, og hvis du ruller til hgjre, kan du flytte til tidligere
tidsintervaller. Du kan se undtagelserne i slots pa 15 eller 30 minutter og slots pa 1 eller 2
timer.

6. Huvis det er ngdvendigt, kan du bruge sggefunktionen til at finde en bestemt kampagnepost.

7. Data, der indeholder undtagelser, fremhaeves med rad baggrund. Desuden viste
meddelelsesikonet pa applikationsoverskriften antallet af undtagelser. Kolonnen
Kampagnenavn identificerer ogsa kampagner, der har advarsler med en advarsel fgr
kampagnenavnet.

8. Klik pa det tal, der vises i en celle i gitteret, for at abne pop op-listen over undtagelser. Kun
Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center - 222



00 webex

by CISCO

de gverste 50 undtagelser vises. Klik pad knappen VIS ALLE POSTER for at se hele listen.
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Felter
Felt Beskrivelse
Kampagnenavn Kampagnens navn
Uploadet Antal uploadede kontakter
Leveret Antal leverede kontakter
Forarbejdede Antal behandlede kontakter

Prognose for kampagne

Kampagneprognose er en funktion, hvor programmet viser prognosen for de kontakter, der kan blive
ringet op eller blokeret i lgbet af de neeste tre timer. Siden Kampagneprognose viser to faner -
Prognose for kontaktlevering og Prognose for kontaktekskludering.

Prognose for kontaktlevering

Prognose for kontaktlevering viser prognosen for det mulige antal kontakter, der kan blive ringet op
til i lgbet af de naeste tre timer, startende fra det tidspunkt, hvor de senest blev dbnet eller opdateret.
Prognosen preesenterer dataene opdelt i 15-minutters intervaller.

1. Naviger til Beskeder > Kampagneprognose > Prognose for kontaktlevering.

2. Veelg den tidszone , som du gnsker kontaktleveringsprognosedata for. Programmet

konverterer dato/klokkeslaet baseret pa den tidszone, brugeren har valgt, og gengiver
prognosedata for kontaktlevering. Dette er en valgfri konfiguration. Egenskaben
IsTimeZoneRequiredForFilter skal indstilles til true i filen Service web.config for at fa Prognose
for kontaktlevering efter tidszone.

Hvis brugeren f.eks. veelger GMT som tidszone, og serveren er i IST-tidszonen, viser rapporten
data fra kl. 0530, da dette svarer til kl. 00.00 GMT.

. Prognose for kontaktlevering viser nye kontakter, der er tilgeengelige til levering, under
kolonnen Frisk for hver af de viste kampagner. Under kolonner, der er angivet efter tid i 15-
minutters intervaller, viser applikationen antallet af kontakter, der er planlagt til at blive leveret i
henhold til den konfigurerede kontaktudveelgelsesstrategi (CSS).

. Udvid hver kampagne for at se den CSS-maessige opdeling af kontakter, der leveres for hvert
tidsinterval. Kontakter teelles kun én gang i forhold til den farste betingelse, selv om de opfylder
flere betingelser.
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Antag eksempel, at du overfgrer en enkelt kontakt, der opfylder to betingelser — betingelse 1 og
betingelse 2 Hvis denne kontakt opfylder begge betingelser, teeller leveringsprognosen kun
denne kontakt med i den farste betingelse. Selvom denne kontakt ogsa opfylder den anden
betingelse, vises antallet i forhold til den anden betingelse som nul.

Prognose for kontaktekskludering

Prognose for kontaktekskludering viser en opsummeret prognose for det mulige antal kontakter, der
kan udelukkes fra at blive ringet op i lgbet af de naeste tre timer, startende fra det tidspunkt, hvor de
senest blev abnet eller opdateret.

1. Naviger til Underretninger > Prognose for kampagne> Prognose for ekskludering af kontakter.

2. Veelg den tidszone , som du vil have prognosedata for kontaktekskludering for. Programmet
konverterer dato/klokkeslaet baseret pa den tidszone, brugeren har valgt, og gengiver
prognosedata for kontaktudeladelse. Dette er en valgfri konfiguration. Egenskaben
IsTimeZoneRequiredForFilter skal angives til true i filen Service web.config for at fa resultatet
af prognosen for kontaktekskludering efter tidszone.

Hvis brugeren f.eks. veelger GMT som tidszone, og serveren er i IST-tidszonen, viser rapporten
data fra kl. 0530, da dette svarer til kl. 00.00 GMT.

3. Veelg kampagnen for at fa vist kampagnespecifikke data.
4. Klik pa Eksportér for at downloade prognoserapporterne for kontaktekskludering.

Felter
Felter Beskrivelse
Kampagnenavn Navn pa kampagnen.

Antallet af abne kontakter i alt ved dagens begyndelse. Disse
kontakter omfatter nye og omlagte. Disse tal gges, nar nye
kontakter uploades. og ikke reduceret, nar kontakter ringes ud /
omlaegges / status aendres fra aben. De konfigurerede
forudsigelsestimer har ingen indflydelse pa dette tal.

Kontakter i alt

De overordnede kontakter, der er tilggengelige til at blive ringet
op til for den korresponderende kampagne. Disse kontakter
omfatter nye og omlagte. Denne kolonne er opdelt i fglgende:

| alt - Viser det samlede antal &bne kontakter til kameraet.
Abn Kontakter Antallet zendres dynamisk - @ges, nar kontakter

uploades/omplanleegges og reduceres, nar der ringes ud

/ lukket eller status aendret fra aben.

Uploadet i dag - Viser antallet af abne kontakter, der uploades i
lgbet af kampagnens aktuelle dag.
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Tilgaengelige kontakter

Kontakt blokeret

Statsret
Ring ikke

National Do Not Call
Leverede kontakter

Kontaktudveelgelsesstrateqgi
(CSS)

Frisk

Plan

Anslaet feerdiggarelsestid

Feerdigggrelsesprocent

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Antallet af &bne kontakter, der kan ringes op til, eller de
naeste tre timer.

Bemaerk: Kolonneoverskriften indeholder den varighed, der
er konfigureret i jenestekomponentens web.config-egenskab
Exclu- sionPredictionInHours. Hvis de konfigurerede timer
her er to, vises overskriften som Tilgeengelige kontakter for
de naeste 2 timer.

| alt — Viser det samlede antal abne kontakter for kampagnen,
der skal ringes op til for den aktuelle dag.

Uploadet i dag - Viser antallet af abne kontakter, der er
uploadet i lgbet af den aktuelle dag, der skal ringes op til
samme dag for kampagnen.

Vis blokerede kontakter.

Viser antallet af kontakter for kampagnen, der er blokeret af
statens lovgivning.

Viser antallet af kontakter for kampagnen, der er blokeret af
DNC (Do Not Call).

Viser antallet af kontakter for kampagnen, der er blokeret af
NDNC (National Do Not Call).

Liste over leverede kontakter i alt

Viser antallet af kontakter for kampagnen, der er blokeret af
CSS-betingelser.

Viser antallet af nye kontakter for kampagnen, der venter pa at
blive ringet op for den aktuelle dag.

Viser antallet af omlagte kontakter for kampagnen, der venter pa
at blive ringet op for den aktuelle dag.

Dette er den estimerede fuldfarelsestid for alle de kaldbare
kontakter i kampagnen, der skal ringes op. Dette beregnes pa
grundlag af tidligere historiske og aktuelle data for samlede
behandlede optegnelser og samlet behandlingstid.

Bemeerkninger:

Osv. og fuldfgrelsesprocent geelder ikke for kampagner med
delte lister.

Kampagner med lister ud over forudsigelsestimerne vises kun i
udelukkelsesrapporten, hvis de er i udfgrelsestilstand eller
forventes at veere i udfgrelsestilstanden i forudsigelsestimerne.

Procentdelen af kontakter, der er ringet op til (fra det
kampagnespecifikke samlede antal uploadede kontakter) for
kampagnen. Formlen er (Afsluttede kontakter * 100) / Kontakter
i alt.
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Kontakter i alt beregnes ved brug af falgende formel:
TotalKontakter = Antal(Aben) + Antal(Lukket) + Antal(andet)

Veerktgjer

Menuen Funktioner indeholder modulet Opkaldsoptagelse og modulet Fjernelse og arkivering.

Opkaldsoptagelser giver brugerne mulighed for at s@ge efter og fa adgang til optagelserne for
hvert tilsluttet opkald. For mere information, klik her.

Hjeelpeprogrammet Fjern og arkiver hjeelper brugere med automatisk at temme lejerdatabaserne.
Dette veerktgj eliminerer behovet for kedeligt manuelt arbejde i forbindelse med sadanne
aktiviteter. Over en periode, efterhdnden som brugen af programmet gges, gges databasens
starrelse eksponentielt. For mere information, klik her.

Rens og arkiv

Rense- og arkivveerktgjet hjselper brugerne med automatisk at fijerne datafilerne fra databaserne.
Dette veerktgj hjeelper med at undga det kedelige manuelle arbejde, der er involveret i sddanne
aktiviteter. Nar du rydder en database, fiernes de data, du angiver, fra databasen. Nar dataene er
slettet, kan de ikke gendannes.

Nar brugen af applikationen agges, @ges databasens starrelse ogsa eksponentielt. For at holde
denne datastgrrelse i skak for at undga ydelsesproblemer er det bydende ngdvendigt, at vi har en
robust dataopbevaringsplan. Fjernelses- og arkivveerktgj er et fiernelsesveerktgj, der hjeelper dig
med at na malene for din dataopbevaringsplan. Ved hjeelp af veerktgjet Rens og arkiv kan du bare
rense dataene fra dine databaser eller desuden arkivere de rensede data.

Du kan rense og arkivere datafiler. Hvis du veelger at arkivere de slettede data, skal du veelge mellem fglgende:

- Arkiver pa en Amazon S3-spand eller pa et delt drev - Dataene gemmes som en
kommasepareret veerdi (CSV) fil. Den navngivningskonvention, der folges, er
<TableName>_<PurgeDate i formatet AAAAMMDD>. F.eks. AuditTrail_20210326.

- Arkiver pa en anden MS SQL-database - Du skal farst oprette en database pa MS SQL og
bruge dette databasenavn til at konfigurere arkivindstillingerne.

Indstillinger

1. Naviger til Indstillinger , og s@rg for, at Rens er indstillet til Til. Brugere kan ikke sla dette fra.
2. Indstil kontakten Arkiv til FRA , hvis du ikke gnsker, at de slettede data skal arkiveres.

Bemeerk: Hvis du slar arkivkontakten FRA, fierner hjaelpeprogrammet de slettede data
permanent fra databasen. Du vil ikke kunne fa adgang til slettede data.
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3. Veelg den relevante arkivtype. For mere information, se "Arkivtype" pa side 209.
4. Veelg en plan for fjernelsesaktiviteten fra Dagligt, Ugentligt og Manedligt.

a. Dagligt — Programmet renser databasen pa de konfigurerede start- og sluttidspunkter én gang
dagligt.

Bemeerk: Hvis du veelger Dagsplan, skal du udfylde feltet Ekskluderede dage - dette er valgfrit.

b. Ugentligt — programmet tammer databasen pa de konfigurerede start- og
sluttidspunkter en gang om ugen. Hvis du veelger denne kgrselstype, skal du veelge en
ugedag, hvor databasen skal tammes.

c. Manedligt - Programmet konfigurerer databasen pa det konfigurerede tidspunkt en gang
om maneden. Hvis du vaelger denne indstilling, kan du vaelge Slutningen af maneden for
at fierne dataene pa den sidste kalenderdag i maneden mellem de konfigurerede start-
og sluttidspunkter. Hvis du @nsker, at fiernelsen skal forega pa en bestemt dato hver
maned, skal du veelge indstillingen Dato og veelge en dato for fiernelsesaktiviteten.

Bemeerk: Hvis du veelger indstillingen Dato og veelger en dato, der ikke er geeldende
for en bestemt maned, springes fjernelsesaktiviteten over for den pageeldende
maned. Hvis du f.eks. veelger 30 som dato, springes fjernelsesaktivitet over for
februar.

5. Veelg et starttidspunkt for fjernelsesaktiviteten .

6. Veelg et sluttidspunkt for fiernelsesaktiviteten . Fjernelsesaktiviteten slutter pa det
konfigurerede sluttidspunkt, selvom der er poster, der afventer rensning. Disse restposter
tages op til rensning pa naeste planlagte fjernelsestidspunkt.

7. Veelg de ekskluderede dage. Ved hjeelp af feltet Udeladte dage kan du konfigurere de
dage i ugen, hvor du ikke gnsker, at programmet skal udfgre aktiviteten Fjern (eller Fjern og
arkiver). Dette hjeelper med at bevare dataene for dage, der er ekskluderet med fiernelse.
Dette er et valgfrit felt. Du kan veelge flere dage.

8. Klik pa Save (Gem).

Tabelgrupper

Tabelgrupper er det afsnit, hvor alle transaktionstabeller (kun dem, der kan fiernes) er angivet.
Tabellerne Core og Reporting vises pa separate faner. Tilgeengelige tabeller i bade sektionen Core
og Reporting vises af fijernelsesveerktgjet. Hvis en tabel / felt tilfgjes / slettes i en fremtidig patch,
handterer patchinstallationsprogrammet dette - manuel indgriben er ikke pakraevet.

/Andring af datatype (f.eks. fra int til varchar) og aendring af feltstarrelse handteres ikke af
hjeelpeprogrammet til fiernelse og arkivering. Du skal manuelt kgre et script (i arkivdatabasen), der
leveres af serviceteamet - dette script eendrer datatypen, far den naeste planlagte fjernelsesaktivitet
pabegyndes.

Tabelgruppen viser fglgende parametre:

Felt Beskrivelse
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Navnet pa den tabel, der er klar til rensning.

Tabelnavn Tabelikonet, for tabelnavnet er i
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Beskrivelse

Opbevaringsdage

Arkiv

Rense

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Orange, hvis det er en brugerdefineret tabel,
og grd, hvis det er en systemtabel. Du kan
ikke deaktivere fijernelse for en systemtabel -
fiernelsesprocessen er obligatorisk i henhold
til din konfiguration.

Beskrivelse af de data, der er gemt i tabellen

Antal dage, hvor dataene i den specifikke
tabel skal opbevares. Fjernelses- og
arkiveringsveerktgijet fjerner data, der er
eeldre end det antal opbevaringsdage, der er
konfigureret her. Hvis du f.eks. har
konfigureret 100 dage, slettes data, der er
eeldre end 100 dage, (og arkiveres, hvis
konfigureret). De slettede og arkiverede data
er ikke tilgaengelige til nogen brug
(rapportering eller andre), nar de er fiernet fra
databasetabellen.

Hvis du konfigurerer 0 (nul) dage som
Opbevaring, fiernes alle poster, der findes i
databasen ved det konfigurerede
fiernelsesvindue, fra databasen.
Tabelgruppen leveres med en standardvaerdi
for opbevaringsdage pa 365 dage.

Hvis du har valgt at arkivere dine data i
afsnittet Generelle indstillinger, kan du
veelge ikke at arkivere specifikke tabeller
her.

Hvis du har valgt IKKE at arkivere dine data i
afsnittet Almindelige indstillinger, vil tabeldata
ikke blive arkiveret, hvis du teender for
arkivkontakten i dette afsnit.

Du har ingen mulighed for at sla fiernelse fra
under afsnittet Almindelige indstillinger. Du
kan stadig veelge ikke at fjerne data fra
bestemte tabeller. Sluk for rensekontakten
(for den specifikke tabel) for specifikke
tabeller. Dette sikrer, at data i denne tabel
ikke fiernes, selvom de er aldre end de
definerede opbevaringsdage.
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Dette er antallet af dage, hvor de arkiverede
data opbevares. Dette er forskelligt fra
tilbageholdelsesdagene i Sl. Nr. 3 ovenfor.
Arkivopbevaringsdage Hvis du f.eks. har naevnt, at 365 dages data
skal opbevares, bevares disse data.
Arkivopbevaringsdagene opbevarer disse
sikkerhedskopierede data i det angivne antal
dage.
Taend denne kontakt, hvis du vil slette de

Arkivrensning ‘arkiverede' data efter arkivopbevaring
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Dage.

Det giver dig mulighed for at redigere
opbevaringsdage, sla arkivering og/eller

Handlinger sletning til eller fra, sendre
arkivopbevaringsdage og sla arkivrensning
til/fra. Klik pa Gem i redigeringstilstand for at
gemme dine andringer eller pa Annuller for at
fortryde sendringerne.

Procesovervagning

Afsnittet Procesovervagning i hjeelpeprogrammet Ryd & arkiv viser status for fiernelses- og arkiveringsaktiviteten.

Felt Beskrivelse
Type af tabel, der tammes, dvs. Kerne eller
Type :
Rapportering
Starttid for aktivitet Starttidspunkt for fijernelses- og
arkiveringsaktiviteten
Sluttid for aktivitet Sluttidspunkt for fiernelses- og

arkiveringsaktiviteten
Fjernelsesstatus

Pa pause angiver, at fiernelses- og
arkiveringsaktiviteten er sat pa pause, fordi
den konfigurerede sluttid er naet. Denne status
angiver ogsa, at fiernelses- og
arkiveringsaktiviteten ikke er fuldfart — der er
resterende poster, der skal fiernes og

Status arkiveres. Aktiviteten starter forfra pa det
naeste konfigurerede starttidspunkt og sletter
de poster, der er eeldre i henhold til de
konfigurerede opbevaringsdage.

Succes angiver, at alle poster er blevet slettet
(og arkiveret, hvis konfigureret).

Mislykkedes angiver, at fjernelses- eller
arkiveringsveerktgjet mislykkedes. Se
PurgeArchive-komponentlogfilerne for
fejlfinding.
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Antal poster, der er blevet fiernet (og arkiveret,
hvis konfigureret) som en del af denne
fiernelsesaktivitet.

Bergrte poster Hvis antallet af poster i en tabel er meget
stort, udfarer fjernelses- og
arkiveringsveerktgijet aktivitetsbatchvis, hvor
hver batch indeholder et forudkonfigureret
antal poster ad gangen. Dette nummer er
angivet i egenskaben PurgeBatchSize for filen
PurgeArchive web.config.

Statusdetaljer
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Igangveerende

Gennemfart

Standsede

Fejl

Konfiguration af fjernelse af filer

Antag, at der er 50.000 poster i en tabel.
Posterne renses i 5 iterationer pa 10.000 hver.
Indtil den sidste gentagelse er fuldfart, og alle
posterne er fjernet, vises statussen
Igangveerende.

Hvis der er 50.000 poster i en tabel, og alle
posterne er tgmt (alle gentagelser), er
statussen Fuldfart.

En tabel indeholder 50.000 poster og kraever 5
gentagelser af hver 10.000 poster for at blive
fiernet. De farste tre iterationer er faerdige. Pa
det konfigurerede sluttidspunkt stoppes
fiernelsesaktiviteten, nar det fierde seet fiernes.
Status er markeret som Pa pause. De
resterende 20.000 poster fiernes, nar
starttidspunktet for den naeste
fiernelsesaktivitet nas.

En tabel indeholder 50.000 poster og bliver
renset i fem iterationer pa 10.000 hver. Hvis
den fagrste gentagelse er vellykket, og den
anden gentagelse mislykkes af en eller anden
arsag (f.eks. databasefejl), markeres
fiernelsesaktiviteten som Fejl. Se logfilerne, og
fejlfinding.

Konfiguration af fiernelsesfiler hjeelper dig med at konfigurere indstillingerne for fjernelse for
arkiverede filer. Programmet tilfgjer dataene til de forskellige databasetabeller og gemmer nogle
filer dagligt eller med konfigurerede intervaller for at adskille mapper. Disse filer kan indeholde data
om overfarsel af kontaktfiler, fejldata for kontaktfiler osv. Disse filer kan vokse i antal og starrelse og
optage diskplads, hvilket bremser systemet. Dette strider mod den optimale dataopbevaringsplan.
Brug konfigurationen af fiernelse af filer til at administrere filer og lagerplads optimalt. Ga til afsnittet
Konfiguration af fiernelse af filer for at abne gitteret, der indeholder de konfigurationer, der allerede

bruges.

Du kan finde flere oplysninger under Konfiguration af rensningsfil.
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Konfiguration af fijernelse af filer

Du kan tilfgje fglgende indstillinger:
- Fjern filer
- Indstillinger for fiernelse af filer

Tilfgj fjernelse af filer

Funktionen Fjernelse af filer giver dig mulighed for at konfigurere placeringer, hvor de rensede
data er gemt, sasom et lokalt drev, et delt drev eller en Amazon S3-spand.

1. Angiv en beskrivelse af entgmningsmappe.
2. Angiv en fjernelsesmappetype. De tilgaengelige indstillinger er Lokalt, S3 og Delt drev.
a. Angiv stien til mappen Lokal , hvorfra filerne skal fiernes.

b. Veelg Amazon S3, hvis dine filer er gemt i en Amazon S3-spand. Veelg S3-
indstillingerne i rullemenuen. Se Indstillinger for fiernelse af filer. Veelg
afkrydsningsfeltet Arkiver S3-indstillinger, hvis du vil gemme disse indstillinger i et arkiv.
Veelg stien til S3-mappen i feltet S3-sti , eller neevn URL-adressen til S3-mappen.

c. Veelg det delte drev , hvis dine filer er gemt pa et delt drev. Hvis du veelger delt drev,
skal du veelge SharedDrive-indstillingerne pa rullelisten. Se Indstillinger for fiernelse af
filer. Aktivér afkrydsningsfeltet Archive Shared Drive Settings , hvis du vil gemme
disse indstillinger i et arkiv. Vaelg mappestien til Delt drev i feltet Delt drev.

Bemeerk: Nar du angiver stien, ma du ikke medtage skrastreg/omvendt skrastreg i
begyndelsen. Hvis du f.eks. kreever, at dine data skal arkiveres i mappen Arkiv pa den
maskine, der har IP adressen 172.20.3.74, skal du angive IP-adressen som 172.20.3.74
og stien som Arkiv. Hvis du bruger en undermappe under Arkiv, skal du angive den
korrekte sti - Arkiv\PurgeData.

d. Veelg Google Cloud Storage , hvis dine filer er gemt i Google Cloud Storage. Hvis du
veelger delt drev, skal du veelge indstillingerne for Google Cloud Storage pa rullelisten.
Se Indstillinger for fiernelse af filer. Aktivér afkrydsningsfeltet Arkivér Google Drev-
lagerindstillinger , hvis du vil gemme disse indstillinger i et arkiv. Veelg stien til
filseetmappen i feltet Filsaetsti .

3. Aktiver afkrydsningsfeltet Undermappe aktivér , hvis du vil tamme de arkiverede filer i alle
undermapperne under hovedmappen.

4. Veelg eller angiv antallet af opbevaringsdage.
5. Hvis du veelger at slette de arkiverede arkiver, skal du markere afkrydsningsfeltet Fjern aktivér .
6. Klik pa Save (Gem).
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Tilfgj indstillinger for fjernelsesfil

Konfigurationen af rensningsfilindstillinger giver dig mulighed for at angive alle adgangsoplysninger
(placeringer og legitimationsoplysninger) om dine filplaceringer - Amazon S3-spand eller delt drev -
pa en feelles side. Du kan derefter se disse indstillinger pa siden Rens fil. Dette sparer dig den tid,
det tager at indtaste alle godkendelsesoplysninger for hver fiernelsesaktivitet. Alle konfigurerede
indstillinger vises, nar du navigerer til siden.

1. Naviger til Tilfgj indstillinger for rensningsfil, og indtast navnet pa indstillingerne.
2. Veelg den relevante indstillingstype.

3. Huvis indstillingstypen er S3, skal du indtaste AWS-adgangsngglen, AWS-hemmelig nggle,
AWS-regionens slutpunkt, KMS-nggle og serversidekryptering. Veelg KMS Encrypt, hvis du
vil have dataene krypteret ved hjeelp af AWS 'KMS-kryptering.

4. Huvis indstillingstypen er Delt drev, skal du indtaste IP-adresse, bruger-id og adgangskode.
5. Hvis indstillingstypen er Google Cloud Storage, skal du angive kontotype, privat nggle og klientmail.
6. Klik pa Save (Gem).

Rediger indstillinger for fjernelse af fil eller fjernelse af filer

1. Veelg indstillingerne for fiernelsesfil eller Fjern fil, og klik pa ikonet Rediger under fanen Handling .
2. Opdater oplysningerne, og klik pa Gem.

Slet indstillinger for fjernelse af fil eller fjernelse af filer

1. Veelg Indstillinger for rensningsfil eller Slet fil, og klik pa ikonet Slet under fanen Handling .

2. Klik pa OK i pop op-vinduet med bekraeftelsen.

Arkivtype

Kampagneadministrator tilbyder fglgende arkivtyper:

Amazon S3 spand arkivtype
1. Gatil fanen Indstillinger , og serg for, at kontakten Fjernelse er indstillet til Til. Brugere kan
ikke sla dette fra.
2. Aktivér indstillingen Arkivering , hvis du ikke gnsker, at de slettede data skal arkiveres.

Bemeerk: Hvis du slar arkivkontakten FRA, fierner hjaelpeprogrammet de slettede data
permanent fra databasen. Du vil ikke kunne fa adgang til slettede data.
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Veelg arkivtypen som Amazon S3.

Angiv den S3-URL-adresse , der gemmer dine arkiverede data. Opret en separat mappe pa
Amazon S3-spanden til de arkiverede data, og konfigurer den mappe i feltet S3 URL.

Indtast AWS-regionens slutpunkt. Dette er det omrade, som din AWS S3-spand er placeret i.

Indtast AWS-adgangsngglen . Dette er ngglen til at fa adgang til din AWS S3-spand.
Adgangstaster bruges til at underskrive de anmodninger, du sender til Amazon S3. AWS
validerer denne nggle og giver adgang. Du bruger adgangstaster til at logge API
anmodninger, du foretager til AWS.

Indtast Amazon AWS KMS-kryptering (ngglehandteringstjeneste). Du kan indstille veerdien
som sand eller falsk. Hvis indstillingen er sand, krypteres data, der er gemt pa S3-bucket'en.

Indtast AWS hemmelige nggle. Dette er den hemmelige nggle (ligesom adgangskoden) til
AWS-adgangsngglen, der er konfigureret i punkt 5 ovenfor. Kombinationen af et
adgangsnggle-id og en hemmelig adgangsnggle kraeves til godkendelse.

Indtast kryptering paserversiden. Dette er krypterings- / dekrypteringsnaglen, der definerer,
at de rensede data krypteres ved hjeelp af AWS 'Key Management System (KMS) kryptering.

Indtast KMS-ngglen . Dette er ngglen til at dekryptere dataene pa S3-spanden.

Arkivtype for delt drev

1.
2.
3.

Veelg arkivtypen som delt drev.
Indtast IP adressen eller veertsnavnet pa den enhed, der gemmer dine arkiverede data.

Indtast bruger-id'et for den bruger, der far adgang til ovenstaende drev for at gemme dataene.
Dette skal vaere en kombination af domaene og brugernavn. F.eks. <domeaene>\bruger-id.

Angiv adgangskoden, sa brugeren kan fa adgang til det delte drev.

5. Angiv stien pa det feellesdrev, hvor dine data skal arkiveres.

Bemaerk: Nar du angiver stien, ma du ikke medtage skrastreg/omvendt skrastreg i
begyndelsen. Hvis du f.eks. kreever, at dine data skal arkiveres i mappen Arkiv pa den
maskine, der har IP adressen 172.20.3.74, skal du angive IP-adressen som 172.20.3.74 og
stien som Arkiv. Hvis du bruger en undermappe under Arkiv, skal du angive den korrekte sti -
Arkiv\PurgeData.

Databasearkivtype

1.
2.

Veelg arkivtypen som database.
Veelg en godkendelsestype blandt fglgende:

a. SQL Godkendelse: Dette er en typisk godkendelse, der bruges til forskellige
databasesystemer, og omfatter et brugernavn og en adgangskode. Det er klart, at en
forekomst af SQL server kan have flere brugerkonti (ved hjeelp af SQL godkendelse)
med forskellige brugernavne og adgangskoder. |
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delte servere, hvor forskellige brugere skal have adgang til forskellige databaser, SQL
godkendelse foretraekkes. SQL Der kraeves ogsa godkendelse, nar en klient
(fierncomputer) opretter forbindelse til en forekomst af SQL server pa en anden
computer end den, klienten karer pa.

b. Windows-godkendelse: Nar du far adgang til SQL server fra den samme computer. Det
er installeret pa, bliver du normalt ikke bedt om at indtaste et brugernavn og en
adgangskode. Med Windows-godkendelse ved SQL-servertjenesten allerede, at nogen
er logget pa operativsystemet med de godkendte legitimationsoplysninger.
Servertjenesten SQL bruger disse legitimationsoplysninger til at give brugeren adgang til
databaserne. Dette fungerer selvfglgelig, sa leenge klienten ligger pa den samme
computer som SQL serveren, eller sa leenge forbindelsesklienten matcher serverens
Windows-legitimationsoplysninger. Windows-godkendelse bruges ofte som en mere
hensigtsmaessig made at logge pa en SQL serverforekomst uden at skrive et
brugernavn og en adgangskode. Nar flere brugere er involveret, eller der oprettes
fiernforbindelser med SQL-serveren, skal SQL godkendelse bruges.

3. Angiv IP-adressen pa den enhed, der har den database, der gemmer dine arkiverede data.
4. Indtast det portnummer , der kommunikerer med den database, der gemmer de arkiverede data.

5. Angiv databasenavnet . Opret en database via SQL Studio for at arkivere de slettede data.
Angiv databasenavnet i dette felt.

6. Angiv bruger-id og adgangskode for den bruger, der har adgang til databasen.

Google Storage Type Arkivtype

1. Veelg arkivtypen som Google Cloud Storage.
2. Veelg en godkendelsestype blandt fglgende:

a. SQL Godkendelse: Dette er en typisk godkendelse, der bruges til forskellige
databasesystemer, og omfatter et brugernavn og en adgangskode. Det er klart, at en
forekomst af SQL server kan have flere brugerkonti (ved hjeelp af SQL godkendelse)
med forskellige brugernavne og adgangskoder. Pa delte servere, hvor forskellige
brugere skal have adgang til forskellige databaser, foretraekkes SQL godkendelse. SQL
Der kreeves ogsa godkendelse, nar en klient (fierncomputer) opretter forbindelse til en
forekomst af SQL server pa en anden computer end den, klienten karer pa.

b. Windows-godkendelse: Nar du far adgang til SQL server fra den samme computer,
som den er installeret pa, bliver du normalt ikke bedt om at indtaste et brugernavn og en
adgangskode. Med Windows-godkendelse ved SQL-servertjenesten allerede, at nogen
er logget pa operativsystemet med de godkendte legitimationsoplysninger.
Servertjenesten SQL bruger disse legitimationsoplysninger til at give brugeren adgang til
databaserne. Dette fungerer selvfglgelig, sa leenge klienten ligger pa den samme
computer som SQL serveren, eller sa leenge forbindelsesklienten matcher serverens
Windows-legitimationsoplysninger. Windows-godkendelse bruges ofte som en mere
hensigtsmaessig made at logge pa en SQL serverforekomst uden at skrive et
brugernavn og en adgangskode.
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Nar flere brugere er involveret, eller der oprettes fiernforbindelser med SQL-serveren, skal
SQL godkendelse bruges.

3. Gaindistien tilarkivfilseet. Dette er stien pa Google Cloud Storage, hvor applikationen
gemmer de arkiverede data.

4. Indtast kontotypen . Dette er den kontotype, der bruges til at fa adgang til Google Cloud
Storage. Brug ser- vice_account som standardkontotype.

5. Indtast klient-e-mailen . Dette er mailadressen pa den Google Cloud Platform-klientkonto,
der bruges til at f adgang til Google Cloud Storage.

6. Indtast den private nggle. Dette er den private nggle til Google-kontoen for at fa adgang
til Google Cloud Storage for at placere de arkiverede data.

Felter
Felter Beskrivelse
S3-URL-adresse URL-adresse, der gemmer dine arkiverede data
AWS-regionens slutpunkt Region, som din AWS S3-spand er placeret i

Dette er ngglen til at fa adgang til din AWS S3-spand.
Adgangstaster bruges til at underskrive de anmodninger,
du sender til Amazon S3. AWS val- idaterer denne nggle
og giver adgang. Du bruger adgangstaster til at logge
API anmodninger, du foretager til AWS.

Angiv dette som sandt eller falsk. Hvis indstillingen er
sand, krypteres data, der er gemt pa S3-bucket'en.

Dette er den hemmelige nggle (som adgangskoden) til
AWS-adgangsngglen, der er konfigureret i punkt 5
ovenfor. Kombinationen af et adgangsnggle-id og en
hemmelig adgangsnggle kreeves til godkendelse.

Dette er krypterings- / dekrypteringsngglen, der definerer,
Kryptering pa serversiden at de rensede data krypteres ved hjeelp af AWS 'Key
Management System (KMS) kryptering.

AWS-adgangsnggle

Amazon AWS KMS Krypter

AWS hemmelig nggle

KMS-nggle Dette er ngglen til at dekryptere dataene pa S3-spand
Plan Definerer tidsplan for fjernelsesaktiviteten.

Ved hjeelp af feltet Udeladte dage kan du konfigurere de
dage i ugen, hvor du ikke gnsker, at programmet skal
Ekskluderede dage udfare aktiviteten Fjern (eller Fjern og arkiver). Dette
hjeelper med at bevare dataene for dage, der er
ekskluderet med fjernelse. Dette er et valgfrit felt. Du
kan veelge flere dage.
IP adresse eller veertsnavn pa den enhed, der gemmer

IP adresse eller vaertsnavn . .
dine arkiverede data
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Bruger-id

Adgangskode

Sti

SQL autentificering

Windows-godkendelse

Arkivfilseetsti

Kontotype

E-mail fra klient
Privat nggle

Brugervejledning til Cisco Webex Contact Center

Bruger-id for den bruger, der far adgang til ovenstaende
drev for at gemme dataene. Dette skal veere en
kombination af domaene og brugernavn.

Adgangskode, sa brugeren kan f& adgang til det delte
drev

Sti til delt drev, hvor data skal arkiveres

Dette er en typisk godkendelse, der bruges til forskellige
databasesystemer, og omfatter et brugernavn og en
adgangskode. Det er klart, at en forekomst af SQL server
kan have flere brugerkonti (ved hjeelp af SQL
godkendelse) med forskellige brugernavne og
adgangskoder. Pa delte servere, hvor forskellige brugere
skal have adgang til forskellige databaser, foretreekkes
SQL godkendelse. SQL Der kreeves ogsa godkendelse,
nar en klient (fierncomputer) opretter forbindelse til en
forekomst af SQL server pa en anden computer end den,
klienten karer pa.

Nar du dbner SQL server fra den samme computer, som
den er installeret pa, bliver du normalt ikke bedt om at
indtaste et brugernavn og en adgangskode. Med
Windows-godkendelse ved SQL-servertjenesten allerede,
at nogen er logget pa operativsystemet med de
godkendte legitimationsoplysninger. Servertjenesten SQL
bruger disse legitimationsoplysninger til at give brugeren
adgang til databaserne. Dette fungerer selvfglgelig, sa
laenge klienten ligger pa den samme computer som SQL
serveren, eller sa leenge forbindelsesklienten matcher
serverens Windows-legitimationsoplysninger. Windows-
godkendelse bruges ofte som en mere

Praktisk made at logge ind pa en SQL serverforekomst
uden at skrive et brugernavn og en adgangskode. Nar
flere brugere er involveret, eller der oprettes
fiernforbindelser med SQL-serveren, skal SQL
godkendelse bruges.

Dette er stien pa Google Cloud Storage, hvor
applikationen gemmer de arkiverede data.

Dette er den kontotype, der bruges til at fa adgang til
Google Cloud Store-alderen. Brug service_account som
standardkontotype.

Dette er mailadressen pa den Google Cloud Platform-
klientkonto, der bruges til at f& adgang til Google Cloud
Storage. 8. Indtast den private nggle.

Dette er den private nggle til Google-kontoen for at fa
adgang til Google Cloud Storage for at placere de
arkiverede data.
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