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Introduccion

LAS ESPECIFICACIONES Y LA INFORMACION SOBRE LOS PRODUCTOS QUE SE ENCUENTRA EN ESTE MANUAL ESTAN SUJETAS A CAMBIOS
SIN PREVIO AVISO. SE CREE QUE TODAS LAS DECLARACIONES, LA INFORMACION Y LAS RECOMENDACIONES DE ESTE MANUAL SON
PRECISAS, PERO SE PRESENTAN SIN GARANTIA DE NINGUN TIPO, EXPRESA O IMPLICITA. LOS USUARIOS TOMAN LA RESPONSABILIDAD
TOTAL EN LA APLICACION DE CUALQUIER PRODUCTO.

LA LICENCIA DE SOFTWARE Y LA GARANTIA LIMITADA PARA EL PRODUCTO ADJUNTO SE ESTABLECEN EN EL PAQUETE DE INFORMACION
QUE SE ENVIA CON EL PRODUCTO Y SE INCORPORAN EN ESTA REFERENCIA. S| NO ENCUENTRA LA LICENCIA DE SOFTWARE O LA GARANTIA
LIMITADA, COMUNIQUESE A SU REPRESENTANTE DE CISCO PARA OBTENER UNA COPIA.

La implementacion de Cisco de compresion de encabezados TCP es una adaptacion de un programa desarrollado por la universidad de
California, Berkeley (UCB) como parte de la version de dominio publico de UCB del sistema operativo UNIX. Todos los derechos
reservados. Copyright © 1981, Consejo Rector de la Universidad de California.

A PESAR DE CUALQUIER OTRA GARANTIA AQUI PRESENTE, TODOS LOS ARCHIVOS DE DOCUMENTOS Y SOFTWARE DE ESTOS
PROVEEDORES SE PROPORCIONAN "TAL CUAL" CON TODOS SUS DEFECTOS. CISCO Y LOS PROVEEDORES ANTERIORMENTE MENCIONADOS
RENUNCIAN A TODA GARANTIA, EXPRESA O IMPLICITA, INCLUIDAS, ENTRE OTRAS, LAS DE COMERCIABILIDAD, IDONEIDAD PARA UN
PROPOSITO PARTICULAR Y NO INFRACCION O DERIVADA DEL CURSO DE LAS NEGOCIACIONES, EL USO O LA PRACTICA COMERCIAL.

EN NINGUN CASO CISCO O SUS PROVEEDORES SERAN RESPONSABLES DE NINGUN DANO INDIRECTO, ESPECIAL, CONSECUENTE O
INCIDENTAL, INCLUYENDO, SIN LIMITACION, EL LUCRO O LA PERDIDA O EL DANO SUFRIDO POR LOS DATOS DERIVADOS DEL USO O LA
INCAPACIDAD DE USO DE ESTE MANUAL, AUN CUANDO SE HAYA ADVERTIDO A CISCO O SUS PROVEEDORES DE LA POSIBILIDAD DE
DICHOS DANOS.

Cualquier direccidn de protocolo de Internet (IP) y nimeros de teléfono utilizados en este documento no estdn pensados para ser
direcciones y nimeros de teléfono reales. Todos los ejemplos, la salida de visualizacién de comandos, los diagramas de topologia de red y
otras cifras que se incluyen en el documento se muestran sélo con fines ilustrativos. Cualquier uso de las direcciones de IP real o nimeros
de teléfono de contenido ilustrativos es involuntario y fortuito.

Todas las copias impresas y copias electronicas duplicadas se consideran copias no controladas y se debe consultar la version original en
linea para obtener la ultima version.

Cisco cuenta con mas de 200 sucursales de todo el mundo. Las direcciones, nimeros de teléfono y nimeros de fax se enumeran en el sitio
web de Cisco en www.cisco.com/go/offices.

Cisco y el logotipo de Cisco son marcas comerciales o marcas comerciales registradas de Cisco y/o sus filiales en EE. UU. y otros paises.
Para ver una lista de las marcas comerciales de Cisco, vaya a esta URL: www.cisco.com/go/trademarks. Las marcas comerciales de terceros
mencionadas son propiedad de sus respectivos propietarios. El uso de la palabra socio no implica una relacién de asociacién entre Cisco y
cualquier otra empresa. (1110R)

© 2024 Cisco Systems, Inc. Todos los derechos reservados.
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Acerca de esta guia

En esta guia se describe como obtener licencias de datos de uso e informes para Cisco Webex Contact Center.

Esta guia esta destinada principalmente a Webex socios de CC y proveedores de servicios que utilizaran licencias de centros de contacto. El
publico de este documento debe estar familiarizado con las aplicaciones de centro de contacto de Cisco y con las técnicas generales de
actualizacién técnica.

Introduccidn

Descripcion general de los datos de uso de licencias e informes para Webex Contact
Center

Como cliente de Webex Contact Center, usted esta en el corazdn de nuestro compromiso de ofrecer un servicio que sea integral y flexible
para satisfacer las demandas Unicas de sus operaciones. Ofrecemos un espectro de servicios disefiados en torno a varias estructuras de
facturacidn, desde planes de suscripcion que incluyen un nimero determinado de unidades de servicio hasta modelos de pago por uso
que le brindan la adaptabilidad que su negocio puede requerir.

Nuestra dedicacion se extiende para garantizar que siempre esté bien informado sobre el uso de su servicio. Con las mejoras continuas de
nuestros sistemas, la forma en que accede e interactia con sus datos de uso mejorara. Esto significa datos mas detallados, conocimientos
mas profundos y controles mejorados que son esenciales para una gestion eficaz de la facturacion.

Estamos dando pasos para refinar la forma en que monitoreamos y contabilizamos la utilizacion de Webex servicios de centro de
contacto. En particular, nos estamos centrando en mejorar nuestra solucion de centro de contacto en la nube para proporcionar informes
mas precisos del uso de facturas que van mas alla del uso comprometido en su suscripcion.

Este documento proporciona informacién acerca del uso y la facturacidn por excedente de las suscripciones de Webex Contact Center.
También sirve como guia sobre cémo puede encontrar e interpretar el consumo de servicios para sus suscripciones.

A medida que avancen nuestras capacidades de informes, actualizaremos este documento para mantenerlo informado de los ultimos
desarrollos, asegurandonos de que tenga la informacion mas actualizada y procesable al alcance de su mano.

Detalles de suscripcion de Webex Contact Center (Webex CC)

e Los SKU por excedente se agregan automaticamente a cada pedido.
e Los SKU por excedente tienen precios y descuentos que son independientes de los SKU comprometidos.

e  Los SKU por excedente se consideran para cualquier uso por encima de los valores comprometidos de los agentes, puertos y
Webex WFO.

. El excedente se factura en caso de atrasos.

e  Eluso adicional no aumenta el compromiso de los SKU.

Ver unidades de uso frente a derechos

Las capacidades descritas estdn disponibles globalmente para Webex suscripciones de Contact Center.

Tarjeta de uso actual en la pagina de inicio del centro de contacto de Control Hub

Esta tarjeta permite a los administradores y a cualquier persona con acceso a la pagina de inicio del centro de contacto ver la cantidad de
licencias de agente Premium y Standard que su suscripcion ha utilizado durante el ciclo de facturacién actual. Indica cual es el ciclo de
facturacién, cuantas licencias se compran y si estan por encima o por debajo de la cantidad permitida. También permite la seleccién de IVR
uso de la licencia. Tanto el uso de agente como el de IVR proporcionan detalles diarios de un ciclo seleccionado.
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Tarjeta de uso de licencia de agente

Current cycle agent license usage View daily details

Billing cycle: 07/09/2024 - 08/08/2024 [ = Agent license v J

Standard license overage

13 ® Standard lcense usage: 330 (N
over

Standard license purchased: 20 (©

Agent license

IVR port license

Premium license overage

1 B Premium license usage: 6 -
over

Premium license purchased: 5 ©

IVR puerto Tarjeta de uso de licencia

Current cycle IVR port license usage View daily details

Billing cycle: 07/09/2024 - 08/08/2024 L = IVRportlicense V

License under usage

7 3 B IVR port license peak usage: 5 ©® [ ]
under W IVR portlicenses entitied: 78 @ [

La vista "Detalle diario" de la Reconciliacion

El boton Detalle diario de la tarjeta Uso actual de la pagina de inicio del centro de contacto permite acceder a los detalles de nivel diario
relacionados con sus suscripciones y sus ciclos de facturacidn. También estamos trabajando para implementar la capacidad de que los
datos de uso sean visibles en el Centro de partners.

Agent license usage daily detail reconciliation view X

orc: A -vcevon: | = sub S siingeyle: [ @ 06/09/2024 - 07/08/2024 |

Usage Date Usage Type Units Used Units Committ... Units Substitut... Units Overage Usage Unit... Comment
2024-06-09 Premium Named Agent 0 5 0 0 Licenses

2024-06-09 Standard Named Agent 1 20 1] Q0 Licenses

2024-08-10 Premium Mamed Agent 4 5 0 0 Licenses

2024-08-10 Standard Named Agent 28 20 1 7 Licenses

2024-08-11 Premium Named Agent 5 5 0 0 Licenses

2024-08-11 Standard Named Agent 29 20 0 9 Licenses

2024-08-12 Premium Named Agent 6 5 0 1 Licenses

2024-06-12 Standard Named Agent N 20 o n Licenses

2024-06-13 Premium Named Agent 7 5 o] 2 Licenses Overage peak
2024-06-13 Standard Named Agent 3 20 o n Licenses
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Varias suscripciones

Si su organizacion tiene mas de una suscripcidn "activa" de Webex Contact Center: verd todo el uso y los derechos de suscripcidn
agregados en las vistas Uso actual y Conciliacion. Una vez que se hayan utilizado todos los derechos de suscripcion, cualquier excedente se
facturara a su suscripcion "Principal”, que es la suscripcion mas antigua con Webex Contact Center.

El menu desplegable Suscripcidn le permite acceder a los detalles diarios de las suscripciones que se encuentran dentro del periodo de
disponibilidad récord. Esto incluye algunas suscripciones que ya no estan activas.

éComo se determina el uso?

Periodo de uso

El periodo de uso y la determinacion del excedente se basan mensualmente en la fecha de facturacidn de su suscripcion; para la
facturacidn, la hora se calcula como UTC (Universal Time Coordinated). Por ejemplo, si la fecha de facturaciéon de su suscripcién es el dia 8
del mes, su periodo de uso es del 8 de este mes al 7 del mes siguiente.

Agentes concurrentes

El modelo de agente concurrente permite que el centro de contactos asigne cualquier cantidad de agentes segun los requisitos. El uso se
cuenta como la mayor cantidad de agentes conectados simultdneamente. Para adaptarse a los cambios de turno, contar un agente como

uso indica que los agentes iniciaron sesidon durante al menos un minuto durante cada uno de los cuatro periodos de muestreo

consecutivos de 15 minutos.

La ilustracién muestra que durante el cuarto muestreo (Periodo D: minutos 45 a 60) se cuentan el Agente 2, el Agente 4, el Agente 5y el
Agente 7; un total de cuatro agentes concurrentes.

Four 15-min Consecutive Sampling Periods

Agent License

Period

Agent1 Login

Period

Agent1 Logout

Agent2 Login

Pe

Period

Ent1 Login  Agentl Log

o—e

Agent2 Logout

Agent4 Login

Agent3 Login

Agent3 Logout

Agent4 Logout

Agent5 Log

Agents Agent!
Logout Login

Agents  Agents

Agent5 Logout

ogin

LO‘OH! LO&H

Agent6 Login

Agent6 Logout

Ag

- has 4 concurrent
- has 3 concurrent
- has 1

Period

pout

lent7 Logout

30 Time(min)
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Agentes designados

En el modelo de agente designado, se cuenta una licencia por cada agente que inicia sesion en Webex Contact Center durante el mes
(determinado a partir de la fecha de facturacion de la suscripcion).

e Si 10 agentes (del mismo tipo, estandar o premium) inician sesién durante el mes, se utilizan 10 agentes designados.
e Sisolo 6 de los 10 agentes inician sesion durante el mes, se utilizan 6 agentes designados.

e Silos 10 agentes inician sesidn, se elimina a uno de los 10 agentes y se crea otro agente que también inicia sesion durante el
mismo mes, se utilizan 11 agentes designados.

El excedente se produce cuando se asignan e inician sesion mas agentes premium o estandar que la cantidad de licencias comprometidas

para el cliente.

Un agente solo se contara como una licencia durante el ciclo de facturacidn: si es premium durante el periodo, se cuenta como premium.

Named Agent Calculation Logic
—Agent Type Changed During Billing Cycle

Premium: 1 Premium: 2 Premium: 3 Premium: 3
Standard: 1 Standard: 2 Standard: 1 Standard: 1

Billing Cycle: 6/10 to 7/9

Agent1 Premium Agent1 Standard Agent1 Standard

Agent2 Standard 3 Agent2 Premium _ Agent2 Standard
=) &

Agent3 Standard

Agent4 Premium

IVR Contacts

| | | l l l

6/14 6/18 6/22 6/26 6/30 718 7/10

Prima por sustitucién de agente estandar

La politica de sustitucidon permite que las licencias de agente premium sustituyan a las licencias de agente estandar para reducir o eliminar
el excedente de licencias estandar. Esto depende de que el cliente confirme licencias de agente Premium no utilizadas. La determinacion

de sustitucion se realiza diariamente. Por ejemplo:

e Eneldial,sitiene 10 licencias premium y 10 estandar, puede usar 10 licencias estdndar y 10 premium. No tendra excedente.

e Eneldia2,siusa 15 licencias estandar y no usa ninguna licencia premium, puede usar 5 de sus puestos premium como uso
estandar. No recibira excedente.

e Eneldia3, siutiliza 15 licencias estandar y 10 premium, puede utilizar un excedente de cinco puestos estandar.

e Eneldia4, siusallicencia estandary 12 premium, puede usar el excedente de dos licencias premium. Esto no niega la
sustitucidn que ocurrio el dia 2, pero los asientos estandar no pueden sustituir a la prima.

IVR Uso del puerto

Los puertos IVR se utilizan cuando los contactos interactian con los menus y las indicaciones del sistema, ya sea por autoservicio o por
navegacion para ser enrutados a un agente a fin de obtener ayuda. Se cuentan como conexiones simultdneas en un minuto.
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Los contactos que simplemente estan esperando en cola no ocupan un puerto de IVR.

Contact Event Lifecycle --- IVR Utilization

User
Abandoned
in Queue

User
Abandoned
in Connect

e I o NN o BN o o e

in use

Nota: La oferta Flex actualmente incluye 2 puertos IVR para cada licencia de agente, independientemente de si se trata de una licencia
Standard o Premium y si se confirma o se incurre como excedente.

El uso de IVR se suma durante el periodo de uso y la cantidad de puertos IVR incluidos se resta de ese total para determinar si hay exceso
de uso. Los clientes también pueden comprar puertos IVR adicionales independientes de las licencias de agente.

. . . Minu - has 2 Ports in Use
IVR — Per Minute Port Determination Vit -as & Port inUse
\ - has 5 Ports in Use

- has 4 Ports in Use
- has 1 Port in Use

Minute Minute Minute Minute Minute Minute

IVRcontact 1 Start| IVRcontact 1 En

IVRcontact 2 S IVRcontact 2 End

IVRcontact 3 Start IVRcontact 3 End

IVRcontact 4 End|

4 "; 4
IVRcoptact 5Start IVRcontact 5 End
PN &

IVRcontact 6 Start IVRcontact 6 E

IVRcontact 7 Start IVReqntact 7 End

4
IVRcontact IVRcontact
8 Start 8 End

IVR Contacts

6 Time(min)

Derechos de voz y proteccidn contra sobretensiones relacionados con asignadas no utilizadas

Los derechos de voz estan relacionados, pero son independientes del derecho de una suscripcidn a las licencias de agente y IVR. Controla
el nimero méaximo de llamadas de voz simultdneas que puede tener su suscripcidn. Es esencialmente 3 veces el nimero de licencias
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asignadas en su suscripcién. Esto se debe a que cada licencia de agente da derecho a una ruta de voz para el agente con licencia; y rutas
de voz para que los contactos utilicen cada uno de los 2 puertos IVR que vienen con las licencias del agente.

Esto es diferente de: el nUmero de licencias de agente simultaneas o puertos de IVR, y el numero de titulares de cualquiera de ellos.

La proteccidn contra sobretensiones permite que se produzca un exceso si tiene una afluencia inesperada de contactos, al tiempo que
limita el aumento de nuestro servicio y el nivel de excedente en el que incurre por el aumento.

Webex Contact Center Webex Conectar el uso del canal digital

A los clientes de todas las regiones que utilizan Webex Connect para canales digitales (como SMS y WhatsApp) se les comenzo a facturar
por el uso del servicio de unidades mas alla de lo que se incluyd en sus suscripciones en mayo de 2024 de acuerdo con los términos de sus
acuerdos.

El uso del canal digital de conexién de Webex Contact Center alin no esta disponible en Control Hub. Para obtener mas informacién sobre
como acceder a los detalles de uso, visite el siguiente enlace que explica como su administrador de Webex Connect puede acceder al uso:

https://help.imiconnect.io/docs/usage

Webex Uso del administrador de Connect no refleja ni indica las unidades de uso autorizadas. Tenga en cuenta que este uso incluira todo
el uso; sin ninglin ajuste o impacto de las unidades de uso que se incluyen en sus ofertas especificas de suscripciones autorizadas.

webex Connect Services

Create workspaces for you

§ Services
@ ™ Admn

Reports

Assets
£X Profile Settings
ols I3 Tenant Settings
Q) usage
& Con

Debug

Help

* App Tray

O Logout

© settings

Preguntas frecuentes (FAQs)

1. ¢Como podemos evitar los cargos por exceso de agente?

Respuesta: En la actualidad, no se dispone de un método directo para prevenir los cargos por exceso de uso de agentes. Estamos
planeando introducir caracteristicas para abordar esto en el futuro.

2. ¢Hay alguna manera de evitar IVR cargos por excedente en el puerto?

Respuesta: Actualmente, no hay forma de bloquear completamente la posibilidad de IVR cargos por exceso de puerto, pero
estamos investigando soluciones como parte de nuestra hoja de ruta de productos.

3. ¢lLa compra de puertos de IVR adicionales puede detener los excesos?

Respuesta: La compra de puertos IVR adicionales aumenta el nimero de puertos disponibles, lo que puede disminuir la
posibilidad de un excedente, pero no elimina el riesgo por completo.

10
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4. ¢No puede la funcidén de proteccion contra sobretensiones evitar IVR exceso de puerto?

Respuesta: La proteccidon contra sobretensiones estd disefiada para evitar que los picos inesperados en el volumen de llamadas
afecten la infraestructura del centro de contacto y para mitigar los excesos significativos de puertos de IVR. No garantiza la
ausencia de excedentes, pero puede reducir el exceso maximo potencial. El porcentaje de proteccion contra sobretensiones
establecido en cero (o 0%), reduciria, pero no eliminaria, la posibilidad de incurrir en cargos por excedente.

Para comprender la proteccidén contra sobretensiones, considere el siguiente ejemplo utilizando estos valores:
Licencias de agente estandar: 10

Licencias de agente premium: 4

puertos de IVR adicionales: 2

Porcentaje de sobretension: 30% (que usaremos como valor decimal .3 en nuestro cdlculo)

Suma el numero de licencias de agente estdndar y premium: 10 + 4 = 14

Multiplica el total de licencias de agente por 3; para el numero de rutas de voz: 14 * 3 =42

Agregue los IVR adicionales Puertos comprados: 42 + 2 =44

Multiplica por 1 mds el porcentaje de sobretension como decimal para obtener el total posible de contactos de voz de
sobretension: 1.3 * 44 = 57.2

57 es el numero total de llamadas que esta suscripcion de ejemplo tomaria antes de que se realizaran las llamadas de
contacto de voz rechazado.

Puede ver el porcentaje de proteccidn contra sobretensiones en el Centro de control. Puede ponerse en contacto con un CSM o
abrir un caso de TAC para que lo ajusten.

WebRTC

Las licencias de agente estandar asignadas, las licencias de agente premium y los puertos adicionales adquiridos también se
pueden encontrar en Control Hub.

Nota: Estos valores se utilizan para el calculo de sobretensiones; pero debido a una limitacién que estamos abordando, esta
pantalla mostrara 1 derecho a IVR Premium, Standard y/o Additional incluso si su Suscripcidn tiene 0 confirmados de ellos. El uso
excesivo incurrird en exceso de edad.

Account

© Subscriptions New Ofte
Assigned icenses across all subscriptions

License Summary

Calling

0 Account

Contact Center Standard Agent

11

Cisco Confidencial



Generacion de informes y consumo de licencias de Cisco Webex Contact Center

Introduccion

5. ¢Qué aspecto tiene una factura?

A continuacion se muestra un ejemplo redactado de cémo podria ser una factura de Contact Center con canales digitales de
Connect. Muestra 3 agentes de excedente y algunos usos de conexion.

Billing Address

Service To Address

Billing ID Shipping ID
Address Address
United States
End Customer
United States
PURCHASE ORDER INFO SALES INFO
Purchase Order # ___ Reference # Account Manager CARRIER / SERVICE Web Order ID
LEVEL
GST Registration # Due Date Service Reference TRANSACTION DETAILS
16:m:2023 Transaction Date Transaction Status
17 May 2023 OPEN
Payment Terms
30NET
CUSTOMER INFO
Customer Contact  Customer # Location #
SHIPMENT DETAILS
Ship Date Tracking # Document Sequence
- #
COLLECTOR INFO
Name Email Phone
PO Line # Item # SKu Duration Qty UOM Tax Unit Extended Action
Month(s) Price Amount
A-FLEX-3-CC Flex 3.0 for Contact Center
Subscription 1D:
. AFLEXCC$.00 s oren
Webex Contact Center Standard Concurrent Agent
Overa
Billing Period: 17-APR-2023 to 16-MAY-2023
PO Line # ttom # sKu Duration Qty UOM  Tax Unit Extended Action
Month(s) Price Amount
AWEBEX-CONNECT Webex Connect
Subscription 1D:
1 AWXCN-PRM-CON-ENT 1 1 Each
Webex Connect Premium Uncommitted Edition entitie
ment
Billing Period: 03-MAY-2024 to 02-JUN-2024
2 SVS-WX-SUPT-BAS 1 1 Each
Basic Support for Collaboration
Billing Period: 03-MAY-2024 to 02-JUN-2024
AWEBEX-CONNECT Webex Connect
Subscription ID:
3 A-CHAN-U-SMS-INTL 25 Each e
SMS Channel- International MT Usage
Billing Period: 03-MAR-2024 t0 02-APR-2024
SMS Channel- UK Short Code MT Usage
Billing Period: 03-MAR-2024 to 02-APR-2024
5 A-INTL-NUM-PROV 8 Each ~
International number provisioning fee
Billing Period: 03-MAR-2024 10 02-APR-2024
Voice Channel- Intenational Messaging
Billing Period: 03-MAR-2024 to 02-APR-2024
7 A-WXCN-PRM-AUTOINT 2133 Each [
Webex Connect Premium Uncomitted Interaction
Billing Period: 03-MAR-2024 10 02-APR-2024
SUMMARY OF CHARGES
Recurring Charges 0.00
Usage/Overage Charges |
Other Charges 0.00
Subtotal (Excl. Tax) [ ]
Taxes ( %) 0.00
Total Amount (Incl. Tax) | ]
Currency usp

6. Vimos los datos de conciliacidon de tarjetas de uso y todavia queremos saber cdmo disputar una

factura.

Respuesta: Por favor, pongase en contacto con su CSM para ayudar a aclarar su uso. Las disputas de facturas se realizan en el
Centro de servicio al cliente: https://customerservice.cloudapps.cisco.com
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Customer-Service Hub

invoice dispute

FREQUENT ACTIONS  Assignment Setuj

Apéndice

Documentos relacionados

Consulte los siguientes documentos para obtener mas detalles sobre los temas tratados en esta guia.

Documento Vinculo

Uso de llamadas https://help.webex.com/en-us/landing/ld-nzid8xi-
WebexCalling/Webex-Calling

Conectar canales digitales https://salesconnect.cisco.com/sc/s/simple-
media?vtui__mediald=alm8c00000niy9iAAA

Guia de pedidos https://www.cisco.com/c/en/us/partners/tools/collaboration-
ordering-guides.html.
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