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Angazman kupaca

Campaign Manager mocan je alat za upravljanje kampanjama i upravljanje popisima. Dizajniran je s
functionality i znaCajke usmjerene na povecanje medustranackih veza i postizanje poslovnih ciljeva
kampanje kroz visekanalne odlazne interakcije. Voditelj kampanje omogucuje zakazivanje razli€itih
strategija odabira prema dobu dana i danu u tjednu. Omogucuje kontrolu slijeda komunikacijskih
chan-nels ili inteligentno upravljanje najboljim kanalom ili brojem za kontakt u optimalno vrijeme.
Voditelj kampanje osigurava uskladenost sa saveznim, drzavnim, TCPA i FDCPA (Uredba F)
zakonima, istovremeno maksimizirajuéi etiranje olovke popisa s visokim stopama uspjeha.

Integracije

Webex Contact Center

Voditelj kampanje osigurava voditelja kampanje i uskladenost za Webex kontakt centar. Webex
Contact Center koristi ugradeno biranje za razli€ite nacine tempa. Voditelj kampanje pruza
inteligenciju za upravljanje kontaktom i takoder se pridrzava svih zahtjeva uskladenosti. Voditel]
kampanje kontrolira kampanje Webex kontakt centra iz aplikacije.

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center -5-
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Korisnicki vodic za voditelja kampanje

prijava u Voditelj] kampanje

Da biste se prijavili u voditelja kampanije:
Prijava pomocu vjerodajnica korisnika voditelja kampanje
1. Otvorite stranicu za prijavu u Voditelja kampanje. URL se isporu€uje s paketom Campaign Manager.

2. Unesite korisnic¢ki ID i poCetnu lozinku isporu¢enu uz paket. Da biste dodali korisnike ili
administratora, pogledajte Korisnici upravitelja kampanje.

Prijava pomoc¢u provjere autenti¢nosti u sustavu Windows

Ako je administrator konfigurirao provjeru autenti¢nosti korisnika sustava Windows, prijavite se u
Upravitelj kampanje pomocu vjerodajnica domene.

Upute za dodavanje korisnika prozora potraZite u odjeljku Korisnici prozora.

Prijavite se pomoc¢u davatelja identiteta jedinstvene prijave (SSO)

Ako je administrator aktivirao SSO provjeru autenti¢nosti, prijavite se putem davatelja identiteta za
jedinstvenu prijavu (SSO). Upute za dodavanje SSO korisnika potraZzite u ¢lanku _SSO Korisnici.

Lozinka

Na lozinke se primjenjuju sljedeca pravila:

- lako lozinke mogu biti dugacke 8-10 znakova, duljinu lozinke postavlja administrator tvrtke-
istrator, tako da minimalni broj znakova moze biti veéi od 8.

- Lozinke ne mogu zapoceti ili zavrSiti razmakom.
- Ne mozete koristiti donju crticu (_) kao posljednji znak u lozinki.
- Valjani znakovi za lozinke su A-Z, a-z, 0-9, posebni znakovi $-_.+!*'() i razmaci.

- lako se mogu Koristiti i drugi posebni znakovi, oni mogu stvoriti probleme pri unosu lozinki iz
naredbenog retka ili u web-adresu, pa ih treba izbjegavati.

- Jake lozinke sadrze kombinaciju slova, brojeva i posebnih znakova. Lozinke povezane sa
sigurnim poduzec¢ima moraju sadrzavati barem jednu od njih.

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center -6 -
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Promjena lozinke

Da biste promijenili lozinku rauna:
1. Na bilo kojoj stranici kliknite ikonu Korisnik , a zatim Promjena lozinke.
2. Unesite trenutnu lozinku.
3. Unesite novu lozinku i potvrdite ponovnim unosom.
4

. Kliknite Posalji.

Konzola voditelja kampanje

Konzola Campaign Manager je administracijski modul koji vam omogucuje obavljanje mnogih
administrativnih zadataka:

- Konfiguriranje parametara aplikacije

- Upravljanje kampanjama

- Upravljanje popisima

- Upravljanje administrativnim i nadzornim korisnicima
- Odrzavajte strategije poziva i poslovne rezultate

- Konfiguriranje kanala za e-postu i SMS

- lzradite vodiCe za pozive koje ¢e agenti koristiti.

Napomena: sljedece nije podrzano u aplikaciji Webex Contact Center, ali u dokumentu mogu biti
reference:

- Kampanje e-poste, SMS i IVR

- Povratni poziv

- AEM (Agent-Executive Mapped) pozivi.

JeziCna podrska

Voditelj kampanje pruza podrSku za vise jezika kao §to su engleski, kineski (tradicionalni), tajlandski,
ger-man, japanski, talijanski, francuski i Spanjolski. Korisnici mogu odabrati jezik u trenutku instalacije.

Pocdetna stranica

Sljedeca tablica opisuje razliCite elemente poCetne stranice aplikacije:

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center -7-
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Polje Opis

Ikona izbornika Koristite ovo za prosirivanje ili sazimanje lijevog glavnog izbornika.

Ikona . . . , .
L Broj obavijesti o upozorenjima sustava koje generira sustav.
obavijesti
Podaci o Definirajte podatke o korisniku.
korisniku

Korisni¢ko ime  Prijavljeno korisni¢ko ime.

Promjena Omogucuje promjenu lozinke
lozinke guctje promy '
Odjava Odjavljuje vas iz aplikacije.

Okno izbornika Prikazuje veze na razli¢ite module aplikacije. Sadrzi i informacije o autorskim

pravima.
Informacije o Prikazuje trenutnu verziju aplikacije.
verziji
Podrucje Prikazuje polja koja se mogu konfigurirati kao podru¢ja unosa, padajuce popise,
sadrzaja potvrdne okvire itd.

Widgeti pocetne stranice

PocCetna stranica sadrzi sljedece widgete:
- Snimke u stvarnom vremenu
- Brze veze specifine za kampanju
- Popis obaveza

- Brze veze za cijelu aplikaciju

Snimke u stvarnom vremenu

Ovaj widget sadrzi snimke koje pruzaju prikaz aplikacije uzivo, na visokoj razini od 360 stupnjeva.
Informacije o spustanju fol-lowinga kumulativhe su za aplikaciju od njezine instalacije i prve uporabe:

- Aktivne kampanje — u ovom se odjeljku prikazuje broj aktivnih kampanja na razini cijele
aplikacije. Ovo takoder prikazuje broj kampanja u kategorijama Ukupno, Neaktivno i
Proteklo.

o Ukupno - ukupan broj kampanja kreiranih u aplikaciji.

° Neaktivno - Ukupan broj kampanja koje se trenutno ne izvr§avaju - u vremenski
obustavljenom ili zaustavljenom stanju.

o Proteklo — ukupan broj kampanja kojima je istekao datum i vrijeme zavrSetka kampanije.

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center -8-
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- Ukupan broj kontakata — ukupan broj kontakata prenesenih u aplikaciju u svim kampanjama.
Ovo takoder prikazuje prekid otvorenih, svjezih (tek treba birati), rasporeda, zatvorenih i
drugih kontakata.

° QOtvoreno - broj kontakata otvorenih u trenutnom trenutku. Ti brojevi uklju€uju kontakte
koji se isporucuju biracu, ali jo$ nisu birani.

° Svjeze - Broj kontakata koji do ovog trenutka nisu birani ni jednom. Ti brojevi
uklju€uju kontakte koji se isporu€uju biracu, ali jo$ nisu birani.

o Zakazano — broj kontakata koji su zakazani za biranje. Ovo je zbroj kontakta koji
imaju status O (otvoreno) ili 4 (isporuc¢eno), a IsFresh=0

o Zatvoreno — broj zatvorenih kontakata.

o QOstali - Kontakti koji se ne mogu isporuciti - zbroj kontakata koji su oCid¢eni (kontakti¢ni
status = 9), isprani / zatvoreni kroz funkcionalnost Upravljanje kontaktima (status
kontakta = 7) i istekli (status kontakta = 34).

Sljedece informacije sadrze podatke samo za tekuéi dan:
- Pozivani kontakti — prikazuje ukupan broj kontakata biranih u svim kampanjama.
- Povezani kontakti — prikazuje ukupan broj uspjesSno povezanih kontakata

- Pozivi birani — prikazuje ukupan broj poziva biranih u svim kampanjama. To ukljucuje
viSestruke pozive za iste kontakte. Taj se broj povecava Cak i ako je poziv povezan s
govornom postom korisnika.

- Povezani pozivi — prikazuje ukupan broj poziva povezanih izmedu agenta i klijenta u svim
kampanjama. To uklju€uje viSe veza za iste kontakte.

Brze veze

Ovaj widget povezuje vas na razli€ite stranice u aplikaciji, u svim kampanjama. To olakSava i ubrzava
navigaciju do Zeljene stranice jednim klikom s pocetne stranice. Da biste dodali stranice u brze veze,
provedite sljedece korake:

1. Kliknite Postavke u retku zaglavlja widgeta Brze veze da biste dodali novu stranicu brze
veze. Navedene su sve stranice koje se mogu dodati kao brze veze na ovaj widget.

2. U widgetu Brze veze potvrdite okvire koji odgovaraju stranicama za popis.

3. Kliknite Spremi.

Brze veze specifiche za kampanju

Ovaj widget povezuje vas na razliite stranice koje se odnose na kampanje u aplikaciji.

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center -9-
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1. Kliknite Kampanja da biste vidjeli stranicu s popisom kampanje.
2. Kiliknite Uredi na akcijskoj traci kampanje za koju Zelite brzu vezu.

3. Kiliknite Povezi na zeljenoj konfiguracijskoj stavci da biste brzu vezu postavili na widget.
Kliknite IzbriSi da biste izbrisali brzu vezu.

Popis zaduzenja

Aplikacija nudi ugradeni popis obveza, koristan za pracenje ili upravljanje aktivhostima kojima
¢e upravljati administrator biranja. Ovaj widget djeluje kao svestrani dnevnik ugraden u
aplikaciju. Zadatke koje treba rijesiti moZete dodati na popis obveza.

Widget Popis obaveza prikazuje preostalo vriieme dovrsetka zadatka u razli¢itim kodovima boja:
- Zeleno kada je preostalo vrijeme za izvrSenje zadatka u danima.
- Narancasta kada zadatak treba biti sutra.
- Plava kada je preostalo vrijeme za izvrS8avanje zadatka u satima.
- Crveno kada je preostalo vrijeme za izvrSavanje zadatka u minutama.
Napomena: Zakadnjeli zadaci prikazuju se bez koda boje. MoZete ih izbrisati.
Da biste dodali zadatak, provedite sljedece korake:
1. Kliknite Dodaj novo u zaglavlju popisa obveza da biste dodali novi zadatak.
2. Unesite naslov zadatka. Na primjer, pokrenite kampanju u SMS nacinu rada.

3. Unesite aktivnost koja ¢e se izvrSiti kao dio zadatka. Aktivhost povezana s gore navedenom
stavkom je Kreiraj SMS kampanju.

4. Unesite DateTime za dovrSetak zadatka.
5. Kiliknite Spremi.

Krsenje licence

Pocetna stranica prikazuje staticko upozorenje u sljede¢im scenarijima:
- Konfigurirani dani prije isteka licence, odbrojavanje do datuma i vremena isteka licence.

- Odbrojavanje do datuma prekida, kada ovo pocne.

- Dodatne informacije potrazite u odjeliku Kr8enje licence. Korisnici bi trebali poduzeti odgovaraju¢e mjere za
vracanije licenci.

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center -10
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Kampanje

Kampanja je zbirka zapisa/kontakata. U kampanji moZete prenositi kontakte, definirati prioritet
biranja, zakazivati strategije i obavljati razne druge zadatke. Kampanje mozete koristiti i za rukovanje
povratnim pozivima koji se pokrecu na temelju zahtjeva klijenta da ga sustav pozove natrag ili
automatski pokrene zbog neuspjesSnog kontaktiranja ciljane osobe. Kampanja funkcionira kao zbirka
popisa, gdje svaki popis prikazuje prenesene kontakte.

Ovaj odjeljak omogucuje integraciju s kampanjom partnerskog proizvoda (specificno za biranje)
ili s redom ¢ekanja (specificno za osobe koje nije za biranje) kako biste dohvatili detalje. Uz to,
ovaj odjeljak omogucuje dodjeljivanje kampanje grupi.

Preduvjeti

Preduvjeti za izradu kampanje navedeni su u nastavku:

Nacin rada - Razliite metode pomocu kojih mozete doci do kupca. Primjeri nacina rada su nacin
rada kuéni telefon, sluzbeni telefon, mobitel (glas), SMS, e-posta i SIP, nacini drustvenih medija
(WhatsApp, Twitter, Facebook Messenger itd.).

Napomena: nacini SIP, SMS, e-poste i drustvenih medija (WhatsApp, Twitter i Facebook Messenger
bit ¢e dostupni u budu¢em izdanju.

Strategija kontakta - Strategija kontakta odnosi se na konfiguriranje skupa pravila za razli€ite
nacine rada. Ovaj skup pravila odluCuje, na€in na koji se dostize kontakt (obi¢no na temelju
tezine dodijeljene nacinu rada), vrijeme u kojem se kontakt postize na odredenom nacinu rada,
vrijeme kada se ponovni poku$aji biraju na konfiguriranim nacinima itd. Dodatne informacije
potrazite u strategiji kontakta.

Vremenska zona - popis vremenskih zona konfiguriranih za izlaznu kampanju. To je relevantno za
exe-cution kampanje kao i za biranje kontakata u njihovoj vremenskoj zoni. Dodatne informacije
potrazite u odjeljku Vremenske zone.

Napomena: Prilikom dodavanja naziva kampanje ne smijete spominjati viSe od 60 znakova ili
posebnih znakova .

Oni su detaljnije obradeni u odgovaraju¢im odjeljcima.

Prvi koraci

U lijevom oknu izbornika kliknite Kampanja i pojavit ¢e se pocetni zaslon
kampanje . Sljedeci detalji za svaku kampanju navedeni su kako su
navedeni u nastavku:

Napomena: Kliknite bilo koje zaglavlje reSetke da biste sortirali podatke uzlazno/silazno po resetki.
Stupac Status dovrsenog (%) sortira se najprije po statusu, a zatim po postotku.

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center -11
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Postotak kampanje izraCunava se pomoc¢u formule u nastavku:

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center
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TotalPercentage = DovrseniPozivi * 100 / TotalCalls
U gornjoj formuli dovrSeni pozivi izraCunavaju se kao dolje:
Dovr$eniPozivi = Broj (Zatvoreno) + Broj (ostalo)
1. Kanal poput glasa, e-poste, SMS ili kombinacije glasa i neglasa.
2. Kliknite naziv kampanje da biste ucitali detalje kampanje za uredivanje.
3. Naziv grupe kojoj kampanja pripada. Za kampanje s dijeljenim popisom nije navedena nijedna
posebna grupa kampanija; prikazuje se samo kao Zajednicki popis.
4. Datum pocetka, Dnevno vrijeme pocetka- Datum pocetka kampanje i dnevno vrijeme
pocetka za cam-paign.

5. Datum zavrsetka, Dnevno vrijeme zavrSetka- datum zavrSetka kampanje i dnevno
vrijeme zavrSetka za cam- paign.

6. Stanje i DovrSeno:
a. Stvorena - stvara se kampanja koja tek treba poceti birati kontakte. Traka stanja svijetloplava je.
b. lzvrSavanje - Kampanja u stanju tréanja, tj. Traka stanja je zelena.

c. Pocetak - kada pokrenete jednu ili viSe kampanja pomoc¢u gumba Akcije stranice,
status se prikazuje kao Pocetak. Kliknite gumb Osvjezi da biste potvrdili da je
kampanja zapocCela i da se status promijenio u lzvrSavanje.

d. Zaustavljanje - kada zaustavite jednu ili viSe kampanja pomoéu gumba Akcije stranice,
status se prikazuje kao Zaustavljanje. Kliknite gumb Osvjezi da biste potvrdili da je
kampanja zaustavljena i da je status promijenjen u Zaustavljen.

e. Zaustavljena - kampanja se ne izvodi. Traka stanja je crvena.

Napomena: Kampanja u zaustavljenom stanju ne mijenja se automatski u Izvr§avanje u
konfigurirano vrijeme operacije kampanje. Administrator bi takve kampanje trebao
pokrenuti ruéno.

f. Grupa je zaustavljena — administrator je onemogucio mapiranu nadredenu grupu
kampanja. Sve kampanje u skupini osoba s invaliditetom nalaze se u stanju
Zaustavljena grupa. Traka stanja je crvena.

g. Vrijeme obustavljeno - kampanja je obustavljena (u privremeno zaustavljenom
stanju). Kampanja se automatski obustavlja izvan konfiguriranog vremena za
izvrSavanje, praznike, cam-paign vikende, neradni dan u tjednu itd. U vrijeme
konfigurirane operacije kampanje, drzava se automatski mijenja u lzvrSavanje.
Statusna traka je bez.

h. Proteklo - kampanje koje su proSle konfigurirani datum i vrijeme zavrSetka oznacene
su statusom Proteklo, a traka stanja je smeda.

i. Dovrseno — postotak prikazan na kraju trake stanja oznaCava postotak kontakata koji
su pozvani (od ukupnog broja kontakata prenesenih za kampanju).

j. Itd . - Predvideno vrijeme dovrSetka za sve kontakte koji se mogu birati biranjem u
kampaniji. To se izraCunava na temelju povijesti i podataka o teku¢em danu ukupnih
obradenih zapisa i ukupnog trajanja.
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Statistika kampanje

1. Ukupno - ukupan broj kontakata prenesenih za kampaniju.

2. Otvoreno - broj kontakata u otvorenom stanju. Kontakti sa statusom 0.

3. Svjeze - Broj svjezih kontakata koji se tek trebaju nazvati prvi put. Kontakti sa statusom 0
i IsFresh jednaki su 1 u bazi podataka.

4. Zakazano - broj kontakata koji su zakazani za biranje. Kontakti sa statusom 0 i IsFresh

jednaki su 0 u bazi podataka.

5. Zatvoreno - broj zatvorenih kontakata. Ovdje ne mozete vrsiti pokuSaje biranja zatvorenih
kontakata ako nije ponovno otvoreno. Kontakti sa statusom 1.

6. Ostalo — broj kontakata u drzavama koje nisu otvorene, svjeze, zakazane ili zatvorene.

Ukupni broj kontakata izraunava se pomoc¢u donje formule:

Ukupni kontakti = broj(otvoreno) + broj(zatvoreno) + count(ostalo)

Dodatne informacije potrazite u odjeljku Statusi kontakata.

Svaki kontakt koji se prenese u aplikaciju oznagen je statusom. Dodatne informacije potrazite u

odjeljku Detalji o statusu kontakta.

Detalji 0 statusu kontakta

Status  Ime

Otvori

Zatvorena

Privremeno zaklju¢ano
Prijenos u tijeku
Isporuceno na biranje

Prepisi

o o0~ 0N B O

Popis je zaustavljen
Zatvoreno kroz upravljane
kontakte ili ispraznjeno

8 Kontakt je zaustavljen i
zatvoren

9 Kontakt o¢iS¢en

Kontakt premjesten na drugi

10 Cam- paign

11 Trajno zaustavljeno

20 Isporuceni kontakt je
zaustavljen

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center
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Otvorite kontakt.

Zatvoreni kontakt.

Kontakt privremeno zaklju€an, nece biti isporucen.
Kontakt usred postupka prijenosa.

Kontakt je isporu€en biracu.

Kontakt prebrisan tijekom prijenosa.

Kontakt s popisa koji je zaustavljen.

Kontakt je zatvoren pomocu funkcije Upravljanje
kontaktom / kontakta koji se vodi s ispiranjem.

Kontakt zaustavljen i zatvoren nece biti isporucen
biracu.
Kontakt s popisa koji je ociscen.

Kontakt se preselio iz jedne kampanje u drugu lan€ani
takt.

Trajno zaustavljen kontakt koji nece biti isporucen
biracu.
Kontakt koji se isporuCuje biracu zaustavljen je iz
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Pozivanja.

Kontakt koji je zaklju€an i isporucit ¢e se samo za poziv
po zvuc¢nom povratnom pozivu (PCB).

21 Zaklju€ano za isporuku PCB-a
Napomena: Zna¢ajka osobnog povratnog poziva nije
primjenjiva na ovo izdanje.
2 zaicanosaisponkuCss ST O sebbear s o putom esporede
kontakata gl '
23 Zakljugano za AEM isporuku Kou_'mtakt koji je zaklju€an za agenta-izvrSnog mapiranog
deliv-ery.
24 Zaklju€¢ao ponovno zakazi za Kontakt zaklju¢an od strane replanera koji ¢e biti
kontakt ponovnog planiranja isporucen kao ponovno zakazivan.
25 ZakIJuca(_) Ponovno zakazi za Kontakt je zaklju¢ao rescheduler za zatvaranje.
zatvaranje kontakta
30 DNC je blokirao kontakt Kontakt je blokiran kao kontakt Ne zovi.
31 NDNC je blokirao kontakt Kontakt je blokiran kao nacionalni Ne zovi kontakt.
32 Kontakt blokiran DNC pilingom = Kontakt je blokiran tijekom postupka DNC pilinga.
33 Kontakt blokiran parnicom Kontakt je blokiran zbog zahtjeva za parnicom.
34 Istekao Istekli kontakt.
Radnje

Radnje kampanje koje treba poduzeti, ako ih ima, od sljedeceg:

Uredite bilo koji entitet u kampaniji.

Copy stvara novu kampanju sa svim svojstvima odabrane kampanje (osim naziva
kampanje) zadrzanima kakva jesu.

Napomena: Kad god duplicirate kampanju, aplikacija ne replicira postavke pozivanja.
Korisnici moraju ru€no stvoriti postavke biranja u kampaniji za kopiranu kampanju.

Napomena: za kopiranu kampanju dopusteno je koriStenje istog naziva kao i izbrisana
kampanja, podlozno korisniku. Povijesni podaci koji se odnose na staru kampaniju briSu se iz
baze podataka prilikom stvaranja nove kampanje pod istim nazivom kao i izbrisana kampanja.

Zaustavite (ili zapoénite) kampanju. Svi kontakti, osim aktivnih isporuenih kontakata,
zatvoreni su u bira€u. Status takvih kontakata mijenja se u Otvori u aplikaciji.

Poravnaj zatvara sve kontakte na Cekanju koji su dostupni na popisu za biranje.
Napomena: Kontakti koji su aktivni u biranju ne ispustaju se.

Izbrisite kampaniju.

Akcije stranice
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Plo¢a gumba Akcije u gornjem lijevom kutu stranice iznad zaglavlja predvidena je za izvodenje
razli€itih radnji. Ovaj se gumb prikazuje samo ako je administrator konfigurirao ovo za prikaz.

Napomena: viSestruki odabir kampanje funkcionira samo za aktivnu stranicu, a ne za kampanje na svim
stranicama.

Napomena: ako odaberete vise kampanja, prema potrebi mozete koristiti samo gumbe Start i Stop.
Cijela paleta gumba dostupna je ako odaberete jednu kampanju.

- Uredite bilo koji entitet u kampanii.

- Copy stvara novu kampanju sa svim svojstvima odabrane kampanje (osim naziva
kampanje) zadrzanima kakva jesu.

Napomena: za kopiranu kampanju dopusteno je koriStenje istog naziva kao i izbrisana
kampanja, podloZzno korisniku. Povijesni podaci koji se odnose na staru kampanju briSu
se iz baze podataka (tijekom operacije na kraju dana LCMReportingService) kada se
kreira nova kampanja pod istim nazivom kao i izbrisana kampanja. Savjetujemo vam da
to koristite nakon postupanja s duznom paznjom, jer to rezultira gubitkom povijesnih
podataka.

Zapoc¢nite kampanju.

Zaustavite kampanju.

Ispiranje zatvara sve dostupne kontakte na ¢ekanju na popisu za biranje.

Napomena: kontakti koji su aktivni u predmemoriji biraa nisu ispraznjeni.
- lzbrisite kampanju.

Sortiranje i pretrazivanje

Podaci s popisom kampanje mogu se sortirati po bilo kojem stupcu. Kliknite zaglavlje stupca da
biste podatke sortirali prema uzlaznom redoslijedu stupca. Okvir za pretrazivanje u gornjem
desnom kutu stranice s popisom kampanja mozete koristiti za pretrazivanje i dohvacanje
potrebnih podataka.

Kreiraj kampanju

Detalji o kampaniji

Da bhiste stvorili novu kampaniju, kliknite Dodaj kampanju u donjem desnom kutu zaslona. U
ovom odjeljku mozete navesti osnovne detalje o kampaniji.

Pojavit ¢e se zaslon Detalji kampanje sa sljede¢im detaljima:
1. Unesite naziv kampanje.
2. Unesite opis kampanje.
3. Na padajué¢em popisu odaberite kategoriju . Ovo je polje neobvezno.
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Napomena: Ako nemate kategoriju kampanje koja se odnosi na ovu kampanju, mozete
kliknuti gumb Cam- paign Category da biste stvorili novu kategoriju. Dodatne
informacije potrazite u odjeljku Stvori kategoriju kampanje.

4. Na padajuéem popisu odaberite grupu poslovnih ishoda .

Napomena : Ako nemate nijednu poslovnu grupu koja se odnosi na ovu kampanju,
kliknite gumb Stvori ishod poslovnog prometa i dodajte novu grupu poslovnih ishoda.
Dodatne informacije potrazite u élanku Poslovni ishod .

5. Odaberite datumski raspon za ovu kampanju. Kampanja radi izmedu datuma pocetka i
datuma zavrSetka odabranog u ovom rasponu; Oba dana su ukljuciva.

6. Odaberite vremenski raspon za ovu kampanju. Kampanja radi sve dane (u odabranom
datumskom rasponu) izmedu odabranih vremena.

7. Odaberite vremensku zonu za ovu kampanju. Aplikacija je dizajnirana za rad u vise vremenskih zona.

Napomena: ako nemate vremensku zonu koja se odnosi na ovu kampaniju, kliknite na Stvori vremensku
zonu
i stvorite novu vremensku zonu. Dodatne informacije potrazite u vremenskoj zoni .

Aplikacija se moze koristiti na razli€itim lokacijama za pokretanje kampanja. Ta se mjesta
mogu rasprsiti na razliCitim kontinentima ili €ak na razli€itim lokacijama na istom
kontinentu. Buduci da su udaljene, kampanje ¢e se mozda morati izvoditi u radnom
vremenu svake odredene lokacije. Aplikacija je dizajnirana za rad u viSe vremenskih
zona.

Razli¢ite lokacije Sirom svijeta podijeljene su u vremenske zone na temelju duzina u
kojima se nalaze. Aplikacija ima odredbu u kojoj se vremenske zone na razini sustava
mogu konfigurirati.

Ova vremenska zona koristi se kao jedna od mogucénosti povezivanja vremenske zone
kontakta. Neke druge ele-ments koje aplikacija koristi za odredivanje vremenskih zona
kontakata su PoStanski broj, Pozivni broj, Drzava itd.

8. Odaberite vrstu koriStenja vremenske zone za kampanju. Mozete birati izmedu tri mogucnosti:
Nema: ova opcija uzima vremensku zonu za ovu kampanju kako je odabrana u vremenskim zonama.
Naslijedeno: ova moguénost uzima vremensku zonu kako je odabrano u grupi kampanje.

Nadja¢avanje: ova mogucnost nadjaCava, samo za ovu kampanju, vrijeme pocetka i
zavrSetka konfigurirano za vremenske zone u ovoj grupi kampanja. Vrijeme pocetka i
zavrSetka grupe prikazuju se kada kliknete gumb Ug¢itaj zadano .

Napomena: Vrsta koriStenja vremenske zone nije dostupna prilikom izrade nove
kampanje. Dostupan je samo prilikom uredivanja postojeCe kampanje.

9. Odaberite broj dana iz broja¢a Vrijeme za zivot(dane). Vrijeme za uzivo je broj dana
tijekom kojih su kontakti preneseni putem znacajke automatskog prijenosa.
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10. Ukljucite uklju€ivanje radnih dana da bi aplikacija izraCunala vrijeme za Zivot koristeci
samo radne dane.

11. Kliknite Dalje da biste dovrsili zaslon i presli na ¢éarobnjak grupe kampanja .

Grupa kampanje

Ovaj odjeljak omogucuje integraciju s kampanjom partnerskog proizvoda (specificno za biranje) ili s
redom Cekanja (specificno za ne-biranje) kako biste dohvatili detalje.

Odabir grupe
Odaberite vrstu grupe kampanje iz namjenske grupe kampanje, zajedni¢kog popisa i ubrzanog biranja.

1. Ako je odabrana namjenska grupa kampanje, odaberite grupu s padajuéeg izbornika .

2. Ako je odabrana kampanja Dijeljeni popis , ona skriva moguénost Grupa . Grupa
kampanje odluc€uje se kada stvorimo CSS uvjet za odredenu kampaniju dijeljenog popisa.

Napomena: Obratite se Cisco CSM-u kako biste omogucili ovu konfiguraciju.
3. Ako je odabrano Ubrzano biranje , izvrSite korake navedene u ubrzanom biranju.
Napomena: Obratite se Cisco CSM-u kako biste omogucili ovu konfiguraciju.

4. Pomaknite se do odjeljka Strategija kontakta .

Strategija kontakta

Strategija kontakta je izraCunati pristup u izgradnji odnosa s klijentima kako bi imali u€inkovito
upravljanje kampanjom.

Odaberite strategiju kontakta za
kampanju. Dostupne su sljedece opcije:

Jednostavno: Jednostavna strategija lako se moze konfigurirati i samo prelazi na pozivanje iz
jednog konfiguriranog nacina rada u drugi u ciklusu. Ciklus se ponavlja dok se ne dovrsi
konfigurirani broj ciklusa. SluZi svojoj svrsi u odredenim vrstama kampanja koje ne zahtijevaju
nikakvu naprednu metodologiju rukovanja kontaktima.

Napredno: napredna strategija moze se konfigurirati i koristiti za slozenije strategije pozivanja kao
8to su ponovni poku$aji na razini na€ina rada, prijelazni prozori i razli€iti prozori poziva za nacine
rada. Ova vrsta strategije maksimalno iskoriStava aplikaciju za biranje svakog prenesenog kontakta.
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Jednostavan

Prema zadanim postavkama, moguénost Jednostavna strategija kontakta odabrana je za kampanju.

1. Na padaju¢em popisu odaberite odgovarajucu strategiju kontakta za ovu kampaniju.

Napomena: Ako nemate strategiju kontakta koja se odnosi na taj kontakt, kliknite Stvori
strategiju kontakta da biste stvorili novu strategiju. Dodatne informacije potrazite u
¢lanku Stvaranje strategije kontakta.

2. Globalni ponovni pokusaj - koristite kliza€ ili unesite potrebnu vrijednost u plo¢u s
brojevima. Ova moguénost omogucuje vam da navedete maksimalan broj ponovnih pokuSaja
biranja svakog kontakta u kampaniji.

3. Dnevni ponovni pokusaj - Koristite kliza€ ili unesite potrebnu vrijednost u ploCu s
brojevima. Ova moguénost omogucuje vam da navedete maksimalan broj ponovnih
poku$aja biranja svakog kontakta u kampaniji.

4. Ponovni pokusaj ciklusa - Upotrijebite kliza¢ ili unesite potrebnu vrijednost u plo¢u s
brojevima. To je broj ciklusa koje strategija kontakta radi prije zatvaranja kontakta.

5. Odaberite interval ponovnog pokusaja ciklusa. To je interval izmedu jednog ciklusa
ponovnih poku$aja i sljede¢eg. Unesite potrebne vrijednosti u odgovarajuc¢e okvire u odjeljku
Dan, Hrs i Min.

Strategija povratnog poziva

Napomena: znaCajka povratnog poziva nije podrzana u trenuthnom izdanju. Ova je znacajka planirana za buduée

izdanje.

Strategija povratnog poziva koristi se za ponovno zakazivanje kontakata povratnog poziva. Na primjer,
kada bira€ pokusa doc¢i do klijenta u trazeno vrijeme, a pokusaj ne uspije, sustav primjenjuje pravilo
strategije povratnog poziva.

Postoje dvije vrste povratnih poziva. Osobni povratni poziv je kada se povratni poziv
preusmijeri istom agentu koji je rukovao izvornim pozivom; Normalan povratni poziv je kada se
povratni poziv preusmjeri na bilo kojeg dostupnog agenta.

6. Na padajucem popisu odaberite odgovarajucu strategiju povratnog poziva za ovu kampanju.

Napomena: ako nemate strategiju povratnog poziva koja se odnosi na taj kontakt,
kliknite Stvori strategiju povratnog poziva da biste stvorili novu strategiju. Dodatne
informacije potrazite u odjeljku Izrada strategije povratnog poziva.

7. Ponovno postavljanje dnevnih i globalnih ponovnih pokusaja - Ukljucite prekidac
ako se pri premjestanju kontakta u povratni poziv broj globalnih i dnevnih ponovnih
poku$aja vrati na nulu.

8. Ponovni pokusaj povratnog poziva — koristite kliza€ ili unesite vrijednost na plo€i s
brojevima. Ova moguénost omogucuje vam da navedete maksimalan broj ponovnih pokuSaja
povratnog poziva svakog kontakta u kampanii.

9. Ako je potrebno, odaberite gumb za resetiranje PCB-a u NCB.
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Napomena: Kontakt oznacen kao osobni kontakt povratnog poziva mozZe se u odredenim
okolnostima pretvoriti u uobiCajenu kontakt povratnog poziva, kao $to je opetovano
neuspjesno dosezanje navedenog agenta. Kako se uopée ne bi doslo do kontakta, ovo
se pretvara u redoviti povratni poziv kako bi se doslo do bilo kojeg drugog dostupnog

agenta.

Dostupne mogucnosti za vrstu ponovnih poku$aja navedene su u nastavku:
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a. Ponovna vracanja: da biste konfigurirali broj pokuSaja nakon kojih
osobni povratni poziv postaje normalan povratni poziv.

b. Trajanje: trajanje u danima, satima i minutama nakon ¢ega osobni povratni poziv
postaje normalan povratni poziv ako birani poziv iz nekog razloga ne dode do
dodijeljenog agenta.

10. Pomoc¢u numeri¢ke plo¢e postavite broj Pokusaji kontaktiranja agenta - aplikacija Cini broj
poku$aja kontaktiranja agenta prije pretvaranja osobnog povratnog poziva u normalan povratni
poziv.

11. Kliknite Dalje da biste dovrsili zaslon i presli na ¢arobnjak za druge mogucnosti.

Unaprijed
Odaberite moguénost napredne strategije kontakta za kampanju.
1. Na padaju¢em popisu odaberite odgovarajucu strategiju kontakta za ovu kampaniju.

Napomena: Ako nemate strategiju kontakta koja se odnosi na taj kontakt, kliknite Stvori
strategiju kontakta da biste stvorili novu strategiju. Dodatne informacije potrazite u élanku
Stvaranje strategije kontakta.

2. Globalni ponovni pokusaj - koristite kliza€ ili unesite potrebnu vrijednost u plocu s
brojevima. Ova moguénost omogucuje vam da navedete maksimalan broj ponovnih pokusaja
biranja svakog kontakta u kampaniji.

3. Dnevni ponovni pokusaj - Koristite kliza€ ili unesite potrebnu vrijednost u plo€u s
brojevima. Ova moguénost omogucuje vam da navedete maksimalan broj ponovnih
poku$aja biranja svakog kontakta u kampaniji.

4. Zatvaranje dnevnih ponovnih pokusaja - Ukljucite prekida¢ da biste zatvorili kontakt nakon sto se
dostigne dnevno ograni¢enje ponovnog pokus$aja.

5. Prijelazni prozor - Ukljucite prekida¢ kako biste ovu zna&ajku primijenili na kampanju.
Prijelazni prozor nudi moguénost ograniCavanja broja pokusaja za svaki nacin rada preko
definiranog praga trajanja.

6. Dani trajanja prijelaza - Koristite kliza€ ili unesite potrebnu vrijednost u plo€u s brojevima
kako biste zadrzali brojanje pokuSaja.

7. Pokusaji prijelaza - Pomocu kliza¢a ili unesite potrebnu vrijednost u plo¢u s brojevima za
odabir poku$aja prijelaza.

Moguénosti konfiguracije

Ovaj odjeljak omogucuje izvodenje konfiguracija u odnosu na kampanju.

1. Ako se radi o kampanji putem e-poste, odaberite posluzitelj e-poste za kampaniju.

Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.
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2. Ako je ovo SMS kampanja, odaberite SMS posluzitelj za kampanju. Ako niste dodali
SMS posluzitelj, kliknite Stvori konfiguriranje SMS posluzitelja. Za viSe informacija SMS
upucéivanje .

Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.

3. Da biste ukljucili chat bot za dvosmjernu komunikaciju SMS, odaberite ga s padajuceg
popisa ChatBot racuna. Kliknite Dodaj ChatBot vjerodajnice ako niste dodali vjerodajnice
chatbota. Pogledajte ChatBot vjerodajnice za viSe informacija.

Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.
4. Postavite prag za e-postu u polju Prag e-poste .
Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.
5. Unesite prefiks. Prefiks je niz koji je prefiks prenesenih kontakata u trenutku isporuke biracu.

6. Unesite sufiks. Sufiks je niz koji se prenosi na prenesene kontakte u trenutku isporuke
biracu.

7. Ukljucite prekida¢ za provjeru autenti¢nosti identiteta da biste provjerili podatke o provjeri autenti¢nosti
kontakata.
Napomena: Obratite se Cisco CSM-u kako biste omogucili ovu konfiguraciju.

Znacajka provjere autenti¢nosti identiteta filtrira kontakte kako bi identificirala valjane koji se
mogu birati. Takoder omogucuje odabir biranja kontakata koji nisu uspjeli provjeriti dostupnost.

Kada je ukljuena skretnica za provjeru autentiCnosti identiteta, dogada se sljedece:

a. Pojavljuje se prekida¢ Dopusti ID uredaja koji nije valjan. UkljuCite ovaj prekida¢ da
biste onemogucili postupak provjere valjanosti kontakata bez ID-a uredaja i nastavili s
prijenosom istih u kampanju.

b. Omogucen je padajuéi izbornik Provjera autenti¢nosti identiteta. Kliknite Provjera
autentiénosti identiteta koja se nalazi na padaju¢em izborniku da biste je stvorili.
Pogledajte Provjeru autenti¢nosti identiteta za viSe informacija.

8. Ukljucite lan¢ani prekidaC ako Zelite da kontakti ove kampanje budu povezani s drugim
kamerama. Dodatne informacije potrazite u odjelijku Chaining .

9. Ukljucite PEWC ukljucivanje ako Zelite da PEWC provjeri kontakte omoguéene za ovu kampaniju.

PEWC je prethodna izri¢ita pisana suglasnost. Ova uskladenost nalaZe da telemarketeri
dobiju prethodnu izri€itu pisanu suglasnost pozvane strane za automatski birane ili unaprijed
snimljene pozive telemarketinga na bezi¢ne brojeve i unaprijed snimljene pozive na stambene
fiksne telefone.

10. Ukljucite prekida¢ podrucja bloka/postanskog broja kako biste izbjegli biranje kontakata
koji pripadaju tom podruéju/postanskom broju koji su blokirani tijekom njihova trajanja.
Dodatne informacije potrazite u odjeljku Podrucje/postanski broj.

11. UkljuCite DNC prekidac¢ ako zelite da DNC pregled kontakata bude omoguéen za ovu kampaniju.

DNC je Ne zovi. Odredeni korisnici telefona ozna€avaju se kao DNC korisnici kako bi
izbjegli tele-marketinske pozive. Nijedna osoba ili organizacija ne smije uputiti nezeljeni
poziv ili poslati nezeljeni SMS na telefon koji je naveden kao DNC. DNC popis odrZzava se
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Ukljucite NDNC ako Zelite da NDNC provjerava kontakte omoguéene za ovu kampanju.

NDNC je Ne zovi (registar) na nacionalnoj razini. Ako je broj registriran pod NDNC-om
(telekomunikacijsko regulatorno ozna¢eno kao DNC), tada nijedna osoba ili bilo koja
organizacija u registriranoj zemlji (u kojoj je broj registriran) ne smije uputiti nezeljeni poziv ili
poslati nezeljenu SMS.

Da biste aktivirali funkciju Parnicara, ukljuCite uklju€ivanje parnice. ZnaCajka Parniénog
postupka administratoru omogucuje provodenje provjera uskladenosti tijekom prijenosa
podataka. Osigurava ispunjavanje zakonskih zahtjeva prilikom prijenosa i isporuke kontakata.

Da biste aktivirali CPT funkcionalnost1, ukljuCite CPT prekidaé. Na padajuéem popisu
odaberite Vrijednost nacina ili Jedinstveni Iden- tifier . Jedinstveni identifikator stvoren je u
globalnim parametrima poslovanja.

Napomena: Obratite se Cisco CSM-u kako biste omogucili ovu konfiguraciju.

Ako imate skriptu prije svakog poziva za pokretanje skripte prije poziva, ukljuéite prekidaé
Script.

Skripta za poziv moze se koristiti za integraciju s vanjskom aplikacijom ili bazom podataka za
donosenje konacne odluke o biranju kontakta. To se idealno dogada prije isporuke kontakata
biraCu. l1zaberite u sljedec¢im opcijama:

a. Biblioteka: Odaberite skriptu iz biblioteke skripti.
b. VBScript: izvrSite prilagodenu skriptu.

Ako imate skriptu nakon poziva koja ¢e se pokrenuti nakon svakog poziva, uklju€ite opciju
Script.

Skripte nakon poziva mogu se Koristiti za izvodenje bilo koje operacije nakon biranja, poput
provjere ishoda primljenog od biraca i prilagodbe ponaSanja ponovnog zakazivanja ili bilo
koje integracije trece strane poput azuriranja CRM statusa o rezultatu poziva itd.

Skripta nakon poziva omogucuje vam prilagodbu proizvoda kako je detaljno opisano u nastavku:

a. Prije ponovnog zakazivanja: IzvrSava se prije ponovnog planiranja kontakta (moze
promijeniti razliCite parametre koji utjeCu na logiku ponovnog rasporeda kroz
prilagodenu logiku).

b. Nakon ponovnog zakazivanja: Nakon ponovnog zakazivanja kontakta (moze koristiti
informacije o ponovnom rasporedu za daljnje obogacivanje ili promjenu strategije i
koristiti informacije za azuriranje vanjskih platformi).

c. Oba: skripta se izvrSava i prije ponovnog zakazivanja i nakon ponovnog zakazivanja. Za
viSe informacija, pogledajte "Server Script" na stranici 66 za potpune detalje.

Precall

Postcall

Ako su vam potrebni kontakti za isporuku putem poboljSane funkcije Greenzone , okrenite prekidac

UKLJUCENO.

Poboljsana Greenzone je zna¢ajka koja osigurava da se kontakti isporu¢uju SAMO na
temelju mogucih vremenskih zona i drzavnih pravila dohvacenih iz pozivnih brojeva podrudja i
postanskih brojeva svih nacina za kontakt. Imajte na umu da ako va$ kontakt ima tri na€ina
rada, aplikacija provjerava mogu li se sva tri nacina kontakta birati prije isporuke biracu.
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1 Omogucuje korisniku da provijeri Zeljeno vrijeme korisnika tijekom prijenosa podataka na temelju
odabranih parametara. Da biste aktivirali tu zna€ajku, morate aktivirati CPT i na stranicama
kampanje i na stranicama drzavnog prava.
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Kada je prekida¢ omogucen, poboljSana Greenzone faktori sve brojeve i poStanske brojeve
ucitan za izraCun Greenzone. Ako se prenese 10 brojeva, tada ¢e se odrediti 20 vremenskih
zona za pozivni broj i poStanski broj svakog telefonskog broja. Ako su omogucéena
postanska broja 2 razine kontakta (primarni i sekundarni po&tanski broj), to dodaje jos 2
vremenske zone, §to ukupno ¢ini 22 vremenske zone za provjeru. Aplikacija provjerava sve
te vremenske zone i isporucuje kontakt samo kada sve 22 vremenske zone imaju dopusteni
prozor za poziv.

Isto tako, ako se omoguci drzavno pravo, identificirale bi se 22 drzave povezane s tim
vremenskim zonama. PoboljSana znacajka Greenzone potvrduje vrijeme poCetka i zavrSetka
svih 22 stanja, spaja kompatibilnost i isporuCuje kontakt u prozoru dopustenog poziva.

Napomena: Obratite se Cisco CSM-u kako biste omogucili ovu konfiguraciju.
Napomena: Kada kontakti ne uspiju u poboljSanoj zelenoj zoni, neuspjeli se kontakti ponovno zakazuju.
18. Ako se vasi kontakti moraju birati u skladu s drzavnim zakonom, ukljucite prekidac .

RazliCite geografske regije poput drzava, zemalja itd. imaju zakone koji reguliraju rad kontaktnih
centara. Ti se zakoni mogu konfigurirati na razini aplikacije i odabrati kao primjenjivo na cam-
paigns. Pogledajte drzavni zakon.

Drzava se moze identificirati drzavnim kodom, poStanskim brojem ili pozivnim brojem. MozZete
odabrati bilo koji od ovih na temelju dostupnosti podataka:

a. Stanje: Uskladenost drzavnog prava za ovu kampanju je prema drzavi konfiguriranoj u
konfiguraciji sustava i aplikacije.

b. Postanski broj: Uskladenost drzavnog zakona za ovu kampanju je prema postanskom
broju koji je konfiguriran u sustavu. Primjenjuje se drzavni zakon drzave koja pripada
ovom postanskom broju i/ili dodatnom postanskom broju.

c. Sifra podrugja: uskladenost drzavnog zakona za ovu kampanju je prema pozivnom broju
koji je konfiguriran u sustavu. Primjenjuje se drzavni zakon drzave koja pripada ovom
pozivhom broju i/ili poStanskom broju na razini nacina rada.

d. Postanski broj podrucja: uskladenost drzavnog zakona za ovu kampanju je prema
pozivhom broju koji je konfiguriran u sustavu. DrZzava koja pripada bilo kojem od
pozivnih brojeva i/ili poStanskih brojeva i/ili dodatnog poStanskog broja i/ili poStanskog
broja na razini nacina rada.

19. Drzavni zakon s poboljSanom zelenom zonom: MozZete omoguciti i drzavni zakon i poboljSanu zelenu
zonu.

Kontakt se moze identificirati kao da pripada viSe vremenskih zona na temelju pozivnog broja,
postanskog broja, dopunskog postanskog broja i poStanskog broja na razini nacina rada, ovisno
o konfiguriranim drzavama. Moguce je da ¢e jedan kontakt biti potrebno provjeriti za sigurno
vrijeme biranja za viSe gore navedenih parametara, uklju€ujuci dopusteno vrijeme biranja na
drzavnoj razini. Omogucavanje gumba Greenzone na razini cam-paign osigurava da aplikacija
provjeri sve ove parametre prije isporuke kontakta za biranje.

Napomena: Vrsta pra¢enja drzavnog prava nije primjenjiva za poboljSanu zelenu zonu.

20. Odaberite odgovaraju¢u grupu drzavnog prava primjenjivu za ovu kampanju.
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Drzavnopravna skupina omogucuje administratoru da definira pojedinacnu drZavu i njezinu
povezanost s poStanskim brojem i/ ili pozivnim brojem i kona¢no grupira te drzave kao
drzavnu pravnu skupinu s definicijom poziva i vremena i praznika. Kada aplikacija odreduje
viSe drzava na temelju postanskih brojeva i pozivnih brojeva, primjenjuje se prioritet postavljen
u Grupi prava sustava > drzave . Vidi Skupinu za drzavno pravo.

Kliknite gumb Spremi da biste spremili kampanju. Nastavite konfigurirati razliCite zahtjeve za
novostvorenu kampanju.

Konfiguriranje kampanje

Nakon stvaranja kampanje, postoje razni drugi aspekti koje morate konfigurirati kako bi kampanja
funkcionirala kako zelite. Ovaj se odjeljak bavi konfiguriranjem sljedecih elemenata:

1.
2.

10.

11.

o N o o &~ w

Poslovni parametri

Konfiguracija umjetne inteligencije

Napomena: Obratite se Cisco CSM-u kako biste omogucili ovu konfiguraciju.
CSss

UlanCavanje

Popisi kontakata

Upravljanje kontaktima

Zakazi

IVR uredivaC predlozaka

Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.
Uredivac predlozaka e-poste

Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.
SMS uredivac predlozaka

Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.

Druga konfiguracija

Svaka od gore navedenih opcija izbornika moze se postaviti kao brza veza na poc€etnoj stranici
aplikacije . Kliknite potrebnu vezu i stranica je sada dostupna za prikaz/uredivanje jednim klikom
izravno s poCetne stranice aplikacije.

Poslovni parametri

Poslovni parametar je podatak specifican za poslovanje koji se moze koristiti u razliite svrhe. Neke od upotreba

Su:
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1. PridruZite podatke kontaktima u trenutku prijenosa.

2. Definirajte prilagodene uvjete za CSS da biste definirali strategiju pozivanja za odredivanje prioriteta
kontakta.

3. Postavite upit kontaktima na temelju tih parametara i upravljajte njima u funkciji
Upravljanje kontaktima .

4. Popuni ove parametre na radnoj povrSini agenta dok se zaslon pojavljuje tijekom poziva.

Mozete stvoriti ukupno 25 poslovnih parametara. Ovih 25 ukljuCuje sve parametre koje koristite
od bilo kojeg biraca. Na primjer, ako koristite 4 prilagodena polja u pravilu uvoza biraca, mozete
stvoriti dodatnih 21 poslovni parametar.

Napomena: Prema zadanim postavkama sva polja definirana u tablici pravila uvoza stvaraju se pod poslovnim
parametrima.

Stvaranje poslovnog parametra

1. Kiliknite Dodaj da biste dodali poslovni parametar.

2. Na padaju¢em izborniku odaberite naziv poslovhog parametra . U njemu su navedeni
parametri konfigurirani u globalnim parametrima poslovanja. Da biste dodali novi parametar,
pogledajte Globalni parametri poslovanja.

3. S padajuéeg popisa Vrsta podataka odaberite vrstu podataka za ovaj poslovni
parametar. Dostupne mogucnosti su:

a. Broj, za numeri¢ke podatke.
b. Float, za brojeve s decimalnim vrijednostima.

c. DateTime, za vrijednosti koje predstavljaju datum i vrijeme. Ako odaberete ovu
vrstu podataka, odaberite Zeljeni oblik datuma u polju Format .

d. Niz za alfanumeriCke podatke koji uklju€uju bilo koji znak.

4. Ukljucite prekidaé velikih podataka da biste definirali ovaj poslovni parametar kao skupno
polje. Poslovni parametri definirani kao skupna polja nemaju ograni¢enja na duljinu polja za
podatke koji ulaze kao poslovni parametar.

5. Unesite broj znakova dopusten za podatke u stupcu Duljina znaka .

6. Ukljucite prekida¢ prikaza agenta kako biste prikazali ove poslovne parametre agentima na njihovoj radnoj
povrsini.
Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.

7. UkljuCite prekida¢ Prikaz/uredivanje agenta da biste agentima omogudili uredivanje.
Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.

8. Ako je potrebno, uklju€ite DNC prekidac . To aplikaciji omogucuje da utvrdi da je poziv na
kontakt koji se temelji na ovom poslovnom polju podvrgnut pravilima Ne kontaktiraj (DNC).

9. S padajucéeg izbornika odaberite polje Glavno za kupce koje odgovara nazivu parametra
tvrtke.

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center - 28



00 webex

by CISCO

Napomena: polje Customer Master omoguceno je samo ako je uklju¢ena barem jedna od
P2P i BTTC skretnica u odjeljku Mogu¢énosti konfiguracije na stranici Konfiguriranje kampanje.
Dodatne informacije potraZzite u odjeliku Konfiguriranje kampanie .

10. Kiliknite Spremi da biste dovrsili stvaranje poslovnog polja ili Kliknite Odustani da biste se vratili bez
spremljenih podataka.

Napomena: Aplikacija ne indeksira podatke poslovnih polja jer je upotreba 26 poslovnih polja
(uklju€ujuéi jedinstveni identifikator) ovisna o klijentu i nije ujednacena za kupce. Korisnicima
preporucujemo da uzmu pomo¢ od podrske za stvaranje dodatnih indeksa na temelju
poslovnih zahtjeva.

11. Broj stvorenih poslovnih polja i broj dostupnih prikazani su u gornjem desnom kutu
reSetke.

12. Mozete stvoriti i jedinstveni identifikator. U idealnom slu€aju, mogu postojati identi¢na
poslovna polja preko cam-paigns koji se mogu morati grupirati u razli¢ite svrhe.

13. Na primjer, ID klijenta moZze biti poslovno polje u svim kampanjama za koje je u izvjeS¢ima
potrebno grupiranje. Medutim, ID klijenta moZze biti prvo poslovno polje u kampaniji A; Sesti u
kampaniji B; i deseti u kampanji C - to ¢ini grupiranje izazovnim zadatkom. Umjesto toga, ovo
poslovno polje mozete stvoriti kao polje jedinstvenog identifikatora i grupirati podatke iz polja
Jedinstveni identifikator. Slijedite dolje navedene korake da biste stvorili jedinstveni
identifikator.

14. Kliknite gumb Dodaj jedinstveni identifikator da biste dodali jedinstveni identifikator.

15. Unesite potrebne detalje i kliknite Spremi.

Napomena: Aplikacija ne indeksira podatke poslovnih polja jer je upotreba 26 poslovnih
polja (uklju€ujuci jedinstveni identifikator) ovisna o klijentu i nije ujednacena medu cu-
tomerima. Korisnicima preporucujemo da uzmu pomo¢ od podrSke za stvaranje
dodatnih indeksa na temelju poslovnih zahtjeva.

Polje kampanje

Polja kampanje su stati¢ka polja koja se mogu koristiti za znacajku BTTC (Pogledajte konfiguraciju
umjetne inteligencije). Aplikacija omogucuje postavljanje pet polja kampanje. Pomaknite se do
odjeljka Polja kampanje.

Da biste postavili polja kampanje, provedite sljede¢e korake.
. Pristupite kartici Polje kampanje u modulu Poslovni parametar .
. Unesite naziv parametra Polje kampanje u polje Klju¢ .

. Unesite odgovarajucu vrijednost u polje Vrijednost .

1

2

3

4. Kliknite gumb Spremi da biste spremili detalje.

5. Kliknite gumb Odustani da biste otkazali detalje.
6

Kliknite gumb lIzbriSi da biste izbrisali detalje.
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Konfiguracija umjetne inteligencije

Napomena: Obratite se Cisco CSM-u kako biste omogucili ovu konfiguraciju.

Znacajka konfiguracije umjetne inteligencije administratorima omogucuje upotrebu ugradene umjetne
inteligencije za predvidanje na temelju povijesnih podataka. Dostupnost povijesnih podataka dovodi do
tocCnijih predvidanja.

Napomena: Da biste provijeriliimate li licencu, kliknite modul Licenca i provjerite prikazuje li se
RPCO(Right Party Connect Optimizer) omogucenim, inace je kartica Al Configuration
onemogucena.

Modul konfiguracije umjetne inteligencije omogucuje pristup sljede¢im
prediktivnim znacajkama umjetne inteligencije. U konfiguraciji umjetne
inteligencije postoje dvije mogucnosti:

1. Najbolje vrieme za poziv (BTTC)

2. Pravo vrijeme za kontakt (RTC)

Najbolje vrijeme za kontakt

BTTC je model umjetne inteligencije koji pomaze smanijiti ponovne poku$aje poziva i maksimizirati
uspjesne veze poziva:
1. Predvidanje najboljeg vremenskog razdoblja tijekom kojeg se kupcu moze pristupiti za taj dan.
2. Preporucuje se odgovarajuci telefonski broj koji ¢e se koristiti tijekom
najboljeg vremenskog razdoblja. Provedite sljedece korake:
Uklju¢ite BTTC prekidac kako biste omogucili najbolji nacin rada za pozive za kontakte.
Koristite kliza€ ili navedite vrijednost za prag kontakta. Kliknite Spremi. Pojavit ¢e se potvrdna poruka.

Umijetna inteligencija u aplikaciji odreduje vjerojatnost uspjednog postizanja pravog takta. Ta je
vjerojatnost izrazena u postocima. Veéi postotak, veée su Sanse za uspjeSnu prevaru.

Kontakti s popisa potencijalnih klijenata rasporedeni su silaznim redoslijedom postotka uspjeha.
Aplikacija odabire kontakte kojima je dodijeljena vjerojatnost uspjeha kako je odabrana ili veca.

Na primjer, ako administrator odabere 60% kao grani¢nu vrijednost praga, najprije se biraju kontakti
koji imaju postotak sposobnosti probiranja od 60% ili viSe. Biranje se dogada silaznim redoslijedom
postotka vjerojatnosti u zakazano vrijeme.

Kalkulator praga

Aplikacija administratorima pruza alat pod nazivom Kalkulator praga. Upotrijebite kliza€ ili unesite
prag sposobnosti prob-a i kliknite gumb IZRACUNAJ . Ovaj alat izradunava broj kontakata za
dani postotak. Zapisi koji odgovaraju stopi predvidanja na razini kampanje popunjavaju se na temelju
izraCuna koji je izvrSila aplikacija.
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Aplikacija automatski popunjava sljedeca polja na temelju zadane vrijednosti praga vjerojatnosti.
1. Ukupan broj dostupnih zapisa — ukupan broj zapisa dostupnih u kampaniji.

2. Predvideni zapisi koji se mogu birati - broj zapisa koji se mogu birati dostupni u kampaniji,
predviden na temelju vrijednosti praga vjerojatnosti.

3. Predvidene pozitivhe veze - broj zapisa predvidenih kao pozitivhe veze, iz predvidenih
zapisa koji se mogu birati.

4. Predvidena brzina penetracije - Stupac pokazuje koliko dobro filtar biljezi kontakte koji ¢e se
povezati.

5. Predvidena toénost povezivanja - Stupac pokazuje koliko to¢no filtar ukljuCuje kontakte
koji e se povezati i uklanjaju kontakte koji se neCe povezati.

6. Predvidena preciznost — stupac pokazuje koliko precizno filtar biljezi stopu
uspjesnosti/povezivanja odabranih kontakata.

Prava osoba za kontakt

Administratori takoder mogu odabrati opciju Prava osoba za kontakt uklju€ivanjem ikone prekidaca.
Ova mogucnost automatski onemogucuje BTTC i sva povezana polja.

Ako je odabran RPC, aplikacija bira sve kontakte s popisa potencijalnih klijenata silaznim
redoslijedom bez grani¢nih ograni¢enja praga.

Ulanéavanje

Velanje kampanja znacajka je pomocu koje se kontakti mogu povezati iz jedne kampanje u drugu u
vrijeme izvodenja. U vremenu izvodenja, na temelju dispozicija skupa agenata, dogada se proces
vezanja lanca. Korisnici mogu konfigurirati ciljne kampanje za razli€ite ishode izvorne kampanje.

Lancanje se moze posti¢i na jedan od sljedecih nacina:

PremjesStanje - kontakt je povezan s ciljnom kampanjom kada se zatvara u izvoriSnoj kampanji. Kada
se konakt zatvori nakon $to se postignu konfigurirani globalni pokus$aiji i ako se konfiguracija lanca za
ovaj ishod podudara, kontakt se povezuje preko vrste premjestanja u cilinu kampanju. Ovo je sada
novi kontakt u ciljnoj kampaniji.

Kopiraj — kontakt je povezan s ciljnom kampanjom svaki put kada se primi ishod koji je konfiguriran
lan€ano konfiguriranim za poziv. Kada agent postavi ishod i taj ishod odgovara konfiguraciji lanca,
kontakt je u prvom poku$aju povezan s ciljnom kampanjom. Ako ima viSe ponovnih poku$aja,
izvorna kampanja ponovno bira kontakt. To moze dovesti do toga da agent drugi put postavi isti
ishod - kontakt se ponovno povezuje s ciljinom kampanjom. To se dogada sve dok izvornoj kampanji
ne ponestane ponovnih pokusaja.

Napomena: U odrediSnoj kampanji ne postoji provjera valjanosti dupliciranih kontakata. U
slu€aju da kontakt primi konfigurirani ishod viSe puta, on je viSe puta u ciljnoj kampaniji lan¢an.
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Konfigurirajte pravila lanca u aplikaciji za kontakte koji e se povezivati iz jedne kampanje u drugu.

Mapiranje

1. U polje Naziv unesite naziv mapiranja za ovu konfiguraciju lanca.
2. Na padajucem popisu Cilina kampanja odaberite bilo koju vezu kontakata iz ove kampanje.

3. Nacini mapirani u ciljnu kampanju prikazani su u polju Ciljni na€ini rada. Za svaki od tih nacina
nacini izvoriSne kampanje prikazani su na padaju¢em popisu. Odaberite nacin iz izvorne kampanje
za mapiranje u nacin u ciljnoj kampaniji.

4. Ciljna poslovna polja prikazuju sva poslovna polja mapirana u ciljnoj kampanji; izvorna polja
poslovnog prostora prikazana su na padaju¢em popisu. Mapirajte svako ciljno poslovno polje u
jedno izvorisno poslovno polje.

Napomena: ako su nacini rada i poslovna polja uobi¢ajeni u izvorisnoj i ciljinoj kampanii, polja se
automatski popunjavaju.

5. Ukljucite opciju Svjezi kontakti ako Zelite da kontakt bude oznacen kao svjez u ciljnoj
kampaniji. Ako to odaberete, kontakt se odmah Salje biracu. (ILI)

6. Ako su svjezi kontakti ISKLJUCENI, tada se tretiraju kao kontakt koji ée se ponovno zakazati u ciljnoj
kampaniji.

7. Ispunite polje Ponovno zakazi nakon odabirom polja Dani, Sati i Minute na plo€i s
brojevima. Ovo je vrijeme u kojem se kontakt bira sljededi, u ciljnoj kampaniji, nakon uspjesne
lanCane kampanje.

8. Ukljucite uklju€ivanje znacajke Zadrzi globalne ponovne pokusaje da biste zadrzali broj
globalnih ponovnih poku$aja na razini kontakta u lan¢anoj kampaniji. U polozaju OFF , broj globalnih
ponovnih pokusaja inicijaliziran je na nulu u lan€anoj kampaniji.

Napomena: Prekida¢ Zadrzi dnevne ponovne poku$aje aktivan je samo ako je uklju€en prekida¢ Zadrzi globalne
ponovne pokusaje.

9. Ukljucite prekida€ Zadrzi dnevne ponovne pokusaje da biste zadrzali broj dnevnih ponovnih
poku$aja na razini kontakta u lan€¢anoj kampaniji. U polozaju OFF broj dnevnih ponovnih pokuSaja
inicijalizira se na nulu u lan€anoj kampanii.

10. Kliknite gumb Spremi da biste dovrsili mapiranje.

Ishodi

Idite na odjeljak Ishodi da biste odabrali ishode koji bi trebali pokrenuti lan¢ano povezivanje za ovu
kampaniju. Slijedite dolje navedene korake:
1. Na popisu Spremljena mapiranja u lijevom oknu odaberite mapiranje.

2. Mozete odabrati poslovni ishod ili ishod telefonije, ili oboje, koji pokre¢u konfigurirano
povezivanje.
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3. Sve grupe poslovnih ishoda popunjavaju se padaju¢im popisom Naziv grupe. Odaberite
grupu ishodatvrtke Busi-ness.
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4. Sviishodi u okviru ove grupe poslovnih ishoda su popunjeni. Odaberite potrebne poslovne
rezultate za lanac.

5. U oknu Ishod telefonije najprije odaberite Na€in rada s padajuceg popisa. Svi nacini rada
dostupni u izvornoj kampanji prikazuju se za odabir.

6. Sve strategije poziva koje koriste odabrani na¢in rada sada se prikazuju na padaju¢em
popisu Naziv strategije.

7. Navedeni su svi ishodi telefonije za odabrani par na€ina rada i strategije kontakta. |zaberite stavku
Telefonija Ishodi za lanac.

Napomena: Kontakti s ishodom telefonije povratnog poziva ne mogu se povezati s drugim kampanjama.

8. Kliknite gumb Spremi da biste dovrSili povezivanje.

Kartica Mapirani ishodi sadrzi sve mapirane ishode poslovanja i telefonije . Na kartici
Mapirani ishodi odaberite Poslovni ishod ili Ishod telefonije da biste vidjeli sva lan¢ana
mapiranja.

Kliknite gumb Uredi da biste uredili sva lan¢ana mapiranja.

Ciline kampanje imaju ID popisa oznacen kao -1. Dolazni lan€ani kontakti iz drugih
kampanja dodaju se na ovaj popis. Svaka ciljna kampanja ima samo jedan popis (ID
popisa -1) za dolazne lan¢ane kontakte iz drugih kampanija.

Strategija odabira kontakta

Strategija odabira kontakata (CSS) definira nacin na koji postavljate prioritete kontaktima za
biranje u kampanji. Na primjer, u kampanji mozete imati tri kategorije vlasnika kreditnih kartica,
Platinum, Gold i Silver. Konfiguriranjem CSS-a mozete osigurati da vasa aplikacija pomice
odredeni postotak ili broj Plat-inum kontakata i / ili Zlatnih i Srebrnih kontakata na temelju
prioriteta.

Idite do CSS-a i pojavit ¢e se zaslon Strategija odabira kontakata.

Stvaranje nove CSS grupe

Slijedite upute za stvaranje nove grupe strategije odabira kontakata:
1. Unesite novi naziv CSS grupe.

2. Unesite naziv uvjeta. Ovo je obavezno polje. U nazivu ne moZzete koristiti posebne znakove,
osim podvlake, crtice i na (_, -i @, respektivno) u nazivu uvjeta.

3. Idite do odjeljka CSS uvjeti .

4. Uvjete mozete stvoriti pomo¢u mogucnosti Uvjeti sastavljanja ili Uvjeti pisanja. Omogucite
potrebnu skretnicu prema vasim Zeljama.
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Stvaranje CSS uvjeta - uvjeti sastavljanja

Kliknite gumb Dodaj hovo da biste dodali novi CSS uvijet. Ispunite sljedeca polja:

1.
2.

Unesite novi naziv CSS grupe.

Ako Zelite stvoriti napredni CSS uvjet, ukljucite prekidaé naprednog sastavljaca .

Napomena: Napredni graditelj zahtijeva pazljivo stanje za izgradnju ugnijezdenih uvjeta ru¢no.
Svako nepravilno postavljanje zagrada moze dovesti do toga da CSS uvjet odabere pogresne i

nenamjerne kontakte za isporuku biraCu. S druge strane, ako je prekida¢ naprednog
sastavljaca ISKLJUCEN, mozete dodavati uvjete u grupama, s unaprijed odabranim i/ili
uvjetima.

3. Zaslon Napredni sastavlja€ prikazan je u nastavku.

Unesite otvorenu zagradu - ( - u prvu ¢eliju.

5. Na padaju¢em popisu Polja sustava / Poslovna polja odaberite odgovarajuéu stavku.

10.
11.
12.

13.

Da biste saznali viSe, kliknite ovdje.

Odaberite operator usporedbe medu dolje navedenim moguénostima - to je uvjet koji polje
treba zadovoljiti za odabir kontakta. Dostupni parametri su:

a. je to¢no jednako

b. je manje od

c. je manje od ili jednako
d. je vece od

e. je vece ili jednako

f. nije jednako

g. Kao

h. In

i. Nijeu

j. Ne kao

Unesite vrijednost koju ovaj uvjet treba ispuniti da bi kontakt bio odabran za isporuku.
Zatvorite zagradu.

Kliknite gumb Dodaj da biste dodali drugi uvjet.

Dovrsite korake od 4 do 9. Dodajte onoliko uvjeta koji su vam potrebni za CSS.

Kada zavrSite s uvjetima, kliknite Spremi da biste dovrsili rad

Ako ne koristite Napredni sastavljac, koristite jednostavan sastavlja¢ kao $to je prikazano na donjem

zaslonu:

Na padajucem popisu Polja sustava / Poslovna polja odaberite odgovarajucu stavku.
Dodatne informacije potrazite u petom koraku.
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Napomena: Ako odaberete ID popisa polja sustava ili ID globalnog popisa, skoéni prozor
omogucuje odabir popisa appro-priate s dostupnih popisa.

Odaberite mogucénost usporedbe - to je uvjet koji polje treba zadovoljiti da bi kontakt bio selec-
ted. Neki parametri usporedbe za va$e stanje mogu biti > (veci od), < (maniji od), = (jednako)

itd.

Unesite vrijednost koju ovaj uvjet treba ispuniti da bi kontakt bio odabran za isporuku.

Zatvorite zagradu.

Kliknite gumb Dodaj da biste dodali drugi uvjet.

U novom retku odaberite AND ili OR s padajuéeg popisa odluka.

Mozete nastaviti dodavati viSe takvih grupa uvjeta. Kada zavrsite, kliknite Spremi .

Ako Zzelite dodati jo$ grupa, odaberite gumb Dodaj na gumbima grupne akcije .
Ponovite korake od 12 do 17.
Idite do odjeljka Poredaj po .

Polja:
Polja

Maksimalan
broj poku$aja

Dnevni ponovni

pokusaiji

Ponovna
pokuSaja
ciklusa

Ponovna
poku$aja e-
poste

SMS ponovnih
pokuSaja

Zadnji put
pristupljeno
Prioritet
Ocjena

potencijalnog
klijenta

Opis
Ovo je trenutna povecana vrijednost za maksimalan broj ponovnih
pokusaja za biranje svakog kontakta u kampanii.

Ovo je trenutna povecana vrijednost za maksimalan broj ponovnih
poku$aja za biranje svakog kontakta u danu za ovu kampanju.

Ovo je trenutna povecana vrijednost za maksimalan broj ponovnih
poku$aja koji se moze izvrsiti u ciklusu biranja. Ciklus je skup poku$aja
biranja, jednom za sve nacine s kojima se kontakt prenosi. Na primjer,
kontakt se prenosi s tri nacina rada - ku¢ni brojevi, poslovni i mobilni
brojevi. Ciklus biranja je zavrSen kada aplikacija bira sve ove nacine rada
(u con-figured redoslijedu) jednom svaki.

Ovo je trenutna povecana vrijednost za broj ponovnih poku$aja dopustenih
za isporuku kontakata za kampanje putem e-poste.

Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.

Ovo je trenutna povecana vrijednost za broj ponovnih pokusaja dopustenih
za isporuku kontakata za SMS kampanije.

Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.
Kontakti s konfiguriranim datumom i vremenom posljednjeg pristupa koji ¢e
se isporuciti kao dio ovog CSS-a.

Prioritet dodijeljen kontaktima koji se trebaju uzeti u obzir prilikom isporuke
prema ovom CSS-u.

Ocjena potencijalnog klijenta koju treba uzeti u obzir za isporuku kontakata
je sljedeca
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CSS. Ocjena potencijalnog klijenta pomaze u identificiranju
najpotencijalnijeg klijenta kojeg treba kontaktirati iz kampanje. Ova ocjena
takoder se moze postaviti u vrijeme prijenosa ili zavrSetka, dok se definira
ishod poslovanja / telefonije.

Ovo je vrijeme pocletka poziva koje je postavio rescheduler. Pozivi unutar

Vrijeme N . . :
vremena poc¢etka spomenutog u ovom uvjetu odabrani su za isporuku.

pocetka poziva
Ovo je vrijeme zavrSetka poziva koje je postavio rescheduler. Pozivi koji

Vrijeme | ; Setk ¢ oty odabrani

savrsetka ulaze Llivrueme zavrSetka spomenuto u ovom uvjetu odabrani su za
poziva isporuku.

ID popisa ID popisa kojem kontakt pripada. Isporucuju se kontakti koji pripadaju ID-

ovima popisa u ovom CSS stanju.
Vrsta poziva Vrsta poziva.
Posljednji ishod postavljen za ovaj kontakt. Isporucuju se kontakti s

LastOutcome ; T
odabranim posljednjim izlazom.
. ID globalnog popisa kojem ovaj kontakt pripada. IsporuCuju se kontakti
Global ListID o . ) . :
koji pripadaju globalnim ID-ovima u ovom CSS stanju.
Userid Ovo je ID agenta oznacen za kontakt. Pozivi se isporucuju biracu i

zakrpaju se agentu spomenutom u ovom polju.
Telefonski broj = Telefonski broj kontakta za isporuku prema ovom CSS-u.

Naziv zone Naziv vremenske zone kojoj kontakt pripada.

Stvaranje CSS uvjeta - uvjeti pisanja
1. Mozete koristiti i moguénost Uvjeti pisanja umjesto koriStenja Simple ili Advanced
sastavljaCa uvjeta.

2. Da biste poceli pisati CSS uvjete, omogucite prekida¢ Uvjeti pisanja. Prije odabira
mogucnosti Uvjeti pisanja imajte na umu sljedece:

a. Aplikacija provjerava valjanost samo sintakse - ne dopusta spremanje uvjeta s
pogreSnom sintaksom.

b. Aplikacija ne provjerava valjanost nijednog polja. Ako je sintaksa valjana, a upit ne
daje rezultate, potvrdite i suzite/ponovno napisite upit.

3. Zapocnite svoje stanje otvaranjem kovrCave vitiCaste zagrade ({). Aplikacija iskace s tri stavke
a. Polja sustava
b. Poslovni parametri
c. lzraz Za vise informacija pogledajte Sastavljac izraza.

4. Sva polja sustava navedena u tocki 5. u odjeljku Stvaranje CSS uvjeta - uvjeti sastavljanja
dostupna su za odabir. Sljedeca polja dodatno su dostupna za fea-ture uvjeta pisanja:
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a. |IDkontakta - ID kontakta koji generira aplikacija.

b. CallStartDate - ovo je datum pocetka poziva koji je postavio rescheduler. Pozivi
unutar po¢etnog datuma navedenog u ovom uvjetu odabrani su za isporuku.

c. CallEndDate - ovo je datum zavrSetka poziva koji je postavio rescheduler. Pozivi unutar
zavrdnog datuma spomenutog u ovom uvjetu odabrani su za isporuku.

d. Drzava - Zemljopisno stanje kontakta.
e. Postanski broj - PoStanski broj kojem kontakt pripada.
f. AreaCode - pozivni broj kojem kontakt pripada.

g. CreatedTime - Datum i vrijeme kada je kontakt dodan / ponovno zakazan. Kontakti s
ovim stvorenim vremenom odabiru se za isporuku ako je to dio uvjeta.

h. SecondaryZipCode - sekundarni postanski broj kontakta, ako je mapiran.

Kliknite Spremi da biste spremili upit.

Napomena: Pomoc¢u gumba Upit na plogi Akcije moZete procitati uvjet koji ste stvorili pomocu
znacajke Uvjeti pisanja. Medutim, upit ne mozZete uredivati. Za uredivanje upita koristite gumb Uredi
na ploCi Akcije.

Naruci po

1.

Odjeljak Poredaj po odreduje redoslijed kojim Zelite da se podudarni kontakti za definirane
uvjete isporucuju biracu - uzlazno ili silazno. Odjeljak zaslona Poredaj po prikazan je u
nastavku.

Na padajuc¢em popisu Polja sustava / Poslovno poljeodaberite odgovaraju¢u stavku.
Da biste saznali viSe, kliknite ovdje.

Na padajuc¢em popisu Sortiranje odaberite Asc ili Desc za uzlazno ili silazno sortiranje.
Da biste dodali jos redoslijeda sortiranja, kliknite gumb Doda;j .

Kada zavrSite s redoslijedom sortiranja, kliknite Spremi da biste dovrsili CSS uvijete.
Spremljeni uvjet naveden je ispod uvjeta sustava.

Kliknite gumb Spremi i isprazni da biste spremili promjene i isprali (zatvorili) sve kontakte
na biracu te ih ponovno otvorili u aplikaciji.

Napomena:Mozete preskoditi stvaranje uvjeta i odabrati bilo koji zadani CSS uvijet.

Spremljeni uvjet naveden je ispod uvjeta sustava. Pomo¢u gumba CSS Condition Action
(Akcija CSS uvjeta ) izvrSite sljedece radnje:

a. Uredite CSS uvjet. Kada uredujete CSS uvjet, zaslon je sli¢an stvaranju nove CSS
grupe. Unesite potrebne promjene i kliknite Spremi da biste dovrsili uredivanje.

Korisni¢ki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center - 38



00 webex

by CISCO

b. lzbriSite CSS uvjet.
c. Prikazi kontakte koji odgovaraju CSS uvjetu.
8. Prikazuju se kontakti.

9. Nakon $to se prikaZu kontakti koji odgovaraju CSS uvjetu, odaberite odredene kontakte ili
koristite jednu od sljedeéih moguénosti:

a. Potvrdite okvir Odaberi sve da biste odabrali kontakte popunjene na stranici.
b. Potvrdite okvir Globalni odabir da biste odabrali sve kontakte na svim stranicama.
10. Kliknite gumb Akcije . IzvrSite jednu od sljedecih operacija na odabranim kontaktima:

a. Odaberite Revidiraj ponovno zakazi vrijeme da biste ponovno zakazali kontakt na
kasniji datum i/ili vrijeme. Spe- cificirajte vrijeme pocetka i vrijeme zavrSetka da biste
ponovno zakazali kontakt u ovom prozoru. Kliknite Ponovno zakazite kontakte da biste
dovrsili akciju.

b. Odaberite Vrati izvorno kao svjezi kontakt — ova akcija vraca kontakt na izvorno
kao SvjeZi kontakt. Da biste dovrsili akciju, kliknite Kontakti u zajedni¢kom
rasporedu.

c. Odaberite Ponovno otvori kontakte da biste ponovno otvorili kontakt radi biranja.
Kliknite Ponovno zakazi kontakte da biste sastavili radnju.

Napomena: Ako ukljucite potvrdni okvir Ponisti vrijednosti poslovnog polja koje
azuriraju agenti , aplikacija odbacuje azuriranja vrijednosti poslovnog polja, ako postoje,
koja su napravili agenti tijekom medudjelovanja, a aplikacija se vra¢a na vrijednosti
poslovnog polja u trenutku prijenosa kontakta.

Na primjer, kontakt A prenosi se s vrijednostima poslovnog polja za broj mobitela i ID
klijenta (123456). Tijekom interakcije agenta, kupac zahtijeva promjenu broja mobitela i
ID cus-tomera (na 345678), a agent azurira vrijednosti. U trenutku ponovnog otvaranja
ovog kontakta pomoc¢u CSS uvjeta imate mogucnost vra¢anja na izvorni broj mobitela i
ID korisnika (123456) odabirom ovog potvrdnog okvira.

Napomena: Ova opcija nije primjenjiva na blokirane kontakte i bliske kontakte.

1. Odaberite Blokiraj kontakte kako biste sprijeCili pozivanje odabranih kontakata
promjenom statusa kontakta u Blokirano.

2. Odaberite Zatvori kontakte da biste zatvorili odabrane kontakte

Uvjeti sustava

Postoji pet CSS uvjeta sustava koji se mogu primijeniti na kampanju, osim svih uvjeta koje ste stvorili.
Pregled uzorka biranja za ovih pet zadanih CSS uvjeta:

1. Prioritetni pozivi kontakta — novi kontakti: to su kontakti koje aplikacija nije isporucila Cisco
CCE biracu od najnovijeg prijenosa do najstarijeg prijenosa. To su zapravo svjezi kontakti bez
ijednog poku$aja biranja.
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2. Pozivi s prioritetom kontakta — stari kontakti: to su kontakti koji nisu isporu¢eni Cisco CCE
biranju iz starih prijenosa.

3. Odredeni trenutak: kontakti koje ste ponovno zakazali za biranje u odredenom trenutku.

4. Odredeni agent: kontakti koji su ozna€eni za pozivanje kako bi se doslo do odredenog
agenta. To je poznato i kao Account Executive Mapping (AEM).

Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.

5. Odredeni agent s odredenim trenutkom: oznaceni kontakti koji su ponovno zakazani za
biranje kako bi dosli do odredenog agenta u odredenom trenutku.

Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.

Svi stvoreni dodatni CSS uvjeti navedeni su ispod Uvjeta sustava. Pojedinosti o stvaranju dodatnih
CSS uvjeta potrazite u odjeljku Stvaranje CSS uvjeta — Uvjeti sastavljanja i Naruc€ivanje po.

Kopiranje CSS uvjeta

Takoder mozete kopirati postojece CSS uvjete - i grupe uvjeta i pojedinacne CSS uvjete.
1. Kopiraj CSS grupu - Kliknite gumb Kopiraj u oknu CSS grupe s lijeve strane.
a. Unesite naziv klonirane CSS grupe i kliknite Spremi da biste dovrsili postupak.

2. Kopiraj CSS uvijet - Kliknite gumb Kopiraj u oknu sekcije CSS uvjeta s desne strane.
Pojavit Ce se stranica uvjeta s potrebnim detaljima.

a. Unesite naziv kloniranog CSS uvjeta.

b. Ako su potrebne bilo kakve promjene, slijedite korake navedene u sljede¢im
odjeljcima i unesite promjene: Stvaranje CSS uvjeta - uvjeti izrade, Redoslijed po i
Uvjeti sustava.

3. Kada se dovrsi, kliknite Spremi.

Popis kontakata

Stranica Popisi kontakata prikazuje sve popise kontakata koje ste prenijeli u kampanju. Stranica
Popisi kontakata takoder vam pomaze pri prijenosu kontakata u kampanju. Kontakti se mogu prenositi
iz plodnih datoteka s unaprijed definiranim razdjelnicima, datoteka s vrijednostima odvojenim zarezom,
tablica baze podataka itd.

ReSetka sadrZi popis svih popisa kontakata sa sljedec¢im detaljima:
1. ID popisa - ID popisa koji je generirala aplikacija za ovaj popis.
2. ID globalnog popisa- Ako je ovaj popis dio globalnog popisa, ovdje se prikazuje ID globalnog popisa.
3. Vrijeme pocetka - ovo vrijeme pocCetka za popis.

Napomena: Kliknite gumb Informacije da biste vidjeli preostalo razdoblje koje ¢e popis
izvrSavati. Ovaj gumb takoder pruza informacije o tome kako proSiriti valjanost popisa.
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4. Dostupni zapisi — broj kontakata prenesenih u kampanju putem ovog popisa.
5. Zapisi na €ekanju - broj kontakata na ¢ekanju na popisu, koji ispunjavaju uvjete za isporuku biracu.
6. Status - Status popisa prikazan je u nastavku.

a. Aktivno - popis je aktivan. Kontakti preneseni s ovog popisa isporucuju se biracu.

b. Zaustavljen - popis je zaustavljen. Zaustavljeni popis ima kontakte oznaCene
drugadijim statusom i osigurava da se ti kontakti ne isporucuju biracu.

c. StoppedAndClosed - Ovaj status oznacava da je popis zaustavljen, a kontakti
preneseni putem ovog popisa zatvoreni. Kontakti se mogu ponovno otvoriti pomocu
funkcije Upravljanje kontaktima .

d. PermanentStop - Ovaj status pokazuje da su kontakti preneseni s ovog popisa
izbrisani. Nakon brisanja, prenesene kontakte nije moguce ponovno otvoriti.

e. Prijenos u tijeku — kada vasSa datoteka kontakta sadrzi velik broj kontakata za
prijenos, oni se dijele u skupine i prenose. Dok se prijenos ne dovrsi, prikazat ¢e se
status Prijenos u tijeku, s postotkom dovrdenog prijenosa.

f. Prijenos nije uspio - kada prijenos kontakta iz bilo kojeg razloga ne uspije, prikazuje
se status Prijenos nije uspio. Traka stanja prikazuje postotak kontakata prenesenih
kao u trenutku kvara.

Napomena : Tijekom postupka na kraju dana (EOD) briSu se svi kontakti koji nisu uspjeli pri
prijenosu.

Postotak statusa kontakta

Postotak statusa kontakta izracunava se pomocu razli€itih formula za statuse kontakata manje od 6 i
sve ostale statuse kontakata. Pojedinosti _0 statusukontakta potrazite u tablici.

Tablica - detalji o statusu kontakta

Status  Ime Opis

0 Otvori Otvoreni kontakt.

1 Zatvorena Zatvoreni kontakt.

2 cF)’rlvremen Kontakt privremeno zaklju€an, nece biti isporucen.
zakljuc¢ano

3 Upload in Pro- Kontakt usred postupka prijenosa
gress

4 I;porpceno na Kontakt je isporucen biracu.
biranje
Prepisi Kontakt prebrisan tijekom prijenosa
Popis je Kontakt s popisa koji je zaustavljen.
zaustavljen
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Zatvoreno
7 Erorzlvl'ane Kontakt je zatvoren pomocu funkcije Upravljanje kontaktom / kontakta
praviane koji je ispran
kontakte ili
ispraznjeno
8 Kontakt je Kontakt zaustavljen i zatvoren nece biti isporucen biracu.
zaustavljen
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10

11

20

21

22

23

24

25

30

31

32

33

34

40

41

i Zatvoreno
Kontakt oc¢iSéen

Kontakt je
premjedten u
drugu kampanju
Trajno
zaustavljeno

Isporuceni
kontakt je
zaustavljen
Zaklju€ano za
isporuku PCB-a

Zaklju€ano za
isporuku CSS
kontakata

Zaklju€ano za
AEM isporuku

Zaklju€ao res-
chedule to
Res- chedule
Contact
Zaklju€ao res-
chedule za
zatvaranje
kontakta

DNC je
blokirao
kontakt

NDNC je
blokirao
kontakt
Kontakt
blokiran DNC
pilingom
Kontakt
blokiran
parnicom

Istekao

Ocgiséeni kontakt.

Kontakt je premjesten iz jedne kampanje u drugu - okovani kontakt.

Kontakt je trajno zaustavljen. Nece biti isporucen biracu.

Kontakt koji se isporu€uje biraCu zaustavljen je u biranju.

Ovaj stupac ne sadrzi podatke.
Kontakt koji je zaklju€an za isporuku putem rasporeda strategije
odabira kontakta (CSS).

Kontakt koji je zaklju€an za agent-izvrSni mapirana isporuka.

Kontakt je zaklju€ao program za ponovni raspored koji ¢e se isporuditi
kao ponovno zakazan.

Kontakt je zaklju€ao rescheduler za zatvaranje.

Kontakt je blokiran kao kontakt Ne zovi.

Kontakt je blokiran kao nacionalni Ne zovi kontakt.

Kontakt je blokiran tijekom postupka DNC pilinga.

Kontakt je blokiran zbog zahtjeva za parnicom.

Istekli kontakt.
Ovo je privremeni status kontakta za zapise neuspjele uskladenosti
(nije uspjelo zbog CCB pravila, tempiranja nac¢ina rada ili CPT-a).

Ovo je privremeni status kontakta u kojem se kontakti ve¢ isporucuju
koristedi istu vrijednost jedinstvenog ID-a ili na€ina rada (telefonski
broj. Aplikacija ¢eka aZurirani rezultat poziva.
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Za status kontakta kraci od 6, formula je
CompletionPercentage = ((TotalRecordsAvailable - TotalRecordsPending) / TotalRecordsAvailable) * 100;

Za ostale statuse kontakata formula je CompletionPercentage = (TotalRecordsPending /
TotalRe- cordsAvailable) * 100;
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Za oba gore navedena izraCuna postotka statusa kontakta komponente formule izraunavaju se kao
dolje: TotalRecordsAvailable izraCunava se na temelju ID-a kampanje i ID-a popisa iz tablice
kontakta.

TotalRecordsPending izraCunava se na temelju ID-a kampanje, ID-a popisa i statusa iz tablice kontakta.
Radnje

Pomoc¢u gumba Akcije na ploci u posliednjem stupcu izvrSite sljedece akcije na popisima
kontakata:
1. Pokretanje popisa — pokretanje isporuke kontakta biracu. Kontakti preneseni s ovog
popisa isporucuju se biracu.
2. Zaustavi popis - Zaustavite ovaj popis. Zaustavljanje ovog popisa oznacava sve
prenesene kontakte drugacijim statusom i osigurava da se ti kontakti ne isporucuju biracu.

3. Zatvori popis— ovim se gumbom zatvaraju kontakti preneseni s ovog popisa. Kontakti se
mogu ponovno otvoriti pomocu funkcije Upravljanje kontaktima .

4. lzbrisi popis — ovim gumbom briSu se kontakti preneseni s ovog popisa. Nakon brisanja,
prenesene kontakte nije moguce ponovno otvoriti.

5. Vrijeme zavrSetka - Koristite ovaj gumb za promjenu vremena zavrSetka ovog popisa.
Vrijeme zavrSetka ne moze se promijeniti u datum i vrijeme manje od trenutnog datuma i
vremena.

Prosirite bilo koji popis da biste vidjeli detaljan prekid kontakata

prenesenih putem ovog popisa. ProSireni dio sadrZi sljedece detalje

koji se odnose na popis:

Kontakt — ovaj odjeljak sadrzi prekid prenesenih kontakata s brojem za sljedece:

Obradeno - broj kontakata obradenih s ovog popisa.

. Preneseno - broj kontakata prenesenih s ovog popisa.

1
2
3. Nije uspjelo - broj kontakata koji se nisu uspjeli prenijeti s ovog popisa.

4. Dupliciraj - broj dupliciranih kontakata s ovog popisa.

5. Azurirano — broj kontakata koji su azurirali postojece zapise na popisu.
NDNC- Broj nacionalnih kontakata i nacina rada Ne zovi (NDNC).

1. Kontakti - broj kontakata ozna¢enih s NDNC s ovog popisa .

2. Nacini rada- Broj na€ina na koji su ozna¢eni NDNC s ovog popisa .

Napomena : Moguce je imati razliCite brojeve za kontakte i nacine rada, jer svaki kontakt moze
sadrzavati viSe nacina rada.

Korporativni DNC - Broj korporativnih kontakata i nacina rada Ne zovi (DNC).
1. Kontakti - broj kontakata oznac¢enih kao DNC s ovog popisa .

2. Nacini rada- Broj nac¢ina na koji je ozna¢en DNC s ovog popisa .
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Napomena : Moguce je imati razliCite brojeve za kontakte i nacine rada, jer svaki kontakt moze
sadrzavati viSe nacina rada.

Uskladenost DNC - Broj uskladenosti Ne zovi (zakonski DNC) kontakti i nacini rada.
1. Kontakti — broj kontakata oznac¢enih kao DNC uskladenosti s ovog popisa .
2. Nacini rada — broj nacina na koji su oznac¢eni DNC uskladenosti s ovog popisa .

Napomena: Moguce je imati razliCite brojeve za kontakte i nacine rada, jer svaki kontakt moze
sadrzavati viSe nacina rada.

Parnica - broj kontakata i nac¢ina parnicenja.
1. Kontakti - broj kontakata s ovog popisa oznacenih kao parnica.
2. Nacini rada— broj nac¢ina na koji su oznac€eni sudski sporovi s ovog popisa .

Napomena: Moguce je imati razliCite brojeve za kontakte i naCine rada, jer svaki kontakt moze
sadrzavati viSe nacina rada.

Pojedinosti o prijenosu — sljedeci detalji o prijenosu koji se odnose na ovaj popis popunjeni su u ovom odjeljku:
1. Vrijeme - Datum i vrijeme prijenosa popisa u kampanju.

Vrsta - vrsta prijenosa, ru¢ni ili automatski prijenos.

Podvrsta - podvrsta prijenosa, Novo, Dodaj ili AZuriraj.

Nacin rada nije uspio - broj kontakata koji nisu preneseni zbog neuspjelih nacina rada.

Naziv datoteke - naziv datoteke prijenosa kontakta iz koje su kontakti preneseni.

© 0 M~ w b

Zapisi pogreSaka — da biste provijerili pojedinosti zapisa o pogreSkama, ako postoje,
kliknite gumb Preuzmi odmah. Aplikacija pruza detalje koji se odnose na zapise o
pogreSkama. Razlog pogreSke i sva zaglavlja datoteke prijenosa reproduciraju se zajedno
sa zapisima o pogreSkama kao txt datoteka.

Ocisceni popis

Stranica popisa kontakata ima karticu s nazivom Oc€iS¢eni popis. Ova kartica sadrzi pojedinosti o
kontaktima o€iS¢enima s razli€itih prenesenih popisa kontakata.

Na primjer, prenijeli ste popis za ribanje kontakata i ti su kontakti rasprseni po raznim prenesenim
popisima. Svi ovi kontakti su procisceni na temelju uvjeta u datoteci za ribanje, a detal;i pilinga lis-
ted ovdje. Navedeni detalji su:

1. ID popisa - ID popisa generiran za oCiSceni popis kontakata. Ovo je nastavak prethodnog
ID-a popisa za prijenos i ne poc€inje od 1.

2. Obradeno vrijeme — datum i vrijeme brisanja kontakata s ovog popisa.
3. Ocisceni kontakti - broj kontakata ociSéenih s prenesenog popisa .

4. ProSirite o€iS¢ene kontakte da biste vidjeli detalje koji se temelje na popisu.
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Detaljna dubinska analiza izbrisanog kontakta sadrzi ID popisa s kojeg su kontakti izvorno
preneseni i broj kontakata izbrisanih s tog popisa.

Ribanje kontakata

Piling je znaCajka koja vam omogucuje brisanje kontakata u bazi podataka prije prijenosa. Te kontakte
mozete o istiti na temelju nekih uvjeta koje konfigurirate. Da biste oCistili kontakte iz kampanje,
slijedite korake navedene u nastavku.

1.
2.
3.

10.

Kliknite gumb Plutaju¢a akcija (FAB).
Kliknite Ribanje kontakata FAB da biste prenijeli kontakte.
Postoje tri moguca izvora odakle mozete izribati kontakte:

a. Oblikovana datoteka - Kontakti su dostupni u oblikovanoj datoteci s razli¢itim poljima
odvojenim zajedni¢kim razdjelnikom ili datotekom odvojenom zarezom.

Napomena: Ako aplikaciju koristite na lokaliziranom jeziku (osim engleskog), spremite
datoteku kontakta smjestenu za prijenos u UTF-8 kodiranju.

b. Baza podataka - Kontakti su dostupni u bazi podataka tablici ili prikazu i mogu se
prenijeti dir- ektly u kampanju iz baze podataka.

Ako Cistite kontakte iz oblikovane datoteke, ucinite sljedece:
a. Klikom na gumb Odaberi datoteku odaberite datoteku koja sadrzi kontakte za prijenos.

b. Na padaju¢em popisu Grani€nik odaberite grani¢nik koji razdvaja razli€ita polja u
datoteci za prijenos con-takta.

Ako imate profil za ovaj prijenos, odaberite ga s padajuc¢eg popisa Profil . Odabirom profila
osigurava se automatsko izvrSavanje svih daljnjih mapiranja za ovu datoteku popisa
kontakata kako je konfigurirano u profilu.

Profili se mogu koristiti pre€aci za rad s prijenosima vezanim uz kontakt. Pomocu tih
spremljenih profila mozete ucitati (uklju€ujuéi Globalni prijenos), izribati ili prenijeti DNC /
NDNC / PEWC (uskladenost) takte bez potrebe za prolaskom cijelog postupka postavljanja
parametara i uvjeta. Drugim rijeCima, svaki profil je automatski prenositelj.

Idite do odjeljka Sastavlja¢ uvjeta pilinga .

Koristite sastavlja€ uvjeta za piling da biste stvorili uvjete za kriterije filtriranja za pretrazivanje kontakata.
Napomena: Ako odabirete napredni sastavljac uvjeta, prijedite na 13. korak.

Na padajucem popisu Polja sustava / Poslovna polja odaberite odgovarajucu stavku.

Odaberite moguénost usporedbe - to je uvjet koji polje treba zadovoljiti da bi kontakt bio selec-
ted. Neki parametri usporedbe za va$e stanje mogu biti > (veéi od), < (maniji od), = (jednako)
itd.

Unesite vrijednost koju bi ovaj uvjet trebao ispuniti da bi se kontakt pretrazivao.
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11. Kliknite gumb Dodaj da biste dodali drugi uvjet.
12. Kada zavrSite s uvjetima, kliknite Izribaj da biste izribali kontakte iz kampanje.
13. Da biste odabrali napredni sastavlja€ uvjeta, ukljucite prekidaé Omoguci napredni sastavlja¢ uvjeta.

a. Napredni graditelj zahtijeva preciznu izgradnju stanja gdje se pomocu vise otvorenih i
zatvorenih zagrada uvjeti postavljaju ruéno. Svako nepravilno postavljanje takvih
nosata moze dovesti do toga da stanje pretrazivanja popunjava pogre$ne i nenamjerne
kontakte.

14. Unesite otvorenu zagradu u prvu ¢eliju.

15. Na padaju¢em popisu Polja sustava / Poslovna polja odaberite odgovarajucu stavku.
Pogledajte korak 5 stvaranja CSS uvjeta - Uvjeti izrade.

16. Odaberite moguénost usporedbe - to je uvjet koji polje treba zadovoljiti da bi kontakt bio selec-
ted. Neki parametri usporedbe za va$e stanje mogu biti > (veci od), < (maniji od), = (jednako)
itd.

17. Unesite vrijednost koju bi ovaj uvjet trebao ispuniti da bi se kontakt pretrazivao.
18. Zatvorite zagradu.
19. Kliknite gumb Dodaj da biste dodali drugi uvjet.

20. Kada zavrsite s dodavanjem uvjeta, kliknite Izribaj da biste izribali kontakte iz kampanje.

Dodavanje novih kontakata

Da biste dodali novi popis kontakata, slijedite korake navedene u nastavku:

1. Kliknite gumb Plutajuca akcija (FAB).
2. Kiliknite Prenesi kontakte FAB da biste prenijeli kontakte.
3. Postoje tri moguca izvora odakle mozete prenijeti kontakte:

a. Formatirana datoteka- Kontakti su dostupni u formatiranoj datoteci s raznim poljima
odvojenim razdjelnikom kao §to su cijev (]), tilda (~) itd. ili datoteka odvojena zarezom.

b. Baza podataka: Kontakti su dostupni u tablici baze podataka ili prikazu i mogu se
prenijeti izravno u kampanju iz baze podataka.

Napomena: Za prijenos kontakata kroz bazu podataka ne smijete koristiti detalje baze
podataka Voditelja kampanje.

Trenutno aplikacija podrzava prijenose samo iz baze podataka Microsoft SQL. Prijenos
kontakata putem tablice ili prikaza baze podataka moze se zakazati samo jednom
dnevno u vrijeme konfigurirano u polju Vrijeme izvrSavanja profila.

4. Ako prenosite iz oblikovane datoteke, dovrsite sljedece:
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a. Klikom na gumb Odaberi datoteku odaberite datoteku koja sadrZi kontakte za prijenos.
Polja fol- lowing rezervirana su polja i ne smiju se koristiti kao zaglavlja u datoteci koja
sadrzi kontakte za prijenos.

i.
i.
ii.
iv.
V.
Vi.

Vil.

viii.

Xi.
Xil.
Xii.
Xiv.
XV.
XVi.

XVil.

XViil.

XiX.
XX.
XXi.
XXii.
XXii.

XXIV.

DOSTUPAN NACIN
BUSINESSFLDS
FTimezona

FPriority
FValidModes
FContactID
FCallStartDate
FCallStartTime
FCallEndDate
FCallEndTime
FZipCode
FEmailCC
FEmailBCC
FEmailSubject
FEmailMessage
FEmailAttachment
FSMSTekst

FState

FAreaCode
FLineOrRowNumber
FAgentid

BussFId1 do BussFId26 (26 rezerviranih polja)
Nacin rada1...... bilo kojibroj

Nacin rada(bilo koji)_Zipcode

5. Na padaju¢em popisu Grani€nik odaberite grani¢nik koji razdvaja razli€ita polja u datoteci
prijenosa kontakta.

6. Ako imate profil za ovaj prijenos, odaberite ga s padaju¢eg popisa Profil . Odabirom profila
osigurava se automatsko izvrSavanije svih daljnjih mapiranja za ovu datoteku popisa
kontakata kako je konfigurirano u profilu.

Napomena: preskocite korak 4 ako nemate profil za mapiranje.
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Profili se mogu koristiti kao predlo&ci za prijenos povezan s kontaktom. Pomocu tih
spremljenih profila mozete ucitati (ukljucujuéi Globalni prijenos), izribati ili prenijeti
DNC/NDNC/PEWC (uskladenost) kontakte bez potrebe za prolaskom cijelog postupka
postavljanja parametara i uvjeta.

7. Ako prenosite iz baze podataka, uCinite sljedece:

a.

=

g.

Unesite naziv posluzitelja baze podataka.

Unesite naziv baze podataka iz koje hamjeravate prenijeti kontakte.

c. Unesite korisni€ko ime aplikacije za pristup posluzitelju baze podataka.
d.
e
f

Unesite lozinku za gore navedenog korisnika kako biste dovrsili provjeru autenti¢nosti.
Kliknite gumb Povezi da biste uspostavili kontakt s posluziteliem baze podataka.

Na padajuéem popisu Naziv tablice odaberite tablicu koja sadrzi kontakte za prijenos.
Kliknite gumb Prenesi da biste prenijeli kontakte iz tablice baze podataka.

8. DovrSeno mapiranje polja.

a.

C.

Prioritet - prioritet koji Zelite postaviti za ovaj kontakt. Sto je vedi prioritet, to se ranije
kontakt isporucuje biracu. Mozda na popisu potencijalnih klijenata imate prilagodeno
polje prioriteta (numeri¢ku vrijednost) da biste odredili prioritet biranja.

Naziv zone- Mapirajte vremensku zonu kontakata; biranje se temelji na vremenskoj
zoni klijenta. Odaberite izmedu vremenske zone (korisni¢ki definirane), vremenske
zone specificne za kampanju, vremenske zone specificne za postanski broj i
vremenske zone specifiCne za podrucje, vremenske zone specificne za drzavu i spe-
cific vr.emenske zone.

i. Vremenska zona - Ovo je korisni¢ki definirano polje u datoteci prijenosa popisa
kontakata. Naziv polja ovisi o zaglavlju koje je postavio korisnik u datoteci
prijenosa kontakta. Taktovi se biraju na temelju ove vremenske zone.

ii. Vremenska zona specificna za kampanju— kontakti se biraju u vremenskoj zoni
u kojoj kampanja djeluje. Postanski broj.

ii. Specificna vremenska zona - Kontakti se biraju na temelju vremenske zone u
kojoj se nalazi postanski broj kontakta i dodatnog raskrizja postanskog broja
(ako je navedeno). Za to aplikacija takoder provjerava ima li navedenog
dodatnog postanskog broja.

iv. Vremenska zona specifictna za podrucje — kontakti se biraju na temelju
vremenske zone u kojoj se nalazi raskrizje podrucja kontakta i poStanskog broja
na razini nacina rada (ako je navedeno). Za to aplikacija takoder provjerava
postanski broj konfiguriran u odjeljku Preslikavanje nacina rada.

v. Specifiéna vremenska zona - Kontakti se biraju na temelju vremenske zone u
kojoj je geografsko stanje kontakta.

vi. Podrucje postanskog broja Specificna vremenska zona - Kontakti se
biraju na temelju vremenske zone u kojoj je kombinacija kontaktnog podrucja i
lokacije postanskog broja.

Pozivni broj - Odaberite ovaj potvrdni okvir ako Zelite da aplikacija podijeli pozivni broj
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s telefonskog broja.
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i. Odaberite Start s ploCe s brojevima. Ovo je prvi znak odakle pocinje pozivni broj.
Na primjer, ako va$ telefonski broj sadrzi 12 znamenki, a pozivni broj zapocinje
prvom znamenkom, odaberite 1 s broj¢ane ploce.

ii. Odaberite duljinu s ploCe s brojevima. Ovo je broj znakova u kodu od pocetka.
Na primjer, ako vas telefonski broj sadrzi 12 znamenki, a pozivni broj je tri
znamenke dugacak od prve znamenke, odaberite 3 s ploCe s brojevima.

d. Postanski broj - Odaberite ovaj potvrdni okvir ako Zelite da aplikacija podijeli
pos&tanski broj s popisa takta putem treée strane. Ponekad poStanski brojevi mogu
sadrzavati dodatne znakove koje aplikacija tre¢e strane moze dodati podacima. Ovu
znacajku podjele mozete koristiti za zanemarivanje nezeljenih podataka i prijenos
to¢nog postanskog broja kao dijela popisa kontakata.

i. Odaberite Start s plo€e s brojevima. Ovo je prvi znak odakle pocinje pozivni bro;j.
Na primjer, ako va$ telefonski broj sadrzi 12 znamenki, a pozivni broj zapocinje
prvom znamenkom, odaberite 1 s broj¢ane ploce.

ii. Odaberite duljinu s ploCe s brojevima. Ovo je broj znakova u kodu od pocetka. Na
primjer, ako vas telefonski broj sadrzi 12 znamenki, a pozivni broj je tri znamenke
dugacak od prve znamenke, odaberite 3 s ploCe s brojevima.

e. Postanski broj - PoStanski broj koji se primjenjuje na kontakte.
f. Naziv drzave- Zemljopisno stanje kojem ti kontakti pripadaju.

g. Dodatni postanski broj - Dodatni poStanski broj koji se primjenjuje na kontakte. Da
biste saznali vise, kliknite ovdje.

9. Nastavite s preslikavanjem nacina rada.
a. Nacini - svi nacini konfigurirani za kampanju prikazuju se za mapiranje.

b. Polja - Odaberite odgovarajuce polje za ovaj nacin rada iz prenesenog. Dovrdeno
mapiranje za sve prikazane nacine rada.

c. Postanski broj - Odaberite odgovarajuc¢i postanski broj za ovaj nacin rada iz
prenesenog. Kompletna karta- ping za sve prikazane nacine rada. Ovo mapiranje se
koristi za odredivanje vremenske zone kontakta za biranje.

10. Sljedece preslikajte poslovna polja . Sva poslovna polja definirana za ovu kampanju
prikazana su u prvom stupcu. Polja koja €ine dio datoteke prijenosa kontakta prikazana su na
padaju¢em popisu Vrijednost. Mapirajte svako poslovno polje na vrijednost u polju kontakta.

11. Stupac Neobavezno poslovno polje sadrzi sva polja koja Cine dio datoteke kontakta.
Potvrdite okvire za polja koja zelite tretirati kao neobavezna poslovna polja za ovu kampanju.

Napomena: Ovdje mapirana neobavezna poslovna polja prikazuju se kao podaci o popu zaslona na Agent
Desktop.

12. Dovrsite sekciju Mapiranje poruka mapiranjem polja primatelja e-poste i polja
SMS. Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru

13. Sljedece dovrsite odjeljak Konfiguracija .
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14. Odaberite razinu prijenosa medu dvije dolje definirane opcije.

Za prijenos na razini kampanje odaberite gumb Kampanja . Kontakti s popisa koji se
prenose izvrSit Ce akciju prepisivanja ili dodavanja/azuriranja u cijeloj kampaniji - to jest, na
svim popisima. Isto vrijedi i za dvostruki filtar.

Za prijenos na razini popisa odaberite gumb Popis . Odaberite ovu moguénost ako Zelite
operacije na ovom popisu po formiranom na odredenom popisu, a ne za popis u cijeloj
kampaniji. Na padaju¢em popisu odaberite ID popisa . Kontakti s popisa koji se prenose izvrsit
¢e akciju prebrisati ili dodati/azurirati na popisu koji ovdje odaberete. Isto vrijedi i za dvostruki
filtar.

15. Definirajte vrijeme Zivota za ovaj popis. Time to Live razdoblje je valjanosti za ovaj popis
prenesenih kontakta Kkoji ispunjavaju uvjete za biranje, podloZno raznim drugim
konfiguracijama u aplikaciji. U kalendaru odaberite Datum pocetka za Vrijeme za Zivot.

16. Odaberite operaciju iz opcije Prebrisi ili Dodaj/Azuriraj. Operacija obavlja sljedeéi zadatak:

a. Overwrite: na razini kampanje svi postojeci kontakti na svim popisima su zatvoreni, a
prijenosi se tretiraju kao svjezi kontakti. Na razini popisa svi postojeci kontakti koji se
odnose na ovaj popis su zatvoreni, a prijenosi se tretiraju kao svjeZi kontakti za ovaj
popis.

b. Dodaj: Ako je razina prijenosa kampanja, stvara se novi popis. Ako je razina prijenosa
Popis, kontakti se dodaju postoje¢im kontaktima na popisu. Za odabir je aktiviran
potvrdni okvir Duplikat filtra. Filtar duplikata trazi i prenosi jedinstvene kontakte,
izostavljaju¢i duplikate, filtrirane na temelju poslovnih polja.

Napomena: Aplikacija prvo trazi duplikate u lokalnoj datoteci ili tablici baze podataka
koja je spremna za prijenos i iz takvih zapisa Cuva prvi zapis za prijenos. Kada zavrsite,
iz zapisa koji su ve¢ preneseni za ovu kampaniju, aplikacija skenira sve otvorene
kontakte pomocu istih filtara. Ako bilo koji otvoreni kontakt odgovara zapisu u datoteci
prijenosa, takav se zapis NE prenosi. Zapisi koji nisu preneseni prikazani su u tablici
pogreSaka s napomenom DUPLICIRAJ.

c. Azuriranje: ako je razina prijenosa kampanja, aZzurira poslovna polja za filtrirane kontakte.
17. Filtar: kontakti s popisa mogu se filtrirati na temelju dva poslovna polja.

a. Poslovno poljel: primarno polje na temelju kojeg Zelite filtrirati i uskladiti operaciju
dupliciranja/azuriranja. Sva poslovna polja kampanje navedena su za odabir.

b. Poslovno polje2: Sekundarno polje na temelju kojeg Zelite filtrirati i uskladiti operaciju
dupliciranja/azuriranja. Sva poslovna polja kampanje navedena su za odabir.

Napomena: Mozete odabrati jedno ili oba poslovna polja. Ako odaberete oba polja, kontakti
se filtriraju pomocu operatora AND, to jest na temelju OBA poslovna polja

18. U trenutku prijenosa mozZete oznaciti DNC i NDNC kontakte ispunjavanjem DNC / NDNC
sek-tion.

a. Odabirom potvrdnog okvira NDNC filtar osigurava se da se kontakti oznaceni kao
Nacionalni ne zovi ne prenose.
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b. Odabirom potvrdnog okvira DNC filtar osigurava se da se kontakti oznaceni kao
Ne zovi ne prenose.

c. Vrsta je polje na koje primjenjujete filtre NDNC/DNC, Ovo polje moze biti telefonski broj
telefona ili bilo koje poslovno polje (dva u slu¢aju DNC-a) itd.

19. Kliknite gumb Spremi da biste dovrsili prijenos popisa kontakata.
Dodatni postanski broj

Aplikacija nudi moguénost mapiranja kontakta s viSe postanskih brojeva i identificiranja prozora s
pozivom koji se kriza sa svim vremenskim zonama povezanim s tim poStanskim brojevima.

Sustav omogucuje najviSe dva postanska broja povezana na razini zapisa i jedan postanski broj na
svakoj razini telefonskog broja kontakta, prenesen za pozivanje. Sustav bira te brojeve u vremenskom
intervalu medusobnog posredovanja u svim mapiranim postanskim brojevima na razini zapisa i
telefonskom broju koji se poziva.

Napomene:
Nije obavezno unijeti dodatni postanski broj. Ako nije unesen dodatni postanski broj, primjenjuje se
primarni postanski broj.

Kada je postanski broj koji nije valjan Predmet: predmet poruke e-poste. unesena za kontakt,
aplikacija preuzima zadanu vrijednost postanskog broja iz web.config datoteke komponente
prenositelja kontakta, ako je omoguéena. Ako zadani postanski broj nije omogucen, kontakt se ne
bira.

Kada se za nacin rada unese nevaljani postanski broj, odredeni nacin rada postaje nevaljan i ne bira se.

U slu€ajevima kada vam je za provjeru valjanosti drzave potrebna provjera valjanosti dvaju razlicitih
entiteta , upotrijebite opciju Area- Zip Code .

Na primjer, pozivni broj moZze biti oznaen pozivnim brojem drzave, a postanski broj istog kontakta
moze biti oznaden s drugim stanjem. Svaka od ovih drzava moze imati drugaciji prozor koji se moze
pozvati. U takvim slu¢ajevima bira¢ bira bira¢ kontakata u vrijeme biranja drzave s vecim prioritetom
kako je postavljeno na stranici Grupa za sustav > drzavno pravo.

Da biste omogucili tu funkciju, pogledajte Moguc¢nosti konfiguracije. Pogledajte tocku 15. u
konfiguraciji na razini kampanje. Omogucite drzavno pravo s pozivnim brojem i odaberite
mogucnost Visestruki postanski broj. Prilikom prijenosa kontakata odaberite vremensku zonu
temeljenu na pozivnom broju i odaberite mapiranje poStanskog broja. (Preskoci odabir drugog
postanskog broja i mapiranje postanskog broja na razini nacina rada u takvim slu¢ajevima).

1. ID agenta- ID agenta za kontakt.

2. Trenutak kontakta — odredeni datum i vrijeme za biranje kontakta. Odaberite polje u datoteci
kontakta koje sadrzi ove detalje.

3. Oblik datuma i vremena trenutka- oblik datuma vremena za polje Trenutak kontakta.
Dostupne opcije za format datuma su dd-MM-yy HH:mm, dd/MM/gg HH:mm, MM-dd-yy
HH:mm, MM/dd/gg HH:mm, yy-MM-dd HH:mm, yy/MM/dd HH:mm, dd-MM-gggg HH:mm,
dd/MM/gggg HH:mm, MM- dd-gggg HH:mm, MM/dd/gggg HH:mm, gggg-MM-dd HH:mm, i
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4. Ocjena potencijalnog klijenta - ocjena potencijalnog klijenta pomaze u identificiranju
najperspektivnijeg kupca kojeg treba kontaktirati iz kampanje. Ova ocjena dostupna je kao dio
strategije odabira kontakata i moZe se postaviti u vrijeme prijenosa ili zavr§avanja, dok se
definira ishod poslovanja / telefonije.

5. ID uredaja - jedinstveni ID uredaja na koji se Salju obavijesti o provjeri autentiCnosti identiteta.
ID uredaja moZe biti broj mobitela, 1D aplikacije ili identitet mobilne opreme.

Upravljanje kontaktima

Upravljanje kontaktima mocna je funkcija za obavljanje Sirokog raspona zadataka povezanih s
kontaktima. Pomoc¢u kontakata muske dobi mozete:

1. Kontakti za pretrazivanje: pretrazite kontakte za odredeni skup uvjeta.

2. Ponovno zakazivanje/ponovno postavljanje kontakata: Ponovno zakazite ili resetirajte
sljedeCe kontakte popunjene za odredeni skup uvjeta:

a
b.
c.
d.

3.

4.

5.

. Povratni poziv je istekao Kontakti su kontakti u kojima je isteklo valjano vrijeme povratnog poziva.

Blokirani kontakti su oni kojima je onemoguéena isporuka biracu.
Zatvoreni kontakti su iz nekog razloga zatvoreni.

Ponovno zakazani istekli kontakti su oni kojima je isteklo ponovno zakazano biranje
i potrebno ih je ozZivjeti za biranje

Blokiranje kontakata: blokiranje kontakata koji su popunjeni za odredeni skup uvjeta.
Bliski kontakti: Bliski kontakti koji su popunjeni za odredeni skup uvjeta.

Premjestanje kontakata: premjestanje kontakata iz jedne kampanje u drugu koji su

popunjeni za odredeni skup uvjeta.

6. Ponovno dodijeli agenta: Ovo nije primjenjivo za trenutno izdanje.

Vremenska zona

Aplikaciju Upravljanje kontaktima moZzete koristiti filtriranjem kontakata na temelju vremenskih zona.

Ova znacajka prikazuje sve aktivne vremenske zone na padaju¢em popisu Vremenska zona.
Korisnici mogu odabrati potrebnu vremensku zonu.

Odaberite vremensku zonu s padajuéeg popisa Vremenska zona prije nego $to odaberete druge
kriterije filtriranja ili napiSete dodatke za popunjavanje kontakata. Ovo je neobavezna konfiguracija.

Napomena: Svojstvo IsTimeZoneRequiredForFilter trebalo bi biti postavljeno na true u datoteci
LCMService web.config za primanje kontakata po vremenskoj zoni.

Gdje god postoji faktor vremena uklju€en u uvjete koje je odabrao korisnik, takva se vremena
pretvaraju u vremensku zonu koju je odabrao korisnik.
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Na primjer, korisnik ima posluZzitelj u indijskoj vremenskoj zoni i odabire britansko standardno
vrijeme kao vremensku zonu s gornjeg padaju¢eg popisa. Ako uvjet za popunjavanje kontakata
(pogledajte Sastavlja€ uvjeta) uklju€uje polje Vrijeme pocetka poziva - Vrijeme pocCetka poziva u
14:00 BST, aplikacija pretvara BST u IST i popunjava kontakte koji imaju vrijeme pocetka poziva u
18:30 IST. Medutim, reSetka koja popunjava kontakte prikazuje vremensku zonu koju je odabrao
korisnik, odnosno 14:00 BST.

Ista logika pretvorbe vremenske zone primjenjuje se na bilo koje polje povezano s datumom i
vremenom koje odabere korisnik u sastavljacu kondi-tiona.

Sastavljac uvjeta

Za ucinkovito upravljanje kontaktima, napisSite vlastite uvjete za kriterije pretrazivanja ili izgradite
uvjete pomocu naprednog ili jednostavnog sastavljaca uvjeta. Ti bi vam uvjeti trebali pomoci u
pretrazivanju i filtriranju pravih kontakata.

Sljedeci koraci pomazu vam u koritenju sastavljaa uvjeta za pretraZivanje i filtriranje
kontakata kako biste njima upravljali. Ti se koraci opetovano spominju u odjeljku Upravljanje
kontaktima .

1. UkljuCite prekida¢ Uvjeti pisanja ako piSete vlastite uvjete filtriranja za pretrazivanje con-
tactova.

2. Upisite uvjete filtra u tekstni okvir Uvjeti pisanja i kliknite gumb Pokazi kontakte da biste
kontakte popunili na temelju uvjeta. Morate napisati uvjete za polja i njihove odgovarajuce
vrijednosti za koje Zelite pretrazivati kontakte. Uvjeti koje napiSete u tekstni okvir Uvjeti
pisanja pretvaraju se (od strane aplikacije) u SQL upit, a rezultati se pojavljuju u resetki.

Napomena: Poznavanje pisanja SQL izraza potrebno je za dobivanje kontakata pomocu
programa Write Condi- tions.

Za pisanje uvijeta filtriranja koristite sljedec¢a polja sustava:

a. Maksimalan broj ponovnih pokusaja - Ovo je trenutna povecana
vrijednost za maksimalan broj ponovnih pokuSaja za biranje svakog kontakta
u kampaniji.

b. Dnevni ponovni pokusaji - Ovo je trenutna povec¢ana vrijednost za
maksimalan broj ponovnih pokusaja za biranje svakog kontakta u danu za ovu
kampanju.

c. Prolazak ponovnih pokusaja - Ovo je trenutna povec¢ana vrijednost za ponovne
pokusSaje izvrSene za svaki kontakt u kampaniji.

d. Ponovni pokusaji ciklusa - Ovo je trenutna povecana vrijednost za maksimalni
broj ponovnih pokusSaja koji se moze izvrSiti u ciklusu biranja. Ciklus je skup
pokus$aja biranja, jednom za sve nacine s kojima se kontakt prenosi. Na primjer,
kontakt se prenosi s tri nacina rada - kuéni brojevi, poslovni i mobilni brojevi.
Ciklus biranja dovrSava se kada aplikacija bira sve te nacine rada (konfiguriranim
redoslijedom) jednom svaki.
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e. Ponovni pokusaji e-poste - ovo je trenutna povecana vrijednost za broj
ponovnih poku$aja dopustenih za isporuku kontakata za kampanje putem
e-poste.

f. SMS ponovnim pokusajima - Ovo je trenutna povecana vrijednost za broj
ponovnih poku$aja dopustenih za isporuku kontakata za SMS kampanje.

g. LastAccessed - Kontakti s konfiguriranim datumom i vremenom posljednjeg
pristupa koji ¢e se isporuciti kao dio ovog CSS-a.

h. Prioritet - Prioritet dodijeljen kontaktima koji treba uzeti u obzir prilikom isporuke
prema ovom CSS-u.

i. Ocjena potencijalnog klijenta - Ocjena potencijalnog klijenta koju treba uzeti u
obzir za isporuku kontakata odnosi se na ovaj CSS. Ocjena potencijalnog klijenta
pomaze u identificiranju najpotencijalnijeg klijenta kojeg treba kontaktirati iz
kampanje. Ova ocjena takoder se moze postaviti u vrijeme prijenosa ili zavrSetka,
dok se definira ishod poslovanja / telefonije.

j. CallStartTime - ovo je vrijeme pocetka poziva koje je postavio rescheduler.
Pozivi unutar vremena poc€etka spomenutog u ovom uvjetu odabrani su za
isporuku.

k. CallEndTime - ovo je vrijeme zavrSetka poziva koje je postavio rescheduler.
Pozivi koji ulaze u vrijeme zavrSetka spomenuto u ovom uvjetu odabrani su za
isporuku.

. ListID - ID popisa kojem kontakt pripada. Isporu€uju se kontakti koji pripadaju ID-
ovima popisa u ovom CSS stanju.

m. Vrsta poziva— vrsta poziva.

n. LastOutcome - Posljednji ishod postavljen za ovaj kontakt. Isporucuju se
kontakti s odabranim posljednjim ishodom.

0. Global ListID - ID globalnog popisa kojem ovaj kontakt pripada. Isporucuju se
kontakti koji pripadaju globalnim ID-ovima u ovom CSS stanju.

p. UserlD - Ovo je ID agenta oznacen za kontakt. Pozivi se isporu€uju biracu i
zakrpaju se agentu spomenutom u ovom polju.

g. Telefonski broj — telefonski broj kontakta za isporuku prema ovom CSS-u.
r. Naziv zone - naziv vremenske zone kojoj kontakt pripada.

s. StatusReasonID - ovo je cjelobrojna vrijednost koja je interni ID za uklanjanje
statusa.

Osim gore navedenih polja sustava, mozete koristiti bilo koje ili sva poslovna polja u konditionu filtra.

Napomena: Morate koristiti BUSSFLD1 putem BUSSFLD26, a ne dodijeljenih mapiranja (iz datoteka
za prijenos kontakata) poput imena, korisni¢kog ID-a itd.

3. Uyvjet sastavljanja mozete Koristiti i za izradu uvjeta za kriterije filtriranja za pretrazivanje kontakata.

4. Ako zelite stvoriti napredni uvjet, ukljucite prekida¢ Advanced Builder .
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Napredni sastavlja¢ zahtijeva slozenu izgradnju uvjeta gdje se pomocu vide otvorenih i
zatvorenih zagrada uvjeti postavljaju ru¢no. Svako nepravilno postavljanje takvih nosaca
moze dovesti do toga da stanje pretraZivanja popunjava pogreSne i nenamjerne kontakte. S
druge strane, ako je prekidaé naprednog sastavljaéa ISKLJUCEN, mozete dodati uvjete u
grupama, s unaprijed odabranim i/ili preklapanjima.

Zaslon Napredni sastavlja€ prikazan je u nastavku.

Napomena: Preskocite na korak 14 ako koristite jednostavan sastavljac€ uvjeta.

6.
7.

10.
11.
12.
13.
14.

15.

16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.

Unesite otvorenu zagradu u prvu celiju.

Na padajuc¢em popisu Polja sustava / Poslovna polja odaberite odgovarajucu stavku.
Pogledajte korak 5 stvaranja CSS uvjeta - Uvjeti izrade.

a. Ako odaberete ID popisa polja sustava ili ID globalnog popisa, sko€ni prozor
omogucuje odabir popisa appro-priate sdostupnih popisa

Odaberite moguénost usporedbe - to je uvjet koji polje treba zadovoljiti da bi kontakt bio selec-

ted. Neki parametri usporedbe za va$e stanje mogu biti > (veci od), < (maniji od), = (jednako)

itd

Unesite vrijednost koju bi ovaj uvjet trebao ispuniti da bi se kontakt pretrazivao.

Zatvorite zagradu.

Kliknite gumb Dodaj da biste dodali drugi uvjet.

Kada zavrsite s uvjetima, kliknite Spremi da biste dovrsili postupak.

Ako ne koristite Napredni sastavlja¢, koristite Simple Builder kao $to jeprikazano na donjem zaslonu:

Na padajuc¢em popisu Polja sustava / Poslovna polja odaberite odgovarajucu stavku.
Pogledajte korak 5 stvaranja CSS uvjeta - Uvjeti izrade.

a. Ako odaberete ID popisa polja sustavaili ID globalnog popisa, sko€ni prozor
omogucuje odabir popisa appro-priate s dostupnih popisa.

Odaberite moguc¢nost usporedbe - to je uvjet koji polje treba zadovoljiti da bi kontakt bio selec-
ted. Neki parametri usporedbe za vase stanje mogu biti > (veci od), < (maniji od), = (jednako)
itd.

Unesite vrijednost koju bi ovaj uvjet trebao ispuniti da bi se kontakt pretrazivao.

Kliknite gumb Dodaj da biste dodali drugi uvjet.

U novom retku odaberite AND ili OR s padajuéeg popisa odluka.

Mozete nastaviti dodavati viSe takvih grupa uvjeta. Kada zavrsite, kliknite Spremi .

Ako Zzelite dodati jo$ grupa, odaberite gumb Dodaj na gumbima grupne akcije .

Ponovite korake od 14 do 21.

Na padajucem popisu Polja sustava / Poslovna polja odaberite odgovarajucu stavku. 23.

Na padajuc¢em popisu Sortiranje odaberite,Asc ili Desc za uzlazno ili silazno sortiranje.
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24. Kliknite gumb Dodaj da biste dodali jo$ redoslijeda sortiranja.
25. Kada zavrsite s redoslijedom sortiranja, kliknite Spremi da biste dovrsili uvjete.
Pokazi kontakte

Kontakti se prikazuju kada kliknete gumb Pokazi kontakte nakon Sto dovrSite uvjete i spremite ih.
Kontakti su popunjeni. U nastavku pogledajte pojedinosti o stupcima.

ID kontakta - jedinstveni ID kontakta za kontakt naveden prema uvjetima.
Pokusaji - broj pokuSaja kontakta do ovog trenutka.

Napomena: ako se u lan¢anoj ili cam-paign strategiji kontakta ponisti mogucnost Zadrzi globalne
ponovne pokusaje i/ili Zadrzi dnevne ponovne poku$aje, pokusaji se ponovno postavljaju u skladu s
poslovnim zahtjevima. PokuS$aji izvrSeni prije takvog resetiranja nisu uklju¢eni u ovdje prikazani bro;.

ID popisa- ID popisa s kojeg je kontakt prenesen.
LastOutcome - posljednji ishod koji je bira¢ primio za ovaj kontakt.

Status - trenutno stanje kontakta. « Call_Start_Date - datum pocetka sljedeceg zakazanog poziva
navedenog kontakta prema uvjetima. Ovo se pretvara u vremensku zonu koju je odabrao korisnik i
prikazuje se u redetki.

Call_Start_Time - vrijeme pocetka sljedeceg zakazanog poziva navedenog kontakta prema uvjetima.
Ovo je obrnuto u vremensku zonu koju je odabrao korisnik i prikazano u resetki.

Call_End_Date - datum zavrsetka sljedeéeg zakazanog poziva navedenog kontakta prema
uvjetima. Ovo je obrnuto u vremensku zonu koju je odabrao korisnik i prikazano u reSetki. ¢
Call_End_Time - vrijeme zavrSetka sljede¢eg zakazanog poziva navedenog con-takta prema
uvjetima. Ovo se pretvara u vremensku zonu koju je odabrao korisnik i prikazuje se u resetki.

Poslovna polja - sve vrijednosti konfiguriranih poslovnih polja za ovaj kontakt navedene su u
jednom poslovnom polju po stupcu. Ako bilo koje poslovno polje sadrzi vrijednost datetime,
datum/vrijeme se ne pretvara u vremensku zonu koju je odabrao korisnik.

Nacin rada - svi nacCini rada ovog kontakta navedeni su u jednom nacinu rada po stupcu

Pretrazivanje kontakata

Funkciju Pretrazivanje kontakata koristite za pretraZivanje kontakata za odredeni skup uvjeta.

1. U odjeljku Filtar na zaslonu Upravljanje kontaktima odaberite gumb Pretrazi kontakte .
2. Dovrsite "Sastavljac uvjeta " na stranici 48

3. Kliknite gumb Pokazi kontakte da biste kontakte popunili na temelju uvjeta.
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Ponovno zakazivanje ili vraéanje kontakata na izvorno
Pomoc¢u opcije Ponovno zakazivanje/ponovno postavljanje kontakata mozete ponovno
zakazati ili resetirati kontakte koji su popunjeni na temelju zadanog skupa uvjeta.

1. U odjeljku Filtar na zaslonu Upravljanje kontaktima odaberite Ponovno zakazivanje
/ponovno postavljanje kontakata, ali — tona.

2. Postoje dva nacina odabira kontakata za ponovno zakazivanje/ponovno postavljanje.
Upute za izravan odabir odredenih vrsta kontakata potrazite u treéem koraku. Upute za
odabir kontakata putem vlastitih uvjeta filtriranja potrazite u €etvrtom koraku.

3. Odaberite vrste kontakata koje zelite ponovno zakazati/vratiti na izvorno. Opcije su:
a. Istekli kontakti povratnog poziva, kontakti u kojima je isteklo valjano vrijeme za povratni poziv.
b. Blokirani kontakti, oni kojima je blokirana isporuka biracu.
c. Zatvoreni kontakti, kontakti zatvoreni iz nekog razloga.

d. Ponovno zakazani istekli kontakti, oni koji su imali odgodeno biranje su istekli i
potrebno ih je ozZivjeti za biranje.

4. Dovrsite sastavlja¢ _uvjeta.
5. Kliknite gumb Pokazi kontakte da biste kontakte popunili na temelju uvjeta.
6. Kontakti se popunjavaju na trazenim stavkama po stranici. Odaberite odredene kontakte ili
upotrijebite jednu od sljedec¢ih mogucnosti:
a. Potvrdite okvir Odaberi sve da biste odabrali kontakte popunjene na stranici.
b. Potvrdite okvir Globalni odabir da biste odabrali sve kontakte na svim stranicama.
7. Kliknite gumb Akcije .
8. lzvrsite jednu od sljedecih operacija na odabranim kontaktima:

a. Odaberite Revidiraj ponovno zakazi vrijeme da biste ponovno zakazali kontakt na
kasniji datum i/ili vrijeme. Spe- cificirajte vrijeme pocCetka i vrijeme zavrSetka da biste
ponovno zakazali kontakt u ovom prozoru. Kliknite Ponovno zakazite kontakte da
biste dovrsili akciju. Revidirano vrijeme poCetka i zavrdetka je prema vremenskoj zoni
koju je odabrao korisnik putem padajuceg popisa.

b. Odaberite Vrati izvorno kao svjezi kontakt — ova akcija vraca kontakt na izvorno
kao SvjeZi kontakt. Da biste dovrSili akciju, kliknite Kontakti u zajedni¢kom
rasporedu.

c. Odaberite Ponovno otvori kontakte da biste ponovno otvorili kontakt radi biranja.
Kliknite Ponovno zakazi kontakte da biste sastavili radnju.

Napomena: Ako ukljucite potvrdni okvir Ponisti vrijednosti poslovnog polja koje
azuriraju agenti, aplikacija odbacuje azuriranja vrijednosti poslovnog polja, ako
postoje, koja su napravili agenti tijekom svojih interakcija, a aplikacija se vra¢a na
vrijednosti poslovnog polja u trenutku prijenosa kontakta.

Na primjer, kontakt A prenosi se s vrijednostima poslovnog polja za broj mobitela i ID

cus- tomer (123456). Tijekom interakcije s agentom, kupac trazi promjenu u
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broj i ID klijenta (u 345678), a agent azurira vrijednosti. U trenutku ponovnog otvaranja
ovog kontakta pomoc¢u CSS uvjeta, imate mogucnost vracanja na ori- ginalni broj mobitela
i ID kupca (123456) odabirom ovog potvrdnog okvira.

9. U bilo kojoj fazi ovog postupka kliknite Odustani za povratak na navedene kontakte

Blokiranje kontakata

Pomoc¢u mogucénosti Blokiraj kontakte moZete sprijeciti pozivanje kontakata (popunjenih na
temelju kriterija pretrazivanja) promjenom statusa kontakta u Blokirano.

1. U odjeljku Filtar na zaslonu Upravljanje kontaktima odaberite gumb Blokiraj kontakte .

2. Postoje dva nacina odabira kontakata za blokiranje. Upute za izravan odabir odredenih vrsta kontakata
potrazite u ¢lanku
Korak 3. Upute za odabir kontakata putem vlastitih uvjeta filtriranja potrazite u €etvrtom koraku.

3. U odjeljku Detalji o daljnjim aktivnostima odaberite Od datuma i Do datuma . Kontakti koji
padaju u ovom fol- low-up datumskom rasponu su popunjeni.

Napomena: potvrdni okvir Otvori kontakte u odabranom je uvjetu i ne mozete ga
ponistiti. To je zadani uvjet koji dohvaca otvorene kontakte za ovaj datumski raspon

4. Dovrsite sastavlja¢ _uvjeta.

5. Potvrdite okvir Svjezi kontakti da biste izravno dohvatili svjeze kontakte bez potrebe za
pisanjem izvjeS¢a o dohvacanju kontakata. Za popunjavanje isporu€enih kontakata koji
zadovoljavaju uvjete filtriranja ukljucite potvrdni okvir Isporu¢eni kontakti .

6. Kliknite gumb Pokazi kontakte da biste kontakte popunili na temelju uvjeta.

7. Kontakti se popunjavaju na trazenim stavkama po stranici. Odaberite jedan od sljedeéih
potvrdnih okvira:

Za svaki kontakt,
Odaberite Sve za odabir svih kontakata na trenutnoj stranici,
ili Globalni odabir za odabir svih popunjenih kontakata na svim stranicama.

8. Kliknite Primijeni da biste blokirali odabrane kontakte.

Zatvori kontakte
Pomocéu moguénosti Zatvori kontakte moZete zatvoriti kontakte koji se popunjavaju na temelju
zadanog skupa kon-ditiona.

1. U odjeljku Filtar na zaslonu Upravljanje kontaktima odaberite gumb Zatvori kontakte .

2. Postoje dva nacina odabira kontakata za zatvaranje. Upute za izravan odabir odredenih vrsta kontakata
potrazite u ¢lanku
Korak 3. Upute za odabir kontakata putem vlastitih uvjeta filtriranja potrazite u éetvrtom koraku.
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U odjeljku Detalji o daljnjim aktivhostima odaberite Od datuma i Do datuma . Kontakti koji
padaju u ovom fol- low-up datumskom rasponu su popunjeni.

Napomena: potvrdni okvir Otvori kontakte u odabranom je uvjetu i ne mozete ga ponistiti.
To je zadani uvjet koji dohvaca otvorene kontakte za ovaj datumski raspon.

Dovrsite sastavlja¢ _uvjeta.

5. Potvrdite okvir Svjezi kontakti da biste izravno dohvatili svjeze kontakte bez potrebe za

pisanjem izvje$¢a o dohvacanju kontakata. Za popunjavanje blokiranih kontakata i
isporué€enih kontakata koji zadovoljavaju uvjete filtriranja uklju€ite odgovarajuce potvrdne
okvire, prema potrebi.

Kliknite gumb Pokazi kontakte da biste kontakte popunili na temelju uvjeta.

Kontakti se popunjavaju na trazenim stavkama po stranici. Odaberite jedan od sljedecih
potvrdnih okvira:

Za svaki kontakt ili Odaberi sve za odabir svih kontakata na trenutnoj stranici ili Globalni
odabir za odabir svih popunjenih kontakata na svim stranicama.

Kliknite Primijeni da biste zatvorili odabrane kontakte.

Premjesti kontakte

Pomoc¢u moguénosti Premjesti kontakte mozete premjestati popunjene kontakte na temelju
zadanog skupa uvjeta iz jedne kampanje u drugu.

1.
2.

U odjeljku Filtar na zaslonu Upravljanje kontaktima odaberite gumb Premjesti kontakte .

Postoje dva nacina odabira kontakata za premjestanje. Upute za izravan odabir odredenih
vrsta kontakata potraZzite u treéem koraku. Upute za odabir kontakata putem vlastitih uvjeta
filtriranja potrazite u €etvrtom koraku.

Potvrdite okvire Blokirani kontakti i/ili Zatvoreni kontakti da biste ukljucili te kontakte za
prelazak iz jedne kampanje u drugu.

Dovrsite sastavlja¢ _uvjeta.

Kliknite gumb Pridruzi polja da biste mapirali nacine i poslovna polja iz izvoriSne kampanje u
nacine ciljine kampanje.

Unesite naziv mapiranja. Svi mapirani nacini i polja zadrzani su u ovoj operaciji. Takoder
mozete promijeniti bilo koji odredeni nacin ili mapiranje poslovnog polja.

Ako ne Zelite da se primjenjuje prethodno mapiranje, odaberite ciljinu kampanju s padajuceg
popisa. Nacini rada i poslovna polja u ciljnoj kampanji popunjavaju se. Odaberite
odgovarajuce nacine i poslovna polja iz izvorne kampanje.

Kliknite Primijeni da biste dovrsili pridruzivanje polja.

Kliknite gumb Pokazi kontakte da biste kontakte popunili na temelju uvjeta.
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10. Kontakti se popunjavaju na traZzenim stavkama po stranici. Odaberite jedan od sljedecih
potvrdnih okvira:

Za svaki kontakt ili Odaberi sve za odabir svih kontakata na trenutnoj stranici ili
Globalni odabir za odabir svih popunjenih kontakata na svim stranicama.
11. Kliknite Primijeni da biste odabrane kontakte premjestili u ciljnu kampanju.

Ponovno dodijeli agente

Napomena: znaCajka ponovne dodjele agenata nije podrzana u trenutnom izdanju.

Mogu se pojaviti situacije, uglavnom tijekom pruZanja osobnih poziva povratnog poziva da agent
dodijeljen osobnom povratnom pozivu nije dostupan za rukovanje pozivom. U takvim situacijama
mozete jednostavno preraspodijeliti drugog agenta za rukovanje pozivom.

Pomoéu moguénosti Preraspodjela agenata sada mozete ponovno dodijeliti kontakte s jednog agenta na
drugog.

1. U odjeljku Filtar na zaslonu Upravljanje kontaktima odaberite gumb Ponovno dodijeli agente .

2. Postoje dva nacina odabira kontakata. Upute za izravan odabir odredenih vrsta kontakata
potrazite u treéem koraku. Upute za odabir kontakata putem vlastitih uvjeta filtriranja
potrazite u ¢etvrtom koraku.

3. Unesite ID agenta kojemu treba dodijeliti poziv. Za uklju€ivanje svjezih kontakata u
rezultate ukljucite potvrdni okvir Svjezi kontakti ; u suprotnom odaberite datum poc€etka
poziva i Datum zavrSetka poziva.

4. Da biste ponovno dodijelili svijeze kontakte, potvrdite okvir Svjezi kontakti . Odaberite
datum pocetka poziva i vrijeme pocetka poziva da biste suzili kontakte na ovaj prozor.

5. Dovrsite sastavlja¢ _uvjeta.
6. Kliknite gumb Pokazi kontakte da biste kontakte popunili na temelju uvjeta.

7. Kontakti se popunjavaju na trazenim stavkama po stranici. Odaberite jedan od sljedeéih
potvrdnih okvira:

Za svaki kontakt,
ili Odaberi sve da biste odabrali sve kontakte na trenutnoj stranici,
ili Globalni odabir za odabir svih popunjenih kontakata na svim stranicama.

8. Kliknite Akcija da biste vidjeli dijaloSki okvir Ponovna dodjela agenta da biste odabrane kontakte
ponovno dodijelili drugim agentima.

9. Dodatne informacije dostupne su ako kliknete ikonu Pomo¢ uz gumb Akcija . Dodatne
informacije objasnjavaju kada preraspodijela agenta stupa na snagu.

a. Za otvorene kontakte promjene stupaju na snagu odmah.

b. Zaisporuéene kontakte poziv i dalje stize do starog agenta. Promjene novog agenta
stupaju na snagu samo od naknadne isporuke kontakta.

10. Unesite novog agenta kojemu ¢e se poziv ponovno dodijeliti. Poziv se dodjeljuje novom agentu.
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11. Ako novi agent mora rukovati pozivom u razli¢ito vrijeme, potvrdite okvir Vrijeme azuriranja .
Odaberite Vrijeme pocetka i Vrijeme zavrSetka poziva. Kliknite gumb Ponovno dodijeli
agenta da biste dovrSili ponovnu dodjelu poziva drugom agentu.

Zakazi

Kartica Raspored pomaZe vam zakazati isporuku kontakta biracu. Tri elementa koja odreduju
raspored vodenja kampanje su:

1. CSS raspored: Raspored strategije odabira kontakata (CSS) pomaze u koristenju strategije
odabira kontakata za razliCita doba dana. Mozete definirati ove CSS rasporede za
vremenske blokove za svaki dan u tjednu. Konfiguriranje CSS-a koji ¢e se ovdje Koristiti
potrazite u odjeljku Strategija odabira kontakta.

2. Zakazivanje vremena izvodenja: Ako imate razli¢ita vremena izvodenja kampanje za svaki
dan, upotrijebite ovu funkciju da biste definirali, za svaki dan u tjednu, vrijeme pocetka i
zavrSetka kampanje.

3. Zakazivanje nacina kontakta: Pomocu ovog odjelika konfigurirajte vrijeme, za dane u tjednu,
strategiju kontakta koja ¢e se koristiti za biranje. MoZete odabrati strategiju kontakta za cijeli
dan ili najvise tri vremenske podijele tijekom dana. Takoder mozete koristiti razli€itu strategiju
kontakta za dif- ferent dane u tjednu i/ili definirati tjedni slobodan dan koji kampanja ne
pokrece.

Napomena: za odabir su dostupne samo strategije za napredne kontakte.

4. Praznik: ovaj odjeljak omogucuje odabir praznika kampanje — dana kada se kampanja ne
pokrece.

Napomena: Praznici se dodaju u izbornik Sustav. Ovaj odjeljak omogucuje odabir samo
izmedu dodanih praznika. Dodatne informacije potrazite u odjeljku Praznici .

CSS raspored
Na stranici Raspored prosirite odjeljak Raspored strategije odabira kontakata (CSS) da biste

dovrsili ovu konfiguraciju.

Pomocu klizaca odaberite vremenski raspon koji zZelite prikazati. Za odabrani vremenski raspon CSS
opcija se ne reproducira.

MozZete kliknuti gumb Dodaj raspored ili dvokliknuti ¢eliju u reSetki za tjedan dana.

1. U sko¢nom prozoru odaberite dan za koji dodajete CSS raspored. MoZete odabrati i potvrdni
okvir Svi dani . Ako dvokliknete reSetku za konfiguriranje CSS rasporeda, dan u tjednu je
unaprijed odabran u sko&nom prozoru.

2. Na ploci s vremenom odaberite Vrijeme pocetka i Vrijeme zavrSetka za ovaj CSS raspored.
Na padajuc¢em popisu odaberite CSS.
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Napomena: Mozete odabrati vise vremenskih razdoblja koja se preklapaju, ali vrijeme pocetka i
vrijeme zavrSetka trebali bi biti jedinstveni. Na primjer, mozete odabrati vremensko razdoblje od
10:00 do 18:00 s CSS-om kao CSS1. Takoder mozete odabrati termin od 09:00 do 19:00 s
CSS-om kao CSS2. U tom slucaju aplikacija isporucuje kontakte prema CSS2 od 09:00 do
10:00 i opet od 18:00 do 19:00. U meduvremenu isporucuje kontakte prema CSS1 od 10:00 do
18:00.

Kliknite Dodaj da biste dodali ovaj raspored u kampanju.

Da biste dodali jo§ CSS rasporeda, kliknite gumb Dodaj raspored ili dvokliknite ¢eliju u
reSetki tiedan dana da biste odabrali vrijeme rasporeda CSS-a. Slijedite gore navedene
korake od 1 do 3.

Ponovite postupak onoliko dana u tjednu za koje je potrebno konfigurirati rasporede.
Da biste izbrisali sve dodane zakazane termine , kliknite gumb IzbriSi .

Prijedite u odjeljak Zakazivanje vremena izvodenja .

Zakazivanje vremena izvodenja

Runtime Scheuling odreduje vrijeme izvodenja kampanje za odredeni datum. Kampanja se
izvodi tijekom ovdje konfiguriranih vremena, nadjaCavajuci vrijeme datuma pocetka i datuma
zavrSetka kako je konfigurirano tijekom stvaranja kampanije.

1.

o

Kliknite gumb Dodaj da biste dodali novo vrijeme izvodenja kampanje.

2. Unesite datum izvodenja za konfiguriranje vremena izvodenja.
3.
4

. Kliknite gumb Dodaj da biste dodali jo§ vremena izvodenja pomo¢u treéeg koraka .

Na ploc€i Vrijeme odaberite Vrijeme pocetka i Vrijeme zavrSetka.

Napomena: MoZete dodati samo tri vremena izvodenja za jedan dan.
Kada zavrsite, kliknite gumb Spremi .
Da biste izbrisali konfigurirano vrijeme izvodenja, kliknite gumb Izbrisi .

Idite do odjeljka Zakazivanje na¢ina kontakta .

Zakazivanje nacina kontakta

Zakazivanje nacina kontakta pomaze konfigurirati strategiju kontakta koja ¢e se koristiti za
isporuku kontakata biraCu za svaki tjedni dan. MoZete konfigurirati najvie tri podjele dnevno -
definirajte tri razliCite strategije za razliCite vremenske intervale.

Slijedite korake navedene u nastavku da biste konfigurirali zakazivanje nacina kontakta:

1.

Dani su navedeni u prvom stupcu. Odaberite dan za konfiguriranje i okrenite radni dan
UKLJUCIVANJE .

Napomena: Kampanja se ne pokrece u dane kada je prekidac¢ za radni dan iskljucen.
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2. Na padaju¢em popisu odaberite Strategiju kontakta koja ¢e se primjenjivati za isporuku kontakta.
Napomena: za odabir su dostupne samo strategije za napredne kontakte.

3. Odabrana strategija kontakta traje cijeli dan. Ako vam je potrebno da se strategija kontakta
izvodi samo u odredeno vrijeme, ukljucite prekida¢ Prilagodeno vrijeme.

4. Stupac Vremenski raspon prikazuje zadano vrijeme pocetka i zavrSetka od 12:00 AM do
23:59. Koristite vremensku plo€u za promjenu vremena pocetka i zavrSetka.

5. Kliknite gumb Dodaj da biste dodali drugi vremenski raspon.
Napomena: Mozete dodati najvise tri vremenska raspona za jedan dan.

6. Kliknite gumb Spremi da biste spremili podatke.

7. Da biste izbrisali konfigurirano vrijeme izvodenja, kliknite gumb IzbriSi .

8. Idite do odjeljka Praznik .

Odmor

Pomocu znaéajke Praznici mapirajte praznike kampanje - dane u kojima kampanja ne radi. Svi
praznici stvoreni u znacajci System configuration Holiday (Praznik konfiguracije sustava) dostupni su
za odabir. Mapirajte te praznike u ovu kampaniju.

Prikazuju se praznici dostupni za odabir.

1. Potvrdite okvire koji odgovaraju praznicima koje Zelite mapirati za ovu kampanju ili potvrdite
okvir Odaberi sve da biste ovoj kampaniji prilozili sve praznike.

2. Kliknite gumb Spremi da biste spremili podatke.

Ostale konfiguracije

Da biste dovrsili stvaranje konfiguracije kampanje, potrebno je dovrsiti i nekoliko drugih
konfiguracija. Sve ove konfiguracije grupirane su u ovom odjeljku. To su:

- Sastavljac izraza
Cili kampanije
Skripte posluzitelja

Postavljanje pragova kontakta

Konfiguriranje ishoda telefonije

Agent Desktop konfiguracija

Da biste otvorili samo jednu od gore navedenih stavki, potvrdite okvir Omoguéi prikaz jedne po jedne ploce.
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Sastavlja€ izraza
Cesto koristene kriterije mozete stvarati u sastavljadu izraza i koristiti ih u Strategiji odabira kontakata
(CSS) i Upravljanju kontaktima .
Za izvrSenje ovog zadatka koristite Sastavlja¢ izraza .

1. ProSirite odjeljak Sastavlja€ izraza da biste zapoceli izgradnju izraza.

2. Kliknite Stvori novo da biste stvorili novi izraz.
3. Unesite naziv izraza.
4

. Odaberite funkciju s padajuceg popisa. Za odabir je dostupno nekoliko klju¢nih SQL
funkcija kao §to su LEFT, RIGHT, SUBSTRING, REPLACE, DATEADD, DATEDIFF,
DATEPART, DAY, MONTH i YEAR.

5. Postoje tri parametra koja moZete odabrati za ovaj izraz. Kliknite gumb Postavke u
odnosu na parametar 1.

Napomene:

Za funkcije Lijevo,Desno , Podniz i Zamijeni popunjavaju se sva poslovna polja i polja sustava
za ovu kampanju. Odaberite jednu od njih i kliknite Odaberi.

Za sve ostale funkcije vezane uz datum, dan i vrijeme mogucnosti su Zadnji pristup, Sada i
Stvoreno vrijeme. Odaberite jednu od njih i kliknite Odaberi.

Kada koristite funkciju date time za izradu prilagodenog izraza, parametar sada uzima u obzir
samo vremensku zonu posluZitelja.

6. Po potrebi ponovite korake 5 za parametar 2 i parametar 3.
7. Kliknite Spremi. Ovaj izraz je sada dostupan za odabir kada stvorite novi CSS.

Cilj kampanje

Na kartici Cilj kampanje mozete postaviti dnevne, tjedne i mjesecne ciljeve koje agenti trebaju postici.
Prosirite odjeljak Cilj da biste postavili cilj

Unesite naziv kategorije za cilj koji namjeravate postaviti.

Unesite opis.

Iz odgovarajucih brojaca odaberite ili unesite brojke za dnevni cilj, tjedni cilj i mjeseéni cilj.

A A

Odaberite ishode telefonije i poslovne ishode za grupiranje za ovu kategoriju . Mozete
odabrati viSe ishoda. Da biste odabrali sve ishode, potvrdite okvir u recima zaglavlja.

o

Kliknite gumb Spremi da biste spremili podatke.
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Skripte posluzitelja

Posluziteljska skripta koristi se za prilagodbu upravitelja kampanje na temelju poslovnih zahtjeva za
odredene cus-tomers. Postoje dvije vrste skripti koje programeri koriste, skripte prije poziva i skripte
nakon poziva.

Dodatne informacije potrazite u skriptama posluzitelja .

Prag kontakta
Prag kontakta znacajka je specificna za kampanju koja $alje upozorenja kada kontakti dostupni za
deliv- ery biracu dosegnu ispod konfiguriranog broja.

Ukljucite prekida¢ upozorenja o pragu ako vam je potrebna aplikacija za nadzor kontakata
dostupnih za deliv- ery do biraca i slanje upozorenja. Ispunite dolje navedene informacije:

1. Unaprijed predvidanje (minute) - Aplikacija nadzire kontakte dostupne za isporuku i Salje
upozorenja prije ovdje konfiguriranog vremena. Ako konfigurirate 15 minuta, upozorenja se
Salju 15 minuta prije trajanja praga kada kontakti predvidanja padnu ispod minimalnog broja
kontakata.

2. Minimalni broj kontakata — minimalni broj kontakata koji bi trebali biti dostupni za
isporuku biracu. Ako kontakti dosegnu ispod te razine, upozorenje se Salje.

3. Trajanje praga (minute) - Trajanje praga koji se prati. Upozorenje se Salje na temelju ovdje
odredenog trajanja.

4. Kliknite Spremi da biste dovrSili rad; Odustani za izlaz bez spremanja promjena; i Izbrisi za
brisanje praga upozorenja postavljenog za ovu kampaniju.

Na primjer, ako unaprijed predvidanje postavite na 15 minuta, minimalni broj kontakata kao 100, a
trajanje praga kao 120 minuta, aplikacija Salje upozorenje 2h 15m kada se o€ekuje da ¢e broj
kontakata koji se mogu isporuciti (svjezi plus ponovno zakazani) doseci ispod 100.

Konfiguriranje ishoda telefonije

Odjeljak Ishodi telefonije omogucuje vam kontrolu ishoda telefonije koje prijavljeni agent moze
vidjeti. Samim time, samo su ti ishodi dostupni agentu za odabir tijekom odlaganja poziva.

Svi ishodi telefonije navedeni u grupi kampanje kojoj ova kampanja pripada navedeni su ovdje.
Stupac AgentView nasljeduje svojstvo postavljeno u nadredenoj grupi kampanije.

Ako je vasoj tvrtki potreban bilo koji od ovih ishoda koje je moguce vidjeti agentima kako bi bio skriven agentima
ili obrnuto, okrenite gumb
AgentView prebacivanje za odredeni ishod na UKLJUCENO ili ISKLJUCENO prema potrebi.

Napomena: Mogucnost AgentView nije primjenjiva za Webex Kontakt centar.

Kliknite Spremi da biste izvrsili te promjene ili Odustani da biste se vratili bez spremanja tih promjena.
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Agent Desktop konfiguracije

Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.

Odjeljak Agent Desktop konfiguracija omogucuje konfiguriranje razli€itih aspekata oznacavanja
kontakta kao DNC-a. Kada agent oznaci kontakt kao DNC, te konfiguracije odreduju razli€ite atribute
DNC-a.

1. Ukljucite prekida¢ Zahtijeva dispoziciju ako zelite da polozaj bude obavezan kada
agent rukuje pozivom.

2. Odaberite vrstu razdoblja DNC-a. Dostupne opcije navedene su u nastavku.
a. Trajno - Kada agent oznaci kontakt kao DNC, on je oznacen tako trajno.

b. Odredeni dan - Odaberite odredeni broj dana da kontakt ostane DNC. Mozete odabrati
najmanje 1 dan, a najvise 3650 dana (10 godina). Osim odabira dana, mozete odabrati
uklju€ivanje EOD prekidaca. Ako ukljuCite prekida¢, DNC zavrSava na kraju dana na broj
konfiguriranih dana. Ako je ovaj prekidac isklju¢en, DNC zavrSava sljedeci dan, a
istovremeno agent odabire kontakt kao DNC.

° Na primjer, agent postavlja kontakt kao DNC, s brojem dana konfiguriranih kao
1. Ako je prekida¢ EOD UKLJUCEN, razdoblje DNC-a kontakta zavr$ava na kraju
istog dana. Ako je prekidac isklju¢en, DNC razdoblje kontakta zavrSava u isto
vrijeme sljedeceg dana - to jest, prelijeva se na sljedeci dan i zavrSava nakon
zavrSetka 1 dana.

c. Odabir agenta- Ako odaberete ovu moguénost, agent postavlja datum i vrijeme
poCetka DNC-a i datum i vrijeme zavrSetka (na temelju preferencija kontakta). Ako
odaberete ovo, omoguéen je bira¢ datuma i vremena na widgetu Ishod na Agent
Desktop.

3. Odaberite DNC Uklju€ivanje vremenske zone kupca ako je kontakt u vremenskoj zoni
kontakta oznaCen kao DNC. Ako ga ostavite isklju¢enim, DNC se temelji na vremenskoj
zoni posluzitelja.

4. Odaberite vrstu DNC-a . Dostupne su sljedece opcije:

a. Specifiéno za kampanju - Ovo ograni¢ava kontakt kao DNC samo za kampanju iz
koje je kontakt izbacen.

=

Kategorija kampanje - Ovo ograniCava kontakt kao DNC za sve kampanje u kategoriji
cam-paign.

c. ViSestruka kategorija - Ovo oznaCava kontakt kao DNC za sve kampanje
mapirane u odabrane kategorije kampanje.

d. Globalno - Ovo ozna€ava kontakt kao DNC u cijelom sustavu - sve kampanje i
macke- egorije.

5. Kliknite Spremi da biste dovrsili Agent Desktop Konfiguracija; kliknite Odustani da biste izasli bez
spremanja.

Napomena: Promjene koje ovdje napravite stupaju na snagu vec od sljedeceg poziva
kojim agent rukuje. Na primjer, razdoblje DNC-a konfigurirano je kao Trajno, to je

razdoblje DNC-a ako agent postavi ishod kao DNC. Medutim, ako promijenite u Odredeni
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dan, trenutni poziv nasljeduje Trajno;
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Odredeni dan stupa na snagu samo za sljedeci poziv koji obradi agent.

Postavke pozivanja kampanje

Modul Postavke pozivanja kampanje omogucuje vam nadjaCavanje postavki napravljenih na razini
grupe u vezi s CLI-jem, lijeCenjem sekretaricom i tretmanom napustenih poziva. Nadjacane
postavke primjenjuju se samo na odredene kampanje, dok ostale kampanje u grupi slijede
postavke na razini grupe.

Pomaknite se do postavki pozivanja > kampanje da biste vidjeli zaslon
Postavke pozivatelja kampanje. Da biste konfigurirali postavke pozivatelja,
izvrSite sljedecCe zadatke:

1. "Dodaj uvjet" u nastavku

2. "Filtriraj" na sljedecoj stranici

3. "CLI" na stranici 64.

4. "Tretman sekretarice" na stranici 65

5

. "Lije€enje napustenih poziva" na stranici 66

Polja
Polja Opis
Ukupni uvjeti Broj ukupnih uvjeta.
Naziv uvjeta Naziv uvjeta.
Opis uvjeta Opis stanja.
Enabled Ukljucite/iskljucite prekida¢ da biste omogucdili ili onemogucili uvjet.
Radnje Akcijski gumb za uredivanje/brisanje uvjeta.

Napomena: Za dijeljeni popis u reSetki se popunjavaju ciljne grupe kampanja s pridruzenim uvjetima.

Dodaj uvjet
Uvjete mozete dodati pomocu sastavljaa uvjeta. Kontakti koji odgovaraju ovim uvjetima filtra slijede
postavke biraa na razini kampanje; Ostali kontakti slijede postavke na razini grupe.

Mozete dodati bilo koji broj uvjeta, ali u bilo kojem trenutku moze biti omoguc¢eno samo pet uvjeta,
a aplikacija filtrira kontakte na temelju samo pet uvjeta.

Napomena: za dijeljeni popis mozete dodati bilo koji broj uvjeta, ali za svaku ciljnu grupu kampanja
moze se omoguciti samo pet uvjeta.

Kliknite Dodaj uvjet da biste dodali novi uvjet postavki pozivatelja kampanje.
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Unesite naziv uvjeta. Ovo je obavezno polje. U nazivu ne mozete koristiti posebne znakove,
osim podvlake, crtice i na (_, -, odnosno @.

Unesite opis uvjeta.
Na padajucem izborniku odaberite grupu ciljnih kampanja.

Napomena: polje Ciljna grupa kampanje primjenjivo je samo za kampanju Zajednicki

popis svih bira¢a i onih koji ne biraju.

Obavezno je konfigurirati CSS uvjet za kampanju Dijeljeni popis za prikaz popisa tar- get

grupa kampanja na padaju¢em izborniku.

U grupi ciline kampanje, prva ciljna grupa kampanje odabrana je prema zadanim postavkama, a
val-ue se u skladu s tim popunjavaju na sljedeéim karticama na temelju postavki nacina tempa u
Cam-paign grupi.

Odaberite moguénost usporedbe - to je uvjet koji polje treba zadovoljiti da bi kontakt bio selec-
ted. Neki parametri usporedbe za vaSe stanje mogu biti > (veéi od), < (maniji od), = (jednako)
itd.

Unesite vrijednost koju ovaj uvjet treba ispuniti da bi kontakt bio odabran za isporuku.

Pomocu filtra mozete stvoriti uvjet ili skup uvjeta.

1. Na padaju¢em popisu Polja sustava / Poslovna polja odaberite odgovarajucu stavku.
2. Zatvorite zagradu.
3. Kliknite gumb Dodaj da biste dodali drugi uvjet.
4. U novom retku odaberite AND ili OR s padajuéeg popisa odluka.
5. Mozete nastaviti dodavati viSe takvih grupa uvjeta. Kada zavrsite, kliknite Spremi .
6. Ako zelite dodati jo$ grupa, na gumbu Grupna akcija odaberite gumb Dodaj i kliknite
Spremite.
Polja
Polja Opis
Maksimalan Ovo je trenutna povec¢ana vrijednost za maksimalan broj ponovnih pokusSaja za

broj pokuSaja

biranje svakog kontakta u kampaniji.

Ovo je trenutna povec¢ana vrijednost za maksimalan broj ponovnih pokusSaja za

Dnevni L .
ponovni biranje svakog kontakta u danu za ovu kampanju.
pokuSaji

Ovo je trenutna povecana vrijednost za maksimalan broj ponovnih poku$aja koji se
Ponovna moze izvrSiti u ciklusu biranja. Ciklus je skup poku$aja biranja, jednom u sve
pokuSaja nacine s kojima se prenosi konakt. Na primjer, kontakt se prenosi s tri nacina -
ciklusa Pocetna stranica,
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Posao i brojevi mobitela. Ciklus biranja dovrSava se kada aplikacija bira sve te
nacine rada (konfiguriranim redoslijedom) jednom svaki.

Ovo je trenutna povecana vrijednost za broj ponovnih poku$aja dopustenih za

Eg;fg ;}Z o- isporuku kontakata za kampanje putem e-poste.
poste
SMS ponovnih Ovo je trenutna povecana vrijednost za broj ponovnih poku$aja dopustenih za
pokué%ja isporuku kontakata za SMS kampanje.
Zadnii put Kontakti s konfiguriranim datumom i vremenom posljednjeg pristupa koji ¢e se
pristujpﬁ)eno isporuciti kao dio ovog CSS-a.
Prioritet Prioritet dodijeljen kontaktima koji se trebaju uzeti u obzir prilikom isporuke prema
ovom CSS-u.
Ocjena potencijalnog klijenta koju treba uzeti u obzir za isporuku kontakata odnosi
Ociena se na ovaj CSS. Ocjena potencijalnog klijenta pomaze u identificiranju
D otj encijalnog najperspektivnijeg kupca kojeg treba kontaktirati s cam-paigna. Ova ocjena takoder
Klijenta se moze postaviti u vrijeme prijenosa ili zavrSetka, dok se definira ishod poslovanja
/ telefonije.
Viijeme Ovo je vrijeme pocetka poziva koje je postavio rescheduler. Pozivi unutar vremena

pocetka poziva pocCetka spomenutog u ovom uvjetu odabrani su za isporuku.

Ovo je vrijeme zavrSetka poziva koje je postavio rescheduler. Pozivi koji ulaze u

Vrijeme M, N . . .

savraetka vrijeme zavrSetka spomenuto u ovom uvjetu odabrani su za isporuku.

poziva

ID popisa ID popisa kojem kontakt pripada. Isporucuju se kontakti koji pripadaju ID-ovima

popisa u ovom CSS programu.
Vrsta poziva  Vrsta poziva.
Posljednji ishod postavljen za ovaj kontakt. Isporuc€uju se kontakti s odabranim

LastOutcome posljednjim ishodom.
. ID globalnog popisa kojem ovaj kontakt pripada. Isporucuju se kontakti koji
Global ListID . . ) . )
pripadaju globalnim ID-ovima u ovom CSS stanju.
Userid Ovo je ID agenta oznac€en za kontakt. Pozivi se isporu€uju biraCu i zakrpaju se

agentu spomenutom u ovom polju.
Telefonski broj Telefonski broj kontakta za isporuku prema ovom CSS-u.
Naziv zone Naziv vremenske zone kojoj kontakt pripada.

Dan u tjednu | Preferirani dan u tjednu kontakta za primanje poziva.

Doba dana Preferirano doba dana kontakta za primanje poziva.
Nacin Preferirani nacin kontakta za primanje poziva.
CLI

Napomena: CLI broj moZete konfigurirati samo za prediktivne i progresivne kampanje.
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CLI je kontakt broj koji se pojavljuje kao ID izlaznog poziva klijentu tijekom primanja poziva.

Mozete stvoriti tri vrste CLI-ja. To su:
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1. Specifi¢ni CLI
2. Poslovno polje
3. Slu¢ajni CLI

Specifiéni CLI
Prema zadanim postavkama odabran je odredeni CLI . Provedite sljedece korake:

1. Unesite naziv CLl-ja .
2. Unesite CLI vrijednost.

Napomena: CLI vrijednost za biraa prema zadanim se postavkama automatski popunjava.
To je isti broj koji je odabran kao ANI (CLI) u grupi kampanje. Uz ANI (CLI) mozete dodati i
odredeni CLI za ovu kampaniju.

Poslovno polje

Provedite sljedece korake:

1. Unesite naziv CLI-ja.

2. Odaberite poslovno polje kao CLI vrijednost. Poslovno polje CLI omogucuje odredivanje
polja iz prenesene datoteke kontakta koja se moraju koristiti kao CLI. Provjerite sadrzi li
datoteka kontakta potrebne podatke.

Napomena: Poslovna polja s vrstama podataka Niz dopustena su samo.

Sluéajni CLI

Provedite sljedece korake:
1. Unesite naziv CLlI-ja.
2. Unesite CLI vrijednost.

Mozete dodati do 10 slu€ajnih CLI-ja na temelju vaSih zahtjeva. Aplikacija dohvaca bilo koji broj od
10 kao CLI kako bi se Klijentu prikazao kao izlazni ID tijekom primanja poziva.

Lije€enje sekretaricom

Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.
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Pomaknite se do tretmana sekretarice.
Na padajuc¢em izborniku odaberite vrstu AMD detekcije . Na primjer,Prekini vezu.
Ako odaberete Prekini vezu, konfiguracija postavki nije potrebna.

A w Do

Ako odaberete Prijenos agentu, aplikacija prenosi poziv agentu kada naide na odgovor
sekretarice.

Ako odaberete Reproduciraj poruku i Prekini vezu , prikazat ¢e se TTS tekst .
Unesite TTS tekst. Poruka se reproducira pozivatelju na IVR i prekida se.
Ako odaberete Reproduciraj poruku i Prenesi agentu, prikazat ¢e se TTS tekst .

Unesite TTS tekst. Poruka se prosljeduje pozivatelju na IVR i prenosi se agentu.

© © N o v

Kliknite Spremi.

LijeCenje napustenih poziva

Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.
1. Pomaknite se do lije€enja napustenih poziva.
Na padaju¢em izborniku odaberite Vrsta lijeéenja napustenih poziva. Na primjer,Prekini vezu.
Ako odaberete Prekini vezu, konfiguracija postavki nije potrebna.
Ako odaberete Reproduciraj poruku i Prekini vezu , prikazat ¢e se TTS tekst .

Unesite TTS tekst. Poruka se reproducira pozivatelju na IVR i prekida se.

© ua ~ w b

Kliknite Spremi.

Skripta posluzitelja

Posluziteljska skripta koristi se za prilagodbu upravitelja kampanje (voditelja kampanje) na temelju
poslovnih zahtjeva za odredene klijente. Postoje dvije vrste skripti koje programeri koriste, skripte prije
poziva i skripte nakon poziva.

Skripte prije poziva

Skripta prije poziva moZe se Koristiti za integraciju s vanjskom aplikacijom ili bazom podataka za
donosenje konacne odluke o biranju kontakta. To se idealno dogada prije isporuke kontakata biracu.

Skripta prije poziva mora se stvoriti pomoéu MEF-a. Ukljuuje metodu ExecutePreCallScript za
pozivanje funkcije koja izvrSava logiku prije poziva. Te skripte upuéuju modul sazetka sadrzaja
kontakta da isporuci kontakte biracu, na temelju uzorka skripte.
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Napomena: Ogledna plo€a mora imati isti naziv skripte koji koristi razvojni programer.

Skripte nakon poziva

Skripte nakon poziva mogu se koristiti za izvodenje bilo koje operacije nakon biranja, poput provjere
ishoda primljenog od biranja i prilagodbe ponasanja ponovnog zakazivanja ili bilo koje integracije
treCe strane, poput aZuriranja CRM statusa o rezultatu poziva itd.

Skripta nakon poziva omogucuje vam prilagodbu proizvoda kako je detaljno opisano u nastavku:

- Prije ponovnog zakazivanja: izvrSava se prije ponovnog planiranja kontakta (moze
promijeniti razliCite parametara koji utjeCu na logiku ponovnog rasporeda kroz prilagodenu
logiku).

- Nakon ponovnog zakazivanja: Nakon ponovnog zakazivanja kontakta (mozete upotrijebiti
informacije o ponovnom rasporedu za daljnje obogacivanje ili promjenu strategije i koristiti
informacije za azuriranje vanjskih platformi).

- Oba: skripta se izvrSava i prije ponovnog zakazivanja i nakon ponovnog zakazivanja.

Skripte prije poziva

Skripta prije poziva Vrsta podataka Opis

ID kampanje nvarchar(64 Naziv kampanije.

ID kontakta Int Jedinstveni ID kampanje.

ID popisa Int ID popisa jedinstveni je ID kampanije.

Interni ID naziva nacina rada, naziva se

MODEID Int OBD_Modes tablicom.

- . Interni ID za kampanju, pogledajte

Kljuc kampanje Int Obd_Campaign tablicu.

Klju¢ kampanje Int Pokusaji kontakta do sada.

ModeRetries Int BrOJ pokusSaja u |stom nacinu rada_. To se_vracvzg na
izvorno kada se pozivanje prebaci u drugi nacin
rada.

MaxRetries Int BFOJ. poku$aja za k.ontakt dvo ovog trenutka. To je
ekvivalent ponovnim poku$ajima kontakata.

Cvalue nvarchar(12) Telefonski broj na koji ¢e se poziv birati (ili) ID e-

poste na koji ¢e se poslati e-posta.
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ID vremenske zone Int

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Interni ID naziva vremenske zone, koji se odnosi
OBD__ tablicu Vremenska zona.
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ID klijenta Int
Userid Int
Vrsta poziva Int
ID uvjeta Int

CISCOALTERNATEVDN nvarchar(12)
Broj telefona nvarchar(12)

BUSSFLD1 na BUOSSFLD20 nvarchar(128)

BUSSFLD21 na nvarchar(maks.
BUO6SSFLD26 )
KONTAKTDETAIL nvarchar(maks.
)
MailSubject nvarchar(1024)
Poruka e-poste nvarchar(maks.
)
MailAttach nvarchar(1024)
SMSTekst nvarchar(4000)
NAZIV ZONE nvarchar(128)
Postanski broj nvarchar(32)
Pozivni broj nvarchar(50)
Naziv drzave nvarchar(64)
RescheduleExpiredTime DatumVrijeme
VrijemePrikazPopisa DatumVrijeme
Vrijeme povratnog poziva DatumVrijeme
PRIORITET Int
LastAccessed DatumVrijeme

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

To je primjenjivo samo za modul Klijent, ovo je
jedinstveni ID za klijenta.

Za kontakte PCB-a, ID agenta s kojeg je
registriran povratni poziv. Za obi¢ni povratni
poziv ovo polje zadrzava vrijednost kao LCM. Za
AEM kontakte, kontakt je oznaten ovom agentu.
0 - Redoviti poziv

Interni ID CSS uvjeta (pogledajte OBD_Cus-
tomFilters).

Vide se ne koristi

Telefonski broj na koji ¢e se poziv birati (ili) ID e-
poste na koji ¢e se poslati e-posta.

Vrijednost poslovnog poljal do polja Vrijednost
poslovanja20.

Vrijednost poslovnog polja21 u polje Vrijednost
poslovanja26.

Neobavezna vrijednost poslovnog polja. Ovo
polje sadrzi vrijednost u XML vrsti.
Predmet e-poste.

Tijelo e-poste.

Privitak e-poste. To mora apsolutni put do lokacije
na kojoj je privitak spremljen.

SMS poruka

Naziv zone nacina rada. Trenutni nacin rada koji
je kontakt odabrao.

Postanski broj kontakta.

Pozivni broj na€ina rada. Trenutni nacin rada koji
je kontakt odabrao.

Naziv stanja kontakta

Vrijeme zavrSetka poziva - Za ponovno
zakazivanje kontakata uzima se u obzir vrijeme
zavrSetka poziva. Za kontakte povratnog poziva
uzima se u obzir vrijeme zavrSetka povratnog
poziva.

Vrijeme zavrSetka popisa.

Vrijeme pocCetka povratnog poziva.

Prioritet kontakta.

Datum i vrijeme obnove podataka za kontakt u
tablici Kontakt.
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ListTimeToLive Int

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Vrijeme je da zivimo za listu.
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DailyRetries
CycleRetries

LastOutCome
GID

IsWireless
MAILCC

MAILBCC

EmailRetries
SMSRetries
PopisProcessingDate

Ocjena potencijalnog Klijenta
Tezina

Vrsta kanala
EmailSMSTemplateName

Broj racuna

Vrsta isporuke
RetValue
IsListExpired
BusinessOutcome

Modul

Int
Int

Int
Int

Bool

nvarchar(maks.

)

nvarchar(maks.

)
Int

Int

DatumVrijeme

Int
Int
Int
nvarchar(64)

nvarchar(30)

nvarchar

Bool

Bool

nvarchar

nvarchar

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Ponovni poku$aji napravljeni za tekucéi dan.

Broj ciklusa koji su ponovna poku$aja napravljena
do sada.

Posljedniji ishod primljen od bira¢a za ovaj kontakt.

ID globalnog popisa.

Zastavicom za odredivanije je li trenutni nacin rada
oziCen ili bezi¢n.

Primatelji koje je potrebno mapirati u polje Kopija
tijekom slanja e-poste.

Primatelji koje je potrebno mapirati u polje
Skrivena kopija tijekom slanja e-poste.

Broj dosad poslanih poruka e-poste.
Broj SMS do sada poslanih.
Vrijeme pocetka popisa.

Ocjena potencijalnog klijenta. To moze biti dio
popisa za prijenos za rangiranje kontakta.

TezZina nacina rada. Trenutni nac¢in rada koji je
kontakt odabrao.

Vrsta kanala nacina rada. Trenutni nacin rada koji
je kontakt odabrao.

Naziv izvrSenog predloska. Ovo je predlozak
odabran na temelju definiranih uvjeta.

To je jedinstveni ID za identifikaciju pokusaja
poziva za kontakt.

Time se odreduje je li kontakt isporucen biracu

ili agentu kao $to je ruéno biranje (isporuka -
PEWC, isporuka - redovito)

Ova zastavica mora biti postavljena na True kada
se skripta izvr§ava i kontakt se mora birati. Ova
zastavica mora biti postavljena na False kada ovaj
kontakt u ovom trenutku onemogucuje biranje.

Zastavica koja oznacCava istek ovog kontakta na
popisu koji se temelji na vremenskoj zoni.

To se odnosi na polje RetValue . Dok je RetValue
postavljen na false, obavezno je postaviti ishod
Busi- ness/Telefonija kada postoji potreba za
prethodnim ispustanjem kontakta od biranja.
Modul isteka (kampanja, vremenska zona,
nacin rada, kontakt, popis). To vrijedi i za ru¢no
biranje
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Vrijeme isteka

ResetContactLeadScore

Naziv predloska

ID poziva

FleetdTimeZone
TimezoneExpiryTime

CiscoTimezonebias

CiscodstObsereved

NazivKategorije Kampanje
ID kategorije kampanje
AuthScheduleRetry

ID uredaja

Callerid

DialerAgentCallback
NadjacavanjePEWCValidatio
n

ID dijalera

PacelD

Grupa kampanje

DatumVrijeme

Bool

nvarchar

nvarchar(64)
nvarchar(128)

nvarchar(32)

nvarchar(128)

Booleovo

nvarchar(64)
Int
Int

nvarchar(255)

nvarchar(64)

Bitni

Bitni

Int

Int

nvarchar(64)

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

(bez PEWC-a).

Vrijeme isteka kontakta. To se izvodi na temelju
vremena  zavrSetka navedenog modula
(kampanja, vremenska zona, nacin rada,
kontakt, popis).

Zastavica za ponovno postavljanje vrijednosti
ocjene potencijalnog klijenta (to je interna
zastavica).

Naziv predloska koji se izvrSava; Ovo je odabrani
predlozak na temelju definiranih uvjeta.

Ovo je jedinstveni ID za poziv.
Vremenska zona kontakta Cuva se u ovom polju.

Vrijeme isteka kontakta izraCunava se na temelju
vremenske zone i ispunjava ovo polje.

Ovo je pristranost vremenske zone za API
kontakte.

Zastavica za odredivanje je li vremenska zona
kontakta pod ljetno racunanje vremena (DST).
Istinito ako je pod DST False, ako nije pod DST
Naziv kategorije kampanje pridruzen ovoj kameri-
paign.

Mapirani ID kategorije kampanije.

Broj pokuSaja dopustenih za provjeru autenti¢nosti
identiteta.

ID uredaja koji se koristi za provjeru autenticnosti
identiteta.

ANI je identificirao ID pozivatelja.

To odreduje je li zahtjev za povratnim pozivom
postavio agent klikera ili vanjski agent.

Koristi se za utvrdivanje je li kupac dopustio
automatsko biranje. To omogucuje trenutnu
isporuku kontakta bez potvrdivanja za PEWC.
Ovo je ID bira¢a koji dodjeljuje aplikacija prilikom
stvaranja biraca.

Ovo je ID dodijeljen nacinu tempa (Pregled,
Progresivno, Prediktivno itd.) prilikom izrade cam-
paigna.

Ovo je naziv grupe kampanje koji je stvorio
korisnik ili sinkronizirao s biranja.
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FilterConditionID Int

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Ovo je automatski generirani ID kada korisnik
stvori fil-ter uvjete da bi aplikacija nadjacala
postavke grupe nha razini kampanje. Ovo je
moguce primijeniti samo za nadja¢avanje CLlI-a,
sekretarice
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Lije€enje i napusteno lijeenje poziva.

Ovaj stupac sadrzi sva svojstva na€ina tempa

_ ) konfigurirana za grupu kampanja u obliku JSON
DialerAttributes nvarchar niza.

Zadana vrijednost je CampaignGroup.

To je naziv entiteta koji nadjatava skupove grupa
na razini kampanje. Na primjer, ako su postavke

DialerAttributesModifiedBy ~ nvarchar grupe nadjacane skriptom prije poziva, ovo
pritajuje PreCallScript kao unos.

Zadana vrijednost je CampaignGroup.
Skripte nakon poziva
Skripta nakon objavljivanja poziva prije

Skripta nakon poziva prije Vrsta podataka Opis
Jedinstveni ID za ponovno zakazivanje

Kljuc oporavka Plutaju kontakta. (Pogledajte t Dialer_Detail tablicu)
ID grupe Cisco kampanije, ovo je interni ID

ID grupe kampanje nvarchar(64) grupe kampanje (pogledajte
Obd_Campaign_Group tablicu).

ID kampanje nvarchar(64) Naziv kampanje

Phone nvarchar(64) Telefvonskl bro.J. na koji ¢e se poziv birati (ili) ID
e-poste na koji ¢e se poslati e-posta.

ID kontakta nvarchar(128)  Jedinstveni ID kampanje.

Rezultat poziva Int _Ishod poku$aja kontakta (telefonija ili poslovni
ishod).
Interni ID naziva nacina rada (pogledajte

D modea Int OBD_Modes tablicu).

ContactRetries Int Pokusaji kontakta do sada.

Broj poku$aja u istom nacinu rada. To se
ModeRetries Int vraca na izvorno kada se pozivanje

prebaci u drugi nacin rada.

Broj pokuSaja agenta postavlja isto - doci. Za
OutcomeRetries Int ishod telefonije, on se resetira kada se nacin

rada promijeni. Za poslovni ishod,
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ID vremenske zone
ValidModes

DailyRetries

CycleRetries

IsProcessOutcome

Vrsta poziva

ID uvjeta

BussFId1 do BussFId20

AutobusiFld21 do BussFld26

ContactDetall

GID
ID popisa

PodredenilD

AgentComments
Ciljanilznos

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Int

nvarchar(256)

Int

Int

Int

Int

nvarchar(128)

nvarchar(maks.

)

nvarchar(maks.

)
Int

Int

Int

nvarchar(4000)

Plutaju

Brojac ne resetira parne prekidace nacina
rada.

Interni ID naziva vremenske zone (pogledajte
tablicu Vremenska zona OBD ).

Broj nacina rada dostupnih za kontakt. Ovo
polje sadrzi vrijednost popisa ID-a nacina
rada, sep- arated znakom cijevi

Broj pokuSaja biranja danas. Ponovno se
postavlja kada se dan promijeni.

Broj zavrSenih ciklusa. (Kada se jednom biraju
svi nacini rada kontakta, on se spaja kao
dovrSeni ciklus. Sljedeci ciklus com- mences
nakon toga.)

Zastavica za odredivanje koji e ishod biti za
sve. Ova se zastavica uglavnom koristi za
Dual Out-come. Kada agent postavi i
telefoniju i poslovne ishode, zastavica glasi:
True for Tele- phony Outcome - Koristi se za
ponovno zakazivanje takta. Neto¢no za
poslovni ishod - koristi se samo za
izvijeSc€ivanje i lan€ano povezivanje.

0 - Redovno

CSS uvjet putem kojeg se kontakt preuzima
radi biranja. Ovo je interni ID (pogledajte
Obd_CustomFilter tablici).

Vrijednost poslovnog poljal do polja Vrijednost
poslovanja20

Vrijednost poslovnog polja21 u polje Vrijednost
poslovanja26

Neobavezna vrijednost poslovnog polja. Ovo
polje sadrzi vrijednost u vrsti XML.

ID globalnog popisa.

ID popisa (jedinstveni ID kampanje).

Ovo je ID sekundarnog popisa. ID podredenog
popisa je dif- ferent unutar popisa, dok se
zapisi ponovno dodaju nakon generiranja
popisa.

Komentari koje je postavio agent tijekom
razgovora s klijentom.

Prodaja napravljena za interakciju. To

postavlja agent nakon zavrSetka razgovora s
cus-tomerom.
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ContactPriority

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Int

Prioritet kontakta. To je povecanje /
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Agentperiferalni broj

Skillgroupskilltargetid

Routercallkey

Routercallkeyday

Vrsta kanala

Datum pozivanja

Vrsta isporuke

TargetCampaignGroup

Broj racuna

Userid
Kontakti Tries

CallbackRegisteredType

DatumVrijeme povratnog poziva

Vrijeme isporuke

Trajanje poziva

Povratni pozivi

ZakazanoVrijemeisporuke

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

nvarchar(32)

Int

Int

Int

Int

DatumVrijeme

nvarchar(32)

nvarchar(64)

nvarchar(30)

nvarchar(32)

Tinyint

Int

nvarchar(50)

DatumVrijeme

Bigint

Int

DatumVrijeme

smanjuje se na temelju primljenog ishoda
(Telefonija / Poslovni ishod).

ID agenta agenta koji je vodio ovaj pokusa;j.

ID grupe vjestina koja se koristi samo za Cisco
biranje.

Ovo je specificno za Cisco UCCE. Ovo je
jedinstveni ID koji se stvara jednom dnevno.

Ovo je specificno za Cisco UCCE. Ovo je
jedinstveni ID koji se stvara jednom dnevno.
(Taj se broj nece duplicirati za odredeni dan.)

Vrsta kanala nacina rada.
1-SMS

2 - Glas

3 - E-posta

Datum i vrijeme dovrSetka biranja.

Vrsta isporuke kontakta - bilo putem biraca ili
kao ne-PEWC.

Cisco kampanja u koju se kontakt isporucuje.
Koristi se samo za kampanije dijeljenog popisa.

Jedinstveni ID koji se generira tijekom
isporuke kontakta. Ovo je ID koji se koristi za
interakcije izmedu biraCa i aplikacije.

Ovo se polje viSe ne Koristi.
Pokus$aji kontakta do sada.
Vrsta povratnog poziva koju je agent postavio.

2 - redoviti povratni poziv

Datum i vrijeme kada kupac zahtijeva
povratni poziv.

Datum i vrijeme isporuke kontakta biranju.

Trajanje, u minutama, da je agent bio u
interakciji s kupcem.

Broj pokusaja primanja "Agent Reser- vation
Failure" kao ishoda. Ovo se Koristi za
prebacivanje kontakta s PCB-a na NCB.
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ICMId
IsPostCallScript

IsWireless

ID pozivne reference

ICRCallKey

PeriferniCallKey
RouterCallKeySequenceNumber
ReservationCallDuration

Vrijeme pretpregledaTime

Nacin pozivanja

SFUID

SFLeadld
SFContactld

SFCampaignld

CallBackRequestedBy

CallBackAttemptType

Tipka kampanje
PreviousLeadScore

CurrentLeadScore

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Int
Bitni

Bitni

nvarchar(35)

Int
Int
Int
Int
DatumVrijeme

nvarchar(32)

nvarchar(maks.

)

nvarchar(256)

nvarchar(256)

nvarchar(256)

nvarchar(64)

nvarchar(3)

Int
Int

Int

ID popisa (jedinstveni ID kampanije).

Zastavicom provijerite je li skripta hakon poziva
dostupna.

Zastavicom provijerite je li kontaktni broj
BeZi¢ni kontakt.

Ovo je jedinstveni ID. Ovo se polje koristi za
identifikaciju dvostrukog ishoda kada zapisi idu
na Poziv Aktivna.

Vise se ne koristi.
ViSe se ne koristi.
ViSe se ne koristi.
ViSe se ne koristi.
ViSe se ne koristi.
ViSe se ne koristi.

Ovo je interni ID za korisnika koji ima pristup
prodajnim snagama (pogledajte Obd_User
tablicu). Ovo se polje uglavnom koristi za
identifikaciju korisnika koji je ucitao kontakt sa
servisa Cloud Voice.

Ovo je ID potencijalnog klijenta Salesforcea.
Taj se ID popunjava kada se kontakti preuzmu
iz sustava Service Cloud Voice CRM.

Ovo je ID kontakta Salesforcea. Taj se ID
popunjava kada se kontakti preuzmu iz
znaCajke Service Cloud Voice.

Ovo je ID kampanje Salesforce. Taj se ID
popunjava kada se kontakti preuzmu iz
znaCajke Service Cloud Voice.

ID agenta koji je zatrazio povratni poziv
Vrsta kontakata povratnog poziva koje je
sustav isporucio biracu.

1-PCB

2-NSB

Jedinstveni ID kampanje (pogledajte
Obd_Cam- paign tablicu)

Ocjena potencijalnog klijenta kontakta prije
trenutnog pokusaja.

Ocjena potencijalnog klijenta kontakta nakon
trenutnog pokusaja.
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ResetContactLeadScore

Nacin povratnog poziva

Broj telefona

IsPhoneNoDNC

BussfldDNCValue

Blokirao

Isinbound

GRUPA ISHODA

ID ISHODA

ID uredaja

DNCBIlockedStartDate

DNCBIlockedEndDate

DNCTipe
Status

NAZIV ZONE

Postanski broj

Vrijeme prijenosa

DialerAgentCallback

NadjaCavanjePEWCValidation

SMSTransactionCount

StateLawGroupName

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Bitni

nvarchar(64)

Bitni

nvarchar(maks.

)
nvarchar(100)

Bitni
nvarchar(32)

Int
nvarchar(255)

Datetime
Datetime

nvarchar(10)

Int

nvarchar(maks.

)

nvarchar(32)

Datetime

Bitni

Bitni

Int
nvarchar(128)

Zastavica za znati je li rezultat

potencijalnog klijenta vracen na izvorno u
ovom pokus$aju.

ID nacina na koji bi se trebao upuititi

povratni poziv.

Broj kontakta koiji je biran.

Zastavicom za utvrdivanje je li DNC oznacen
za ovaj telefonski broj. Ovo ¢e postaviti agent.

Vrijednost poslovnog polja koje je oznaceno
za DNC koje blokira kontakt.

Ovo je za identifikaciju onoga $to blokira
kontakt kao DNC (bilo poslovno polje DNC /
telefonski broj)

Zastavica za prepoznavanje je li ovaj poziv
dolazni poziv.

Naziv grupe ishoda.

Ovo je interni ID ishoda (pogledajte
Obd_Outcome tablici).

ID uredaja koji se koristi za provjeru
autenti¢nosti identiteta.

Kontakt je blokiran jer DNC zapoginje ovaj
datum.

DNC blok za kontakt zavr§ava na taj datum.

Vrsta DNC-a - globalna ili za odredenu
kampaniju.

Status kontakta nakon izvr§avanja algoritma
ponovnog zakazivanja.

Naziv zone nacina rada. Trenutni nacin rada
koji je kontakt odabrao.

Postanski broj kontakta.

Datum i vrijeme prijenosa kontakata.

To pokazuje tko je postavio odredeni povratni
poziv - vanjski agent ili agent za klikere.

Koristi se za utvrdivanje je li kupac dopustio
automatsko biranje za jednu trenutnu dostavu,
bez provjere PEWC-a.

Broj SMS transakcija za kontakt.

Naziv DrZzavne pravne skupine.
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BussfldADNCValuel

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

nvarchar(128)

Ovo je poslovno polje na temelju kojeg je
kontakt oznacen kao DNC.
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IdentityAuthenticationEnabled

TotalPrimaryAuth

VerifiedPrimaryAuth

TotalSecondaryAuth

VerifiedSecondaryAuth

ID kategorije kampanje

DNCCampaignCategoryID

NazivKategorije Kampanje

DiallerReferencelD

ID poziva

BUSINESSOUTCOME

IZBRISATI

RPCType

IncrementRetries

GlobalRetry

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Bitni

Int

Bitni

Int

Bitni

Int

nvarchar(maks.

)

nvarchar(64)

nvarchar(64)

nvarchar(64)

Int

Int

nvarchar(8)

Bitni

Bitni

To znadi je li kontakt omogucen za lden-tity
provjeru autenti¢nosti ili ne.

Broj polja omogucenih za provjeru
autenti¢nosti kontakta putem primarne
provjere autenti¢nosti. Na primjer, tri polja -
majc¢ino ime, datum rodenja i broj debitne
kartice mogu se provjeriti za provjeru
autenti¢nosti.

To pokazuije je li primarna authen- tication
bila uspjesna ili ne.

Broj polja omogucenih za provjeru
autenti¢nosti kontakta putem sekundarne
provjere autenti¢nosti. Na primjer, dva polja -
SSN i PIN debitne kartice mogu se provijeriti
za provjeru autenti¢nosti.

To pokazuije je li sekundarna provjera
autenti¢nosti bila uspjesna ili ne.

ID kategorije kampanije.
ID kategorije DNC.

Naziv kategorije kampanje.

Ovo je jedinstveni ID koji se odnosi na bira¢
koji bira poziv.

Ovo je jedinstveni ID. Koristi se za
identifikaciju poziva s dvostrukim ishodom
kada se zapisi premjeste u tablicu
Aktivnost poziva.

To se odnosi na polje "RetValue". lako je
"RetValue" postavljen na false, agentu je
obavezno postaviti poslovni/telefonski ishod
kada se Zeli sprijeciti biranje kontakta.

To pokazuje je li ishod izbrisan ili je jos
uvijek valjan ishod.

To oznacava vrstu povezivanja s pravom
stranom (RPC).

Ova oznaka odreduje treba li povecati broj
ponovnih pokuSaja za trenutni pokuSaj
kontakta.

Ova oznaka odreduje treba li povecati broj
globalnih ponovnih pokusaja za trenutni
poku$aj kontakta.
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Ova oznaka odreduje treba li povecati broj

DailyRetry Bitni dnevnih ponovnih pokusaja za trenutni pokus$aj
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ModeRetry

OutcomeRetry

Prikaz agenta

DefaultOffset

DefaultCloseContact

ZadaniMaxRetry
ID dijalera
PacelD

Grupa kampanje

Skripta nakon poziva
Skripta nakon poziva
ID grupe kampanje

ID kampanje
DialPlanName
ID kontakta

ID modera

RescheduleModeld

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Bitni

Bitni

Bitni

Int

Bitni

Int

Int

Int

nvarchar(64)

Vrsta podataka

nvarchar(64)

nvarchar(64)
nvarchar(64)
nvarchar(128)

Int

Int

kontakta.

Ova oznaka odreduje treba li povecati broj
ponovnih poku$aja nacina rada za trenutni
poku$aj kontakta.

Ova oznaka odreduje treba li povecati broj
ponovnih poku$aja ishoda za trenutni pokusaj
kontakta.

Ova oznaka odreduje moze li agent vidjeti
ishod ili ne.

Ovo je zadani pomak vremenske zone od
GMT-a za kontakt.

Ovo je zastavica koja oznacava treba li
kontakt zatvoriti na temelju ishoda koji je
postavio agent.

Ova oznaka odreduje treba li povecati
maksimalni broj ponovnih pokusaja za
trenutni poku3aj kontakta.

Ovo je ID birac¢a koji dodjeljuje aplikacija
prilikom stvaranja biraca.

Ovo je ID dodijeljen nac€inu tempa
(predprikaz, progresivni, prediktivni itd.)
prilikom izrade kampanje.

Ovo je naziv grupe kampanje koiji je stvorio
korisnik ili sinkronizirao s biranja.

Opis

ID grupe Cisco kampanje, ovo je interni ID
grupe kampanje (pogledajte
Obd_Campaign_Group tablici).

Jedinstveni ID kampanje.

Strategija kontakta koja se koristi za ponovno
zakazivanje kontakta za ovaj pokusa;.

Jedinstveni ID kontakta.

Interni ID naziva nacina rada (pogledajte
OBD_Modes tablicu).

ID nacina na koji se kontakt ponovno
zakazuje za sljedeci pokusaj.
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CallStartDate
DatumZavrSetka poziva

ContactRetries

DailyRetries

ModeRetries

OutcomeRetries

CycleRetries

Ishod
Status

Broj kontakta

ValidModes

IsProcessOutcome

ID poziva

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

DatumVrijeme
DatumVrijeme
Int

Int

Int

Int

Int

Int
Int

nvarchar(64)

nvarchar(256)

Ponovno zakazani datum pocetka poziva.
Ponovno zakazani datum zavrSetka poziva.
Pokus$aji kontakta do sada.

Broj poku$aja biranja danas. Ponovno se
postavlja kada se dan promijeni.

Broj poku$aja u istom nacinu rada. To se
vraca na izvorno kada se pozivanje
prebaci u drugi nacin rada.

Broj poku$aja agenta postavlja isti ishod.

Za ishod telefonije, on se resetira kada se
nacin rada promijeni.

Za poslovni ishod brojac ne resetira ¢ak ni
prekidace nacina rada.

Broj zavrSenih ciklusa. Kada se jednom biraju
svi nacCini rada kontakta, on se spaja kao
dovrseni ciklus. Sljedeci ciklus com-mences
nakon toga.

Ishod pokus$aja kontakta kao $to je telefonija ili
poslovni ishod.

Status kontakta nakon izvrSavanja algoritma
res- chedule.

Telefonski broj na koji ¢e se poziv birati (ili)

ID e-poste na koji ¢e se poslati e-posta.

Broj nacina rada dostupnih za kontakt. Ovo
polje sadrzi vrijednost Popis ID-a nacina rada,
sep- arated znakom cijevi.

Zastavica za odredivanje koji ¢e ishod biti za

sve. Ova se zastavica uglavnom Koristi za
Dual Out-come.

Kada agent postavi i telefoniju i poslovne
ishode, zastavica je:

True for Telephony Outcome - koristi se za
ponovno zakazivanje kontakta.

Neto€no za poslovni ishod - koristi se samo za
izvjeScivanje i lanCano povezivanje.
Ovo je jedinstveni ID. Ovo se polje koristi za

identifikaciju poziva s dvostrukim ishodom
kada zapisi prijedu na aktivnost poziva.
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RefCalllD

RetainPCB
IsCallback

ID uvjeta

BussFId1 do BussFIld20

AutobusiFld21 do BussFIld26

ContactDetall

GID
ID popisa

PodredenilD

AgentComments
Ciljanilznos
Vrsta isporuke

TargetCampaignGroup

ContactPriority

Agentperiferalni broj

Skillgroupskilltargetid

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Int

nvarchar(128)

nvarchar(maks.

)

nvarchar(maks.

)
Int

Int

Int

nvarchar(4000)

Plutaju

Int

nvarchar(32)

Int

Int

Int

Koristi se samo za pozive s dvostrukim
ishodom. Ovdje se kopira ID poziva primarnog
ishoda.

Zastavica koja oznacava treba li povratni poziv
ostati s istim agentom.

Zastavica koja identificira je li pokuSaj
povratnog poziva izvrSen.

CSS uvjet putem kojeg se kontakt preuzima
radi biranja. Ovo je interni ID (pogledajte
Obd_CustomFilter tablici).

Vrijednost poslovnog poljal do polja
Vrijednost poslovanja20

Vrijednost poslovnog polja21 u polje
Vrijednost poslovanja26

Neobavezna vrijednost poslovnog polja. Ovo
¢e polje sadrzavati vrijednost u XML vrsti.

ID globalnog popisa
ListID (jedinstveni ID kampanje).

Ovo je ID sekundarnog popisa. ID podredenog
popisa je dif- ferent unutar popisa, dok se
zapisi ponovno dodaju nakon generiranja
popisa.

Komentari koje je postavio agent tijekom
razgovora s klijentom.

Prodaja napravljena za interakciju. To
postavlja agent nakon zavrSetka razgovora s
kupcem.

Vrsta isporuke kontakta - bilo putem dialera ili
kao ne-PEWC.

Cisco kampanja u koju se kontakt isporucuje.
Koristi se samo za kampanije dijeljenog
popisa.

Prioritet kontakta. To se povecava / smanjuje
na temelju primljenog ishoda (telefonija /
poslovni ishod).

ID agenta agenta koji je vodio ovaj pokusaj.

ID grupe vjestina koja se koristi samo za Cisco
biranje.
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Vrsta kanala

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Int

Vrsta nacina rada kanala.
1-SMS
2 -Glas
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Datum pozivanja

Naziv grupe kampanje

Broj racuna

Vrsta poziva

Userid

Kontakti Tries

CallbackRegisteredType

DatumVrijeme povratnog poziva
Vrijeme isporuke

Trajanje

DatumPoziva

ZakazanoVrijemeisporuke

Retries povratnog poziva

ID aktivnosti
ICMId

IsAuthorized

IsPostCallScript

IsWireless

ID pozivne reference
ICRCallKey

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

DatumVrijeme

nvarchar(32)

nvarchar(64)

nvarchar(30)

nvarchar(32)

Tinyint

Int

nvarchar(50)
DatumVrijeme
Bigint

DatumVrijeme

DatumVrijeme

Int

Int

Int

Bitni

nvarchar(32)
Int

3 - E-posta.
Datum i vrijeme dovrSetka biranja.
Naziv kampanje bira¢a (grupa kampanje)

To je jedinstveni ID za identifikaciju pokusaja
poziva za kontakt.

0 - Redovno

1 - Povratni poziv
2 - AEM

ViSe se ne koristi.

Poku$aj koji je kontakt do sada dovrsio.
(Isklju€ujuci trenutni poku$aj)

Vrsta povratnog poziva za koju je agent
postavljen.

1 - Osobni povratni poziv

2 - redoviti povratni poziv
Datum na koji klijent zahtijeva povratni poziv.

Datum i vrijeme u kojem se kontakt isporucuje
biracu.

Vrijeme razgovora izmedu agenta i kupca.
Ovo je emisija u minutama.

Datum i vrijeme kada agent odgovara na
poziv.

Vrijeme kada je kontakt postavljen za
isporuku, iako se stvarna isporuka dogada u
razli¢ito vrijeme.

Broj poku$aja primanja "Agent Reser- vation
Failure" kao ishoda. Ovo se koristi za
prebacivanje kontakta s PCB-a na NCB.

ViSe se ne koristi.

ID iz kojeg ICM-a je napravljen ovaj pokusaj.
Koristi se samo za modul Klijent.

ViSe se ne koristi.

Zastavicom provijerite je li skripta nakon poziva
dostupna.

Zastavicom provjerite je li kontaktni broj
BeZi¢ni kontakt.

ViSe se ne Koristi.
ViSe se ne Koristi.
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PeriferniCallKey
RouterCallKeyDay

RouterCallKey

RouterCallKeySequenceNumber
ReservationCallDuration
Vrijeme pretpregledaTime

Nacin pozivanja

SFUID

SFLeadld

SFContactld

CallBackRequestedBy

CallBackAttemptType

IsCurrentCycleCompleted
Trenutni ciklus

Tipka kampanje
PreviousLeadScore
CurrentLeadScore
StatusReasonld
StatusChangedBy

StatusChangedAt

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Int

Int

Int

Int
Bigint
DatumVrijeme

nvarchar(32)

nvarchar(MAX)

nvarchar(256)

nvarchar(256)

nvarchar(64)

nvarchar(3)

Int
Int

Int
Int
Int
Int
nvarchar(256)

DatumVrijeme

ViSe se ne koristi.

Ovo je specificno za Cisco UCCE. Ovo je
jedinstveni ID koji se stvara jednom dnevno.
(Taj se broj nece duplicirati za odredeni dan.)

Ovo je specificno za Cisco UCCE. Ovo je
jedinstveni ID koji se stvara jednom dnevno.

ViSe se ne koristi.
ViSe se ne koristi.
ViSe se ne koristi.
Vise se ne koristi.

Ovo je interni ID za korisnika koji ima pristup
prodajnim snagama (pogledajte Obd_User
tablicu). Ovo se polje uglavnom koristi za
identifikaciju korisnika koji je ucitao kontakt sa
servisa Cloud Voice.

Ovo je ID potencijalnog klijenta Salesforcea.
Taj se ID popunjava kada se kontakti preuzmu
iz znacajke Service Cloud Voice.

Ovo je ID kontakta Salesforcea. Taj se ID
popunjava kada se kontakti preuzmu iz
znacajke Service Cloud Voice.

ID agenta koji je zatrazio povratni poziv.

Vrsta kontakta s povratnim pozivom koju
je sustav isporucio biracu. 1 - PCB 2 -
NCB

Zastavica za utvrdivanje je li trenutni ciklus
dovrsen.

Broj ciklusa trenutnog ciklusa.

Jedinstveni ID kampanje (pogledajte
Obd_Cam- paign tablicu)

Ocjena potencijalnog klijenta kontakta prije
trenutnog pokus$aja.

Ocjena potencijalnog klijenta kontakta nakon
trenutnog pokusaja.

Interni ID za Opis statusa (pogledajte Obd_
tablici ContactStatusCode).

Modul koji je promijenio status kontakta.

Datum i vrijeme promjene statusa
kontakta.
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StvarnaCValue
DNCBussField

Blokirani

Isinbound

DailyRetriesValue
IncrementRetriesForinbound

ID uredaja

DNCBIlockedStartDate

DNCBIlockedEndDate
DNCTipe

NAZIV ZONE

Pos&tanski broj

Vrijeme prijenosa
DialerAgentCallback

NadjacavanjePEWCValidation

SMSTransactionCount

StateLawGroupName

BussfldDNCValuel

IdentityAuthenticationEnabled

TotalPrimaryAuth

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

nvarchar(256)
nvarchar(256)

nvarchar(256)

Bitni

Int

Bitni

Nvarchar (255)

DatumVrijeme

DatumVrijeme

nvarchar(10)

nvarchar(maks.

)

nvarchar(32)

DatumVrijeme

Bitni

Bitni

Int
nvarchar(128)

nvarchar(128)

Bitni

Int

Originalni Cvalue. To isklju€uje predfiks
kampanje.

Vrijednost poslovnog polja koje je oznaceno
za DNC koje blokira kontakt.

Ovo je za identifikaciju onoga $to blokira
kontakt kao DNC (bilo poslovno polje DNC /
telefonski broj)

Zastavicu za prepoznavanje ovog pokusaja
treba uzeti u obzir za Dolazni.

Broj danasnijih pokusaja (uklju€ujuci pokusaje
iznajmljivanja).

Zastavica za utvrdivanje treba li se
povecavati broj dnevnih pokusaja za trenutni
poku$aj kontakta.

ID uredaja koji se koristi za provjeru
autenti€nosti identiteta.

Kontakt je blokiran jer DNC zapocinje ovaj
datum.

DNC blok za kontakt zavr§ava na taj datum.

Vrsta DNC-a za globalnu ili odredenu
kampaniju.

Naziv zone moda. Trenutni nacin rada koji
je kontakt odabrao.

Pos&tanski broj kontakta.
Datum i vrijeme prijenosa kontakata.

To pokazuje tko je postavio odredeni povratni
poziv - vanjski agent ili agent za klikere.

Koristi se za utvrdivanje je li kupac dopustio
automatsko biranje za jednu trenutnu dostavu,
bez provjere PEWC-a.

Broj SMS transakcija za kontakt.
Naziv Drzavne pravne skupine.

Ovo je poslovno polje na temelju kojeg je
kontakt oznacen kao DNC.

To znaci je li kontakt omogucen za Iden-tity
provjeru autenti¢nosti ili ne.

Broj polja omogucenih za provjeru
autenti¢nosti kontakta putem primarne
provjere autentiCnosti. Na primjer, tri polja -
ime majke, datum rodenja i broj debitne
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kartice mogu se provjeriti za
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Provjeru autenti¢nosti.
VerifiedPrimaryAuth Bitni To povkazgjle je li primarna authen- tication bila
uspjedna ili ne.
Broj polja omogucenih za provjeru
TotalSecondaryAuth Int auteptlcnostl kq?taktg putem sgkundarne .
provjere autentiCnosti. Na primjer, dva polja -
SSN i PIN debitne kartice mogu se provijeriti
za provjeru autenti¢nosti.
VerifiedSecondaryAuth Bitni To polfglzwe_]e_ ; sekqnglarn_e_l proviera
autentiCnosti bila uspjesna ili ne.
ID kategorije kampanje Int ID kategorije kampanje.
DNCCampaignCategorylD nvarchar(maks. 1D kategorije DNC.
)
NazivKategorije Kampanje nvarchar(64) Naziv kategorije kampanje.
DiallerReferencelD nvarchar(64) Ovo je jedinstveni ID koji se odnosi na

bira¢ koji bira poziv.

To se odnosi na polje RetValue . lako je
RetValue postavljen na false, agentu je
BUSINESSOUTCOME Int obavezno postaviti poslovni/telefonski ishod
kada se zeli sprijeciti biranje kontakta.

To pokazuije je li ishod izbrisan ili je joS

IZBRISATI Int uvijek valjan ishod.

To ozna€ava vrstu povezivanja s pravom
stranom (RPC).

Ova oznaka odreduje treba li povecati broj
GlobalRetry Bitni globalnih ponovnih pokuS$aja za trenutni
poku$aj kontakta.

RPCType nvarchar(8)

Ova oznaka odreduje treba li povecati broj
DailyRetry Bitni dnevnih ponovnih poku$aja za trenutni
poku$aj kontakta.

Ova oznaka odreduje treba li povecati broj
ModeRetry Bitni ponovnih pokusaja nacina rada za trenutni
pokusSaj kontakta.

Ova oznaka odreduje treba li povecati broj

OutcomeRetry Bitni ponovnih poku$aja ishoda za trenutni poku$aj
kontakta.

Prikaz agenta Bitni Qva o_z_naka odreduje moze li agent vidjeti
ishod ili ne.
Ovo je zadani pomak vremenske zone od

DefaultOffset Int GMT-a za kontakt.

DefaultCloseContact Bitni Ovo je zastavica koja oznaCava treba li
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biti zatvoren na temelju ishoda koji je
postavio agent.

Ova oznaka odreduje treba li povecati
ZadaniMaxRetry Int maksimalni broj ponovnih poku$aja za
trenutni pokudaj kontakta.

Ovo je ID bira¢a koji dodjeljuje aplikacija

ID dijalera Int prilikom stvaranja bira¢a.

PacelD Int Ovo je I_D dodljeljgn nacinu tempa prilikom
stvaranja kampanje.

Grupa kampanie nvarchar(64) Ovo je naziv grupe kampanje koiji je stvorio

korisnik ili sinkronizirao s biranja.

Grupa

Kliknite Sustav u oknu izbornika s lijeve strane da biste otvorili stranicu Konfiguracija sustava. Da
biste vidjeli sve konfiguracijske stavke na izborniku Sustav, kliknite gumb Izbornik sustava.

Pristup grupi

1. Kliknite Grupiraj u oknu izbornika s lijeve strane da biste otvorili stranicu Grupa. ReSetka
sadrZi grupu, naziv grupe kampanje, nacin tempa, vrstu grupe, status grupe i akcije.

2. Pomocu gumba Prosiri s lijeve strane reSetke proSirite grupu da biste vidjeli da kampanje
pripadaju grupi kampanje.

3. Kampanje su navedene zajedno s postotkom isporuke za svaku od njih. Postotak isporuke je
postotak kontakata koji ¢e se isporuciti kampanjama. To vam pomaze kontrolirati koja
kampanja ima prioritet za pozivanje kontakata. Postotak isporuke moZzete postaviti kao 75
posto za jednu kampanju i 25 posto za drugu. Kampanja koja ima 75 posto isporuke dobiva

viSe kontakata za biranje. Medutim, ako su dvije kampanje oznacene kao 100 posto isporuke,
prva navedena kampanja dobiva svoje kontakte za biranje. Tek nakon $to prva kamera paign

iscrpi sve svoje kontakte, druga kampanja dobiva kontakte za biranje. Da biste to promijenili,
mozete povudi i odbaciti kampanje i ponovno ih naruditi.

4. Da biste promijenili postotak isporuke, kliknite gumb Uredi u stupcu Akcija i promijenite
postotak isporuke.

5. Kliknite Spremi u stupcu Akcije da biste dovrSili promjenu.

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center
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Dodavanje grupe glasovne kampanje

Da biste konfigurirali grupu kampanja:

Pretpregled nacina rada za tempo

1. Kliknite Uredi u stupcu Akcija za navedenu grupu kampanja koju zelite konfigurirati.

2. Odjeljak Pojedinosti kampanje sadrzi (Grupa kampanje — kampanja na biracu Webex
kontakt centra). Ovo je za nacin pretpregleda.

a. Unesite naziv.
Unesite opis.
Na padajuc¢em popisu odaberite naziv pozivatelja.

S padajuceg popisa odaberite ulaznu tocku.

® 2 o U

Idite u odjeljak Globalni parametri trzista i dovrsite odabir globalnih Busi-ness
parametara za grupu.

f. Otvorite odjeljak Detalji pozivanja.

3. U odjeljku Detalji pozivanja navedite sljedeée detalje ako odabirete nacin tempa kao
pretpregled:

a. Unesite ID izlaznog pozivatelja.

b. Navedeni su svi raspolozivi timovi. Odaberite timove koji obraduju pretpregledne
pozive i kliknite > da biste ih premjestili kao dodijeljene timove. MoZete odabrati viSe
timova. Da biste odabrali sve timove, kliknite >>.

c. Kliknite Spremi i idite na odjeljak Parametri kontakta.

Napomena: Da biste odmabh pristupili opisima polja u odjeljku Detalji pozivanja, kliknite pomo¢
Ikona.

Progresivni nacin tempa
1. DovrSite odjeljak Pojedinosti o kampanji kao u nastavku ako tempo odabirete kao pro-
gresivni:
a. Unesite naziv.
b. Unesite opis.
c. Na padajuc¢em popisu odaberite naziv pozivatelja.

d. S padajuceg popisa odaberite ulaznu to¢ku.
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Idite u odjeljak Globalni parametri trziSta i dovrSite odabir globalnih Busi-ness
parametara za grupu.

Otvorite odjeljak Detalji pozivanja.

2. U odjeljku Detalji o biranju navedite sljedece detalje ako odabirete nacin tempa kao
progresivan:

a.
b.

Unesite ID izlaznog pozivatelja.

Koristite kliza€ ili unesite brzinu biranja. Ovo je broj kontakata za biranje za svakog
agenta. Na primjer, ako je ta vrijednost 5, a prijavljeno je deset agenata, broj biranih
kontakata ogranicen je na 50.

Koristite kliza€ ili unesite ograni¢enje zvona bez odgovora. To je trajanje, u sekundama,
da cus-tomer telefon zvoni prije nego to se poziv smatra bez odgovora.

Napomena: Da biste odmabh pristupili opisima polja u odjeljku Detalji pozivanja, kliknite pomo¢
Ikona.

3. U odjeljku CPA parametri navedite sljedeée pojedinosti ako tempo odabirete kao
progresivni.

a.

Ako je potrebno, omogucite CPA otkrivanje. Ako omogucéite CPA otkrivanje, nastavite s
postavkama. U suprotnom, idite na Parametri kontakta.

Ako je potrebno, omogucite AMD otkrivanje. To omogucuje aplikaciji da otkrije je li
poziv usmjeren na telefonsku sekretaricu.

Ako je potrebno, omogucite prekid otkrivanja tona. Ako je omoguceno, CPA ¢eka da
otkrije ton ter-minacije glasovne poste prije zavrSetka poziva.

Koristite kliza€ ili unesite minimalno razdoblje tiSine. Ovo je vrileme, u milisekundama,
da aplikacija klasificira poziv kao otkriven glas.

Upotrijebite kliza¢ ili unesite razdoblje analize. Ovo je vrijeme, u milisekundama, koje
aplikacija troSi za analizu poziva - vrijeme za CPA.

Koristite kliza€ ili unesite minimalni valjani govor. Ovo je vrijeme, u milisekundama,
neprekidnog glasa na pozivu za Klasificiranje poziva kao otkrivenog glasa.

Upotrijebite kliza¢ ili unesite maksimalnu analizu vremena. Ovo je maksimalno
vrijeme, u milisekundama, da aplikacija identificira problem kao mrtvi zrak.

Upotrijebite kliza€ ili unesite analizu maksimalnog tona termina. Ovo je vrijeme, u
milisekundama, da aplikacija potro8i analizirajuci glasovnu poruku sekretarice kao
prekinutu.

Kliknite Spremi i idite na odjeljak Parametri kontakta.

Napomena: Da biste odmabh pristupili opisima polja u odjeljku CPA parametara , kliknite pomo¢
Ikona.
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Prediktivni naéin tempa

1. DovrSite odjeljak Pojedinosti o kampanji kao $to je dolje ako tempo odabirete kao
predodreden:

a.

® 2 o T

f.

Unesite naziv.

Unesite opis.

Na padajuc¢em popisu odaberite naziv pozivatelja.
S padajuceg popisa odaberite ulaznu tocku.

Idite u odjeljak Globalni parametri trzista i dovrsite odabir globalnih Busi-ness
parametara za grupu.

Otvorite odjeljak Detalji pozivanja.

2. U odjeljku Detalji o biranju navedite sliedece pojedinosti ako odaberete nacin tempa kao
prediktivni:

a.
b.

Unesite ID izlaznog pozivatelja.

Koristite kliza¢ ili unesite brzinu biranja. Ovo je broj kontakata za biranje za svakog
agenta. Na primjer, ako je ta vrijednost 5, a prijavljeno je deset agenata, broj biranih
kontakata ogranicen je na 50.

Koristite kliza€ ili unesite vrijeme zvonjenja bez odgovora. To je trajanje, u sekundama,
da cus-tomer telefon zvoni prije nego to se poziv smatra bez odgovora.

Koristite kliza€ ili unesite maksimalnu brzinu biranja. Ovo je broj kontakata koji se
isporuCuju biraCu po prijavlienom agentu. Ako je broj prijavljenih agenata 7, a
maksimalnu brzinu biranja postavite na 2, aplikacija biracu isporu€uje 14 kontakata.

Upotrijebite klizag ili unesite postotak napustene cijene. Ova postavka ograniCava
postotak poziva koji se mogu napustiti. Ako postotak premasuje tu vrijednost, stopa
prekida poziva na tu vrijednost smanjenjem broja poziva za biranje.

Upotrijebite kliza€ ili unesite prediktivni tempo korekcije. To je brzina kojom bira¢
podedava biranje nakon $to se dostignu odredene veze uzivo. Sto je taj broj vedi, to se
riede dogada ta prilagodba.

Koristite kliza€ ili unesite faktor prediktivhog dobitka. Faktor definira stopu povec¢anja
broja poziva ako uspjesni pozivi ne budu primljeni kako se o¢ekuje.

Upotrijebite klizac ili unesite postotak rezervacije. To je broj prijavljenih agenata koje

aplikacija mora rezervirati za kampanje mapirane u ovu grupu.

Napomena: Da biste odmah pristupili opisima polja u odjeljku Detalji pozivanja, kliknite pomo¢
Ikona.

3. U odjeljku CPA parametri navedite sljedeée pojedinosti ako tempo odabirete kao
prediktivni.
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a. Ako je potrebno, omogucite CPA otkrivanje. Ako omogucite CPA otkrivanje, nastavite s
postavkama. U suprotnom, idite na Parametri kontakta.

b. Ako je potrebno, omogucite AMD otkrivanje. To omogucuje aplikaciji da otkrije je li
poziv usmjeren na telefonsku sekretaricu.

c. Ako je potrebno, omogucite prekid otkrivanja tona. Ako je omoguceno, CPA ¢eka da
otkrije ton ter-minacije glasovne poste prije zavrdetka poziva.

d. Koristite kliza€ ili unesite minimalno razdoblje tiSine. Ovo je vrijeme, u milisekundama,
da aplikacija klasificira poziv kao otkriven glas.

e. Upotrijebite kliza€ ili unesite razdoblje analize. Ovo je vrijeme, u milisekundama, koje
aplikacija troSi za analizu poziva - vrijeme za CPA.

f. Koristite klizac€ ili unesite minimalni valjani govor. Ovo je vrijeme, u milisekundama,
neprekidnog glasa na pozivu za Klasificiranje poziva kao otkrivenog glasa.

g. Upotrijebite klizac ili unesite maksimalnu analizu vremena. Ovo je maksimalno
vrijeme, u milisekundama, da aplikacija identificira problem kao mrtvi zrak.

h. Upotrijebite klizag ili unesite analizu maksimalnog tona termina. Ovo je vrijeme, u
milisekundama, da aplikacija potroS$i analizirajuci glasovnu poruku sekretarice kao
prekinutu.

i. Kliknite Spremi i prijedite na odjeljak Parametri kontakta.

Napomena: Da biste odmah pristupili opisima polja u odjeljku CPA parametara , kliknite pomo¢
Ikona.

Parametri kontakta

1. U odjeljku Parametri kontakta navedite sljedece informacije:

a. Pocetni broj kontakata je broj kontakata koje namjeravate poslati biracu. Pomocu
klizaCa postavite broj.

b. Povecéanje prema % postotak je za koji namjeravate povecati isporuku kontakta biracu.
Mozda Cete to htjeti povecati jer pozivatelj poziva bira brze od o€ekivanog i ponestaje
mu kontakata.

c. Smanjenje Po % postotak je za koji namjeravate smanijiti isporuku kontakta biracu.
Mozda cete to htjeti smanijiti jer bira€ bira pozive brzinom sporijom od ocCekivane i
akumulira kontakte koje treba birati.

d. Gornji prag % je gornja granica kao visekratnik poCetnog broja kontakata koji se moze
isporuciti biracu.

e. Idite u odjeljak Globalni parametri trzista i dovrSite odabir globalnih Busi-ness
parametara za grupu.

f. Otvorite odjeljak Detalji pozivanja.
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2. U odjeljku Vremenska zona potvrdite okvir za svaku vremensku zonu koja vam je
potrebna za ovu grupu kampanija.

3. Za svaku odabranu vremensku zonu s padajucih popisa odaberite Vrijeme pocetka i Vrijeme zavrSetka.

Dodavanje rué¢ne grupe kampanje

Napomena: Obratite se Cisco CSM-u kako biste omogucili ovu konfiguraciju.

U aplikaciju Voditelj kampanje mozete dodati i ru¢nu grupu kampanja. To su grupe kampanja za
pozivanje-inde-pendent. MoZete kreirati kampanje i mapirati ih u te ru€ne grupe kampanja. Sve
funkcije kampanje funkcioniraju kako je objasnjeno u poglavlju Kampanja. Jedina razlika je u tome
Sto su kon-takti, umjesto da se isporucuju biracu, smjesteni u zasebnu tablicu. Neki API-ji
pristupaju tim kontaktima i poduzimaju radnje prema potrebi - isporu€uju se birau za biranje, Salju
se kao popis agentu za rucno biranje itd. Nakon Sto su ishodi postavljeni, postoje API-ji koji
odabiru ishode i obavljaju daljnje aktivnosti kako je konfigurirano u kampaniji.

1. Unesite naziv grupe kampanje.

2. Unesite opis.

3. Kiliknite Spremi i nastavi.

4. Dovrsite odjeljke Parametri kontakta, Vremenska zona i Parametri kontakta — Mapiranje agenta.
5. U odjeljku Parametri kontakta navedite sljedec¢e informacije:

a. Pocetni broj kontakata je broj kontakata koje namjeravate poslati biracu. Pomocu
klizaCa postavite broj.

b. Povecanje prema % postotak je za koji namjeravate povecati isporuku kontakta biracu.
Mozda cCete to htjeti povecati jer pozivatelj poziva bira brze od oCekivanog i ponestaje
mu kontakata.

c. Smanjenje Po % postotak je za koji namjeravate smanijiti isporuku kontakta biracu.
Mozda cete to htjeti smanijiti jer biraC bira pozive brzinom sporijom od ocCekivane i
akumulira kontakte koje treba birati.

d. Gornji prag % je gornja granica kao viSekratnik poCetnog broja kontakata koji se moze
isporuciti biracu.
6. U odjeljku Vremenska zona potvrdite okvir za svaku vremensku zonu koja vam je

potrebna za ovu grupu kampanja. Dodatne informacije potrazite u odjeljku Vremenske
zone na stranici 41.

7. Za svaku odabranu vremensku zonu s padajucih popisa odaberite Vrijeme poCetka i Vrijeme zavrsetka.

Konfiguracija sustava

Konfiguracija sustava kontrolira razli€ite globalne mogucnosti u Upravitelju kampanja.
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Pristup stranici konfiguracije sustava podlijeZze kontroli pristupa temeljenoj na ulogama (RBAC).
Veza sa stranicom prikazuje se u modulu administracije samo ako vam je dodijeljena privilegija
povezana s njom.

Svim konfiguracijama sustava pristupa se putem izbornika Sustav. Mozete stvoriti novu
konfiguraciju ili azurirati postoje¢e. Da biste unijeli promjene, uredite odgovaraju¢a polja i kliknite
Spremi. Promjene stupaju na snagu bez- dijately.

Konfiguracija sustava pruza sljedece znacajke:
Nacina

Nacini se odnose na metodu ili aplikaciju komunikacijskog kanala koja se koristi za interakciju s
klijentom. Cam-paign Manager nudi razne kanale podrske za odabir, ukljucujuéi glas, e-postu,
tekstualne poruke (SMS) i jo§ mnogo toga. Korisnik moze prilagoditi na¢in komunikacije prema
zahtjevu. Da biste saznali viSe, kliknite ovdie.

Vremenske zone

Sva vremena pohranjuju se u koordinirano univerzalno vrijeme (UTC) i pojavljuju se globalno na
temelju vremenske zone sustava. Vremenske zone konfigurirane su u vrijeme instalacije, a
konfigurirane vremenske zone koriste se kao cific viemenske zone kampanje. Te vremenske zone
mogu biti rasprSene na razli€itim kontinentima ili €ak na razli€itim lokacijama na istom kontinentu.
Da biste saznali viSe, kliknite ovdije.

Uskladenost

Uskladenost omogucuje korisniku da prenese broj kontakta ili poslovne podatke kao Sto su ID
klijenta, Broj raCuna itd. Popis kontakata je datoteka u kojoj su pohranjeni i organizirani svi kontakti u
sustavu. Preneseni conactovi pohranjuju se u bazu podataka i potvrduju ih tijekom prijenosa
kontakta ili isporuke kontakata. Nakon uvoza takta u sustav, popis kontakata moZze se koristiti za
jednu ili viSe podkampanja, ovisno o vasim zahtjevima. Na razini kampanje korisnik mozZe odabrati
provjeru uskladenosti prilikom prijenosa kontakta ili isporuke kontakta. Da biste saznali viSe, Kliknite

ovdje.
Globalni prijenos

Globalni prijenos omogucuje vam prijenos jednog popisa potencijalnih klijenata u vise kampanja
na temelju kriterija definiranih za svaku od tih kampanja. PomazZe vam da mapirate polja kontakata
s vrstom podataka.

MozZete dodati dodatne uvjete na popis kontakata klikom na plus pored pravila (Dodaj uvjet) i stvoriti
dodatne skupove uvjeta. Uvjet unutar skupa uvjeta se ANDed zajedno prilikom procjene pravila.
Svaki uvjet je ORed s bilo kojim drugim skupovima uvjeta. Da biste saznali viSe, kliknite ovdie.

Poslovni ishod

Poslovni ishod je dispozicija koju je postavio agent na temelju Sifre za zavr§avanje koju je agent
unio nakon interakcije s klijentom. Konfiguriranjem poslovnog ishoda mozZete definirati Sto se
dogada s kontaktom nakon $to agent odabere Sifru zavr§avanja. Poslovni ishod mozete konfigurirati
za zatvaranje kontakta ako je uspjesan ili ne. ako vlasnik kreditne kartice odbije platiti, kdd za
zavrSavanje moze biti odbijen za plac¢anje, a poslovni ishod mozete postaviti kao Neuspjeh. Da biste
saznali viSe, kliknite ovdje.
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Podrucje i postanski broj odrzavaju glavni popis postanskih brojeva i pozivnih brojeva. Podrudje i
pos&tanski brojevi pridruzeni su odgovaraju¢im drzavama i vremenskim zonama. Povezivanjem,
aplikacija se pridrzava lokalnih zakonskih zahtjeva u pogledu biranja kontakata u razli€ito doba
dana, vikendom i tako dalje. Da biste saznali viSe, kliknite ovdje.

Drzavno pravo

Drzavni zakon definira drzavne kodove i vrijeme poziva za svaki dan u tjednu. Svaka regija, poput
drzava, zemalja i tako dalje, ima zakone koji reguliraju rad kontaktnih centara. Mozete konfigurirati
te zakone drzava kako biste osigurali da se va$e operacije kontaktnog centra pridrZzavaju statuta
geografskih regija u kojima djeluju.

Ako drzava moze imati propis da nijedan kontaktni centar ne moze doc¢i do kontakta izmedu 20:00 i
18:00 AM. Mozete konfigurirati Upravitelj kampanje kako biste osigurali da se kontakti isporucuju za
biranje samo izvan ovih sati i budite sigurni da kontakt nece biti isporucen protivho drzavnom
zakonu. Da biste saznali vise, kliknite ovdje.

Praznici

Praznici definiraju popis praznika na temelju razli¢itih geografskih podrucja zbog festivala, obreda,
godisnjica rodenja i tako dalje, te mapirani kampanjama. To su dani kada se kampanje obi¢no ne
izvode. MoZete dodati praznike koji su dostupni u cijeloj aplikaciji. Nakon dodavanja, mozete
mapirati ove hol- idays u razliCite kampanje kako to zahtijeva lokalna geografija. Da biste saznali

vise, Kliknite ovdje.
URL

URL omogucuje ugradnju bilo koje prilagodene stranice ili web-mjesta u aplikaciju kako bi se ista
pokrenula iz Voditelja kampanje. Time se eliminira potreba za pregledavanjem Cesto videne web
stranice otvaranjem druge kartice preglednika. Da biste saznali viSe, Kliknite ovdie.

Profil

Profili se koriste za prijenos (uklju€ujuci globalni prijenos) kontakata, ribanje kontakata ili prijenos
kontakata uskladenosti (DNC, NDNC, PEWC ili CPT). Razli¢ite aktivnosti povezane s takvim
prijenosima, postavljanjem parametara, mapiranjem razli€itih polja i tako dalje obraduju se na razini
profila i ne moraju se ponavljati u vrijeme prijenosa. Profili se mogu definirati kao prec¢aci koji vam
pomazu u cijelom rasponu prijenosa povezanih s kontaktima. Stvorite i spremite razliCite profile. Da
biste saznali viSe, Kkliknite ovdije.

Posluzitelj e-poste

Posluzitelji e-poste definiraju svojstva e-poste za vasu instancu i raune e-poste koje ste postavili. Vas
ser- vice e-poste takoder moze utjecati na uspjeSan prijenos dolazne i odlazne e-poste. Administratori
e-poste postavili su raCune e-poste da bi sustavu omogudili povezivanje s vanjskim servisima e-poste

kao s$to su POP3, SMTP ili IMAP posluzitelji.

Nakon dovrSetka postavljanja E-poSta sever na ovoj stranici, moci Cete:
- Primajte e-postu od svojih kupaca i dopustite agentu da odgovori na njih.
- Saljite poruke e-poste u izlaznim kampanjama.

Da biste saznali viSe, kliknite ovdje.
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Mozete konfigurirati SMS pristupne posluZitelje za svoju aplikaciju. Koristite ove konfigurirane
posluzitelje za slanje SMS poruka.

Nakon dovrdetka koraka postavljanja na ovoj stranici moci Cete:
- Primajte SMS poruke od svojih kupaca i dopustite aplikaciji ili agentu da odgovori na njih.
- Saljite SMS poruke u izlaznim kampanjama.

Da biste saznali viSe, kliknite ovdije.

Ostale postavke

Ostale postavke omogucuju konfiguraciju:

- Pokus$aj brojata

Globalni parametri poslovanja
- Dimenzije
- Upozoravac

Preraspodjela agenata

To omogucuje korisniku da ponovno dodijeli agente zadatku. Ako kontakt treba ponovno planirati na
datum i vrijeme dostupnosti agenta, moZete ponovno dodijeliti drugog agenta za rukovanje pozivom.
Postoje dva nacina odabira kontakata, izravnog odabira kontakta i odabira kontakata pomocu uvjeta
filtriranja. Da biste saznali visSe, Kliknite ovdje.

Izvoz ili uvoz kampanje

Izvoz ili uvoz kampanje omogucuje izvoz i uvoz konfiguracije kampanje. Uvoz ili izvoz kampanje
uklju€uje samo stranicu Kampanja, stranicu Konfiguracija sustava i stranicu Strategija kontakata za
bilo koju kampanju. Da biste saznali viSe, Kliknite ovdje.

Kategorija kampanje

Kategorija kampanje ima grupu kampanja koje se mogu koristiti za primjenu uvjeta kao §to su DNC i
NDNC. Kategorija kampanje omogucuje stvaranje kategorija kampanje i upravljanje njima. Da biste
saznali viSe, Kliknite ovdije.

Konfiguracija CPaaS davatelja usluga

Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.

Campaign Manager podrzava pokretanje IVR kampanja (bez agenta) pomocu vanjskih davatelja
CPaas usluga. Korisnik moze konfigurirati pristupne vjerodajnice davatelja usluga. Da biste saznali

viSe, kliknite ovdje.
APl tipke

Ova znacajka olakSava siguran pristup aplikaciji trece strane koja zahtijeva integraciju s voditeljem
kampanje za Cisco CCE. Osnovna provjera autenti¢nosti omogucuije pristup aplikacijama servisa,
webservicea i websocket posluzitelja. Korisnik moze generirati API klju€ i tajni klju¢ kako bi dobio
siguran pristup aplikaciji Campaign Man- ager. Te tipke pomazu u sigurnom pristupu upravitelju API.
Da biste saznali viSe, kliknite ovdije.
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Visoka dostupnost (HA) licencirana je zna€ajka. Campaign Manager koristi dizajn klastera zbog
svoje visoke dostupnosti. Svaka komponenta Campaign Managera postaje suvidna i dostupna je u
oba klastera. Tijekom normalnog rada, oba klastera bi se izvodila s jednom stranom u aktivnhom
nacinu rada, a drugom stranom u stanju pripravnosti. Nakon neuspjeha, automatski postupak
prebacivanja u slu¢aju pogreske prenosi klaster stand-by u aktivni nacin rada i prebacuje se preko
prethodno aktivhog klastera u stanje pripravnosti. Dvije strane su namijenjene samo za redundanciju,
a ne za baliranje opterecenja. Da biste saznali viSe, kliknite ovdije.

Nacina
Nacini se odnose na metodu ili komunikacijski kanal koji se koristi za interakciju s klijentom.

Napomena: Aplikacija podrzava samo Glas kao nacin rada za trenutno izdanje.

Dodavanje glasovnog nacina rada

Glasovni nacin rada moze se stvoriti za dosezanje kontakta na fiksnoj liniji (Home ili Office ili
Ostalo) ili mobitelu (Home ili Office ili Other).

1. Kliknite Dodaj glasovni naéin rada.

2. Unesite naziv nacina rada i opis nacina rada.

3. Na padajuc¢em izborniku odaberite minimalnu duljinu i maksimalnu duljinu .
4. Kliknite Spremi.

Azuriranje nacina rada

1. Odaberite nadin rada i kliknite Ikona Uredi .

2. Azurirajte detalje i kliknite Spremi.

Brisanje nacina rada

1. Odaberite nadin rada i kliknite ikonu Izbrisi .

2. Kiliknite U redu na skonom prozoru potvrde.

Polja
Polje Opis
Naziv nacina Nacin komunikacije
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Opis Opis nacina rada

Minimalna i maksimalna duljina Omogucuje definiranje minimalne i maksimalne duljine

nacina rada

Vremenska zona

Sva vremena pohranjuju se u koordinirano univerzalno vrijeme (UTC) i pojavljuju se globalno na
temelju vremenske zone sustava. Vremenske zone konfigurirane su u vrijeme instalacije Voditelja
kampanje, a konfigurirane vremenske zone koriste se kao vremenske zone specificne za
kampaniju. Korisnik koristi razliCite vremenske zone za pokretanje kampanja. Te vremenske zone
mogu biti rasprsene na razli€itim kontinentima ili €ak na razli€itim lokacijama na istom kontinentu.

Vremenske zone prikazane su u prikazu reSetke i prikazu karte. Omogucite ili onemogucite
vremensku zonu da biste primijenili viemensku zonu kampanje. Ako je vremenska zona mapirana u

kampanju, nemate moguénost onemogucavanja vremenskih zona.

prikaz resetke

1. Pomaknite se do prikaza resetke .

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. Odaberite vremensku zonu i omogucite vremensku zonu za kampanju.
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Prikaz karte

1. Pomaknite se do prikaza karte .

@ Time Zone

Grid View Map View

Selected Time Zone

Q (UTC-03:00) Araguaina i

Q (UTC-03:00) Cayenne @
Fortaleza

9 (UTC-03:00) Brasilia o

Q (UTC+01:00) Brussels
Copenhagen Madrid m

Paris
9 (UTC+08:00) Taipei o
9 (UTC+05:00) Islamabad 5
Karachi
Select Time Zone
(UTC+10:00) Canberra | (UTC-02:00) Coordinated Universal Time-02
Melbourne Sydney '
D (UTC-02:00) Mid-Atlantic - Old
(UTC+09:00) Osaka o
Sapporo Tokyo

-
—

2. Kliknite podrucje na karti. Pojavit ¢e se skoCni prozor koji prikazuje sve vremenske zone za odabranu
zemljopisnu duzinu.

3. Kliknite U redu na skonom prozoru potvrde.

Vremenska zona sustava

1. Pomaknite se do vremenske zone sustava.

2. Ovaj odabir sustavu omogucuje izraCunavanje podataka za mjerne podatke u stvarnom
vremenu na temelju odredene vremenske zone.
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Uskladenost

Uskladenost omogucuje prijenos sljedece vrste kontakata:

- Ne zovi (DNC) - DNC registar je popis brojeva koji su zatrazili da ih nezeljeni telefonski
pozivi ne ometaju.

- Nacionalni ne zovi (NDNC) - Ovo je DNC registar na nacionalnoj razini. Ako je broj
registriran pod NDNC-om, nijedna osoba ili organizacija ne upucéuje nezeljeni poziv ili Salje
nezelijenu SMS.

- Prethodna izri¢ita pisana suglasnost (PEWC) - PEWC nalaze da telemarketeri dobiju
prethodnu izri€itu pisanu suglasnost pozvane strane za automatski birane ili unaprijed

snimljene pozive za telemarketing na bezi¢ne brojeve i unaprijed snimljene pozive na
stambene fiksne telefone.

Napomena: Obratite se Cisco CSM-u kako biste omogucili ovu konfiguraciju.

- Preferirano vrijeme za klijenta (CPT) - To vam omogucuje konfiguriranje tri razli¢ita vremena
pozivanja koja preferira klijent putem datoteke za prijenos. Aplikacija isporucuje kontakt za
biranje u vrijeme koje klijent preferira. Vremenske zone takoder se mogu konfigurirati prema
potrebi.

Napomena: Obratite se Cisco CSM-u kako biste omogucili ovu konfiguraciju.

Uvezi datoteku

=

Na padaju¢em izborniku odaberite vrstu prijenosa i na¢in uvoza .
Odaberite vrstu datoteke iz teksta/CSV ili Prilagodeno.

3. Ako je vrsta datoteke tekst/CSV, odaberite grani¢nik . U datoteci prijenosa koristite bilo koji od
sliedecih grani¢nika: zarez (,), crtica (-), dolar ($), postotak (%), cijev (|), cirkumflex ili karet (),
ampersand (&), zvjezdica (*) i tabulator.

N

4. Ako je vrsta datoteke prilagodena, odaberite Format kao JSON.
5. Kliknite Odaberi datoteku za uvoz i odaberite datoteku.

Napomena: Ako aplikaciju koristite na lokaliziranom jeziku (osim engleskog), spremite
datoteku kontakta smjestenu za prijenos u UTF-8 kodiranju.

6. Ako je za prijenos potreban profil1 , odaberite s padajuceg popisa. Za brzi prijenos
pogledajte odjeljak "Brzi prijenos" na stranici 99.

1 Profil je predloZak koji pohranjuje mapiranje popisa za prijenos i polja uskladenosti koja se mogu
ponovno Koristiti svaki put kada se ru¢no i automatsko prenose. Sva konfiguracija koja upravlja

vasim prijenosom spremljena je u imenovani profil - prijenos datoteke / baze podataka, pristupne
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vjerodajnice, mapiranje poslovnog polja, ans itd., gotovo sve $to je povezano s prijenosom. Sve §to
trebate uciniti je odabrati put datoteke, odabrati profil i prenijeti.
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Mapiranje polja

1.

Idite na karticu Mapiranje polja i na padajuéem izborniku odaberite sljedece.
a. Sifra drzave - polje u datoteci prijenosa koja se mora mapirati u $ifru drzave.
b. DNC podaci - polje mapirano kao filtar za DNC podatke.
c. Sifra podrugja - polje koje je mapirano u pozivni broj.

d. Vrsta kanala — kanal na koji se primjenjuje ovaj DNC prijenos, kao $to su glas, e-posta ili SMS.

Ako je vrsta prijenosa DNC, omogucite DNC trajanje da biste odabrali trajanje iz datoteke
prijenosa. Da biste trajno oznacili ovaj kontakt kao DNC, omogucite DNC zauvijek.

Napomena: polje Trajanje DNC-a aktivno je samo ako je vrsta prijenosa DNC.
Odaberite Datum pocetka i Datum zavrSetka ako polje DNC zauvijek nije omoguéeno.

Ako je vrsta prijenosa PEWC, Kliknite jedan od pristanka ili nepristanka da biste oznadili
mora li kontakt dostaviti kao pristanak (korisnik je dao pristanak) ili bez pristanka prema
definiciji prethodnog izri¢itog pisanog pristanka.

Ako je vrsta prijenosa CPT, odaberite vremensku zonu.

Odaberite Prenesi iz datoteke ako Zelite CPT kako je navedeno u datoteci prijenosa kontakta.
Provjerite ima li datoteka za prijenos vremensku zonu. Odaberite vremensku zonu i mapirajte

polje iz prenesene datoteke koja je vremenska zona za CPT. Provjerite je li vremenska zona u
datoteci prijenosa ve¢ dostupna u aplikaciji.

Odaberite Koristi pozivni broj da biste koristili vremensku zonu pozivnog broja kao CPT vremensku zonu.

Na padajuéem izborniku za dan u tjednu koji korisnik preferira da biste primili poziv. Datoteka
za prijenos mora sadrzavati najmanje dva poc€etna uzastopna slova za dan u tjednu, kao Sto
su Mo za ponedijeljak, Tu za utorak i tako dalje. Ovo je obavezno polje.

Odaberite oblik vremena iz HH:MM iHH:MM:XM. Oblik vremena mora odgovarati onom
formatu zadanom u datoteci prijenosa.
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10. Odaberite utor: A Vrijeme pocetka, 1,Utor , Vrijeme zavrietka, 2,Utor B VrijemepocCetka,
3,Utor B Vrijeme zavrsetka4 , Utor C, Vrijemepocetka 5 iUtor C Vrijeme zavrsetka 6 .

Napomena: Nije obavezno odabrati sva tri utora. Medutim, ako odaberete viSe utora, morate ih
odabrati sekvencijalno, prvo utor A, zatim utor B, a zatim utor C.

Uskladenost ili kategorija kampanje

Napomena: Ovo je neobavezan korak.

1. Idite na karticu Uskladenost ili Kategorija specificna za kampanju i odaberite DNC
specifi¢an za kampanju ili odgovaraju¢e kampanje da biste primijenili uskladenost za
selektivne kampanje.

2. Odaberite DNC specifican za kategoriju i odaberite odgovarajuce kategorije kampanje da
biste primijenili raspored za selektivne kategorije kampanje.

3. Kiliknite Spremi.

1 Odaberite polje za mapiranje na vrijeme poCetka utora koje preferira kupac za prvi ili utor A. Ovo

je vrijeme kada aplikacija 3alje kontakt biradu, podloZzno svim zakonskim ograni¢enjima za biranje

koja su na snazi za ovaj utor.

2 Odaberite polje za mapiranje na vrijeme zavrSetka utora koje preferira kupac za prvi ili utor A. Ovo je vrijeme
bey-

Ond koji se kontakt ne isporucuje biracu.

3 Odaberite polje za mapiranje na vrijeme pocetka utora koje preferira kupac za drugi ili utor B. To je
potrebno kao drugi od tri mjesta koja preferiraju klijenti, ako prvo mjesto rezultira neuspjednim

pozivom. Ovo je vrijeme kada aplikacija Salje kontakt biraéu. Na primjer, ako je vrijeme utora A od 8

do 9 sati ujutro, a poziv nije moguce birati zbog nekih ograni€enja ili klijent nije dostupan, birat ¢e se

u ovdje definiranom utoru B, koji moze biti od 10 do 11 sati. Opet, ovo takoder podlijeze svim stat-

utory ograni¢enjima za biranje koja su na snazi za ovaj utor.

4 Odaberite polje za mapiranje na vrijeme zavrSetka utora koje preferira kupac za drugi ili utor B. Ovo je vrijeme
bey-

On{j koji se kontakt ne isporucuje biracu.

5 Odaberite polje za mapiranje na vrijeme pocetka utora koje preferira kupac za tredi ili utor C. To je

potrebno kao posljednje od tri mjesta koja preferiraju klijenti, ako prvo i drugo mjesto rezultiraju

neuspjesnim pozivom. Ovo je vrijeme kada aplikacija Salje kontakt biraCu. Na primjer, ako je vrijeme

utora A od 8 do 9 sati ujutro, a poziv nije moguce birati zbog nekih ograni€enja ili klijent nije

dostupan; vrijeme utora B je od 10 do 11 sati i nije se moglo birati iz istih razloga, bit ¢e birano u

ovdje definiranom utoru C, koji bi mogao biti od 14 do 15 sati. Opet, ovo takoder podlijeze svim

zakonskim ograni¢enjima za biranje koja su na snazi za ovo mjesto.

6 Odaberite polje za mapiranje vremena zavrSetka utora koje preferira kupac za treci ili utor C. Ovo je vrijeme
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bey-
Ond koji se kontakt ne isporucuje biracu.
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Brzo pretrazivanje

=

Odaberite vrstu prijenosa i vrstu kategorije.

Unesite vrijednost za pretrazivanje. Ovo je telefonski broj kontakta oznacenog kao DNC, NDNC ili
PEWC.

Kliknite Trazi.

Potvrdite okvir za utor A. Odaberite Vrijeme pocetka i Vrijeme zavrSetka za vrijeme poziva koje
korisnik preferira za ovaj utor. Kliknite U redu.

Ako vam je potreban drugi utor, potvrdite okvir za utor B. Odaberite Vrijeme poCetka i Vrijeme
zavrSetka za vrijeme pozivanja koje preferira cus-tomer za ovaj utor. Kliknite U redu.

Ako vam je potreban treci utor, potvrdite okvir za utor C. Odaberite Vrijeme pocetka i Vrijeme
zavrSetka za vrijeme pozivanja koje preferira cus-tomer za ovaj utor. Kliknite U redu.

Brzi prijenos

Za brzi prijenos:

1.

10.

11.

12.

Odaberite vrstu prijenosa i vrstu kanala.
Napomena: vrsta kanala nije primjenjiva na vrstu prijenosa PEWC-a.
Padajuci izbornik Kategorija odaberite iz kategorije.

Unesite podatke o sukladnosti kao $to su DNC podaci, NDNC podaci ili PEWC podaci. Umjesto broja
telefona kontakta, mozete unijeti i vrijednost za bilo koji poslovni parametar oznacen kao DNC.
Pogledajte Poslovni parametar.

Omogucite valjano trajanje da biste kontakt zauvijek ucinili DNC-om.
Unesite vrijeme pocCetka i vrijeme zavrSetka. Ovaj kontakt ostaje ozna¢en kao DNC za odabrano razdoblje.
Napomena: Ovo je primjenjivo samo ako potvrdni okvir DNC Zauvijek nije potvrden.

Ako je vrsta prijenosa PEWC, Kliknite jedan od pristanka ili nepristanka da biste oznadili mora li
kontakt dostaviti kao pristanak (korisnik je dao pristanak) ili bez pristanka prema definiciji prethodnog
izriitog pisanog pristanka.

Ako je vrsta prijenosa CPT, odaberite vremensku zonu.
Odaberite dan u tjednu za dan u tjednu koji korisnik preferira da biste primili poziv.

Potvrdite okvir za utor A. Odaberite Vrijeme pocletka i Vrijeme zavr3etka za vrijeme poziva koje
korisnik preferira za ovaj utor. Kliknite U redu.

Ako vam je potreban drugi utor, potvrdite okvir za utor B. Odaberite Vrijeme pocetka i Vrijeme
zavrSetka za vrijeme pozivanja koje preferira cus-tomer za ovaj utor. Kliknite U redu.

Ako vam je potreban treci utor, potvrdite okvir za utor C. Odaberite Vrijeme pocetka i Vrijeme zavrSetka
za vrijeme poziva koje preferira klijent za ovaj utor. Kliknite U redu.

Kliknite Prenesi.
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Polja

Polja

Vrsta prijenosa

Nadin uvoza

Vrsta datoteke

Graniénik

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Opis
To odreduje vrstu kontakata uskladenosti DNC, NDNC
ili PEWC - koji se prenose.

DNC - DNC je Ne zovi (registar). Odredene
telekomunikacijske reg- ulatory vlasti dale su
mogucnost telefonskim korisnicima da se oznace kao
DNC korisnici. Nijedna osoba ili organizacija ne smije
uputiti nezeljeni poziv ili poslati nezeljeni SMS na
telefon koji je naveden kao DNC.

NDNC- NDNC je Ne zovi (registar) na nacionalnoj
razini. Ako je broj registriran pod NDNC-om, tada
nijedna osoba ili bilo koja organizacija u registriranoj
zemlji (u kojoj je broj registriran) ne smije uputiti
nezeljeni poziv ili poslati nezeljenu SMS.

PEWC - PEWC je prethodna izricita pisana
suglasnost. Ovaj com-pliance nalaze da telemarketeri
dobiju prethodnu izri€itu pisanu suglasnost pozvane
strane za automatski birane ili unaprijed snimljene
pozive za telemarketing na beZi¢ne brojeve i unaprijed
snimljene pozive na stambene fiksne telefone.

PEWC je odgovornost poduzeca koje postavlja
izlazne kampanje. Poduzeée mora biti sigurno da su
brojevi koji se prenose za kampanju prituzbe PEWC-
a.

Nadin uvoza

Dodaj: Time se preneseni zapisi dodaju vec
postojecem popisu DNC/NDNC/PEWC.

Prebrisi: ovime se briSe postojeci popis i dodaju novi
zapisi na popis.

Brisanje: briSu se zapisi s popisa DNC/NDNC/PEWC
koji odgovaraju onima koji se prenose.

Vrsta datoteke za uvoz.

Ako aplikaciju koristite na lokaliziranom jeziku (osim
engleskog), spremite datoteku kontakta smjestenu za
prijenos u UTF-8 kodiranju.

Navodi znak za razdvajanje podatkovnih polja u
datoteci.

U datoteci prijenosa upotrijebite bilo koji od sljedecih
grani¢nika: zarez (,), crtica (-), dolar ($), postotak (%),
cijev (]), cirkumflex ili karet (*), ampersand (&),
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zvjezdica (*) i
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Naziv profila

Sifra drzave

DNC podaci

Pozivni broj

Vrsta kanala

DNC trajanje

DNC zauvijek

Specifi€no za kampanju
Specifi¢na kategorija
Kampanje

Grupe kampanja

Globalni prijenos

Karticu.

Navodi profile. Profil je predloZak koji pohranjuje kartu
- ping popisa za prijenos i polja uskladenosti koja se
mogu ponovno Koristiti svaki put kada se ruéno i
automatsko prenose.

Polje Posao u datoteci za prijenos koja ¢e se mapirati
kao Sifra drzave

Polje koje se mapira kao filtar za DNC podatke

Poslovno polje koje ¢e se mapirati kao Sifra podrucja.

Uskladenost s drzavnim zakonima za ovu kampanju
je prema pozivhom broju koji je konfiguriran u
sustavu. Primjenjuje se drzavni zakon drzave koja
pripada ovom pozivnom broju.

Nacin komunikacije za primjenu DNC prijenosa kao
§to su glas, e-posta ili SMS.

Prikazuje se kao padajuci popis na kojem mozete
odabrati jednu vrstu kanala s popisa ili potvrdnog
okvira koji vam omogucuje odabir viSe vrsta kanala.

Trajanje kontakata koji ¢e biti oznaceni kao DNC.

DNC zauvijek omogucuje prenesene
kontakte u DNC / NDNC / PEWC
zauvijek

Popis pojedinosti specificnih za kampanju
Kategorije popisa
Naziv kampanje

Naziv grupe kampanje

Globalni prijenos omogucéuje vam prijenos jednog popisa potencijalnih klijenata u vise kampanja na
temelju kriterija definiranih za svaku od tih kampanja. Ovaj se odjeljak bavi konfiguriranjem
pojedinosti globalnog prijenosa, kao Sto su informacije o datoteci i ditioni.

Korisnik moze uciniti sljedece:

- Prijenos kontakata

- Globalna konfiguracija prijenosa
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Globalni prijenos pomaze vam da mapirate polja kontakata s vrstom podataka. Dodatne uvjete
mozete dodati na popis kontakata klikom na plus pokraj pravila (Dodaj uvjet) i stvoriti dodatne
skupove uvjeta. Kondi- tion unutar skupa uvjeta se ANDed zajedno prilikom procjene pravila.
Svaki uvjet je ORed s bilo kojim drugim skupovima uvjeta.

Prijenos kontakata

Uvezi datoteku

1
2.
3.

4.

Kliknite + Dodaj ikonu i idite na Prijenos kontakta.
Odaberite vrstu iz teksta/CSV ili drugog. Drugi format podrzava samo JSON format.
Kliknite Odaberi datoteku i odaberite datoteku kontakta za prijenos.

Napomena: Ako aplikaciju koristite na lokaliziranom jeziku koji nije engleski, spremite datoteku
kontakta smjeStenu za prijenos u UTF-8 kodiranju.

Odaberite predlozak datoteke iz globalnih konfiguracija prijenosa.

Shema podataka

1.

2.

Pomaknite se do sheme podataka. Sva polja u datoteci predloska prikazuju se na
padajuc¢em izborniku. Definirajte karakteristike svakog od polja.

Odaberite vrstu podataka iz float,string , humber i datetime.

3. Ako je odabrana vrsta podataka DateTime,

odaberite oblik. Sastavlja¢ izraza

1.
2.
3.

Dodite do sastavljaca izraza i kliknite STVORI NOVO.
Unesite naziv izraza.

Na padajuc¢em izborniku odaberite funkciju . Za funkcije Lijevo, Desno, Podniz i Zamijeni
popunjavaju se sva polja sheme (polja zaglavlja u datoteci prijenosa) i Polja sustava.
Odaberite jednu od njih i kliknite Odaberi.

Kliknite Postavke za parametar 1. Postoje tri parametra koja moZete odabrati za ovaj expres-
sion. Za funkcije Lijevo, Desno, Podniz i Zamijeni popunjavaju se sva polja sheme i polja
sustava. Odaberite jednu od njih i kliknite Odaberi. Za sve ostale funkcije vezane uz datum,
dan i vrijeme mozete odabrati samo Sada.

Kliknite Postavke za parametar 2. Postoje tri parametra koja mozete odabrati za ovaj expres-
sion. Za funkcije Lijevo, Desno, Podniz i Zamijeni popunjavaju se sva polja sheme i polja
sustava. Odaberite jednu od njih i kliknite Odaberi. Za sve ostale funkcije vezane uz datum,
dan i vrijeme mozete odabrati samo Sada.

Kliknite Postavke za parametar 3. Postoje tri parametra koja mozZete odabrati za ovaj expres-
sion. Za funkcije Lijevo, Desno, Podniz i Zamijeni popunjavaju se sva polja sheme i polja
sustava. Odaberite jednu od njih i kliknite Odaberi. Za sve ostale funkcije vezane uz datum,
dan i vrijeme,
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mozZete odabrati samo Sada.
7. Kliknite
Spremi. Uvjet
sastavljanja

1. Pomaknite se do kartice Uvjet sastavljanja . Ovo prikazuje uvjet meduverzije za kampanju i
profil. Korisnik moze urediti ili izbrisati uvjet iz akcije.

2. Kliknite + Dodaj uvjet da biste stvorili novi uvjet.
3. Na padajucem izborniku odaberite naziv kampanje i naziv profila .

4. Datoteku mozete prenijeti na dva nacina. To kontrolira konfiguracijski zapis-
sMovedToAllIMatchedConditions u web.config komponente LCMGIobalUploader .

a. True - za viSe kampanja, gdje kontakt zadovoljava uvjete za vise kampanja

b. Netocno — u jednu kampanju, gdje se kontakt prenosi u prvu kampanju koja
odgovara uvjetu.

5. Upute za omogucavanije ili onemogucéavanje naprednog sastavljata potrazite u ¢lanku Uvjet napredne
medugradnje.

6. Kliknite Prenesi.

Konfiguracija globalnog prijenosa pomocu teksta i CSV

Informacije o izvodenju globalne konfiguracije prijenosa pomocu teksta i CSV potrazite u ¢lanku
Konfiguracija pomocu teksta i CSV

Globalna konfiguracija prijenosa pomocu API.

Da biste saznali kako izvesti globalnu konfiguraciju prijenosa pomoc¢u API, pogledajte odjeljak "Konfiguracija
pomoc¢u API" na stranici 108.

Konfiguracija globalnog prijenosa pomoc¢u JSON-a ili fiksne Sirine

Da biste saznali kako izvesti globalnu konfiguraciju prijenosa pomoc¢u tekstualnih ili JSON datoteka,
pogledajte odjeljak "Konfiguracija pomoc¢u JSON-a ili fiksne Sirine" na stranici 105

Azuriranje stanja globalnog prijenosa

1. Odaberite ID globalnog popisa i u odjeljku Akcija kliknite Ikona izbornika.

2. Na temelju trenutnog stanja, izbornik prikazuje moguénosti. Odaberite odgovaraju¢u moguénost za
promjenu statusa.
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IzbriSi globalni prijenos

1. Odaberite ID globalnog popisa i u odjeljku Akcija kliknite Ikona izbornika.

2. Odaberite Izbrisi.

Polja

Polja

ID globalnog popisa
Naziv datoteke
Preneseno vrijeme
Obraduju

Bez premca

Greska

Kampanja globalnog popisa

Status

Postotak dovrSenosti

Radnja
Zaustavi

Podetak

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Opis

ID popisa koji je aplikacija dodijelila u trenutku prijenosa.
Naziv datoteke koji je sadrZzavao kontakte za prijenos.
Datum i vrijeme prijenosa popisa

Broj obradenih kontakata s popisa.

Broj kontakata koji nisu upareni s popisa. Kliknite
Preuzmi da biste preuzeli popis zapisa koji nisu upareni.

Broj kontakata koji prikazuju pogresku u trenutku
prijenosa. Kliknite Preuzmi da biste preuzeli popis zapisa
0 pogreskama.

ProSirite da biste vidjeli broj kontakata prenesenih u
svaku kampanju

Definirajte status kontakata.
Aktivno - ovaj status oznaCava da je popis aktivan,

odnosno da je prijenos kontakta uspjeSan i da Ce se
kontakti isporuciti biracu.

Zaustavljen - ovaj status pokazuje da je popis
zaustavljen. Kontakti se prenose u odgovarajuce
kampanije, ali se ne isporucuju biracu.

Nije uspjelo - svi kontakti s ovog popisa ne prenose se u
kampanje.

Dovrseno - kontakti se uspjesno prenose u odgovarajuce
kampanje.

Postotak dovrSetka izraCunava se pomocu formule:

((TotalRecords - BadRecords - UnmatchedRecords) /
TotalRecords)* 100

Navedite dolje akciju koju treba poduzeti

Zaustavlja kontakte prenesene u razne kampanje i deliv-
ering biracu.

Nastavlja isporuku prenesenih kontakata biracu.
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Polja Opis

Trajno zaustavlja isporuku kontakata s ovog popisa. Ova

Trajno zaustavljanje L
akcija je nepovratna.

Konfiguracija pomoc¢u JSON-a ili fiksne Sirine

Uvezi datoteku

1. Odaberite izvor za prijenos.
a. Odaberite novu datoteku da biste konfigurirali novu datoteku za globalni prijenos.
b. Odaberite postojec¢u datoteku da biste azurirali uvjete postojece datoteke.

2. Ako je odabrani izvor nov, odaberite granic¢nik

3. Odaberite vrstu datoteke.

a. Tekst/CSV - Odaberite ovo za prijenos kontakta iz ploSne datoteke. Polja u ravnoj
datoteci mogu biti zasebno oznacena zarezom, karticom ili prilagodenim grani¢nikom.

b. API - Ako ne koristite ploSnu datoteku, mozZete koristiti i predlozak za prijenos kontakata pomocu
API.

c. Ostalo - Ako odaberete Drugi, odaberite odgovarajuci oblik iz Fiksna Sirina (oblikovane
tekstualne datoteke bez zaglavlja) ili JSON (zadana opcija).

Napomena: Ako aplikaciju koristite na lokaliziranom jeziku (osim engleskog), spremite
datoteku kontakta smjestenu za prijenos u UTF-8 kodiranju.

4. Ako prenosite iz datoteke, odaberite datoteku za prijenos.

Napomena: Provjerite pocinje li naziv datoteke koji postavite za prijenos istim nizom. Na
primjer, redovito primate datoteke iz aplikacije trece strane (CRM) za prijenos. Ako je datoteka
koju ovdje konfigurirate Contact.ixt, sve datoteke koje je postavila aplikacija tre¢e strane
trebale bi poceti s tim nazivom. Aplikacija tre¢e strane moze dodati vremensku oznaku ili
jedinstveni ID za identifikaciju - na primjer, Contact. MMDDYYYY.txt ili Contact_000001.txt.
Ako aplikacija pronade datoteku koja odgovara poCetnom nizu (u ovom slu€aju kontakt),
datoteka se preuzima za prijenos.

Napomena: Ako vasa datoteka kontakta sadrzi neobavezna poslovna polja, zaglavlja datoteka
za ta polja nigdje ne smiju sadrZavati posebne znakove. Takoder provjerite da zaglavlje
datoteke za ta polja ne pocinje brojem. Ako koristite prilagodeni grani¢nik, odaberite grani¢nik
koji ste koristili u datoteci prijenosa da biste razdvojili podatkovna polja.
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Fiksna Sirina
Ova je mogucénost primjenjiva samo ako je odabrani format datoteke Ostali.

1. Odaberite namjeravanu TXT datoteku, pojavit ¢e se odjeljak Fiksna Sirina .

¥ Import File

4 Fixed Width Mapping

[ AsPLY |
2. Prviredak podataka iz datoteke prikazuje se na skali znakova. Omogucuje razgrani¢enje
stupaca i definiranje zaglavlja za svaki od njih.

3. Kliknite mjesta duz retka podataka da biste oznacili ograni¢enja za svaki stupac. Dopusteno je
najvise 128 char-actera po stupcu.

4. Prvi uspostavljeni stupac naziva se Stupac 1, a uzastopni stupci numeriraju se u skladu s
tim. Raspon znakova odreden je i za svaki stupac. Raspon za prvi stupac pocinje od 1.
Krajnja to¢ka stupca pocetna je toCka sljedeceqg.

5. Definirajte zaglavlje za svaki stupac u tekstnom okviru koji se nalazi duz svakog od njih.

Napomena: za prijenos se predlazu samo TXT datoteke bez zaglavlja. Ako se prenosi TXT
datoteka sa zaglavljem, zaglavlje se tretira kao zapis. Nepodudarnost zaglavlja ne prijavljuje se
u povijesti globalnog prijenosa. Mogu se koristiti iz mape Zapisnik pogreSaka u odjeljku Put
globalnog prijenosa.

6. Da biste izbrisali stupac, kliknite Ukloni uz njega i potvrdite na sko€nom prozoru Potvrda
brisanja koji ¢e se pojaviti. Posljednji stupac nije moguce izbrisati.

7. Kliknite gumb PRIMIJENI da biste spremili promjene. Nakon primjene, promjene se ne
mogu vratiti. Zaglavlja stupaca sada se popunjavaju za mapiranje podataka u sljedec¢im
poljima. Idite u odjeljak Mapiranje polja da biste mapirali zaglavlja u polja.

Shema podataka

1. Pomaknite se do sheme podataka. Sva polja u datoteci predloSka prikazuju se na
padajuc¢em izborniku. Definirajte karakteristike svakog od polja.

2. Odaberite vrstu podataka iz float,string , number i datetime.

3. Ako je odabrana vrsta podataka DateTime,

odaberite oblik. Sastavlja¢ izraza
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1. Dodite do sastavlja€a izraza i kliknite STVORI NOVO.
2. Unesite naziv izraza.

3. Na padajucem izborniku odaberite funkciju . Za funkcije Lijevo, Desno, Podniz i Zamijeni
popunjavaju se sva polja sheme (polja zaglavlja u datoteci prijenosa) i Polja sustava.
Odaberite jednu od njih i kliknite Odaberi.

4. Kliknite Postavke za parametar 1. Postoje tri parametra koja mozZete odabrati za ovaj expres-
sion. Za funkcije Lijevo, Desno, Podniz i Zamijeni popunjavaju se sva polja sheme i polja
sustava. Odaberite jednu od njih i kliknite Odaberi. Za sve ostale funkcije vezane uz datum,
dan i vrijeme mozete odabrati samo Sada.

5. Kliknite Postavke za parametar 2. Postoje tri parametra koja mozete odabrati za ovaj expres-
sion. Za funkcije Lijevo, Desno, Podniz i Zamijeni popunjavaju se sva polja sheme i polja
sustava. Odaberite jednu od njih i kliknite Odaberi. Za sve ostale funkcije vezane uz datum,
dan i vrijeme mozete odabrati samo Sada.

6. Kliknite Postavke za parametar 3. Postoje tri parametra koja mozete odabrati za ovaj expres-
sion. Za funkcije Lijevo, Desno, Podniz i Zamijeni popunjavaju se sva polja sheme i polja
sustava. Odaberite jednu od njih i kliknite Odaberi. Za sve ostale funkcije vezane uz datum,
dan i vrijeme mozZete odabrati samo Sada.

7. Kliknite
Spremi. Uvjet
sastavljanja

1. Pomaknite se do kartice Uvjet sastavljanja . Ovo prikazuje uvjet meduverzije za kampanju i
profil. Korisnik moze urediti ili izbrisati uvjet iz akcije.

2. Kliknite + Dodaj uvjet da biste stvorili novi uvjet.
3. Na padajucem izborniku odaberite naziv kampanje i naziv profila .

4. Datoteku mozete prenijeti na dva nacina. To kontrolira konfiguracijski zapis-
sMovedToAlIMatchedConditions u web.config komponente LCMGIobalUploader .

a. True - za viSe kampanja, gdje kontakt zadovoljava uvjete za vise kampanja

b. Neto&no — u jednu kampanju, gdje se kontakt prenosi u prvu kampanju koja
odgovara uvjetu.

5. Upute za omogucavanje ili onemogucéavanje naprednog sastavljaCa potrazite u ¢lanku Uvjet napredne
medugradnje.

6. Kliknite Prenesi.
Uvjet sastavljanja prikazuje sljedeca polja:

Naziv polja Opis

ID To je ID slijeda kampanje u kojoj se odvija proces kontakta.
sekvenciranja
Kampanje Naziv kampanje.

Naziv profila Naziv profila.
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Uvjet Naziv uvjeta.
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Radnja Radnja koju treba izvrsiti.

Konfiguracija pomocéu API

Uvezi datoteku

1. Kiliknite + Dodaj ikonu i prijedite na globalnu konfiguraciju prijenosa.

2. Odaberite izvor za prijenos.
a. Odaberite novu datoteku da biste konfigurirali novu datoteku za globalni prijenos.
b. Odaberite postojec¢u datoteku da biste azurirali uvjete postojece datoteke.

3. Ako je odabrani izvor nov, odaberite grani¢nik

4. Odaberite API kao vrstu datoteke. Ako za prijenos kontakata koristite API globalnog
prijenosa, odaberite ovu mogucnost. Za to je potreban predlozak (izvor podataka) koji sadrzi
detalje za kontakt. Polja u datoteci predloSka mozete preslikati u podatkovnu shemu, uvjete
pisanja i prenijeti kontakte.

5. Unesite naziv predloska. Predlozak sadrzi ulazne zahtjeve propisane API.
Shema podataka

1. Pomaknite se do sheme podataka. Sva polja u datoteci predloSka prikazuju se na
padaju¢em izborniku. Definirajte karakteristike svakog od polja.

2. Odaberite vrstu podataka iz float,string , number i datetime.
3. Ako je odabrana vrsta podataka DateTime,
odaberite oblik. Sastavlja¢ izraza
1. Dodite do sastavljac€a izraza i kliknite STVORI NOVO.
2. Unesite naziv izraza.

3. Na padajucem izborniku odaberite funkciju . Za funkcije Lijevo, Desno, Podniz i Zamijeni
popunjavaju se sva polja sheme (polja zaglavlja u datoteci prijenosa) i Polja sustava.
Odaberite jednu od njih i kliknite Odaberi.

4. Kliknite Postavke za parametar 1. Postoje tri parametra koja mozete odabrati za ovaj expres-
sion. Za funkcije Lijevo, Desno, Podniz i Zamijeni popunjavaju se sva polja sheme i polja
sustava. Odaberite jednu od njih i kliknite Odaberi. Za sve ostale funkcije vezane uz datum,
dan i vrijeme mozete odabrati samo Sada.
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5. Kliknite Postavke za parametar 2. Postoje tri parametra koja moZete odabrati za ovaj expres-
sion. Za funkcije Lijevo, Desno, Podniz i Zamijeni popunjavaju se sva polja sheme i polja
sustava. Odaberite jednu od njih i kliknite Odaberi. Za sve ostale funkcije vezane uz datum,
dan i vrijeme mozete odabrati samo Sada.

6. Kliknite Postavke za parametar 3. Postoje tri parametra koja moZete odabrati za ovaj expres-
sion. Za funkcije Lijevo, Desno, Podniz i Zamijeni popunjavaju se sva polja sheme i polja
sustava. Odaberite jednu od njih i kliknite Odaberi. Za sve ostale funkcije vezane uz datum,
dan i vrijeme mozete odabrati samo Sada.

7. Kliknite
Spremi. Uvjet
sastavljanja

1. Pomaknite se do kartice Uvjet sastavljanja . Ovo prikazuje uvjet meduverzije za kampanju i
profil. Korisnik moze urediti ili izbrisati uvjet iz akcije.

2. Kliknite + Dodaj uvjet da biste stvorili novi uvjet.
3. Na padaju¢em izborniku odaberite naziv kampanje i naziv profila..

4. Datoteku mozete prenijeti na dva nacina. To kontrolira konfiguracijski zapis-
sMovedToAllIMatchedConditions u web.config komponente LCMGIlobalUploader .

a. True - za viSe kampanja, gdje kontakt zadovoljava uvjete za vise kampanja

b. Netocno — u jednu kampanju, gdje se kontakt prenosi u prvu kampanju koja
odgovara uvjetu.

5. Upute za omogucavanije ili onemogucavanje naprednog sastavlja¢a potrazite u lanku Uvjet napredne
medugradnje.

6. Kliknite Prenesi.

Poslovni ishod

Poslovni ishod je dispozicija koju postavlja agent na temelju rezultata interakcije s kupcem.
Poslovni ishod definira pravila za opoziv i zatvaranje za svaki poslovni ishod.

Na primjer, vlasnik kreditne kartice moze potvrditi da placa saldo. Vas se opis moze ucvrstiti na
placanje. U tom slu€aju ovaj poslovni ishod moZete tretirati kao Uspjeh. MozZete konfigurirati poslovni
ishod za zatvaranje kontakta ako je uspjeSan. Suprotno tome, ako vlasnik kreditne kartice odbije platiti,
vas$ opis moze biti odbijen za pla¢anje, a poslovni ishod mozete postaviti kao Neuspjeh. Ponovno
mozete konfigurirati poslovni ishod za kasniji ponovni raspored kontakta.

Korisnik moze stvoriti novi poslovni ishod, urediti i izbrisati poslovni ishod.

Rezultati platforme za sinkronizaciju
Napomena: Global_<ime pozivanja>_Wrap je primjenjivo za Webex Kontakt centar.
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Napomena: Nice CXone dispoziciju moZete sinkronizirati pomoéu gumba SYNC DISPOSITION i
stvoriti nove poslovne rezultate. To je primjenjivo za Nice CXone.

Poslovni ishodi dostupni su agentu na radnom prostoru.

Kada agent sinkronizira pozivanje s aplikacijom Campaign Manager, kodovi za zavr§avanje dohvacaju
se i prikazuju pod Global_<dialername>_Wrap-up grupa. Voditelj kampanje daje prednost
definiranom kodu zavrSavanja u odnosu na poslovni ishod postavljen u Agent Desktop.

Ne mozete dodati novi poslovni ishod ili ukloniti poslovni rezultat iz grupe. U nastavku mozete
definirati  "Nadredeni ishodi" i izmijeniti svojstva poslovnog ishoda kao Sto su Vrsta ishoda,
Vrijeme ponovnog zakazivanja, Maksimalan ponovni pokusaj , Prioritet , Ocjena potencijalnog
klijenta itd.

Dodavanje novog poslovnog ishoda

Grupa poslovnih ishoda

1. Kliknite Dodaj i prijedite na dodavanje poslovnog ishoda .
2. Unesite naziv i opis grupe poslovnog ishoda.
3. Kliknite Dalje.

Ishodi nadredenih

1. Otvorite karticu Nadredeni ishodi i kliknite Dodaj.

2. Unesite naziv nadredenog ishoda i opis nadredenog ishoda .
3. Na kartici Akcija kliknite Spremi.

4. Kliknite Dalje.

Ishod

Otvorite karticu Ishod i kliknite Dodaj.
Unesite naziv ishoda i na padajucem izborniku odaberite nadredeno ime .

Odaberite vrstu ishoda, primjerice neuspjeh ili uspjeh.

A wnN e

Unesite vrijeme ponovnog zakazivanja,Maksimalni ponovni pokusaj , Prioritet i Ocjena potencijalnog
klijenta.

Ukljugite Bliski kontakt u UKLJUCENO da biste zatvorili kontakt.

6. Za uklanjanje nacina rada ukljucite opciju Ukloni kontakt

o
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7. Na kartici Akcija kliknite Spremi.

8. Kiliknite Spremi.

Uredivanje ili brisanje poslovnog ishoda

Korisnik moze uredivati i brisati poslovni ishod.

Uredivanje ishoda

1. Odaberite poslovni ishod i u odjeljku Akcija kliknite Uredi .

2. Azurirajte parametre i kliknite Azuriraj grupu.

Brisanje ishoda

1. Odaberite poslovni ishod i u odjeljku Akcija kliknite 1zbriSi .

2. Procitajte upozorenje i kliknite Izbrisi da biste uklonili poslovni ishod

Polja

Polje
Opis grupe poslovnog ishoda
Naziv nadredenog ishoda

Opis nadredenog ishoda

Radnja

Ishod

Vrsta ishoda

Ponovno zakazi vrijeme

Maksimalan ponovni poku$aj

Prioritet

Ocjena potencijalnog Klijenta

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Opis

Opis grupe poslovnih ishoda
Naziv nadredenog ishoda
Opis nadredenog ishoda

Definira akciju koju treba poduzeti za ishod. Korisnik
moze uredivati ili brisati ishod.

Naziv ishoda. Ishod je dispozicija koju postavlja agent
na temelju rezultata interakcije s cus-tomerom.

Definira vrstu ishoda, primjerice neuspjeh ili uspjeh

Definira dan i vrijeme za koji ¢e se kontakt ponovno
zakazati za ishod

To je broj dopustenih ponovnih pokuSaja kada agent
postavi poslovni ishod poziva. Nakon $to dodete do
ovog broja, kontakt se bira u sljedeci valjani nacin rada.
Ako nema drugih valjanih na€ina rada, aplikacija
nastavlja s ponovnim pokuSajem ovog takta u ovom
nacinu rada dok se ne dostignu dnevni ili globalni
ponovni pokusaiji.

Definira redoslijed prioriteta ishoda. Prilagodite broj na
odgovarajuci nacin kako biste ovaj kontakt dobili s viSim
prioritetom.

To nije primjenjivo na trenutno izdanje.
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Zatvori kontakte Navedite treba li kontakt zatvoriti ili ne.

Moguc¢nost upucivanja osobnog povratnog poziva istom
agentu. trenutno povezani poziv osobni je kontakt
povratnog poziva i nakon razmjeStaja treba ga odrzavati
kao kontakt PCB-a, ukljuciti prekida¢ Zadrzi PCB.

Zadrzi PCB

Napomena: Znacajka osobnog povratnog poziva trenutno
nije dostupna. Planirano je za buduce izdanje.

Podrucje i postanski broj

Podrucje i postanski broj odrzavaju glavni popis postanskih brojeva i pozivnih brojeva koji su povezani
s njihovim drzavama i vremenskim zonama. Pridruzivanjem, Voditelj kampanje osigurava pridrzavanje
lokalnih zakonskih zahtjeva za kontaktiranje pojedinaca u razli¢ito doba dana, vikenda i drugih
primjenjivih razdoblja.

Dodavanje pozivnog broja

Da biste dodali pozivni broj:

1.
2.

Dodite do kartice Pozivni broj i kliknite Dodaj pozivni broj.

Unesite pozivni broj u numeri¢koj vrijednosti i odaberite vriemenske zone za mapiranje pozivnog broja
podrucja.

Unesite grad i drzavu za pozivni bro;.

Status bloka pozivnog broja postavite na Ukljuéeno ili Iskljuéeno. To omogucuje blokiranje i
deblokiranje pozivnog broja.

Odaberite datum/vrijeme pocetka i datum/vrijeme zavrSetka za pozivni broj koji treba blokirati ili
deblokirati.

Na kartici Akcija kliknite Spremi.

Uvezi novi pozivni broj

Da biste uvezli pozivni broj:

1.
2.
3.

Kliknite Uvoz pozivnog broja.
Kliknite Odaberi datoteku i odaberite datoteku pozivnog broja.

Odaberite odgovarajucu vrijednost s padajuceg izbornika za mapiranje. Mapirajte Sifru
podruéja,Naziv zone,Grad idrzavu .
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4. Kliknite Uvezi.
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Uvezi pozivni broj za blokiranje ili deblokiranje

Aplikacija biratelju ne isporucuje blokirane kontakte podrucja. Za blokiranje isporuke kontakata koristite
znacajku BLOCK / UNBLOCK funkcije Pozivni broj.

Da biste uvezli datoteku pozivnih brojeva za blokiranje ili deblokiranje:

o

1. Idite do pozivnog broja > blokiraj/deblokiraj.

2. Odaberite vrstu datoteke iz opcije Blokiraj ili Deblokiraj.
3.
4

Kliknite Odaberi datoteku i odaberite datoteku pozivnog broja.

Odaberite datum/vrijeme pocetka i datum/vrijeme zavrSetka za pozivni broj koji ¢e se blokirati ili
otkljucati.

Na padaju¢em izborniku odaberite postanski broj za mapiranje.

Kliknite Uvezi.

Dodavanje postanskog broja

Da biste dodali poStanski broj:

1. Pomaknite se do postanskog broja > Dodaj postanski broj.

2. Unesite postanski broj i odaberite naziv zone za mapiranje postanskog broja.

3.

4. Status blokiranja postanskog broja ukljucite ili iskljucite. To omogucuje blokiranje i deblokiranje

Unesite grad i drzavu koji odgovaraju poStanskom broju.

postanskog broja.

Odaberite datum/vrijeme pocetka i datum/vrijeme zavrSetka da biste definirali trajanje
postanskog broja koji treba blokirati ili deblokirati.

Na kartici Akcija kliknite Spremi.

Uvoz postanskog broja

Da biste uvezli postanski broj:

1.
2.
3.

Idite do posStanskog broja > Uvoz postanskog broja.
Kliknite Odaberi datoteku i odaberite datoteku postanskog broja.

Na padaju¢em izborniku odaberite odgovarajuce vrijednosti za preslikavanje. Mapirajte
postanski broj,naziv zone,grad idrzavu.

Kliknite Uvezi.

Uvoz postanskog broja radi blokiranja ili deblokiranja

Da biste uvezli datoteku postanskih brojeva radi blokiranja ili deblokiranja:
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Idite do poStanskog broja > blokiraj/deblokiraj.
Odaberite vrstu datoteke iz Blokiraj ili Deblokiraj.
Kliknite Odaberi datoteku i odaberite datoteku postanskog broja.

A w Do

Odaberite datum/vrijeme pocCetka i datum/vrijeme zavrSetka za blokiranje ili otkljuCavanje poStanskog
broja.

5. Sva polja u tekstualnoj datoteci prikazana su na padaju¢em popisu u odjeljku Mapiranje polja.
Odaberite polje u datoteci za prijenos koje odgovara pozivhom broju.Odaberite poStanski broj
s padajuceg izbornika za mapiranje.

6. Kliknite Uvezi.

Uredivanje pozivnog broja ili poStanskog broja

1. Odaberite pozivni broj ili poStanski broj, a zatim u odjeljku Akcija kliknite Uredi .
2. Azurirajte detalje. UkljuCite prekidaé Status bloka da biste blokirali pozivni broj ili poStanski bro;.

3. Kliknite Spremi.

Polja

Polja Opis

Pos&tanski broj koji se sastoji od pet ili

Postanski broj devet znamenki.

Grad Naziv grada
Stanje Naziv drzave

Odreduije je li podrugje ili postanski
broj blokiran ili deblokiran

Pocetni datum i vrijeme blokiranja ili
deblokiranja pozivnog broja ili
postanskog broja

Datum i vrijeme zavrSetka blokiranja
ili deblokiranja pozivnog broja ili
postanskog broja

Omogucuje uredivanie ili brisanje
pozivnog broja ili poStanskog broja

Stanje bloka

Datum/vrijeme pocetka

Datum/vrijeme zavrSetka

Radnja

Drzavno pravo

U odredenim zemljama pojedine drzave mogu imati razliCite propise o telemarketingu i protokole
pozivanja. Modul Drzavno pravo omogucuje vam da odredite vremena poziva specifi¢na za drzavu i

druge zahtjeve uskladenosti.
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Dodaj stanje
Korisnik moze kreirati stanja, pridruziti Sifre podrucja i poStanske brojeve te primijeniti vremenske zone.
Da biste dodali stanja:
1. Kliknite Dodaj stanje i unesite naziv drzave .
2. Na padaju¢em izborniku odaberite naziv zone.
3. Kliknite Spremi i
nastavi. Odabir postanskog
broja
1. Pomaknite se do odabira postanskog broja.

2. Odaberite postanski broj za mapiranje sa stanjem. Pomocu okvira za pretrazivanje pronadite odgovarajuci
postanski broj.

Odabir pozivnog broja
1. Pomaknite se do pozivnog broja odabirapodrucja.

2. Odaberite pozivni broj za mapiranje sa stanjem. Pomocu okvira za pretrazivanje pronadite odgovarajuci
pozivni bro;.

3. Kliknite Spremi.

Drzavnopravne skupine

Kartica Drzavna pravna grupa omogucuje postavljanje skupina drzava i konfiguriranje vremena
poziva, ovisno o tome $to je primjenjivo za dano stanje.

Napomena: Grupa drzavnog prava moze se mapirati u nekoliko kampanja odjednom.

Primjer: drzava moze imati propis prema kojem telemarketer treba zvati samo izmedu 20:00 AM i
18:00 radnim danom i od 20:00 AM do 14:00 subotom, bez poziva nedjeljom. MozZete konfigurirati
svoju aplikaciju kako biste osigurali da se kontakti isporucuju za biranje samo u tim satima i budite
sigurni da kontakt nece biti isporu€en protivno drzavnom zakonu.

Moze postojati i kombinacija zakona - ne ograniCavajuci se na ove primjere:

Drzava 1 - Pozivi kupcu koji nisu dopusteni u bilo kojem nacinu izmedu 21:00 i 06:00 sati; na ku¢nu
fiksnu liniju dopustenu samo izmedu 7 i 9 sati ujutro, osim nedjeljom; na mobitel dopusten samo
izmedu 10 i 14 sati od ponedjelika do petka. Primjenjuju se i ograniCenja za govornu postu.

Drzava 2 - Pozivi u dom za korisnike dopusteni su samo od 18:00 do 20:00 sati, osim nedjeljom;
uredska fiksna linija dopustena je samo od 10 do 13 sati od ponedjeljka do petka; nema poziva u
nedjelju; Nema nezeljenih SMS izmedu 18:00 i 6:00 sati.

Kartica Grupe drzavnog prava omogucuje vam da konfigurirate aplikaciju tako da ispunjava zakonske
uvjete za biranje, slanje SMS/EMail poruka ili €ak glasovne poste. Osim Drzavnopravne grupe,
pobrinite se da imate
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konfiguriran je Sastavlja¢ uvjeta uskladenosti (CCB) koji primjenjuje odredenu grupu uvjeta CCB-a
na odredena stanja. Ove drzavne pravne grupe mapiraju se u razliCite kampanje kako bi u skladu s
tim birale kontakte. Sate Law Group moze se mapirati u nekoliko kampanja odjednom.

Da biste dodali grupe drzavnog prava:
1. Otvorite karticu Grupe drzavnih prava i kliknite Dodaj drzavnopravnu grupu.
2. Unesite naziv grupe i opis grupe. Kliknite + ikona da biste dodali visestruka stanja.
3. Omogucite zadani prijelaz na Ukljuéeno da biste zadrzali zadane postavke.

Napomena: Za postojece drzavnopravne grupe, zadana drzava prikazuje se na kraju,
nakon svih ostalih drzava.

4. Na padajuéem izborniku odaberite naziv drzave i naziv zone. Detalje moZete azurirati
samo ako su zadane postavke UkljuCene.

5. Ako korisnik treba dodati stanje, kliknite Dodaj stanje i pogledajte "Dodaj stanje" na prethodnoj stranici.
6. Unesite vrijeme pocCetka i vrijeme zaustavljanja unutar kojeg se kontakti mogu birati za stanje.

7. Ako je primjenjivo, kliknite Postavite tjedneDane pojedinaéno da biste definirali
vremensko razdoblje posebno za svaki dan u tjednu.

Napomena: Ovdje definirano vremensko razdoblje primjenjuje se za sve dane u tjednu, prema zadanim
postavkama.

8. Kiliknite
Stvori. Naéin
Napomena: Obratite se Cisco CSM-u kako biste omogucili ovu konfiguraciju.

1. Omoguc¢i sve omoguéene nacine rada za aktiviranje svih nacina rada.
2. Ako prekidaé Svi nac€ini rada nije aktiviran, odaberite nacin padajuceg izbornika.
3. Unesite datum pocetka i vrijeme pocetka.

4. Kliknite + ikona da biste dodali vise nacina rada.
Grupe sukladnosti
Napomena: Obratite se Cisco CSM-u kako biste omogucili ovu konfiguraciju.

1. Otvorite karticu Grupa uskladenosti.
2. Premijestite primjenjive grupe uskladenosti u odabranu grupu
uskladenosti. Znac¢ajke drzavnopravne grupe
Napomena: Obratite se Cisco CSM-u kako biste omogucili ovu konfiguraciju.
1. Omogucite opciju Kupacovo zeljeno vrijeme .

2. Omogucite moguénost ubrzanog biranja ako kontakt treba dostaviti u grupu stanja.

Odaberi praznik
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1. ldite na karticu Praznik i odaberite Praznik za drzavu.

2. Kliknite Spremi.

Azuriraj drzavni zakon

1. Odaberite naziv drzave ili naziv grupe stanja i kliknite Uredi.

2. Azurirajte detalje i kliknite Spremi.

IzbrisSi drzavni zakon

1. Odaberite naziv drzave ili grupe stanja i kliknite 1zbrisi.

2. Kiliknite U redu na sko¢nom prozoru potvrde.

Polja

Polje

Naziv drzave
Naziv grupe
Opis

Naziv zone

Vrijeme pocCetka i zaustavljanja

Globalni odabir

Postanski broj
Pozivni broj

Radnja

Svi nacini rada omoguceni

Vrijeme koje preferira kupac

Odaberi praznik

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center
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Naziv drzave

Naziv drzavnih skupina

Opis grupe stanja

Vremenska zona drzavnog pr-a

definira Vrijeme pocetka i Vrijeme zaustavljanja,
unutar kojeg se kontakti mogu birati za stanje.

Omogucuje vam odabir svih postanskih brojeva i
pozivnih brojeva odjednom

Postanski broj drzave

Pozivni broj

quguéuje brisanje ili uredivanje drzave ili grupe
stanja

Omogucéuje sve nacine rada odjednom
Omogucuije vrijeme koje daje klijent

Omogucuje vam odabir praznika primjenjivih za
drzavu
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Odmor

Praznici definiraju popis praznika na temelju razli¢itih geografskih podrucja zbog festivala, obreda,
godisnjica rodenja i tako dalje, te mapirani kampanjama. To su dani kada se kampanje obi¢no ne
izvode. MoZete dodati praznike koji su dostupni u cijeloj aplikaciji. Nakon dodavanja, mozete
mapirati ove hol- idays u razli€ite kampanje kako to zahtijeva lokalna geografija.

Dodaj novi praznik

Kliknite Dodaj praznik i unesite naslov praznika.
Unesite datum pocetka i datum zavrSetka praznika.
Kliknite Spremi.

Odaberite praznik i kliknite Dodaj praznik u kampanju.

o > w DN e

Odaberite odgovaraju¢e kampanje na sko€nom prozoru za mapiranje. Da biste odabrali sve
kampanije, potvrdite okvir u retku zaglavlja resetke.

6. Kliknite Spremi.

Mapiranje praznika

Znacajka Mapiranja praznika pomaZzZe vam u prepoznavanju preslikavanja praznika i kampanije.
Odaberite stvoreni praznik i kliknite Dodaj grupu praznika. Sko¢ni prozor prikazuje mapiranu
kampaniju, grupu kojoj je kampanja pridruzena, datum pocetka i datum zavrSetka kampanje. Te su
informacije dostupne za svaki praznik stvoren u aplikaciji.

Napomena: Dodavanje grupe praznika i praznik uvoza nisu omogucéeni u ovom izdanju.

Polja
Polje Opis
Naslov praznika Naslov za odmor.
Datum pocetka Datum pocetka praznika
Datum zavrSetka Datum zavrSetka praznika.
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URL

URL omogucuije ugradniju bilo koje prilagodene stranice ili web-mjesta u aplikaciju Campaign
Manager kako bi se ista pokrenula iz voditelja kampanje. Time se eliminira potreba za
pregledavanjem Cesto videne web stranice otvaranjem druge kartice preglednika.

Korisnik moZe dodavati, uredivati, omoguciti, onemoguciti ili izbrisati URL. Omogucavanje
izbornika sustava prikazuje pre€¢ac do URL-a na izborniku Sustav. To pomaze u pristupu URL-u
jednim klikom bez potrebe za navigacijom do ovog zaslona.

Dodaj URL
Da biste dodali novi URL:

Kliknite Dodaj URL i unesite naziv web-stranice.
Unesite URL adresu i opis URL-a.

Kliknite logotip URL-a logotipa URL-a i odaberite sliku.
Kliknite Spremi. URL se dodaje na popis.

o M W DN

Ako je potrebno, omogucite izbornik Omoguéi do uklju¢enog za prikaz preCaca do ovog
URL-a na izborniku Sustav. To vam pomaze da pristupite URL-u jednim klikom bez potrebe
za navigacijom do ovog zaslona.

Azuriraj URL
1. Odaberite url koji zelite azurirati, a zatim kliknite Uredi.

2. Azurirajte detalje i kliknite Spremi.

Izbrisi URL
1. Odaberite url koji zelite azurirati, a zatim kliknite Izbrisi.

2. Kiliknite U redu na sko¢nom prozoru potvrde.

Polja
Polje Opis
Ime Naziv URL-a
Opis Opis URL-a
URL Jedinstveni lokator resursa (URL) aplikacije za

konfiguriranje
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Omoguci u izborniku PrikaZite pre¢ac do ovog URL-a na izborniku
Sustav.
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To vam pomaze da pristupite URL-u jednim klikom
bez potrebe za navigacijom do ovog zaslona.

Radnja Omogucuje brisanje ili uredivanje URL-a

Profil

Profili se koriste za prijenos kontakata, ribanje kontakata ili prijenos uskladenosti kao $to su DNC,
NDNC, PEWC ili CPT kontakti. RazliCite aktivnosti povezane s takvim prijenosima, postavljanjem
parametara, mapiranjem razli€itih polja i tako dalje obraduju se na razini profila i ne moraju se
ponavljati u vrijeme prijenosa.

Stvaranje profila

Da biste dodali profil:
1. Kliknite + Dodaj da biste stvorili novi profil.
2. Na padajuc¢em izborniku odaberite vrstu profila . Odaberite jedno od sljedeéega:
a. Odaberite Prenesi kontakte da biste prenijeli kontakte koje zelite isporuciti biracu.
b. Odaberite Ribanje kontakata da biste o istili kontakte u bazi podataka prije novog prijenosa.
c. Odaberite Uskladenost za prijenos DNC/NDNC/PEWC/CPT
kontakata. Napomena: Obratite se Cisco CSM-u kako biste
omogucili PEWC i CPT konfiguracije.
d. Odaberite Pozivni broj za prijenos pozivnih brojeva.
e. Odaberite Postanski broj za prijenos postanskih brojeva.
3. Unesite naziv profila i odaberite ID kampanje za mapiranje s profilom.
Napomena: ID kampanje primjenjiv je za prijenos kontakata i vrstu profila za ribanje kontakata.

4. Unesite put profila. Ako postavljate kontakte s Amazona S3, pogledajte Upucivanje kontakta u Amazon
S3.

5. Kliknite Nastavi.

Uvoz profila

1. Odaberite vrstu izvora iz oblikovane datoteke, tablice baze podataka, prikaza baze podataka ili sustava
Salesforce CRM.

2. Ako je vrsta izvora Oblikovana datotekai,
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1 Kontakti su dostupni u oblikovanoj datoteci s raznim poljima odvojenim razdjelnikom kao $to su
cijev (]), tilda (~) i tako dalje, ili datoteka odvojena zarezom. Te se datoteke mogu postaviti na lokalni
disk, zajednicki put ili na Amazon S3, Simple Storage Service.
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a. Odaberite vrstu datoteke iz teksta/CSV ili drugih. Dodatne informacije potrazite u
odjeljku "Formatirana informacija datoteke " na stranici 126.

b. Odaberite granicnik .
c. Kliknite Odaberi datoteku za uvoz.

d. Ako je vrsta datoteke Ostalo, odaberite odgovarajuci oblik - Fiksna Sirina
(oblikovane tekstualne datoteke bez zaglavlja) ili JISON(zadana opcija).

Napomena: Ako je aplikacija na lokaliziranom jeziku koji nije engleski, spremite datoteku
kontakta smjeStenu za prijenos u UTF-8 kodiranju.

3. Ako je vrstaizvora Tablica baze podataka ili Prikaz baze podataka:

Napomena: Za prijenos kontakata kroz bazu podataka ne smijete koristiti detalje baze podataka
Voditelja kampanije.

a. Unesite naziv posluzitelja,naziv baze podataka, korisni€ko ime, lozinku i naziv prikaza.
b. Kliknite Povezi se.

c. Trenutno aplikacija podrzava prienose samo iz SQL baze podataka. Prijenos
kontakata putem tablice ili prikaza baze podataka moZe se zakazati samo jednom
dnevno u vrijeme konfigurirano u polju Vrijeme izvrSavanja profila.

4. Ako je vrstaizvora Salesforce CRM,

a. Unesite naziv SF kampanje. Ovdje se popunjavaju sve kampanje koje je stvorio
prijavljeni korisnik u CRM-u prodaja. Odaberite jedan s padajuceg popisa. Ako je
prijavljeni korisnik administrator, sve kampanje stvorene na Salesforce CRM-u
popunjavaju se.

b. Unesite status €lana SF-a. Kontakti (¢lanovi) na Salesforce CRM-u povezani su s
razli¢itim statusima kao $to su Poslano, Preneseno, Odgovoreno, Pogreska i tako dalje.
Ti su statusi ovdje prikazani kao potvrdni okviri. Odaberite statuse ¢lanova koje Zelite
uvesti u cam-paign. Dopusteno vam je odabrati viSe statusa ¢lanova.

c. Na padajuc¢em izborniku odaberite graniénik .

Fiksna Sirina

Ova je mogucénost primjenjiva samo ako je odabrani format datoteke Ostali.
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1. Odaberite namjeravanu TXT datoteku, pojavit ¢e se odjeljak Fiksna Sirina .

¥ Import File

4  Fixed Width Mapping

2. Prviredak podataka iz datoteke prikazuje se na skali znakova. Omogucuje razgrani¢enje
stupaca i definiranje zaglavlja za svaki od njih.

3. Kliknite mjesta duz retka podataka da biste oznacili ograni¢enja za svaki stupac. Dopusteno je
najvise 128 char-actera po stupcu.

4. Prvi uspostavljeni stupac naziva se Stupac 1, a uzastopni stupci numeriraju se u skladu s
tim. Raspon znakova odreden je i za svaki stupac. Raspon za prvi stupac pocinje od 1.
Krajnja to¢ka stupca pocetna je toCka sljedeceg.

5. Definirajte zaglavlje za svaki stupac u tekstnom okviru koji se nalazi duz svakog od njih.

Napomena: za prijenos se predlazu samo TXT datoteke bez zaglavlja. Ako se prenosi TXT
datoteka sa zaglavljem, zaglavlje se tretira kao zapis. Nepodudarnost zaglavlja ne prijavljuje se
u povijesti globalnog prijenosa. Mogu se koristiti iz mape Zapisnik pogreSaka u odjeljku Put
globalnog prijenosa.

6. Da biste izbrisali stupac, kliknite Ukloni uz njega i potvrdite na sko€nom prozoru Potvrda
brisanja koji Ce se pojaviti. Posljednji stupac nije moguce izbrisati.

7. Kliknite gumb PRIMIJENI da biste spremili promjene. Nakon primjene, promjene se ne
mogu vratiti. Zaglavlja stupaca sada se popunjavaju za mapiranje podataka u sljede¢im
poljima. Idite u odjeljak Mapiranje polja da biste mapirali zaglavlja u polja.

Mapiranje polja

1. Odaberite prioritet kontakta.

2. Na padaju¢em izborniku odaberite ZoneName . Mapirajte vremensku zonu kontakata za
obavljanje biranja na temelju vremenske zone klijenta. Dostupne opcije su vremenska zona
(korisniCki definirana), vremenska zona specificna za kampanju, vremenska zona specificna
za postanski broj i vremenska zona specificna za odredeno podrucje, vremenska zona
specifina za stanje i vremenska zona specifiCna za postanski broj.
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3. Omogucite pozivni broj i unesite njegov pocetak i duljinu. Odaberite Start s ploce s
brojevima. Ovo je prvi znak odakle poc€inje pozivni broj. Odaberite duljinu s ploCe s brojevima.
Ovo je broj znakova u pozivhom broju od pocetka.

4. Omogucite postanski broj i unesite njegov poc€etak i duljinu. Odaberite Start s ploCe s
brojevima. Ovo je prvi znak odakle pocinje postanski broj. Odaberite duljinu s ploCe s
brojevima. Ovo je broj znakova u poStanskom broju od pocetka.

Napomena: Na plo€i s brojevima odaberite Start. Ovo je prvi znak odakle pocinje
pos&tanski broj. Na primjer, ako podaci poStanskog broja sadrze 10 znamenki, a poStanski
broj zapoc€inje drugom znamenkom, odaberite 1 s broj¢ane ploce.

5. Na padaju¢em izborniku odaberite naziv drzave.

6. Na padaju¢em izborniku odaberite odgovarajucu vrijednost za Trenutak kontakta, Trenutak
DatumVrijeme vremena, Rezultat potencijalnog Klijenta, ID agenta, Dodatni postanski
broj i ID uredaja.

Napomena

- Nije obavezno unijeti dodatni po&tanski broj. Ako nije unesen dodatni postanski broj,

primjenjuje se primarni poStanski broj.

- Kada se za kontakt unese postanski broj koji nije valjan, aplikacija preuzima zadanu

vrijednost postanskog broja iz web.config datoteke komponente prenositelja kontakta, ako

je omoguéena. Ako zadani postanski broj nije omogucen, kontakt - se ne bira.

-Kada se za nacin rada unese nevaljani postanski broj, odredeni nacin rada postaje
nevaljan i ne bira se.

Preslikavanje na€ina

Prikazuje sve nacine rada konfigurirane za kampanju .

1. Odaberite odgovarajucu vrijednost s padajuceg izbornika Polje za svaki nacin rada.

2. Odaberite odgovarajuc¢i postanski broj za nacin rada s prenesenog popisa. Kompletno
mapiranje za sve nacine reproduciranja. Ovo mapiranje se koristi za odredivanje vremenske
zone kontakta za biranje.

Poslovno polje

1. Poslovno polje prikazuje polja definirana za kampanju. Polja koja €ine dio datoteke prijenosa
kontakta prikazana su na padaju¢em popisu Vrijednost. Mapirajte svako poslovno polje na
vrijednost u polju kontakta.

Napomena: Ako je profil stvoren za prijenos kontakata iz Salesforce CRM kampanje, polja
CRM busi- ness navedena su za mapiranje

2. Neobavezno poslovno polje popisalo je dolje sva polja koja ¢ine dio datoteke kontakta.
Potvrdite okvir za polja koja treba tretirati kao neobavezna poslovna polja za ovu kampanju.

Napomena: Ovdje mapirana neobavezna poslovna polja prikazuju se kao podaci o popu zaslona ha Agent
Desktop.
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Konfiguracija

1. Odaberite razinu prijenosa iz kampanje i popisa.

N

Definirajte vrijeme za zivot za popis. Vrijeme za Zivot razdoblje je valjanosti za ovaj popis
prenesenih kontakata koji ispunjava uvjete za biranje.

3. Odaberite datum pocetka za vrijeme Zivljenja. Vrijeme za Zivot izraCunava se prema broju
dana danih u odgovaraju¢em polju u mapiranoj kampaniji.

4. Odaberite vrstu operacije iz Prebrisi ili Dodaj/Azuriraj.

5. Omogucite moguénost Dodaj ili Dupliciraj filtar ili Azuriraj na temelju akcije koju treba izvrsiti.

DNC/ NDNC
1. Ukljucite potvrdni okvir NDNC filtra kako biste bili sigurni da se kontakti oznaceni kao
Nacionalni ne zovi ne prenose.

2. Omogucite potvrdni okvir DNC filtra kako biste bili sigurni da se kontakti oznaceni
kao Ne zovi ne prenose.

3. Odaberite vrstu polja na koje treba primijeniti DNC filtar.

Zakazi

Napomena: Ovaj odjeljak primjenjiv je samo ako su kontakti profila preneseni iz sustava Salesforce CRM.

1. Odaberite dane u tjednu u kojima se kontakti iz sustava Salesforce CRM prenose u Voditelj
kampanje. Korisnik moze odabrati dan, viSe dana ili sve dane.

2. Pomocu numericke ploc¢e odaberite Interval (min) za aplikaciju koja ¢e traZiti Salesforce CRM
datoteka kontakta.

3. Odaberite gumb Vremensko utor da biste odredili vrijeme. U odredeno vrijeme potrazite
datoteku kontakta Salesforce CRM . Unesite ili odaberite najviSe tri vremenska razdoblja.

4. Kliknite SPREMI PROFIL.

Postavljanje datoteka kontakata na Amazon S3

1. Polje Put profila dohvaéa put mape Amazon S3 Bucket iz postavki aplikacije web.config
komponente LCMConsol. Kontakti se izdvajaju iz datoteke smjeStene na ovo mjesto.

2. Put mape Amazon S3 Bucket moZete konfigurirati u odjeljku postavki aplikacije datoteke
web.config komponente LCMCon - sole na sljedeci nacin:
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3. Aplikaciji je potreban autentificirani pristup datotekama kontakata u S3. Da biste omogucili

6.
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<dodaj klju¢="S3BucketFolderNamePath" value="<Path>"/>

taj pristup, nav- igate u mapu <Application Install

Folder>\Application\LCMContactsUploader i otvorite konfiguracijsku datoteku odgovaraju¢im

uredivacem. Potrazite sljedece svojstvo:

<FileLibrary StorageType="AmazonS3" ClearExternalFiles="false">
<AmazonS3FileSettings>

<dodaj klju¢="AwsAccessKeyld" value=""/>

<dodaj klju¢="AwsSecretKeyld" value=""/>

<dodaj kljué="AmazonRegionEndPoint" value=""/>
</AmazonS3FileSettings>

Unesite vrijednosti za svojstva AwsAccessKeyld, AwsSecretKeyld i
AmazonRegionEndPoint. Spremite promjene i izadite.

Idite na mapu < Application Install Folder>\Application\LCMService i unesite vrijednosti za
ista svojstva u konfiguracijsku datoteku za Campaign ManagerService. Spremite
promjene i izadite.

Aplikacija je sada spremna za prijenos kontakata iz datoteka smjestenih u Amazon S3.

Azuriranje profila

1.
2.
3.

Odaberite profil, kliknite ikonu Akcija profila.
Kliknite Uredi da biste azurirali parametar profila.
Kliknite Spremi profil.

Aktiviranje profila

1.
2.

Odaberite profil, kliknite ikonu Akcija profila.
Kliknite Start da biste aktivirali profil, a zatim odaberite Stop da biste deaktivirali profil.

Kopiranje i stvaranje novog profila

1. Odaberite profil, kliknite ikonu Akcija profila.
2. Kiliknite Kopiraj i unesite naziv profila.

3.
4

. AZurirajte primjenjive parametre i kliknite Spremi profil.

Azurirajte ID kampanije i kliknite Nastavi.

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center
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Brisanje profila

1. Odaberite profil, kliknite ikonu Akcija profila.
2. Kliknite IzbriSi da biste uklonili profil.

3. Kliknite U redu na sko¢nom prozoru potvrde.

Oblikovane informacije o datoteci

Provjerite ima li aplikacija ovlasteni pristup lokalnoj ili mrezi mape u koju smjesState datoteke za
prijenos. PreporuCuje se da naziv datoteke Profil/automatski prijenos mora biti FILENAME.
PROFILENAME.txt ili PROFILENAME.TXT.

Na primjer, ako vanjski resursi postave datoteku Data.profilel.txt" u "C:\ComplianceProfilePath
direktorij, tada provjerava valjanost naziva datoteke radi otkrivanja povezanog profila. (uklanja
nastavak datoteke; dijeli se s to€kom vrijednoséu i dobiva krajnje desnu stavku). Buducéi da je ovaj
naziv datoteke dostupan kao profil1, odabire predloZak Profile1 i obraduje zapise. Ako vasa

datoteka kontakta sadrzi Neobavezna poslovna polja, zaglavlja datoteka za ta polja nigdje ne smiju
sadrzavati posebne znakove. Takoder provjerite da zaglavlje datoteke za ta polja ne pocinje brojem.

Sljedeca polja rezervirana su polja i ne smiju se koristiti kao zaglavlja u datoteci koja sadrzi kontakte
za prijenos:

DOSTUPAN NACIN
BUSINESSFLDS
FTimezona
FPriority
FValidModes
FContactID
FCallStartDate
FCallStartTime
FCallEndDate
FCallEndTime
FZipCode
FEmailCC
FEmailBCC
FEmailSubject
FEmailMessage

FEmailAttachment

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center
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- FSMSTekst

- FState

- FAreaCode

- FLineOrRowNumber

- FAgentid

- BussFId1 do BussFId26 (26 rezerviranih polja)

- Nacin radai...... bilo kojibroj

- Nacin rada(bilo koji)_Zipcode

Polja

Polje
Vrsta prijenosa

Prijenos kontakata

Ribanje kontakata

Uskladenost

Pozivni broj
Postanski broj
Naziv profila
ID kampanje
Put profila

Oblikovana datoteka

Baza podataka

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Opis
Vrsta prijenosa koji treba izvrsiti.

Omogucuje prijenos kontakata za isporuku
biracu.

Omogucuje brisanje kontakata u bazi
podataka aplikacije prije novog prijenosa.

Omogucuije prijenos DNC/NDNC/PEWC
kontakata.

Omogucuje prijenos pozivnog broja.
Omogucuje prijenos postanskih brojeva.
Naziv profila .

Prikazuje popis ID-ova kampanije.

Put profila.

Kontakti su dostupni u oblikovanoj datoteci s
raznim poljima odvojenim razdjelnikom kao to
su cijev (]), tilda (=) itd. ili datoteka odvojena
zarezom.

Te se datoteke mogu postaviti na lokalni disk,
zajednicki put ili na Amazon S3, Simple
Storage Ser- vice.

Kontakti su dostupni u tablici baze podataka ili
Prikazu i mogu se prenijeti izravno na cam-
paign iz baze podataka. Trenutno aplikacija
podrzava prijenose samo iz baze podataka
SQL. Prijenos kontakata putem tablice ili
prikaza baze podataka moze se zakazati samo
jednom dnevno u vrijeme konfigurirano u polju
Vrijeme exe-izrezivanja profila.
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Salesforce CRM

Naziv SF kampanje

Status ¢lana SF-a

Granicénik

Naziv posluZitelja

Prioritet

Naziv zone

Vremenska zona

Vremenska zona specifi¢na za kampanju

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Kontakti dostupni u kampanji Salesforce
preuzimaju se u aplikacijske kampanje. Ti se
kontakti biraju, a ishodi primljeni od Cisco CCE
dialera azuriraju se natrag u aplikaciju
Salesforce CRM.

Ovdje su popunjene sve kampanje koje je
stvorio prijavljeni korisnik na CRM-u
Salesforce. Odaberite jedan s padajuéeg
popisa. Ako je prijavljeni korisnik administrator,
sve kampanje stvorene na Salesforce CRM-u
popunjavaju se.

Kontakti (¢lanovi) na Salesforce CRM-u
povezani su s razli€itim statusima poput
poslanih, prenesenih, odgovornih, pogreSaka
itd. Ti su statusi ovdje prikazani kao potvrdni
okviri. Odaberite mem- ber statuse koje Zelite
uvesti u kampanju Cam-paign Manager.
Dopusteno vam je odabrati viSe statusa
Clanova.

Popis znakova koji razdvaja razliita polja u
datoteci prijenosa kontakta

Naziv posluzitelja baze podataka

Prioritet koji Zelite postaviti za ovaj kontakt. Sto
je vedi prioritet, to se ranije kontakt isporucuje
biracu. Ako ne odaberete pri-ority, prema
zadanim postavkama svi kontakti tretiraju se s
istim prioritetom. Nakon biranja, prioritet tih
kontakata mijenja se na temelju strategije
kontakta.

Mapirajte vremensku zonu kontakata; Biranje
se temelji na vremenskoj zoni Klijenta.
Odaberite izmedu vremenske zone (korisnicki
definirane), vr.emenske zone specifitne za
kampanju, vremenske zone specificne za
postanski broj i vremenske zone specifitne za
podrucje, vremenske zone specifitne za
drzavu i vremenske zone specifitne za
postanski broj.
Ovo je korisni¢ki definirano polje u datoteci
prijenosa popisa kontakata. Naziv polja ovisi 0
zaglavlju koje je postavio korisnik u datoteci
prijenosa kontakta. Kontakti se biraju na
temelju ove vremenske zone.
Kontakti se biraju u vremenskoj zoni u kojoj
kampanja djeluje.
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Kontakti se biraju na temelju vremenske zone u

PoStanski broj odredene vremenske zone kojoj je kontakt zip code i dodatni postanski broj

Korisni¢ki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center - 133



00 webex

by CISCO

Vremenska zona specifi¢na za podrucje

Specifitna vremenska zona stanja

Odredena vremenska zona odredenog
postanskog broja

Grani¢nik podrudja

Naziv drzave

Pozivni broj

Postanski broj

Dodatni posStanski broj

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Raskrizje koda (ako je navedeno) nalazi se u.
Za to aplikacija takoder provjerava ima li
navedenog dodatnog postanskog broja.

Vremenska zona specifi¢na za podrucje -
Kontakti se biraju na temelju vremenske zone
u kojoj se nalazi kontaktno podrudje i postanski
broj na razini na€ina rada (ako je navedeno).
Za to aplikacija takoder provjerava postanski
broj konfiguriran u sek-tionu mapiranja nacina
rada.

Kontakti se biraju na temelju vremenske

zone u kojoj je geografsko stanje kontakta.

Kontakti se biraju na temelju vremenske zone u
kojoj se nalazi kombinacija podrucja kontakta i
lokacije po&tanskog broja.

Grani¢nik koji se koristi za odvajanje
komponenti telefonskog broja kontakta. To je
omoguceno samo ako je naziv zone vremenska
zona specifiéna za odredeno podrudje.
Zemljopisno stanje kojem ti kontakti

pripadaju.

Pozivni broj primjenjiv na kontakte.

Odaberite Start s ploce s brojevima. Ovo je
prvi znak odakle pocinje pozivni broj. Na
primjer, ako vas telefonski broj sadrzi 12
znamenki, a pozivni broj zapoc€inje prvom
znamenkom, odaberite 1 s broj¢ane plocCe.

Odaberite duljinu s plo¢e s brojevima. Ovo je
broj znakova u pozivhom broju od pocetka. Na
primjer, ako vas$ telefonski broj sadrzi 12
znamenki, a pozivni broj je tri znamenke
dugacak od prve znamenke, odaberite 3 s ploCe
s brojevima.

Postanski broj koji se primjenjuje na kontakte.
Dodatni postanski broj koji se primjenjuje na
kontakte.

Napomena:Konfiguracijska postavka datoteka
kontrolira svaku misiju na zna¢ajku Dodatni
postanski broj.
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Dodatni postanski broj

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Aplikacija nudi moguénost mapiranja takta s
viSe postanskih brojeva i identificiranje prozora
koji se moze pozvati i koji se kriza sa svim
vremenskim zonama povezanim s tim
postanskim brojevima. Sustav omogucuje
najvise dva postanska broja povezana na
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Trenutak kontakta
Oblik datuma trenutka
ID agenta

Ocjena potencijalnog Klijenta

ID uredaja

Tema

Sadrzaj
Privitak

SMS polja

Vrijeme za Zivot

Prepisi

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Razina zapisa i jedan poStanski broj na svakoj
razini telefonskog broja kontakta, preneseni za
pozivanje. Sys-tem bira ove brojeve u
medusobnom vremenskom intervalu preko svih
mapiranih postanskih brojeva na razini zapisa i
telefonskog broja koji se zove.

Odredeni datum i vrijeme za biranje kontakta.

Oblik datuma za Trenutak kontakta. Dostupne
opcije za format datuma su dd-MM-yy,
dd/MM/yy, MM-dd-yy, MM/dd/yy, yy-MM-dd,
yy/MM/dd, dd-MM-gggg, dd/MM/gggg, MM-dd-
gggg, MM/dd/gggg, gggg-MM-dd i gggg/MM/dd.

ID agenta za kontakt.

Pomaze u identificiranju najperspektivnijeg
cus-tomera kojeg treba kontaktirati iz
kampanje. Ova ocjena dostupna je kao dio
strategije odabira kontakata i moze se
postaviti u vrijeme prijenosa ili zavrSavanja,
dok se definira ishod poslovanja / telefonije.

Jedinstveni ID uredaja na koji se Salju obavijesti
o provjeri autenti¢nosti identiteta. ID uredaja
moze biti broj mobitela, ID aplikacije ili identitet
mobilne opreme.

Redak predmeta poruke e-poste.
Tijelo poruke e-poste.

Put do datoteke privitka koja ide uz e-postu.
Provjerite sadrzi li datoteka za prijenos kontakta
polje koje pokazuje da se put datoteke privitka
nalazi na mapiranom putu.

Mapirajte polje s padajuceg popisa Poruka.

Time to Live je razdoblje valjanosti za ovaj
popis prenesenih kontakata koji ispunjavaju
uvjete za biranje, pod-jekt za razne druge
konfiguracije na konzoli Cam-paign Manager.
U kalendaru odaberite Datum pocetka za
Vrijeme za Zivot. Vrijeme za Zivot izraCunava
se prema broju dana danih u polju odgovora
na cor u mapiranoj kampanji.

Na razini kampanje, svi postojeci kontakti na
svim popisima su zatvoreni, a prijenosi se
tretiraju kao svjezi kon-takti. Na razini popisa svi
postojeci kontakti koji se odnose
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Na ovaj popis su zatvoreni, a prijenosi se
tretiraju kao svjezi kontakti za ovaj popis.

Ako je razina prijenosa Kampanja, stvara se

novi popis. AKko je razina prijenosa Popis,

kontakti se dodaju postojeé¢im kontaktima na
Dodati popisu. Za odabir je aktiviran potvrdni okvir
Duplikat filtra. Dvostruki filtar pretrazuje
datoteku i prenosi jedinstvene kon-taktove,
izostavljajuci duplikate, filtrirane na temelju
poslovnih polja.
Ako je razina prijenosa Kampanja, azurira

Azuriraj poslovna polja za filtrirane kontakte.

NDNC filtar OS|g_urava. da se k_ontaktl oznaceni kao
Nacionalni ne zovi ne prenose.

DNC filtar Osigurava da se kontakti oznaceni kao Ne zovi
ne prenose.

Vrsta polje na koje se primjenjuju NDNC ili DNC filtri.

odredivanje vremena aplikacije za trazenje
datoteke kontakta sustava Sales- force
CRM

Navedite vrijeme kada aplikacija Campaign
Vremensko razdoblje Manager mora potraZziti con-tact datoteku
Salesforce CRM.

Interval (min)

Preraspodjela agenata

Napomena: znaCajka ponovne dodjele agenata nije podrzana u
trenutnom izdanju. To korisnicima omoguéuje ponovnu dodjelu agenta

koji je trenutno mapiran u kontakt.

Filtar

Za izradu filtra:
1. Odaberite ID agenta za dodjeljivanje poziva. Mozete odabrati viSe ID-ova agenta.
2. Odaberite datum pocetka poziva i datum zavrSetka poziva.
3. Ako je potrebno, potvrdite okvir Svjezi kontakt da biste u rezultat ukljucili svieZe kontakte.
4. Na padajuéem izborniku odaberite kampanju . Mozete dodati viSe kampanja.

5. Ako je potrebno, korisnik moze postaviti prijelaz uvjeta sastavljanja na Ukljué¢eno. Pogledajte Stanje
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sastavljanja.
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6. Kliknite Pokazi kontakte da biste popunili kontakte na temelju postavljenih uvjeta.
Prikazuju se sljedeci parametri:

Polja Opis

Odaberi Potvrdni okvir za odabir odredenog kontakta.
ID kampanje ID kampanje dodijeljen kontaktu.

ID kontakta ID kontakta dodijeljen kontaktu.

Vrsta poziva

Vrsta poziva kao to je Normalno ili Povratni poziv.

Povratni Datum i vrijeme upuéivanja povratnog poziva.

pozivStartDate

ValidModes Nacini koji su valjani za ovaj poziv povratnog poziva.

ID popisa ID popisa s kojeg je prenesen ovaj kontakt.

Status Status kontakta koji ozna€ava Otvoreno, Ponovno zakazano itd.
ID kampanje Kampanja u koju se prenosi ovaj kontakt.

ID agenta ID agenta dodijelio je ovaj kontakt.

PreviousAgent Prethodni agent dodijeljen ovom kontaktu.

7. Korisnik moZe pregledavati kontakte na temelju filtra,Odaberi sve i Globalni odabir. Odabir
svega koristi se za odabir svih kontakata na trenutnoj stranici, a globalni odabir koristi se za
odabir svih popunjenih kontakata na svim stranicama. Da biste ponovno dodijelili agenta:

8. Kliknite Akcija da biste odabrane kontakte ponovno dodijelili drugim agentima.

9. Unesite ID agenta . Kliknite Azuriraj vrijeme ako novi agent treba rukovati pozivom u
razliCito vrijeme. AZurirajte vrijeme pocCetka i vrijeme zavrSetka.

10. Kliknite Ponovno dodijeli agenta.

Polja

Polja Opis
Svjezi kontakt Ukljuci svjeze kontakte
ID kampanje

ID kontakta

ID kampanje dodijeljen kontaktu
ID kontakta dodijeljen kontaktu

Vrsta poziva za poziv - Normalno ili

Vrsta poziva Povratni poziv

Datum i vrijeme upucivanja poziva

Povratni pozivStartDate .
povratnog poziva

Nacini koji su valjani za ovaj poziv

ValidModes :
povratnog poziva
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ID popisa
Status

ID agenta
PreviousAgent

Poslovno polje

OptionalBusinessField

Radnja

Ostale postavke

MozZete uciniti sljedece:

Pokusaj brojaca

ID popisa s kojeg je prenesen ovaj
kontakt

Status kontakta kao &to su
otvoreno, ponovno zakazivano i
tako dalje

ID agenta dodijeljen kontaktu
Prethodni agent dodijeljen taktu

Popisuje dolje dostupna poslovna
polja

Popisuje dolje dostupna
neobavezna polja poslovnog
telefona

Pruza mogucnost ponovne dodjele
agenta

Poku$aj brojaca omogucuje vam dodjeljivanje vrsta ishoda svakom unaprijed konfiguriranom ishodu
telefonije. mozete utvrditi je li ishod kontakt desne strane (RPC) ili ne. Mozete prebrojati svaki
ponovni pokuSaj napravljen za takte koji se biraju iz aplikacije.

Pomaknite se do drugih postavki > pokusaj broja¢a. Odaberite grupu ishoda, azurirajte
obavezna polja, omogucite ili onemogucite potrebna polja i kliknite SPREMI. Stranica prikazuje

sljedece parametre:

Polje
Ishodi

Vrsta

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Opis
Prikazuje sve ishode telefonije

Vrsta ishoda za svaki ishod, kao $to je ishod
telefonije
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Omogucuje postavljanje vrste ishoda kao RPC
vrste ili vrste koja nije RPC. Ne mozete dodati

nikakav novi ishod telefonije. Dodijeljenu vrstu
ishoda mozete promijeniti samo iz RPC u Ne-

RPC ili obrnuto.

Vrsta RPC-a Kontakt s pravom stranom (RPC) telefonija je ili

poslovni ishod kada mozZete potvrditi da je osoba
koju ste namjeravali kontaktirati odgovorila na vas
glasovni poziv.

Kontakt koji nije desna strana (koji nije RPC)
telefonski je ishod kada ciljana osoba ne odgovori
na va$ glasovni poziv. Na primjer, sekretarica,
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Globalni ponovni pokusaj

Dnevni ponovni poku$aj

Poku$aj ponovnim poku$ajem u nacinu rada

Ponovni poku$aj ishoda

PokuSaj ponovo u prozoru

Ishod poziva uzivo

Dimenzije

faks uredaj, bez odgovora i tako dalje

Maksimalan broj ponovnih pokusaja biranja svakog
kontakta u kampaniji. Kontakti se ne biraju nakon
Sto se iscrpe globalni ponovni pokusaji.

To je maksimalan broj ponovnih poku$aja za biranje
svakog kontakta u danu za kampanju.

To je maksimalan broj ponovnih pokus$aja koji se
moze izvrsiti prije prelaska na sljedeci nacin rada.
Medutim, ako se ranije dosegne ogranienje
ponovnog pokusaja ishoda, biranje se vrSi u
sljedecem dostupnom nacinu rada. Ako drugi
nacin rada nije dostupan, jedini dostupni nacin
biranja se dok se ne dosegne ogranicenje
ponovnog pokusaja dnevno i/ili globalno.

To je maksimalan broj ponovnih pokusaja koji se
moze izvrsiti prije prelaska na sljedeci nacin rada.
Medutim, ako se ranije dosegne ogranicenje
ponovnog pokusaja na€ina rada, biranje se izvodi
u sljede¢em dostupnom nacinu rada. Ako drugi
nacin rada nije dostupan, jedini dostupni nacin
biranja se dok se ne dosegne ogranicenje
ponovnog pokusaja dnevno i/ili globalno.

To je maksimalan broj ponovnih pokusSaja koji se
moze izvrSiti u prozoru za pozivanje.

Potvrdite okvir za aplikaciju kako biste ovaj ishod
smatrali ishodom poziva uZivo (kao poziv na koji
je odgovorio korisnik). Ishod poziva uzivo koristi

se za izraCun napustenog postotka.

Dimenzija omogucuje izradu prilagodenih izvjeS¢a. Voditelj kampanje pruza Sirok raspon izvjeSca u
stvarnom vremenu i povijesnih izvjeS¢a. Kampanje imaju poslovne parametre, neke obvezne, a neke
neobavezne, konfigurirane u skladu s odredenim zahtjevima specifi¢nim za kampaniju.

Na primjer, Prodajni kanal moze biti drugi poslovni parametar u jednoj kampaniji, a peti u drugoj. Na
razini kampanje moguce je izvjeStavanje na temelju poslovnih parametara. Medutim, na razini
poduzeca, ako su vam potrebne informacije o prodaji na razli¢itim kanalima i u razli€itim
kampanjama, Dimenzija je pravi put. Sli¢ne poslovne parametre mozete mapirati u svim
kampanjama, bez obzira na to gdje su konfigurirane, pod jednom dimenzijom.

1. Dodite do kartice Dimenzija i kliknite STVORI DIMENZIJU.

2. Dodajte naziv dimenzije i opis.

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

- 142



00 webex

by CISCO

3. Unesite vrijednost dimenzije kao Sto su kreditna kartica, debitna kartica, kartica za
terecenje ili kartica vjernosti za vrstu kartice polja Busi-ness. Ako Zelite prilagodeno izvjeSée
koje grupira podatke na razini poduzeca na kreditnoj kartici, u ovo polje moZzete unijeti
potraznu karticu.

4. Da biste dodali jo$ vrijednosti, kliknite Dodaj i dodaj vrijednost dimenzije.
5. Kiliknite

Spremi. Izbrisi

dimenziju

Da biste izbrisali postojece vrijednosti, koristite gumb IzbriSi .

Upozoravac

Voditelj kampanje sastoji se od razli¢itih komponenti i usluga. Sve to mora raditi u tandemu kako bi
aplikacija funkcionirala glatko i besprijekorno.

Alerter je objekt za samootkrivanje na aplikaciji koji skenira sve usluge i komponente za pravilan rad.
Ako neka usluga ne radi, upozoravatelj Salje upozorenje e-postom na odredeni ID e-poste koji je ovdje
konfiguriran. Upozorenje e-postom za primatelje mozZete konfigurirati ovdje. To pomaZze administratoru
pozivatelja da poduzme korektivhe korake.

1. Pomaknite se do kartice Upozoravatelj .

2. Unesite adresu e-poste posiljatelja . To se prikazuje u polju Salje kada upozoravatelj $alje
poruku e-poste samo u sljede¢im slu€ajevima:

a. Bilo koja komponenta je zaustavljena ili je pocela raditi
b. Svako upozorenje koje je podigao SNMP prijemnik. Pogledajte Postavke e-poste.
c. Zakazano izvjeS¢e Salje se konfiguriranom primatelju.

3. Unesite adresu posluzitelja s kojeg se Salje e SMTP postai SMTP priklju€ak rezerviran za
SMTP posluzitelj.

. Unesite korisni¢ko ime za SMTP posluzitelj i lozinku za SMTP posluZitel,.

4
5. Unesite ID e-poste primatelja. Upozorenje E-posta Salje se na ovu e-postu.
6. Da biste dodali jo$ primatelja, kliknite Dodaj i dodaj IDe-poste.

7

. Kliknite
Spremi.
Brisanje
primatelja

Za brisanje primatelja koristite gumb IzbriSi . Kliknite Spremi.

Polja
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Polje Opis
Jedinstveni identifikator Naziv jedinstvenog identifikatora. Pomaze u pruzanju jedinstvene
identifikacije
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Zajednicko polje

Vrsta podataka

Naziv dimenzije
Opis

Vrijednost dimenzije

E-posta posiljatelja
SMTP

SMYP prikljucak
Korisnicko ime
Lozinka

ID e-poste primatelja

by CISCO

na identi¢na poslovna polja u vise kampanja.

Identi¢an naziv poslovnog polja

Vrsta podataka za poslovni parametar, kao $to su:

Broj, za numeriCke podatke.
Float, za brojeve s decimalnim vrijednostima.

DateTime, za vrijednosti koje predstavljaju datum i
vrijeme. Ako odaberete ovu vrstu podataka, odaberite
Zeljeni oblik datuma u polju Format .

Niz za alfanumeric¢ke podatke koji uklju€uju bilo koji znak.

Naziv dimenzije. Dimenzija vam pomaze u stvaranju prilagodenog
izvjeSca.

Opis dimenzije

definira vrijednost za koju zelite da prilagodeno grupiranje
izvjeStaja unosi podatke na razini prise, kao Sto su kreditna kartica,
debitna kartica

ID e-poste s kojeg upozoravatelj Salje poruku e-poste

Naziv posluZitelja s kojeg se Salje e-posta

Priklju¢ak rezerviran za SMTP posluZitelj

Korisni¢ko ime za posluzitelf SMTP koji voditelj kampanije koristi za
slanje e-poste

Lozinka za provjeru autenti¢nosti korisnika

Upozorenje: e-posta se Salje na ovu e-postu

Globalni parametri poslovanja

To su poslovna polja koja se koriste u kampanjama. Osim toga, mozete stvoriti jedinstvena i
zajednitka polja za globalnu upotrebu u svim kampanjama ili za upotrebu u SastavljaCu uvjeta
uskladenosti (CCB). Ukupan broj poslovnih polja dopustenih u kampanji je 30, ukljuujuci 5
jedinstvenih i zajednickih polja, uz 25 poslovnih polja dopustenih na razini kampanje.

- Jedinstveni ID — ta polja mozete koristiti za stvaranje poslovnih polja kao sto su ID klijenta, 1D

racuna itd.

- Zajednicko polje — ta polja mozete koristiti za kreiranje poslovnih polja kao Sto su iznosi,

broj dana itd.
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Na primjer, ID klijenta moZe biti poslovno polje u svim kampanjama za koje je u izvjeS¢ima
potrebno grupiranje. ID klijenta moze biti prvo poslovno polje u kampanji A, Sesto u kampanji B i
deseto u kampanji C. Ako ovo poslovno polje stvorite kao polje jedinstvenog identifikatora,
moguce je grupirati podatke iz tih polja.

Da biste stvorili poslovni parametar:

1.

N o g~ wbd

Omogucite jedinstveni identifikator 1 i kliknite U redu na sko&nom prozoru potvrde.

Napomena: Kada spremite i omogucite ovaj jedinstveni identifikator 1, svi jedinstveni ID-ovi
konfigurirani za razli€ite cam-paigns prebrisuju se ovom vrijednoséu.

Datoteke morate omoguciti sekvencijalno. Ne mozete omoguciti jedinstveni identifikator 2 prije
omogucivanja jedinstvenog identifikatora 1. Isto pravilo vrijedi i za zajednicka polja.

Unesite jedinstveni identifikator 1.

IzvrSite korak od 1 do 2 za jedinstveni identifikator 2 i jedinstveni identifikator 3.
Omogucite Zajedni€ko polje 1 i unesite naziv polja.

Odaberite vrstu podataka iz polja Niz, Broj i Plutanje.

Izvedite korake od 4 do 5 za zajedni¢ko polje 2.

Kliknite Spremi.

Napomena: Kada omogucite i spremite globalne parametre poslovanja, ne mozete unositi
nikakve promjene niti brisati bilo koji od ovih parametara. Ova akcija je nepovratna.

Poslovna polja

Polja

Idite na Poslovna polja i kliknite + ADD.
Unesite naziv poslovne datoteke i vrstu

podataka. Upuéuje na napomenu:
A. Nemojte zapocinjati naziv poslovnog polja posebnim znakom ili brojem. Izmedu naziva
poslovnog polja mozete koristiti poseban znak ili bro;.

Kliknite Spremi.

Na kartici Akcije kliknite Uredi da biste azurirali detalje, a zatim kliknite Spremi.

Polje Opis

Jedinstveni identifikator

Naziv jedinstvenog identifikatora. Pomaze u pruzanju jedinstvene
identifikacije identi¢nih poslovnih polja u viSe kampanja.

Zajednicko polje IdentiCan naziv poslovnog polja

Vrsta podataka Vrsta podataka za poslovni parametar, kao sto su:
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- Broj, za numeri¢ke podatke.
- Float, za brojeve s decimalnim vrijednostima.

- DateTime, za vrijednosti koje predstavljaju datum i
vrijeme. Ako odaberete ovu vrstu podataka, odaberite
zeljeni oblik datuma u polju Format .

- Niz za alfanumeri¢ke podatke koji uklju€uju bilo koji znak.

Naziv poslovnog polja Naziv poslovnog polja.

Stanje visoke dostupnosti

Pruza prikaz visokog statusa dostupnosti vaseg klijenta.

Q

PRIMARY SERVER SECONDARY SERVER

Status HA prikazuje status posluZzitelja na kojem je jezgra pokrenuta i upozorava vas da otklonite
poteSkoce s drugim posluziteljem koji nije u funkciji. Stanje primarnih i sekundarnih posluzitelja
prikazano je kao:

- UP - Posluzitelj je pokrenut. Predstavljen je u zelenoj boji.
- STANDBY - Posluzitelj je u stanju pripravnosti i predstavljen u Zutoj boji.

- DOWN - Posluzitelj ne radi i prikazan je crvenom bojom.

Provjera autenti¢nosti identiteta

Napomena: Obratite se Cisco CSM-u kako biste omogucili ovu konfiguraciju.
Provjera autentiCnosti identiteta pomaze osigurati da je poduzece komuniciralo s pravom

osobom. Primjer:

Ako tvrtka, kao $to je banka, zahtijeva od klijenata provjeru autenti¢nosti procesa, Voditelj kampanje
kontaktima Salje provjeru autenti€nosti prije poziva, trazeci od klijenata da zakazu vrijeme za poziv.
Ako je kupac odgovorio unutar praga, kupac se zove / ne zove na temelju njihovog
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Odgovor. U slucaju da klijent ne odgovori, aplikacija bira kontakt, knjiZi vrijeme praga. Nakon
uspjesne provjere autentiCnosti prije poziva, agent zahtijeva od klijenta da izvrSi provjeru
autenticnosti identiteta tijekom poziva pomoc¢u widgeta za provjeru autentiCnosti identiteta.

Korisnik moze stvoriti novi, azurirati ili izbrisati naziv provjere identiteta.

Stvaranje provjere autenti¢nosti identiteta

Da biste dodali provjeru autenti¢nosti identiteta:

1.
2.
3.

Kliknite + Stvori provjeru autenti€nosti identiteta.
Unesite naziv i opis predloSka provjere autenti¢nosti identiteta.

Odaberite odgovarajuca polja iz dostupnih polja za provjeru autentiénosti identiteta i
premjestite se u Selec- ted polja za provjeru autenti¢nosti identiteta .

Kliknite Dalje.

Poruka obavijesti

1.

Odaberite obavijest prije poziva za unaprijed definirano vrijeme ¢ekanja ili odaberite
moguénost Unesite ruéno da biste je postavili.

Unesite poruku obavijesti prije poziva koja se isporucuje kao obavijest prije poziva.

Odaberite Odmah primite poziv, Zakazite povratni poziv i Odbijte poziv. Te se
mogucnosti daju klijentu da odabere poziv za provjeru autenti¢nosti identiteta. Odaberite
barem jednu od drugih mogucnosti, a ne Odbijanje poziva. Ako je odabrana moguénost
Odbij poziv , odaberite jednu od druge dvije moguénosti.

Unesite poruku obavijesti na poziv koja se isporucuje klijentu tijekom poziva za provjeru
autenti¢nosti.

Koristite traku slajda ili ruéno unesite broj ponovnih pokusaja ponovnog planiranja
poziva provjere autentiCnosti identiteta.

Kliknite SPREMI.

Azuriranje provjere autenti€nosti identiteta

1.

Odaberite naziv provjere autenti¢nosti identiteta i na kartici Akcija kliknite Uredi .

2. Azurirajte odgovarajuce detalje i kliknite SPREMI.
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Brisanje provjere autenti€nosti identiteta

1. Odaberite naziv provjere autenti¢nosti identiteta i u odjeljku akcije kliknite Izbrisi .

2. Kliknite U redu na sko€nom prozoru potvrde.

Polja
Polja

Ime

Opis

Obavijest prije poziva

Poruka obavijesti prije poziva

Akcija na obavijesti

Poruka obavijesti o dezurstvu

Ponovni pokusSaji za ponovno zakazivanje

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Opis

Naziv predloska za provjeru
autenti¢nosti identiteta
Odgovarajuci opis predloska inten-
ded ldentity Authentication

Unaprijed definirano vrijeme
Cekanja

Poruka koja se isporucuje kao
obavijest prije poziva

Pruza mogucnost klijentu da
odabere poziv za provjeru
autenticnosti identiteta, kao Sto su
Odmah primite poziv, Zakazivanje
povratnog poziva i Odbijanje poziva

Poruka koja ¢e se dostaviti kusci
tijekom poziva za provjeru
autenti¢nosti

Omogucuje unos broja ponovnih
pokuSaja ponovnog zakazivanja
poziva za provjeru autenti¢nosti
identiteta.

Pristupite gumbima + i - kako biste
promijenili broj. Ova znacajka
omogucuje klijentu ponovno
zakazivanje poziva odabirom
kasnijeg razdoblja, kako je
konfigurirano u predloSku Provjera
autenticnosti identiteta. Na taj se
nacin kupcu Salje nova obavijest
prije poziva u odabrano vrijeme.
Kupac sada moze popraviti
vrijeme za poziv ili ga ponovno
zakazati. Taj se postupak
ponovnog planiranja moze obaviti
onoliko puta koliko je spomenuto u
polju Ponovna pokusaja ponovnog
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zakazivanja. Ako prekoracite ovo

ograniCenje, postupak provjere
autenti¢nosti identiteta je otkazan.

Radnja Omogucuje uredivanje i brisanje
identiteta
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Provjeru autentiCnosti

lzvoz ili uvoz kampanje

Omogucuje izvoz i uvoz konfiguracije kampanje. Taj proces uklju€uje samo stranicu Kampanja,
stranicu Konfiguracija sustava i stranicu Strategija kontakata za bilo koju kampaniju.

Profile uskladenosti nije moguce uvesti ili izvesti. Korisnici mogu uvoziti i izvoziti sve nacine i strategije
kontakta. Odabrane vremenske zone u kampanjama automatski se omogucuju u okruzenju uvoza.

Tocke koje treba uzeti u obzir

Zabiljezite sljedec¢e podatke prilikom uvozal/izvoza kampanja:

- Profile sukladnosti nije moguce ni uvesti ni izvesti.

- Uvoze se i slijedec¢i moduli, ako su mapirani u kampanje koje se uvoze: Poslovni ishod,
Praznici, Profil, E-posta, SMS i Provjera autentiCnosti identiteta.

- Svi nacini rada i strategije kontakta mogu se uvesti i izvesti.

- Odabrane vremenske zone u kampanjama automatski se omogucuju u okruZenju uvoza, ako
prije nisu omogucene.

Uvoz kampanje

1. Odaberite gumb Uvezi izborni gumb i kliknite Odaberi datoteku.

2. Odaberite odgovarajuéu datoteku za uvoz i kliknite Uvezi.

lzvoz kampanje

1. Odaberite gumb lzvoz radija.
2. Odaberite odgovarajucu kampanju za izvoz i kliknite 1zvoz.

Polja

Uvoz i izvoz obuhvaca sljedeca polja:

Polja Opis
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Kampanje Naziv kampanije.
Grupa kampanje Naziv grupe
kampanije.
Stanje Stanje uvezenog kontakta ako je uvoz dovrsen ili na ¢ekanju.
Razlog Razlog ako bilo koji uvezeni kontakt nije uspio.
lzvoz
Kampanje Naziv kampanije.
Grupa kampanje Naziv grupe
kampanije.

Kampanja i konfiguracija sustava ukljucuju sljedeée kartice za uvoz i izvoz:

Kampanje

Detalji o kampanji

Poslovni parametri
Konfiguracija umjetne inteligencije
CSss

ZakaZi

Uredivac predlozaka e-poste
SMS uredivac predlozaka
Druga konfiguracija
Konfiguracija sustava
Nacina

Poslovni ishod

Praznici

Profil

E-posta

SMS

Provjera autentiCnosti identiteta

Kategorija kampanje

Kategorije pomazu u grupiranju kampanja sa zajednickim ciljem. Kategorije kampanje mogu se koristiti
za primjenu uvjeta kao Sto su DNC, NDNC i tako dalje.
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Kreiranje kategorije kampanje

Da biste kreirali kampaniju:

1. Idite u kategoriju kampanje i kliknite + Dodaj kategoriju kampanje.

2. Unesite naziv kategorije kampanje i opis kategorije kampanje.

3. Unesite ID za otkazivanje pretplate ako korisnik koristi posluzitelj za slanje reSetke za
slanje i primanje e-poste. Ako nije naveden ID otkazivanja pretplate, sustav dodjeljuje '0'

(nulu) kao vrijednost za polje.

4. Kliknite Spremi.

Azuriranje kategorije kampanje

1. Odaberite kategoriju kampanje i na kartici Akcija kliknite Uredi .

2. AZurirajte parametre i kliknite Spremi.

Brisanje kategorije kampanje

1. Odaberite kategoriju kampanje i na kartici Akcija kliknite Izbrisi .

2. Kliknite U redu na sko€nom prozoru potvrde.

Napomena: Kategorija kampanje ne moZze se izbrisati sve dok je mapirana s najmanje jednom

kampanjom.

Polja

Ovdje su navedena polja koja se koriste u kategoriji kampanje:

Polja
Naziv kategorije kampanje

Opis kategorije kampanje

Radnja

Ponistite pretplatu na GrouplD

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Opis

Naziv kategorije kampanje.
Kategorija kampanje je grupa cam-
paigns.

Opis kategorije kampanje

Korisniku omogucuje uredivanje i
brisanje cam- paign kategorije

U slucaju koristenja SendGrid
posluzitelja za slanje i primanje e-
poste, unesite odgovarajuci ID za
otkazivanje pretplate, kako je
stvoren u SendGridu. Ako nije
naveden ID Unsub-scribe, sustav
dodjeljuje '0' (nulu) kao vrijednost
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za polje.
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Konfiguracija CPaaS davatelja usluga

Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.
Voditelj kampanje podrZzava pokretanje IVR kampanja (bez agenata) pomoc¢u vanjskih davatelja
CPaaS usluga. Korisnik moze konfigurirati vierodajnice za pristup davatelja usluga.

Konfiguriranje Twilio Flexa

Za konfiguriranje novog CPaaS pruzanja kao Twilio Flex:
1. Kliknite Dodaj CPaaS.
2. Unesite naziv navedite i odaberite dobavljac¢a s padajuéeg izbornika kao Twilio.

3. Unesite naziv aplikacije. Ovo je naziv aplikacije Twilio Flex koji aplikacija koristi za
upucivanje poziva.

4. Unesite tajni kljué aplikacije koji vam je dao davatelj CPaaS usluga za pristup CPaaS API.
Privatni klju¢ generira se kada korisnik stvori aplikaciju na Twilio Flexu.

5. Unesite aplikacijski token za provjeru autenti¢nosti korisnika.
6. Kliknite Spremi.
Napomena: ovaj konfigurirani URL popunjava se u uredivacu predlozaka IVR za vaSe IVR kampanje.

Konfiguriranje Nexma

Da biste konfigurirali novi CPaas Omoguci kao Nexmo:
. Kliknite Dodaj CPaaS.
. Unesite naziv navedite i odaberite dobavljaca s padajuéeg izbornika kao Nexmo.
. Unesite ID aplikacije.

1
2
3
4. Kiliknite PrivateKey i odaberite privatni kljuc.
5. Unesite API kljué€ za pristup APl Nexmo.

6

. Unesite tajni klju€ koji ste dobili za pristup APl Nexmo. Privatni klju¢ generira se kada stvorite
aplikaciju na Nexmu.

7. Odaberite Nexmo broj koji zelite postaviti kao ID izlaznog pozivatelja za odlazne pozive iz glasovnih
kampanja.

8. Kliknite Dohvati Nexmo brojeve. Korisnik moZe koristiti te brojeve za postavljanje ID-a pozivatelja za
glasovne kampanje.
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9. Kiliknite Spremi.
Napomena: ovaj konfigurirani URL popunjava se u uredivacu predlozaka IVR za vaSe IVR kampanje.

Azuriraj CPaaS konfiguraciju

1. Odaberite naziv CPaaS i kliknite Uredi.

2. AZurirajte odgovarajuce parametre i kliknite Spremi.

IzbriSi CPaa$S konfiguraciju

1. Odaberite naziv CPaas i kliknite 1zbrisi.

2. Kiliknite U redu na sko&nom prozoru za potvrdu.

Polja

Polje Opis
Naziv davatelja CPaaS usluga konfiguriranog za

Ime v o .
koriStenje aplikacije za rukovanje IVR
kampanjama

Dobavlja¢ platforme Dobavlja¢ davatelja CPaaS usluga

o Naziv davatelja CPaaS davatelja usluga koje

Aplikacija . . o .
Covjek kampanije koristi za rukovanje IVR
kampanjama

Radnje Omogucuje uredivanije i brisanje CPaaS

konfiguracije

Za upucivanje poziva koristi se naziv aplikacije
Twilio. Da biste generirali naziv aplikacije,
prijavite se na svoj Twilio Flex racun i izradite
aplikaciju. Prilikom uspjeSnog stvaranja dostupan
je naziv aplikacije.

Tajni klju¢ davatelja usluga CPaaS za pristup
CPaaS API. Privatni klju¢ generira se kada

Tajni klju¢ aplikacije stvorite aplikaciju na Twilio Flexu. Preuzmite
privatni kljuC i pohranite ga na lokalni posluzitelj.
Ovaj Priv- ate klju¢ koristi se za autorizaciju Twilio
Flex poziva.

Aplikacijski token za provjeru autenti¢nosti
korisnika. Mozete generirati token za odredeni
naziv aplikacije i tajnu kombinaciju klju¢eva iz
aplikacije Twilio Flex. Ovdje unesite ovaj klju¢
tokena.
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ID Nexmo aplikacije koji se koristi za upucivanje

ID aplikacije poziva. Da biste gen- erate ID aplikacije, prijavite
se na svoj Nexmo racun i stvorite aplikaciju. O
uspjeSnom stvaranju,
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Polje Opis
dostupan je ID aplikacije.
Privatni klju¢ Omogucuje odabir privatnog klju¢a aplikacije
API kljué API klju¢ za pristup API

Klju€ osiguran za pristup API. Privatni kljuc je
gen-erated kada korisnik stvara aplikaciju.
Preuzmite privatni klju€ i pohranite ga na lokalni
posluzitelj. Ovaj privatni klju€ koristi se za
autorizaciju poziva.

Omogucuje koristenje brojeva za postavljanje
ID-a pozivatelja za glasovne kampanje

Broj koji Ce se postaviti kao ID odlaznog
pozivatelja za odlazne pozive iz glasovnih
kampanja

Tajni kljuc

Dohvati Nexmo brojeve

ID izlaznog pozivatelja

API tipke

Znacajka API tipki olakSava siguran pristup uslugama upravitelja kampanje za aplikaciju trece
strane. Osnovna provjera autenti¢nosti omogucuje pristup web-servisu i websocket posluzitelju.

Stvaranje API kljuceva

1. Dodite do API tipke i kliknite Stvori.

2. Unesite naziv i opis API kljuca.

3. API Kilju¢ se generira i popunjava u polju API Klju€ . Kopirajte klju¢ u datoteku.
4. Tajni kljué generira se i popunjava u polju Tajni kljué. Kopirajte klju¢ u datoteku.

Napomena: Tajni klju€ vidljiv je korisnicima samo kada stvarate API tipke. Nakon $to
spremite API kljuc i tajni par kljuCeva, vrijednost klju€a nece biti vidljiva.

5. Kliknite PosSalji da biste dovrsili.

Koristenje API kljuéa

Stvoreni API klju¢ mozete koristiti kao vjerodajnice za pristup web-usluzi i web-uti¢nici.
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Web-usluga

Posaljite API klju€ kao zaglavlje putem osnovnog protokola provjere autenti¢nosti pomocu Sifriranja
base64. Sifrirajte kljuc API.

Autorizacija:Osnovno (osnovno Sifriranje 64) (apikey:secretkey)

Primjer:

Autorizacija: Osnovni MTIZNDUtMTIXMJEYLTEYMTIXMiOXMJEyOJEyMzQL1LTEYMTIXLTIXMJEYLTEYMTItMTly

Kada je klijent uspje$no povezan, klijent prima odgovore.

Povezivanje websocketa

Pristupite websocketu s provjerom autenti¢nosti:

wss://<korisnik>:base64(apikey:secretkey)@<Websocket URL>:P ortNumber/AEDataTransmitter?name=<user>

Primjer:

wss://A-gentl

:MTIZNDUtMTIXMJEYLTEYMTIXMiOXMjEyOjEyMzQ1LTEYMTIXLTIXMJEYLTEYMTItMTly@dev.aecde-
vops.com:4747/AEDataTransmiter?name=Agentl

Gdje:
ApiKey — generiran AP| Key SecretKey —
generiran tajni kljuc.

Kodirajte API klju¢ - SecretKey uparite pomoc¢u usluznog programa za kodiranje Base64 i upotrijebite kodirani
rezultat u zahtjevu.

URL websocketa — ovo je URL websocketa i prikljuak se razlikuje za svakog korisnika. Korisnik —
naziv klijenta koji trazi pristup websocket posluzitelju.

Kada je klijent uspjedno povezan, klijent prima odgovore.
Izbrisi API klju¢

1. Odaberite tipku API i kliknite IzbrisSi.

2. Kiliknite U redu na skonom prozoru potvrde.
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Polja
Polje Opis
Ime Naziv dodijeljen klju¢u API
API kljuc API klju€ koji je generirala aplikacija
Datum stvaranja Datum i vrijeme generiranja API klju¢a
Izbrisi Omogucuje uklanjanje API klju¢a
Tajni kljuc Prikazuje tajni klju€. Korisnik mora kopirati kljuc.

URL web-uti¢nice

User

Ovo je URL websocketa i priklju¢ak, razlikuje se
za svakog korisnika.

Naziv klijenta koji trazi pristup websocket
posluzitelju.

Sastavlja¢ uvjeta uskladenosti

Napomena: Obratite se Cisco CSM-u kako biste omogucili ovu konfiguraciju.

Znacajka Sastavlja¢ uvjeta uskladenosti (CCB) omogucuje stvaranje vise skupina uskladenosti,
organiziranih na temelju geografskih drzava ili drzavnih skupina. Ova pravila uskladenosti mogu se
primijeniti unutar drzavnopravnih grupa koje se mapiraju u pojedinaéne kampanje. Va$a organizacija
moze stvoriti onoliko grupa zakonskih propisa koliko je potrebno. Uvjeti uskladenosti stupaju na
snagu kada se kontakti isporucuju radi biranja.

Koristenje CCB-a

CCB vam omogucuje izvodenje sljedecih radnji:

Kontrolirajte kada Ce se pravilo izvrSavati za kanale i naCine rada.
Primijenite pravila tijekom tekucih dana ili sati.

Stvorite pravila za broj pokuSaja (na primjer, tri pokus$aja u dva dana, pet pokusaja tijekom
pet dana itd.)

Stvorite pravila za prvi ili posljednji pokuSaj konkretno, provjerom ishoda ili vr.emena pokusSaja.
Provjerite postoje li razliCite vrste pokusaja.

Koristite tri jedinstvena ID-a i telefonski broj za pracenje pokusaja.

U pravilima pozivanja koristite dva poslovna polja na razini sustava.

Provjerite pristanak ili ne-pristanak.
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- Konfigurirajte vrstu interakcije - Glas, Govorna posta, E-posta itd. Unutar govorne poste

mozete konfigurirati Bez poruke, Ogranic¢eno ili Ograniceno).

° Qgrani¢ena govorna posta je ona u kojoj pozivatelj odlazi samo identificirajuci
pozivatelja, a ne bilo koje druge informacije poput svrhe poziva itd.

° Govorna posta bez ograniCenja je govorna posta u kojoj pozivatelj moze ostaviti i dodatne
informacije.

- Koristite operatore kao $to su +, >, <iitd.

- Upravljajte logikom ponovnog planiranja automatski, ru¢no ili ¢ak zatvorite kontakt.

CCB grupe

Idite do sastavljaCa uvjeta uskladenosti s CCB-om >.

Lijevo okno prikazuje sve konfigurirane CCB grupe, a desno okno prikazuje uvjete. Mozete kopirati
con-dition i replicirati u drugu CCB grupu i izbrisati CCB grupu.

Desno okno prikazuje uvjete konfigurirane za odredeni CCB. Mozete prosiriti da biste vidjeli uvjete
stip- ulated za ovo pravilo. Za dodavanje pravila mozete koristiti i gumb Dodaj pravilo. Paleta
gumba Akcije sadrzi tone koje moZzete koristiti za uredivanje, kopiranje ili brisanje pravila
konfiguriranog za ovu stavku grupe CCB.

Dodavanje CCB grupe

Da biste dodali CCB grupu:

1. Kliknite Dodaj novo.

2. Unesite naziv uskladenosti.
3.
4
5

Odaberite vrstu grupe uskladenosti iz moguénosti drzave ili kampanje .

. Unesite naziv pravila.

Odaberite kanale na kojima se izvrSava ovo pravilo. Svi kanali konfigurirani za ovu instancu

aplikacije navedeni su za odabir. Mozete odabrati jedan, viSe ili sve kanale.

Odaberite nacine izvrSavanja ovog pravila. Svi nacini konfigurirani za ovu instancu

aplikacije navedeni su za odabir. MoZete odabrati jedan, viSe ili sve naCine rada.

Unesite broj za rolling i odaberite Dani ili Sati sa sljedeceg padajuéeg popisa. To znaci da
pravilo ograni¢ava broj pokusaja svakih valjanih dana/sati. Na primjer, ako kao teku¢e dane
konfigurirate brojku 7, aplikacija ograniCava biranje na broj pokuSaja tijekom 7 tekucih dana.
Ovo postavlja pravilo za pozivanje. Sljedeci koraci odreduju uvjete koji se primjenjuju tijekom
pozivanja.

Odaberite grupu drzavnih prava ako odaberete Stanje kao Vrsta grupe uskladenosti.

Odaberite grupu kampanja iz kampanje i kategorije ako kao vrstu grupe uskladenosti
odaberete Kampanja .
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9. S padajuéeg popisa odaberite jedinstveni ID . Ovdje su navedeni svi stvoreni jedinstveni
ID-ovi. Pogledajte Globalni parametri trziSta za detalje o stvaranju jedinstvenog ID-a.

10. Na padajué¢em popisu odaberite valjani naéin rada. Svi nacini stvoreni za odabrani kanal su
lis-ted. MozZete odabrati jedan, viSe ili sve nacine rada.

11. Na padaju¢em popisu odaberite vrstu provjere. Moguénosti su pokusSaji, prvi poku$aj
ili posljednji pokusaj.
12. Ako je odabrana vrsta provjere Pokusaji, u€inite sljedece:

a. Na padajucem popisu Provjera uskladenosti odaberite grupu rezultata uskladenosti.
Ovaj popis sadrzi sve grupe ishoda uskladenosti stvorene za CCB.

b. Odaberite operatora izmedu sljedeéeg: tocno je jednako, manje je ili jednako, veée od,
vece je ili jednako ili nije jednako.
c. Unesite vrijednost koju aplikacija mora provijeriti.
13. Ako je odabrana vrsta provjere Prvi pokusaji ili Posljednji pokusaji, ucinite sljedece:

a. Na padaju¢em popisu Provjera za odaberite Vrijeme ili Ishod . Ovaj popis sadrzi sve
grupe ishoda povezivanja stvorene za CCB.

b. Odaberite operatora izmedu sljedeéeg: to¢no je jednako, manje je ili jednako, veée od,
vece je ili jednako ili nije jednako.
c. Unesite vrijeme ili odaberite CCB grupu ishoda u polju Vrijednost .

14. Ako gore navedeni uvjet nije zadovoljen, odaberite opciju s padaju¢eg popisa Odabir akcije.
Navedene su sljedece akcije:

a. Bliski kontakt - Zatvara kontakt. Nema daljnjih poku$aja biranja.

b. Ponovno zakazivanje - Aplikacija ponovno zakazuje kontakt. Ispunite polja za dane,
sate i minute da biste ponovno zakazali kontakt.

c. Automatsko ponovno zakazivanje - Aplikacija automatski ponovno zakazuje pozivanje
prema automatskom- mati€¢nom, ako postoje pokuSaji preostali i u vrijeme dopusteno
prema zakonu. Automatsko planiranje ponovnog zakazivanja nadjaCava Strategiju
kontakta i trazi najranije dostupno vrijeme poziva.

15. Kliknite SPREMI. Ta se pravila sada primjenjuju u trenutku biranja.
Dodaj josS uvjeta

1. Takoder moZete dodati viSe uvjeta na temelju razli€itih drugih geografskih zakonskih propisa.
Na primjer, neka bi drzava propisala vremenske uvjete poziva - N broj pokusaja ako
nepodmireni iznos dospijeva na naplatu vise od X dana ili neograni¢en broj pokusaja ako
vanjski iznos dospijeva za manje od X dana.

2. Kiliknite Dodaj u sastavljaCu uvjeta. Time se otvara padajuci popis s mogucénostima
Poku$aiji, Polja i Pristanak.

3. Operator AND automatski se aktivira.
4. Ako je odabrana vrsta provjere Poku$aji, izvedite korak od 10 do 13 . korak.
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5. Ako odaberete Pristanak, ucinite sljedece:

6.

a. S padajuceg popisa odaberite jedinstveni ID . Mogu¢nosti ukljucuju ID Kilijenta,
IDNarudzbe, Deliv- erylD i ModeValue. Koristi se za filtriranje pristanka na temelju
vrijednosti nacina rada ili odabranog jedinstvenog ID-a.

b. Na padaju¢em popisu odaberite pristanak ili Nepristanak . Time se odreduje hoce li se
pravilo primijeniti na kontakt PEWC-a ili kontakt koji nije PEWC.

c. Operator je unaprijed odabran kao sto je to€no jednako.
d. Unesite vrijednost za polje. Odaberite izmedu Da ili Ne.
Izvedite korak od 12 do 13 . korak.

Dodavanje grupe rezultata uskladenosti

Dodite do kartice CCB >Compliance Results Group da biste dodali grupe ishoda za sastavljac
kondifikacija uskladenosti.

1.

o

Kliknite Dodaj novo.

2. U odjeljku Dostupni ishodi svi telefonski i poslovni ishodi navedeni su u chan-nelu.
3. Zaishode telefonije proSirite svaki nacin rada da biste naveli ishode u nacinu rada.

4.
5

. Odaberite jedan, vise ili sve ishode iz lijevog okna i pomoc¢u gumba > ili >> ih premjestite u

Za poslovne rezultate prosirite grupe ishoda da biste vidjeli popis ishoda.

odjeljak Odabrani ishodi .
Kliknite Spremi da biste dovrSili postupak.

Da biste ponistili odabir bilo kojeg ishoda, otvorite grupu u na€inu uredivanja i pomocu
gumba < ili << a premjestite jedan, viSe ili sve ishode iz grupe.

Dodavanje postavki uskladenosti

Idite na karticu CCB >Compliance Settings da biste konfigurirali postavke uskladenosti za povratni poziv i

AEM pozive.
1. U odjeljku Postavke uskladenosti mozete uciniti sljedece:
2. Ukljucite ukljuCivanje poziva za povratni poziv zapisnika kako biste i NCB i PCB pozive
smatrali pokuSajima uskladenosti prilikom isporuke kontakata radi biranja.
3. Ukljudite ukljuCivanje zapisnika AEM poziva kako biste AEM pozive smatrali pokuSajima

uskladenosti prilikom isporuke kontakata radi biranja.
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Pii zastita

Zastita osobnih podataka o identitetu (PIl) omogucuje vam zastitu podataka specifi¢nih za kupca.
Mozete sakriti podatke specifiCne za kupca, kao $to su ime, adresa, e-posta, telefonski broj itd.

Mozete sakriti vrijednosti sljedecih polja:
- Jedinstveni identifikator - popis svih jedinstvenih identifikatora.
- Poslovno polje - Prikazuje sve globalne parametre poslovanja.

- Nadini rada - Navedite sve definirane nacdine rada.

Jedinstveni identifikator

Provedite sljedece korake:

1. Pomaknite se do jedinstvenog identifikatora.

2. Odaberite odgovarajuéa polja i omogucite prikaz maske da biste sakrili vrijednost polja.
Ako omogucite prikaz maske, izvoz maski je automatski omogucen. Izvoz maski skriva
vrijednost prilikom izvoza izvjestaja.

3. Ako prikaz maske nije omogucen, izvoz maski ne mozete omoguéiti.

Poslovna polja

Provedite sljedece korake:
1. Idite na Poslovna polja da biste vidjeli globalne parametre poslovanja.

2. Odaberite odgovarajuca polja i omogucite prikaz maske da biste sakrili vrijednost polja.
Ako omogucite prikaz maske, izvoz maski je automatski omogucen. Izvoz maski skriva
vrijednost prilikom izvoza izvjestaja.

3. Ako prikaz maske nije omogucen, izvoz maski ne mozete omoguéiti.

Nacina
Provedite sljedece korake:

1. Pomaknite se do na€ina rada da biste vidjeli nacine rada.

2. Odaberite odgovarajuca polja i omogucite prikaz maske da biste sakrili vrijednost nacina.
Ako omogucite prikaz maske, izvoz maski je automatski omogucen. Izvoz maski skriva
vrijednost prilikom izvoza izvjestaja.

3. Ako prikaz maske nije omogucen, izvoz maski ne mozete omoguditi.
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Webex pozivanje kontaktnog centra

Upotrijebite mogucénost Konfiguracija pozivanja kako biste konfigurirali pozivanje Webex kontakt centra
za rad s voditeljem kampanije.

1. Dodite do stranice za konfiguraciju pozivanja i kliknite gumb Dodaj .
2. Unesite naziv pozivatelja za ovog biraca.

3. Unesite opis biraca.
4

. Unesite ID organizacije. To je jedinstveni ID koji je Cisco generirao za vaseg biraca Webex
kontaktnog centra.

5. Unesite URL administratora. Ovo je oshovni URL za API-je administracije koji je dao Cisco.
To pomaze korisnicima da sinkroniziraju svoje timove, agente i druge entitete s aplikacijom
Voditelj kampanje.

6. Unesite URL pozivatelja. Ovo je osnovni URL API-ja za pozivanje koje je dao Cisco za
pokretanje ili zaustavljanje pro-gresivnih kampanja.

7. Unesite DAL URL. Ovo je osnovni URL API-ja sloja podataka, koji je dao Cisco, kako bi se
kontakti razlikovali.

8. Kliknite Spremi. Idite na stranicu Popis bira¢a — bira¢ je sada na popisu. Na ploci Akcije
kliknite Uredi.

9. Navedeni su svi ishodi telefonije i mapirani u ishode pozivanja stvoreni u Webex kontakt
centru. Ako zelite mapirati poslovne ishode (stvorene u Webex Kontakt centru, spe- cific za
klijenta) u ove ishode pozivanja, kliknite gumb Uredi za odredeni ishod. Odaberite poslovni
ishod.

10. Pomaknite se do kartice Raspored da biste postavili automatsku sinkronizaciju bira¢a. Podaci
o biranju, kao $to su globalna poslovna polja, automatski se sinkroniziraju s aplikacijom
Voditelj kampanje na temelju postavki.

11. Da biste sinkronizirali podatke, ukljuCite prekida¢ za automatsku sinkronizaciju.
12. Odaberite uCestalost iz sljedeceg:

a. Raspored — odaberite vrijeme okidac¢a (ovo je u UTC-u) za sinkronizaciju biranja s
aplikacijom Campaignh Manager, svakodnevno u zakazano vrijeme.

b. Interval — Odaberite ovo za konfiguriranje intervala sinkronizacije u minutama. Mozete
odabrati interval (izmedu 15 minuta i 480 minuta). Sinkronizacija se odvija u zakazanim
intervalima. Na primjer, ako interval postavite na 60 minuta, sinkronizacija se dogada
svakih sat vremena.

13. Kliknite Spremi.
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Strategija kontakta

Strategija kontakta odnosi se na pristup ucinkovitoj interakciji s kupcima putem viSe kanala ili viSe
brojeva. To uklju€uje stvaranje okvira za upotrebu u kampaniji za slijed brojeva ili chan-nel, odredivanje
dopustenih ponovnih poku$aja, podedavanje vremena poziva za svaki broj i kanal i definiranje
strategije ponovnog planiranja za svaki ishod pokusaja.

Na lijevom navigacijskom izborniku kliknite Strategija kontakta da biste otvorili

stranicu Strategija kontakta. U mreZi su navedene dostupne strategije kontakta s

odgovaraju¢im detaljima.

Polja Opis

Ime

Naziv strategije kontakta.
Vrsta strategije kontakta.

Vrsta - Jednostavan
strategije - Napredne

- Napredno (nadja¢ano)

Opis Opis strategije kontakta.

Nagina Nacini strategije kontakta. Kliknite ovdje za detaljne informacije kako biste dodali vise
nacina rada ako je potrebno.

Radnje Akcije koje treba poduzeti. Da biste saznali vise, kliknite ovdje.

DODAVANJE NACINA DODAVANJA

U reSetki koja prikazuje strategije kontakata kliknite padajuci popis Nac€ini rada da biste vidjel
sve nacine mapirane u ovu strategiju kontakta.

1.
2.
3.

U skocnom prozoru Prosireni na€ini strategije kontakta mozete izvrsiti sliedece radnje.
Kliknite DADD MODES i konfigurirajte strategiju kontakta . Slijedite upute navedene u nac€inima rada.

Pomocu gumba prekidaca ON/OFF uspjesno aktivirajte/deaktivirajte nacine rada.
Napomena: Ovaj je objekt dostupan samo za jednostavnu strategiju , a ne za napredno .

Kliknite gumb Uredi da biste izmijenili stranicu strategije kontakta.

5. Klikom na gumb Kopiraj prikazuju se dostupni neiskoristeni nacini rada - glasovni nacini

6.

glasovne kamere, SMS nacini SMS kampanje, nacini e-poste za kampanju e-poste i
prilagodeni nacini za prilagodene kampanje. Na padajuci popis moZete dodati potreban nacin
rada i kliknuti Spremi.

Kliknite IzbriSi da biste izbrisali potreban nadin rada.

Radnje
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Stupac Akcije strategije kontakta prikazuje dva gumba:

a. Kopiranje - pomocu ovog gumba kopirajte cijelu strategiju kontakta, ukljuéujuc¢i mapirane
nacine rada i konfigurirane ishode telefonije.

b. Brisanje —pomocu tog gumba izbriSite strategiju kontakta.

Napomena: ako ste mapirali bilo koji nacin povezan s ovom strategijom kontakta ili
mapirali ovu strategiju kontakta u bilo koju kampanju, ne mozete izbrisati ovu strategiju
kontakta.

Strategija kontakta - vrste

Aplikacija podrzava tri vrste strategije kontakta:

Jednostavna strategija: Jednostavna strategija lako se moze konfigurirati. Ova strategija
omogucuije konfiguriranje nacina rada koji se isprobavaju jedan po jedan redoslijedom na temelju
tezine. Ciklus se ponavlja dok se ne dovrsi konfigurirani num- ber ciklusa.

Napredna strategija: Napredna strategija omogucuje vam definiranje slozenih pravila ponovnog pokusaja.

Strategija povratnog poziva: Strategija povratnog poziva nije primjenjiva za trenutno izdanje.

Stvaranje strategije kontakta

Slijedite dolje navedene korake da biste stvorili strategiju za kontakt.

Dodaj strategiju kontakta

1. Kliknite Dodaj strategiju kontakta i pojavit Ce se kartica Naziv strategije kontakta .

Widget 1 - Naziv strategije kontakta

2. Unesite ime i opis strategije kontakta.
3. Odaberite vrstu strategije kontakta iz Jednostavno,Napredno ili Povratni poziv.

4. UkljuCite Ogranic€i viSestruku e-postu i SMS ako Zelite kontrolirati slanje viSe poruka e-
poste i tekstualnih poruka istom kontaktu.

Napomena: UkljuCivanje ovog prekidaca znaci da aplikacija Salje samo jednu e-postu
ili SMS kontaktu za odredenu kampanju.

5. Kliknite Dalje da biste se pomaknuli do widgeta Odabir na¢ina rada.

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center - 167



00 webex

by CISCO

Widget 2 — na€in odabira

1.

Na padaju¢em popisu odaberite nacin rada.

Napomena: Ako nemate nacin koji se primjenjuje na ovu strategiju kontakta, stvorite novi
nacin klikom na gumb Dodaj.

Pomocu skocne plo€e vremena odaberite vremenski raspon da bi ova strategija kontakta bila
operativna.

3. Pomocu kliza€a konfigurirajte ponovne pokusaje nacina rada za ovu strategiju kontakta.

UkljuCite PEWC prekida€ kako biste omogucili PEWC za ovu strategiju kontakta.

PEWC ili Prethodna izriCita pisana suglasnost je koja nalaze telemarketerima da dobiju
prethodnu izri€itu pisanu suglasnost pozvane strane za automatske ili unaprijed snimljene
pozive za telemarketing na bezi¢ne brojeve i unaprijed snimljene pozive na fiksnu liniju
stambenih objekata.

Napomena: Da biste isporucili kontakte, morate ukljuciti PEWC prekida¢ za ADM kampanju.

Ako omogucite naprednu vrstu strategije kontakta u odjeljku Naziv strategije kontakta,
pojavit ¢e se sklopka Ponovni pokusaj prijelaza . Ukljucite prekida¢ kako biste omogucili
sljedeca prijelazna polja za ovu strategiju kontakta.

a. Pomocu kliza¢a Poku&aji prijelaza popravite broj poku$aja prijelaza za ovu
strategiju kontakta.

b. Pomocu klizaCa Trajanje prijelaza (dani) postavite broj prijelaznih dana za ovu
strategiju kontakta.

Za ponovne pokusaje zadrzavanja nacina rada dok se prebacujete na prekida¢ povratnog poziva
mozete slijediti korake u nastavku.

a. U polozaju UKLJUCENO , preostali ponovni poku$aji za ovaj nadin rada
zadrZavaju se kada se kontakt prebaci na strategiju povratnog poziva.

b. U polozaju ISKLJUCENO broj ponovnih poku$aja inicijalizira se na nulu kada se
kontakt prebaci na strategiju povratnog poziva.

Kliknite Prethodno da biste se u bilo kojem trenutku pomaknuli na prethodni zaslon.

Kliknite Dalje da biste otvorili widget Ishodi telefonije .

Widget 3 - Ishodi telefonije

Widget Ishodi telefonije sadrZi popis Ishodi. Ovdje moZete konfigurirati strategiju kontakta za svaki
ishod naveden u mrezi.

1.
2.
3.

Pomocu okvira za pretrazivanje pretrazite bilo koji konkretan ishod.
Kliknite Ishodi u retku zaglavlja da biste sortirali ishode uzlaznim ili silaznim redoslijedom.

Kliknite traZeni redak da biste izvrsili potrebne promjene i izmijenili detalje. Svi su reci
ucitani sa zadanim vrijednostima
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Na ploci s brojevima odaberite Vrijeme ponovnog zakazivanja (D:H:M) za ponovno
zakazivanje poziva za ovaj ishod.

Na ploci s brojevima odaberite maksimalan pokusaj ponovnog pokusaja za ovaj ishod.
Napomena: ovo je primjenjivo samo za napredne strategije kontakta.

Na ploci s brojevima odaberite prioritet za ovaj ishod. Aplikacija Salje kontakte biraCu na
temelju visokog prioriteta.

Odaberite nacin grane , alternativni nacin da biste dosli do kontakta.
Napomena: ovo je primjenjivo samo za napredne strategije kontakta.

Potvrdite okvir Zadrzi PCB ako isti agent servisira klijenta u povratnom pozivu.
Napomena: Ovo nije primjenjivo za trenutno izdanje.

Potvrdite okvir Zatvori kontakt ako zelite zatvoriti kontakt na temelju tog ishoda.

Potvrdite okvir Ukloni nacin rada ako Zelite ukloniti naCin rada za kombinaciju strategije i
ishoda kontakta.

Kliknite PRETHODNO da biste se u bilo kojem trenutku pomaknuli na prethodni zaslon.
Kliknite SPREMI | DODAJ DRUGI NACIN da biste spremili strategiju kontakta.
Kliknite SPREMI da biste dovrsili konfiguriranje strategije kontakta.

Upravljanje na€inom rada

NacCin oznacCava razliCite kanale komunikacije koji se mogu Kkoristiti za pokretanje razgovora.
Uobicajeni nacini koji se koriste u razgovornom angazmanu ukljuuju tekstualni chat i glasovne
interakcije putem broja kupca, e-poste itd.

Nacinima rada mapiranima u strategiju kontakta mozete upravljati onemogucavanjem odabranih
nacina rada, promjenom ponovnih poku3aja dopustenih za nacin rada ili promjenom vremena
pozivanja za nacin rada.

Jednostavna strategija kontakta

Mapirani nacini rada prikazani su kao $to je prikazano u nastavku.

Na gornjem zaslonu Nac€ini mozete uciniti sliedece:

1. Povucite i ispustite naCine rada da biste promijenili prioritet.

a. Omoguci / Onemoguéi nacine rada - Kontakti se ne isporu€uju u onemogucene
nacine rada. Ako program ponovnog planiranja mora ponovno zakazati kontakt u nacin
rada koji je onemogucen, kontakt se ponovno zakazuje u sljedeci aktivni nacin rada
prema vecem prioritetu.
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b. Ovaj prekidac / isklju€ivanje nacina rada podlijeZe sljedecim uvjetima:

o Kada je nacin rada isklju€en, on se deaktivira. Telefonski brojevi se ne uklanjaju.
Kada je nacin rada ponovno uklju€en, kontakti se biraju na ovaj telefonski broj.

° Sve provjere valjanosti povezane s uskladenoScu primjenjuju se u trenutku
prijenosa kontakta. Stanje nacina rada - UKLJUCENO ili ISKLJUCENO - ne
uzima se u obzir.

o Ako je ovo posljednji nacin rada, ciklus se tretira kao dovrSen. Aplikacija nastavlja
birati sljededi ciklus.

2. Nacini kopiranja / brisanja .

3. Kliknite gumb Uredi u odnosu na nacin koji zelite urediti. Aplikacija vas vodi na widget 2
- Carobnjak za odabir nadina rada. Mozete izvrsiti sliedece radnje:

a. Promjena prozora koji se moze pozvati za nacin rada-

o Za jednostavnu strategiju, mijenjanje ovog nacina rada u jednom nacinu rada
replicira se u isto vrijeme za druge nacine rada.

b. Povecajte / smanjite ponovne pokuSaje nacina rada - svaka promjena u jednom nacinu
rada replicira se na sve nacine konfigurirane za strategiju kontakta. To takoder utjeCe na
nacin rukovanja ponovnim pokusajima ciklusa.

° Na primjer, postoje tri nacina rada (A, B i C) u strategiji jednostavnog kontakta, a
broj ponovnih poku$aja je 1. Broj konfiguriranih ciklusa je 2. Aplikacija jednom bira
SVE nacine rada kako bi dovrsila prvi ciklus. Tada pocinje drugo ciklusno biranje.
Prema poboljSanoj strategiji, pretpostavimo da je korisnik pove¢ao ponovni
pokus$aj nacina rada na 2 - to znaci da se SVI nacini mogu birati dva puta. Prema
prioritetu, A se bira dva puta, B dva puta, a C dva puta za dovr3etak jednog
ciklusa. Ako su konfigurirana dva ciklusa, svaki nagin bira se CETIRI puta prema
prioritetu - dva puta u svakom ciklusu.

4. Kliknite Spremi da biste dovrSili postupak.

Strategija naprednog kontakta

Mapirani nacini prikazivanja prikazani su u nastavku:
Na gornjem zaslonu Nacini mozete:

1. Povucite i ispustite naCine rada da biste promijenili prioritet.

2. Omoguci / Onemoguéi nacine rada - Omogucavanije ili onemogucavanje nacina rada
predstavlja nadjatavanje konfigurirane strategije kontakta za odredene nacine rada. Kontakti
se ne isporucuju u nacine koji nisu nadjacani (to jest, onemoguceni). Kontakti se isporucuju
samo u aktivne nacine, tj. Ako ponovno zakazivanje mora ponovno zakazati kontakt u nacin
koji nije nadjacan, odnosno nije aktivan, kontakt se bira iz najviSeg nadjatanog nacCina prema
prioritetu.

3. Nagcini kopiranja / brisanja .
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4. Kliknite gumb Uredi u odnosu na nacin koji zelite urediti. Aplikacija vas vodi na widget 2
- Carobnjak za odabir nacina rada . Mozete izvrSiti sliedece radnje:

a. Promijenite prozor koji se moze pozvati za nacin rada.
b. Povecéajte / smanjite ponovne pokusaje nacina rada

c. Kliknite Spremi da biste dovrsili postupak.

Dozvola

Campaign Manager nudi model pretplate za licence. Naknada za licencu naplacuje se na temelju
maksimalnog broja korisnika, pokusaja kontakta ili minuta potrosenih tijekom prijave za ciklus
naplate. Licenca za pretplatu nema ograni¢enje kupljene koli¢ine, a prekoracenje se naplacuje u
skladu s tim. Naplata se odvija na unaprijed dogovorenoj frekvenciji.

Licenca se mora obnoviti po isteku na datum naveden u datoteci licence. Ako se licenca ne obnovi
po isteku, administrator se ne moze prijaviti. Medutim, aplikacija nastavlja raditi 12 sati, obradujuci i
isporucujuci kontakte. Nakon 12 sati prestaje isporucivati kontakte biracu.

Prikaz izvjes¢a o licencama

1. Kliknite Licenca da biste pogledali istodobno izvje$¢e za prijavu .

2. Unesite datum pocetka i datum zavrSetka da biste prikazali izvje$¢e za odredeno vremensko razdoblje.

3. Kiliknite Pokazi. IzvjeSc¢e sadrzi reSetku koja prikazuje broj koridtenih licenci za
priklju¢ke administratora, nadzorne prikljucke i priklju¢ke agenta.

4. Kiliknite I1zvezi da biste preuzeli izvjeSce.

Prijenos licence
Napomena: Prijenos nije primjenjiv na sve varijante.

Korisnik moZe prenijeti licencu i pregledati detalje iste. Pomaknite se do licence > prenesite.
Pregledajte datoteku i kliknite Otvori.

Prikazana su sljedeca polja:

Polja Opis

Prikazuje pojedinosti o korisniku:
Licencir - Administrator — broj dopustenih prijavljenih korisnika s ulogom
ani administratora dopustenom u skladu s uvjetima ove licence.
detalji

- Supervizor - broj dopustenih prijavljenih korisnika s ulogom supervizora po -
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Mitted pod uvjetima ove licence.
- Agent - broj dopustenih prijavljenih korisnika s ulogom agenta
dopustenom pod uvjetima ove licence.
Prikazuje pojedinosti o koristenju licence za tekuci dan:
Koristenje - Administrator — broj prijavljenih korisnika dopustenih administratora za tekudi
licence dan.
- Supervizor - Broj dopustenih nadzornika prijavljenih za tekuci dan.

- Agent - broj dopustenih agenata prijavljenih za tekuci dan.
Znacajke
licence

Popis znaCajki aplikacije dostupnih na ovoj licenci.

Krsenje licence

Aplikacija prikazuje statiCko upozorenje ako:
- Konfigurirani dani prije isteka licence, odbrojavanje do datuma i vremena isteka licence.
- Odbrojavanje do datuma prekida.

Izracun licence agenta

Sljedeci primjer opisuje kako se vrsi izraCun licence agenta:

Kampanja A mapira se u jednu ili viSe kampanja voditelja kampanje. Imamo 10 10 agenata mapiranih
u ovoj kampaniji A. Licenca Upravitelj usluge ankete agent broj podataka iz AWS zavrsiti u intervalima
od 15 minuta za azuriranje koriStenja licence. Najveci broj agenata prijavljenih u bilo kojem trenutku
tijekom dana koristi se za uraCunavanje broja koristenih licenci.

Ako je 7 agenata prijavljeno izmedu 08:00 i 12:00 sati, 9 agenata je prijavljeno izmedu 12:00 i

15.00 sati, a 5 agenata prijavljeno je izmedu 15.00 i 17.00 sati - broj agenata za taj dan racuna se kao
9. Osim stanja odjave agenta, ostale drzave agenta obraCunavaju se tijekom ispitivanja podataka o
broju agenata voditelju kampanje. Te su informacije dostupne i u izvjeS¢ima o licenci.

Izvjesée o upotrebi

Pomaknite se do licence > koristenja. I1zvjeS¢e o koristenju prikazuje tri vrste kvantificiranog izvje$¢a o upotrebi
AEC-a:

IzvjesScée istodobnog agenta

Naplata se temelji na najveCem broju prijava na bilo koji dan u kalendarskom mjesecu.

Na primjer, tri agenta (A1, A2 i A3) prijavljuju se prvog dana, tri agenta (A1, A4 i A5) prijavljuju se
drugog dana, a tri agenta (A6, A7 i A8) prijavljuju se tre¢eg dana. Klijent se naplacuje na temelju
najveceg broja prijava u ovom slucaju, a to su tri kako su se prijavili razli¢iti agenti, najveci broj
agenata ostaje tri.

IzvjesScée o koriStenju agenta

Izvjedce prikazuje jedinstvene prijave agenta, u jednom retku za svaki mjesec.
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IzvjeSée imenovanog agenta
Ovo izvjeSce prikazuje i jedinstvene prijave agenta, ali svakodnevno.

Na primjer, tri agenta (A1, A2 i A3) prijavljuju se prvog dana, tri agenta (Al, A4 i A5) prijavljuju se
drugog dana, a tri agenta (A6, A7 i A8) prijavljuju se treCeg dana. Kupcu se naplacuje na temelju
jedinstvenih prijava agenta, au ovom sluéaju je osam.

Napomena: izvjeSce o korisStenju prikazuje detalje na temelju postavki konfiguracija izvrSenih
tijekom postupka dodjele resursa i ugovornih uvjeta.

Dodatne informacije zatraZite od naseg tima za dodjelu resursa.

Naplata za SaaS model provodi se na temelju vrste naplate kao $to su istodobni agent, imenovani
agent ili upotreba agenta i minimalna obveza potpisana tijekom ugovornog postupka.

Prikaz izvjeS¢a o koriStenju
Postavite filtar vremena za prikaz izvjes¢a:

1. Unesite odredenu godinu za prikaz podataka za drugu godinu. U izvjeS¢u se prema zadanim
postavkama prikazuju podaci tekuée godine. I1zvjeSée za svaki mjesec prikazuje se na
pojedinacnoj kartici. Prva kartica dis- reproducira podatke za tekuéi mjesec, dok su podaci za
prethodne mjesece dostupni na sljede¢im karticama.

2. Odaberite prilagodeni raspon datuma.
3. Kliknite datum pocetka da biste odabrali datum i vrijeme pocetka.
4. Kliknite Datum zavrSetka da biste odabrali datum i vrijeme zavrSetka.

Napomena: Prema zadanim postavkama polja Datum pocetka i Zavrdni datum prikazuju
trenutni datum i vrijeme zadnjeg otvaranja stranice lzvjeSce o koriStenju.

5. Kliknite Pokazi da biste dohvatili izvjeSce.
6. Kliknite Osvjezi da biste osvjezili podatke na trenutno.

7. Kliknite Izvezi da biste preuzeli izvjeS¢e. Odaberite vrstu izvjestaja (sazetak i agent) koji ¢e
se ucitati u sko€ni prozor koji Ce se pojaviti.

a. Sazetak (zadani odabir) - Ova vrsta izvjestaja sadrzi iste stupce podataka kao i
ponovljena u aplikaciji. Osim svakog stupca trajanja, izvezena datoteka sadrZi
dodatni stupac koji prikazuje odgovarajuce trajanje pretvoreno u sekunde.

b. Agent — ova vrsta izvjeS¢a na odgovarajuci nacin sadrzi samo datume naplate,
imena agenata, prijave i trajanje poziva koje obraduju agenti.

c. Odaberite potrebne mjesece u slu€aju odabira moguénosti Godina u filtru.

8. Kliknite Izvoz.
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Polja izvjesSéa
Polje Opis
Datum Datumi za koje se popunjavaju podaci o koristenju.

Vrsta licence

Ukupno istodobnih
agenata / Ukupna
upotreba platforme
agenta / ukupno
imenovanih agenata

Broj jedinstvene
prijave

Ukupan broj
obradenih poziva

Stvarno trajanje
poziva

IzraCunati poziv Dur-
ation

Ukupno aktivno
trajanje

Ukupno trajanje
prijave

Ukupan broj prijava
nadzornika

Digitalne transakcije
SMS
E-posta

Ukupno potroSene
jedinice

Provjere identiteta

Ukupna primarna
provjera autentiCnosti

Provjerena primarna

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Vrsta licence potro$ena za odredeni mjesec. To moze biti "Osnovno" ili
"Premium". Nositelj osnovne licence inaCe se smatra Premiumom kada je
omogucen barem jednom od Al znacajki, kao §to su P2P i BTTC.

Ovo zaglavlje predstavlja ukupan broj istodobnih agenata (u slucaju izvjeSc¢a
istodobnog agenta)/ ukupan broj koristenih platformi agenta (u slu€aju
izvjeSca o koristenju agenta)/ ukupan broj prijavljenih imenovanih agenata
(u slu€aju izvjeSca o imenovanom agentu) za dani datum.

Ukupan broj jedinstvenih prijava za odredeni datum. Za izvjeS¢e Istodobni
agent, on - reproducira jedinstvene prijave za svaki redak podataka u
danom razdoblju. Za izvje$¢a o koristenju imenovanog agenta i agenta
prikazuje kumulativni zbroj za svaki redak podataka.

Ukupan broj poziva koje agenti obraduju za odredeni datum.

Ukupno stvarno trajanje svih poziva koje agenti obraduju za odredeni
datum. To je trajanje koje se troSi od pocetka do kraja poziva.

Ukupno izraCunato trajanje svih poziva koje agenti obraduju za odredeni
datum. To je zbroj zaokruzene vrijednosti svakog trajanja poziva. Vrijednost
zaokruzivanja za trajanje poziva konfigurirana je u pozadini za sekunde i
minute.

Ukupno aktivno trajanje svih prijavljenih agenata za odredeni datum. To
je trajanje tijekom kojeg dani agent ostaje u aktivhom stanju kao Sto su
Ready, In Call i tako dalje.

Ukupno trajanje prijave svih prijavljenih agenata za odredeni datum.

Ukupan broj nadzornika prijavljenih u konzolu za navedeni datum.

Ovo zaglavlje prikazuje zapise za sve odgovarajuce digitalne transakcije.
Prikazuje broj poslanin kampanja SMS za dani datum.
Prikazuje broj poruka e-poste poslane za odredeni datum.

Ukupan broj jedinica digitalne transakcije provedenih za odredeni datum.
Vrijednost jedinice konfigurirana je u pozadini. Na primjer, jedna jedinica
moze biti konfigurirana kao 100 digitalnih transakcija.

Ovo zaglavlje prikazuje ukupan broj transakcija provjere identiteta koje su
povezane s danim datumom.

Ukupan broj zahtjeva za provjeru autenti¢nosti prije poziva poslanih za
odredeni datum.

Ukupan broj uspjesnih provjera autenti¢nosti prije poziva za odredeni
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provjera autentiCnosti datum.

Ukupna sekundarna = Ukupan broj provjera autenti¢nosti na poziv provedenih za odredeni datum.
provjera autenti¢nosti

Istodobni agent Dan na koji je prikazan maksimalan broj prijava agenta u ukupnom zbroju
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stupac za mjesec.
Ukupan broj jedinstvenih agenata prijavljenih tijekom mjeseca., u jednom

KoriStenje agenta retku za mjesec. Prema zadanim postavkama, izvjeSCe se popunjava od
sijeCnja do prosinca, svaki u jednom retku (ako prilagodeni datum nije
odabran).

Imenovani agent Ukupan broj jedinstvenih agenata prijavljenih tijekom mjeseca, na dnevnoj
bazi.

User

Upravljanje korisnicima klju¢no je za autorizaciju pristupa za razli€ite korisnike, kao Sto su
administratori, operatori i drugi korisnici centra za kontakt

Uloge dodijeljene korisnicima, kao $to su administratori i nadzornici, definiraju svoje radnje unutar
aplikacije. U odredenim situacijama nadzornik moze igrati ulogu upravitelja poziva. Unutar Voditelja
kampanje imate mogucnost stvaranja korisnika, dodjele uloga i mapiranja njihovih odgovornosti u
skladu s tim.

Izrada korisnika

Kada tim za dodjelu resursa stvori klijenta, prema zadanim postavkama stvara se superkorisnik. Za
stvaranje dodatnih korisnika klijent moze koristiti superkorisnika za prijavu u Upravitelj kampanije.
Stvorite sljedecée vrste korisnika za dodatno stvaranje korisnika.

Korisnici - Korisnici koje ovdje stvorite mogu pristupiti aplikaciji pomocu SQL provjere autenti¢nosti ili
windows authen- tication.

Korisnici domene — korisnici koje ovdje stvorite takoder se stvaraju na odredenoj domeni. Ovdje
postavljene lozinke za te korisnike takoder se mogu koristiti za pristup domeni.

SSO korisnici — korisnici jedinstvene prijave (SSO) konfigurirani su za SSO na tre¢em
davatelju SSO identiteta. Ova metoda omogucéuje SSO korisnicima da se prijave na vise web
stranica s jednim skupom vjerodajnica.

Kliknite Korisnik s izbornika lijeve navigacijske stranice da biste otvorili stranicu Korisnik.

Polja
Polja Opis
Korisnicki ID Prikazuje korisnicki ID korisnika
Korisni¢ko ime Prikazuje ime korisnika

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center - 176



00 webex

by CISCO
Kucni telefon Prikazuje kuéni telefonski broj korisnika
Mobilni telefon Prikazuje broj mobilnog uredaja korisnika
E-posta Prikazuje ID e-poste korisnika
Radnje Navedite dolje akciju koju treba poduzeti.

Izradi korisnike

Da biste dodali novog korisnika:

1. Kliknite Dodaj korisnika. Popunjavaju se kartice Korisni¢ko ime i Lozinka te Korisnicki podaci .

N

Unesite korisni¢ko ime.
3. Odaberite vrstu korisnika izmedu sljedeceg:
a. Admin - Korisnik je administrator aplikacije i ima puna prava na sve module.
b. Korisnik — korisnik je administrator i ima samo ograniCena prava.
c. Operator kontrole- Korisnik je kontrolni operator i ima pristup kontrolnim Agent Desktop.
Napomena: ovo trenutno nije dostupno za Webex kontakt centar.
4. Za vrstu provjere autentiCnosti odaberite Provjera autentiénosti baze podataka.

Ova standardna metoda provjere autenti¢nosti koja se sastoji od korisnickog imena i lozinke
koristi se za dif-ferent sustave baze podataka. Aan instanca SQL posluzitelja moze imati
viSe korisniCkih raCuna (pomocu SQL provjere autenti¢nosti) s razli€itim korisni¢kim
imenima i lozinkama. SQL provjera autenti€nosti preferira se na zajedni¢kim posluZziteljima
gdje razli€iti korisnici imaju pristup raznim bazama podataka. SQL Provjera autenti¢nosti
potrebna je kada se klijent (udaljeno raCunalo) poveze s instancom SQL posluZitelja na
racunalu koje nije ono na kojem klijent izvrSava.

Napomena: ova vrsta provjere autenti¢nosti ne nudi znacajku pravila za lozinke u vezi s
obzirom na sastav lozinke ili istek lozinke. Za u€inkovita pravila lozinke koristite Windows
provjeru autenti¢nosti. Vas administrator domene moZze primijeniti pravila lozinke domene za
pristup aplikaciji.

5. Unesite lozinku za pristup SQL posluzitelju ako je vasa vrsta provjere autenti€énosti
Provjera autenti¢nosti baze podataka. Ovo polje je obavezno.

6. Ponovno unesite u Potvrdu lozinke za pristup SQL posluzitelju ako je vasa vrsta
provjere autenti€nosti Provjera autentiénosti baze podataka. Ovo polje je obavezno.

Napomena:

Polja Lozinka i Potvrda lozinke onemogucena su ako je vas odabir Windows Provjera
autenti¢nosti. Nastavite s koracima od 9 do 13 ako korisnik obraduje Salesforce CRM
kampanje na Campaign Man- ageru. Inace preskocite na 14. korak.
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Unesite Naziv domene ako je vasa provjera autentiénosti odabrana kao Windows provjera
autenti€nosti . To je onemoguéeno ako je odabrana provjera autenti¢nosti baze podataka.

Omoguci SF vjerodajnice preklopnaikona ako korisnik rukuje SF CRM kampanjama.
Unesite korisni¢ko ime SF-a.

Unesite SF lozinku.

Unesite detalje SF tokena.

Napomena : SF token nije obavezno polje. Ako ne unesete token, SF aplikacija
potvrduje valjanost korisnika na temelju gore konfiguriranih polja SF korisnickog imena i
SF lozinke.

Kliknite PROVJERA VALJANOSTI VJERODAJNICE SF da biste dovrsili provjeru autenti¢nosti korisnika.

Postavite istodobni prekida¢ za prijavu ako korisniku dopustite istodobnu prijavu da se
istovremeno prijavljuje u aplikaciju. Ako ste podesili isklju€ivanje isklju€ivanja, aplikacija
odjavljuje korisnika od ranije prijave nakon primitka potvrde.

Idite do odjeljka Podaci o korisniku .

Podaci o korisniku

w

o N o o~ w DR

Unesite broj kuénog telefona korisnika.
Unesite broj mobitela korisnika.

Unesite grad kojem korisnik pripada.
Unesite stanje iz kojeg je korisnik.

Unesite postanski broj za pocetnu lokaciju.
Unesite korisnikovu adresu e-poste .
Ispunite polja Adresal i Adresa2 .

Unesite sve komentare.

Kliknite Spremi da biste dovrsili postupak.

Idite u odjeljak Mapiranje uloga da biste mapirali uloge ovom korisniku.

Stvaranje korisnika domene

Da biste dodali novog korisnika:

1.

Kliknite Dodaj korisnika. Popunjavaju se kartice Korisniéko ime i Lozinka te Korisni¢ki podaci .
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Korisni¢cko ime i lozinka

N

Unesite korisni€ko ime.

3. Odaberite vrstu korisnika izmedu sljedeceg:
a. Admin - Korisnik je administrator aplikacije i ima puna prava na sve module.
b. Korisnik — korisnik je administrator i ima samo ograniCena prava.

4. Za vrstu provjere autentiCnosti odaberite Windows provjera autenti€nosti.

Provjera autenti€énosti u sustavu Windows— to je obi€no provjera autenti¢nosti aktivhe
domene. Kada se korisnik domene prijavi u aplikaciju, provjera autentiCnosti uspostavlja se
podudaranjem kombinacije korisni¢kog imenal/lozinke s danom domenom i odobrenim
pristupom.

5. Unesite naziv domene.

6. Polja Lozinka i Potvrda lozinke su onemogucena. Aplikacija provjerava autenti¢nost
korisnika u odnosu na lozinku domene.

7. Preklopite ikonu za omogucivanje vjerodajnica za Salesforce ako korisnik upravlja kampanjama glasa u
oblaku za usluge.

8. Unesite korisnicko ime Salesforcea.
9. Unesite lozinku salesforcea.

10. Unesite detalje SalesforceTokena.

Napomena : Salesforce Token nije obavezno polje. Ako ne unesete token, aplikacija Service Cloud
Voice potvrduje valjanost korisnika na temelju gore konfiguriranih polja Salesforce Username i
Salesforce Password.

11. Kliknite PROVJERA VALJANOSTI VIJERODAJNICE SF da biste dovrSili provjeru autenti¢nosti korisnika.

12. Postavite istodobni prekida¢ za prijavu ako korisniku dopustite istodobnu prijavu da se
istovremeno prijavljuje u aplikaciju. Ako ste podesili isklju€ivanje iskljuéivanja, aplikacija
odjavljuje korisnika od ranije prijave nakon primitka potvrde.

13. Idite do odjeljka Podaci o korisniku .

Podaci o korisniku

14. Unesite broj kuénog telefona korisnika.

15. Unesite broj mobitela korisnika.

16. Unesite grad kojem korisnik pripada.

17. Unesite stanje iz kojeg je korisnik.

18. Unesite postanski broj za pocetnu lokaciju.
19. Unesite korisnikovu adresu e-poste .

20. Ispunite polja Adresal i Adresa?2 .
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21. Unesite sve komentare.

22. Kliknite Spremi da biste dovrsili postupak.

Stvaranje SSO korisnika

Da biste dodali novog korisnika:

1. Kliknite Dodaj korisnika. Popunjavaju se kartice Korisni¢ko ime i Lozinkate Korisni¢ki podaci .

Korisni¢ko ime i lozinka

N

Unesite korisni¢ko ime.

3. Odaberite vrstu korisnika izmedu sljedeceg:
a. Admin - Korisnik je administrator aplikacije i ima puna prava na sve module.
b. Korisnik — korisnik je administrator i ima samo ograni¢ena prava.

4. Za vrstu provjere autenticnosti odaberite SSO

SSO - Ovo je protokol jedinstvene prijave. Ti su korisnici konfigurirani na tre¢cem davatelju
usluga provjere identiteta. Kada se korisnik prijavi u aplikaciju, provjeru korisni¢kog imena i
lozinke vrsi SSO pruzatelj usluge identiteta. Nakon uspjeSne provjere valjanosti, korisnik dobiva
pristup aplikaciji.

5. Polja Lozinka,Potvrda lozinke i Naziv domene su onemogucéena. Aplikacija
autentificira korisnika putem davatelja SSO trece strane.

6. Omoguci SF vjerodajnice ukljuci/iskljuéi ikonu ako korisnik upravlja kampanjama glasa u oblaku za
usluge.

7. Unesite korisnicko ime SF-a.
8. Unesite SF lozinku.
9. Unesite detalje SF tokena.

10. Napomena : SF token nije obavezno polje. Ako ne unesete token, aplikacija Service
Cloud Voice provjerava valjanost korisnika na temelju gore konfiguriranih polja SF
korisni¢kog imena i SF lozinke.

11. Kliknite PROVJERA VALJANOSTI VJERODAJNICE SF da biste dovrSili provjeru autenti¢nosti korisnika.

12. Postavite istodobni prekida¢ za prijavu ako korisniku dopustite istodobnu prijavu da se
istovremeno prijavljuje u aplikaciju. Ako ste podesili iskljucivanje isklju€ivanja, aplikacija
odjavljuje korisnika od ranije prijave nakon primitka potvrde.

13. Idite do odjeljka Podaci o korisniku .
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Podaci o korisniku

14. Unesite broj kuénog telefona korisnika.

15. Unesite broj mobitela korisnika.

16. Unesite grad kojem korisnik pripada.

17. Unesite stanje iz kojeg je korisnik.

18. Unesite postanski broj za pocetnu lokaciju.
19. Unesite korisnikovu adresu e-poste .

20. Ispunite polja Adresal i Adresa2 .

21. Unesite sve komentare.

22. Kliknite Spremi da biste dovrsili postupak.

Uloge

Kliknite Uloge da biste pogledali zaslon Uloge na kojem su navedene
dostupne uloge u aplikaciji. Da biste stvorili uloge,

1. Kliknite Dodaj da biste otvorili zaslon Informacije o ulogama.
2. Unesite naziv uloge.
3. Unesite Opis i kliknite Spremi.

Preslikavanje uloga

Nakon stvaranja uloge ulogu mozete mapirati pomocu znacajke mapiranja.

Odjeljak Mapiranje prava na uloge sadrzi razli¢ita prava koja mozete mapirati u ulogu s obzirom na
znacajke aplikacije kao $to su kampanja, strategija kontakta itd.

1. Da biste mapirali ulogu, kliknite Uredina odredenu ulogu koju Zelite mapirati.
2. Zaslon Konfiguriranje uloga pojavljuje se u sekcijama Informacije o ulogama i Mapiranje prava

U dolje navedenoj tablici s popisom prava havedena su prava koja su vam dostupna za mapiranje
korisnicima. Za svaku ovdje navedenu stavku ne primjenjuju se sva prava. Osim toga, malo je drugih
prava koja se primjenjuju u odredenim aspektima aplikacije.

Unos prava - tablica

# Prava Opis

1 Izradi Korisniku je dopusteno stvaranje novog entiteta.
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2 Azuriraj Korisnik koji ¢e urediti/azurirati postojeci entitet.
3 IzbriSi Omogucuje korisniku brisanje odabranog entiteta.
4 Pregled Korisnik moze vidjeti samo odabrani entitet.
5 Prijenos Korisniku je dopusteno ucditavanje podataka u aplikaciju, koji se odnose na
znacajku.
6 Korisnik moze konfigurirati detalje koji se odnose na odabranu znacajku.
Konfigurira
nje
7 Spremi Korisniku je dopusteno spremiti nove podatke o stvaranju / azuriranju.

Korisniku je dopusteno izvodenje aktivnosti u vezi s tim entitetom. Na primjer,
8 [zvrSi korisnik moze izvrsiti kampanju (promijeniti stanje kampanje iz Zaustavi na
Pocetak ili obrnuto).

.... Korisniku je dopusteno omogucivanje/onemoguéavanje entiteta. Na primjer,

9 Omoguciti - . - )
korisnik moze omoguciti grupu kampanja.

Korisnik moze stvoriti kopiju entiteta. Na primjer, korisnik mozZe kreirati kopiju

10  Kopirati kampanje.

Pogledajte tablicu Mapiranja prava za pojedinosti o dopustenom mapiranju za razliCite aspekte aplikacije.

Preslikavanje prava - tablica

# Prava Dopustene akcije za korisnika
Ovaj korisnik moze umiriti novog korisnika, azurirati i izbrisati postoje¢eg
korisnika te pregledati sve korisnike.

Ovaj korisnik moze stvoriti novu ulogu, aZurirati i izbrisati postojece uloge te
pregledati sve uloge.

Na razini grupe ovaj korisnik moze stvarati, aZurirati, brisati, pregledavati i
izvrSavati cam-paignove u grupi. Korisnik takoder moze obavljati iste
aktivnosti za sljedece entitete u grupi: Poslovni parametri, Skripte posluzitelja,
Strategija odabira kontakta, CSS raspored, Rasporedivanje vremena
izvodenja, Popisi kontakata, Upravljanje kontaktima, Sin-kronizacija,
Parametri kontakta, Sazetak kampanje, SMS predlozak, vremenska zona,
lan€ano, praznici, sastavljaC izraza, cilj kampanje, zakazivanje nacina
kontakta, predlozak e-poste, IVR Urediva¢ predlozaka, ishodi telefonije i set-
tingovi pozivanja. Napomena: kada se na razini kampanje ne vrSi daljnji
odabir, korisnik s tim pravima moze obavljati aktivnosti za sve kampanje u
grupi. Da biste ogranicili prava na odabrane kampanje, odaberite Grupa, a
zatim Kampanja iz stupca Kampanje. Na razini kampanje taj korisnik moze
stvarati, azurirati, brisati, pregledavati i izvrS8avati kampanje u grupi. Korisnik
takoder moZe obavljati iste aktivnosti za sljedece entitete u grupi: Poslovni
parametri, Skripte posluzitelja, Strategija odabira kontakta, CSS raspored,
Zakazivanje vremena izvodenja, Popisi kontakata, Upravljanje kontaktima,
Sinkronizacija, Parametri kontakta, Sazetak kampanje, SMS predlozak,
vremenska zona, lan¢ano, praznici, sastavlja¢ izraza, Tar- get, Raspored

nacina kontakta, Predlozak e-poste, IVR Uredivac¢ predlozaka, Ishod
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telefonije, Agent Desktop Konfiguracija i Postavke pozivanja.
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Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.

Ovaj korisnik moze stvarati, azurirati, brisati i pregledavati poslovne
rezultate na razini aplikacije. Kada korisnik odabere odredeni nadredeni
poslovni ishod (naveden u stupcu Grupa), korisnik moZe samo azurirati,
brisati i pregledavati.

Taj korisnik moze stvarati, azurirati, brisati i pregledavati strategije
kontakata. Kada korisnik odabere odredenu strategiju kontakta
(navedenu u stupcu Grupa ), korisnik moze samo azurirati, brisati i
pregledavati.

Ovaj korisnik moze azurirati i pregledavati samo parametre aplikacije.

Ovom korisniku je dopusteno prenositi kontakte za uskladenost koji se odnose
na Ne zovi (DNC), Nacionalni DNC itd.

Ovaj korisnik smije azurirati i pregledavati vremenske zone u aplikaciji.

Ovaj korisnik moze stvarati, azurirati, brisati i pregledavati praznike u aplikaciji

Korisniku je dopusteno pregledavanje konfiguracija globalnog prijenosa. Ako
je odabrano pravo konfiguriranja, upotreba je i za konfiguriranje zahtjeva za
globalno ucitavanje kontakata

Ovaj korisnik moze stvarati, azurirati, brisati i pregledavati zakone stanja u
aplikaciji.

Ovom korisniku dopusteni su nacini stvaranja, azuriranja, brisanja i
prikaza na razini aplikacije

Ovaj korisnik moze pregledavati i azurirati URL-ove u aplikaciji.
Odaberite kampanje za koje ovaj korisnik moze pregledavati izvjeS¢a

Ovaj korisnik moze pregledavati i aZzurirati program upozorenja konfiguriran u
aplikaciji.

Ovaj korisnik moze spremati, brisati, prenositi i pregledavati podrucje
/postanske brojeve dostupne u aplikaciji.

Ovaj korisnik moze pregledavati i spremati informacije u RPC Attempt
Counter na aplikaciji.

Tom je korisniku dopusteno pregledavati, stvarati, azurirati i brisati detalje
konfiguracije e-poste kao Sto su SMTP. POP3, IMAP posluzitelji itd. na
aplikaciji.

Ovom korisniku je dopusteno pregledavati, stvarati, azurirati i brisati detalje
konfiguracije SMS kao Sto su IP pristupnog posluzitelja, provjera autentiCnosti
itd. u aplikaciji.

Ovom korisniku je dopusteno pregledavati, stvarati, azurirati i brisati dimenzije
u aplikaciji.
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Ovom korisniku je dopusteno pregledavati, stvarati, azurirati i brisati profile koji
se koriste za prijenos kontakata, ribanje prijenosa itd

Ovaj korisnik moze omoguciti kampanje samo kao kampanje jedinstvenog
popisa

Korisnik ima prava samo za prikaz licenci.

Ovo ima jedinstveno pravo. Korisnik moze odobriti pristup API-jevima web-
usluge

Ovaj korisnik moze pregledavati i azurirati pozivni broj podijeljen po podnizu u
aplikaciji
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Egddggbpo na temelju dodijeljenih prava.
26 Cre dgmena ngj qu_isnik moZ_e preg_l_e(javgti, azurirati i brisati vjerodajnicu domene u
- dential aplikaciji na temelju dodijeljenih prava
27 Predvidanje = Ovaj korisnik moze vidjeti stranicu predvidanja kampanje. Medutim, to se

kampanje temelji na mapiranju entiteta cam-paign od strane administratora.

Da biste opozvali prava na ulogu, ponistite potvrdili okvir koji odgovara odgovarajucoj mogucnosti.

Dizajner skripti

Dizajner skripti alat je za skriptiranje koji vam pomaZze u konfiguriranju vodi¢a za pozive i dvosmjernih SMS
kampanja.

2-Put SMS

Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.

lako sve izlazne kampanje podrzavaju jednosmjernu SMS, definiranu u strategiji kontakta, Dizajner
skripti omogucuje dizajniranje dvosmjernih SMS kampanja. Ove kampanje Salju tekstualne poruke na
temelju figuracija i takoder primaju odgovore. Ti se odgovori mogu koristiti za donosenje poslovnih
odluka. Svaka poslana SMS pohranjuje se kao sesija, a korisnici mogu konfigurirati vremensko
ograni¢enje sesije prema potrebi.

Svi odgovori primljeni unutar konfiguriranog vremenskog ograni¢enja ozna¢avaju se na izvornu
SMS, §to omogucuje poslovne odluke poput slanja viSe tekstualnih poruka ili poduzimanja radnji na
temelju odgovora kupaca. Medutim, odgovor primljen nakon konfiguriranog vremenskog
ograni¢enja nije oznacen kao izvorni SMS kao odgovor. U slu€aju nevaljanog odgovora, isto se
pitanje ponovno Salje kao SMS.

2-Nacin SMS izvjesSc¢a
Napomena: trenutno ova znacajka nije podrzana u Webex Kontakt centru.

Dvosmjerni SMS modul dolazi s ugradenim izvjeS¢ima koja nude vrijedan uvid u izvedbu
dvosmjernin SMS kampanja, uzimajuci u obzir parametre kao Sto su vrijeme odziva, vrijeme
dovrsetka i joS mnogo toga.

- Razina kampanje: u ovom se izvjeS¢u popunjava broj poslanih i primljenih poruka za
odabranu kampanju. Osim toga, pruza informacije o broju poslanih i primljenih poruka
kategoriziranih SMS sadrzajem.

- Pojedinosti sesije kampanje: Ovo izvjeS¢e prikazuje detalie o uspjeSnim, neuspjelim,
dovrSenim i pro-pro-gress SMS kampanjama, sazeto i kao zasebna izvjeS¢a za svaku od njih.
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- Prosjec¢no vrijeme dovrSetka: Ovo izvjeSée pruza prosjecno vrijeme potrebno za dovrsetak
sesije za kontakte, zajedno s pojedinostima sesije kontakta.

- Prosjecno vrijeme odaziva: Ovim se izvjeS¢em prikazuje prosje¢no vrijeme koje je
korisnicima potrebno da odgovore na pitanje na temelju ponudenih ulaznih parametara.

Vodi¢ za pozive

Vodi¢€ za pozive je znacajka koja agentu omogucuje pregled unaprijed definiranih pitanja ili izjava
koje treba postaviti kada je poziv povezan. Ovisno o primljenim odgovorima, agent moze odabrati
prelazak na sljedece pitanje ili postaviti dopunsko pitanje na temelju prethodnog odgovora. Korisnici
imaju fleksibilnost u konfiguriranju skupa pitanja, odgovora i dodatnih pitanja koja agenti mogu
koristiti tijekom interakcija. Dodatne informacije potrazite u vodi¢u za pozive.

Kampanje

Pomoc¢u kampanje odaberite dostupne kampanije iz grupa kampanija, prilozite ili zamijenite obrasce
upitnika i konfigurirajte parametre za pokretanje dvosmjerne SMS kampanje. Sve dostupne grupe
kampanja reproduciraju se u lijevom oknu zaslona.

1. Kiliknite bilo koju grupu kampanja da biste prikazali sve pridruzene kampanje za ovu grupu.
Za pretraZivanje kampanja mozete koristiti i okvir za pretrazivanje.

Provedite sljedecée korake:
S popisa odaberite kampanju .

Na padajuc¢em izborniku odaberite dvosmjerni SMS .

o M N

Odaberite naziv obrasca za mapiranje ove dvosmjerne SMS kampanje. Dodatne informacije potrazite u
odjeljku Obrasci.

6. Unesite ograniCenje vremenskog ograni¢enja u DD:HH:MM. To je trajanje do kojeg
kampanja ¢eka odgovore klijenta. Poruka koje ne primaju odgovore do tog ograni¢enja su
prekoraCene. Zadana maksimalna vrijednost prekoragenja vremena je Sest (6) sati. Da
biste azurirali ogranienje:

7. Odaberite raspored prekoraéenjavremena. Ovo je telefonski ili poslovni ishod koji Zelite
postaviti za poruke prekoracenja vremena i ti ishodi ne dobivaju odgovor.

Odaberite primarni kratki kod za kampaniju.
9. Odaberite sekundarni kratki kod1 za kampanju.

1 Kratki kodovi poznati su i kao kratki brojevi su posebni telefonski brojevi, znatno kraéi od punih
telefonskih brojeva, koji se mogu koristiti za primanje SMS s odredenih/svih mobilnih telefona

davatelja usluga. Kratki kodovi dizajnirani su tako da budu lakSe ¢itljivi i pamtljivi od uobic¢ajenih
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telefonskih brojeva.
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Napomena: Kombinacija kratkog koda i SMS na telefonski broj mora biti jedinstvena. KoriStenje prozora
isti kratki kod, drugi SMS ne moze se poslati na isti broj s istog ili drugog cam-paigna kada
sesija ve¢ postoji. U takvim slu€ajevima aplikacija koristi sekundarni kratki kod ako je mapiran.

10. Odaberite vrstu teksta. Mozete birati izmedu Dinami¢ko,Statiéno i Dvosmjerno.

Napomena: Ako vrstu teksta odaberete kao staticnu, ne mozete koristiti prevalidator na stranici Obrasci.

Oblika

Administrator moZe stvoriti skup unaprijed definiranih pitanja ili poruka i priloziti ih obrascu. Svaki
gues-tion ili poruka Salje se kao SMS kontaktima. Na temelju odgovora koji je SMS pruZio kupac,
poduzima se sljedec¢a radnja. Pomocu funkcije Obrazac stvorite pitanja, napiSite uvjete na pitanja i
povezite jedan ques- tion s drugim na temelju odgovora kupca. Mozete napisati JavaScript funkciju
ili koristiti ugradenu JavaScript funkciju.

Provedite sljedece korake:
1. S popisa odaberite kampanju .

2. Da biste stvorili obrazac, idite na karticu Obrazac . Sljedeci elementi obrasca dostupni
su za konfiguraciju:

a. Globalne varijable
b. Blok skripte
c. Prevalidator
d. Tekstualno
e. lzbor mogucnosti

3. Konfigurirajte poslovno polje, globalnu varijablu, polje pitanja i funkciju biblioteke.

Globalne varijable

Globalnim varijablama mozete dodijeliti vrijednosti i koristiti ih u dvosmjernom SMS obrascu.
Vrijednosti za ove varijable dodaju se SMS porukama koje se Salju pomocu ove skripte.

Napomena:
To je neobavezna znacajka.
Globalne varijable razlikuju velika i mala slova

Voditelj kampanje nudi ugradene globalne varijable. Te varijable dolaze bez zadanih vrijednosti.
Njima morate dodijeliti vrijednosti tijekom izvodenja. Ove nazive globalnih varijabli ne mozete
uredivati ni brisati.
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- Sys_ID
- Sys_Fname
- Sys_Lname
- Sys_DOB
- Sys_Gender
- Sys_PhoneNumber
- Sys Email
- Sys_AppointmentDate
- Sys_AppointmentTime
- Sys_LCMKey
Da biste stvorili globalnu varijablu:
1. Na lijevom oknu kliknite Globalna varijabla .

2. Unesite klju€ i dodijelite vrijednost. Na primjer, vrsta rauna moze biti klju¢, a zlato
vrijednost.

3. Kliknite Dodaj da biste dodali jo§ globalnih varijabli.
4. Kliknite 1zbrisi da biste izbrisali globalnu varijablu.

Napomena: MoZete izbrisati samo globalne varijable koje ste stvorili. Ne mozete izbrisati
ugradene globalne varijable na popisu.

5. Kliknite Ukloni u gornjem desnom kutu ove sekcije da biste izbrisali sve globalne varijable.

Blok skripte

MozZete napisati ili koristiti JavaScript funkciju za izvodenje izraCuna ili pozivanje REST API
Webservice. Mozete Koristiti bilo koju funkciju skripte u polju uvjeta, dodijeliti vrijednost ili pozvati
skriptu polja. Mozete Citati globalne varijable u skripti, ali ne mozete resetirati vrijednost ako nije
primitivna vrsta.

Napomena:
a. Nazivi varijabli skripte i globalni nazivi varijabli u skripti trebaju biti jedinstveni.
b. ActiveX komponente i AJAX poziv nisu podrzani u bloku skripti.

Provedite sljedece korake:
1. Povucite i ispustite blok skripti u lijevo okno za prikaz zaslona.
2. Unesite tekst koda skripte ako se radi o novoj skripti ili kopirajte i zalijepite iz postojece skripte.

3. Kliknite Ukloni da biste ocistili skriptu.
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Tekstualno

Blok Tekst mozete koristiti za unos odgovora evociranih u tekstualnom obliku od kupaca.

1. Povucite i ispustite tekst u lijevo okno za prikaz zaslona.
2. Nastavite postupak stvaranja obrasca.

Izbor moguénosti

Izbor opcije mozete koristiti kako biste klijentima ponudili vise izbora za odabir jednog ili vise
odgovora tijekom poziva s agentima.

1. Povucite i ispustite izbor moguénosti iz lijevog okna za prikaz zaslona.

2. Nastavite postupak stvaranja obrasca. Pogledajte Stvaranje obrasca.

Prevalidator

Pre-Validator je alat za izradu uvjeta koji korisniku omogucuje stvaranje uvjeta tijekom slanja
poruke kupcima.

Napomena: Ne mozZete dodati predautora ako je tekst UpiSite stranicu Kampanja
statiCna. Stvorite uvjet:

1. Odaberite jedan od Businessfield, Global Variableili Boolean Conditions.

2. Na padaju¢em izborniku odaberite uvjet.

3. Odaberite vrijednost u tekstnom okviru vrijednosti.

4. Kliknite Dodaj ili Izbrisi da biste dodali ili uklonili uvjete.

5

. Ako su zadovoljeni svi uvjeti, aplikacija kupcima Salje poruke (za dvosmjerni SMS) / pitanja
(za Vodi¢ za pozive). Istovremeno se ta pitanja prikazuju i na Agent Desktop.

o

Ako uvjeti nisu zadovoljeni, poruke/pitanja se ne Salju klijentima.

7. Nakon dovrSetka sekcije Prevalidator nastavite postupak stvaranja obrasca. Pogledajte
Stvaranje obrasca.

Potvrdni okvir

Mozete koristiti potvrdni okvir ponuditi pitanja vrste Da ili Ne kupcu. Aplikaciju mozete
konfigurirati tako da oznaCava odabir potvrdnog okvira znaci Da , a neodabir znaci Ne.
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1. Povucite i ispustite potvrdni okvir na lijevo okno za prikaz zaslona.

2. Nastavite postupak stvaranja obrasca.

Odabir s popisa

Mozete koristiti Odabir s popisa i ponuditi pitanja gdje se odgovor nalazi na popisu. Kupac odabire
odgovor iz ponudenih opcija. Ako odgovor naveden na popisu nije na popisu, agent ga moze dinamicki
dodati na popis.

1. Povucite i ispustite Odaberite s popisa u lijevom oknu za prikaz zaslona.

2. Nastavite postupak stvaranja obrasca.

Stvaranje obrasca

Da biste stvorili obrazac, provedite sljedeci korak:

=

Unesite naziv i opis obrasca.

N

Potvrdite okvir Potrebno je kodiranje ako zelite da poruka bude kodirana prije slanja.
Davatelj usluga to dekodira prije isporuke kupcu.

Napomena: Kodiranje je korisno za isporuku poruka (na jezicima s nerimskim pismom) bez
iskrivljenja teksta.

3. Sljedeca svojstva u datoteci web.config LCMITRENgine kontroliraju ovu znacajku:

<dodaj klju¢="EnableTextEncode" value="true" />
<dodaj klju¢="TypeofEncode" value="Unicode2Hex" />

4. Unesite naslov pitanja. Na obrascu mozete stvoriti bilo koji broj pitanja.
5. Unesite tekst pitanja koji se Salje kao SMS kontaktima za ovu kampaniju.

6. Na padaju¢em izborniku Uvjeti odaberite uvjete za ovo pitanje. Da biste dodali uvjet,
pogledajte odjeljak "Uvjet sastavljanja " na sljedecoj stranici.

7. Kliknite Spremi.

8. Kliknite Kopiraj da biste kopirali obrazac iz jedne kampanje u druge kampanje unutar iste
grupe kampanja. Obrasce ne mozete kopirati u svim grupama kampanja. Takoder, provjerite
jesu li poslovna polja koja ste stvorili u obrascima sinkronizirana s onima u kampanii.

9. Na padajucem izborniku Odabir kampanje odaberite kampanju u koju zelite kopirati ovaj
obrazac. Unesite jedinstveni naziv u polje Naziv obrasca.
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10. Kliknite Stvori da biste stvorili obrazac. Poruka UspjeSno spremljena pojavljuje se za potvrdu.
11. Kiliknite IzbriSi da biste izbrisali obrazac. Kliknite U redu da biste izbrisali i odbacili dijaloski okvir.

Uvjet sastavljanja

1. Na padaju¢em izborniku Uvjeti odaberite uvjete za ovo pitanje.
2. Polja pitanja,Globalne varijable ili Booleovi uvjeti za koje Zelite napisati dodatke.

3. Uvjet za pitanje ili globalna varijabla. Pomocu ovih uvjeta korisnici mogu provjeriti valjanost i
numericke i niz vrsta podataka. Dostupni izbori za uvjet su:

a. Tocno je jednako

=

Vece je od
Vece je ili jednako
Je manje od

Je manje od ili jednako

-~ ® 2 o

Nije jednako

Pocinje s

> @

ZavrSava s
i. Sadrzi

Napomena: Prilikom izvodenja zamjenskih funkcija zapocinje s, zavrSava s i sadrzi prefiks
i sufiks niza sa znakom "%". Na primjer, %searchvalue%.

4. Unesite vrijednost uvjeta. Kao vrijednost mozete koristiti poslovno polje, globalnu varijablu,
JavaScript funkciju ili polje pitanja tako da ih povucete i ispustite ovdje. MoZete pozvati poziv
web-usluge.

5. Mozete dati i prilagodenu vrijednost kao Sto su izrazi, tvrdo kodirana vrijednost itd.
6. Odaberite uvjet s padajuceg izbornika za sljedecu akciju nakon ovog pitanja:

7. Odaberite bot: Odaberite ovo da biste odabrali bot za razgovor. Odaberite chat bota sa
sljedeceg padajuceg izbornika. Postavite suc-cess ishod za chat bota s padajuceg izbornika
odgovarajuéih ishoda i unesite appro-priate poruku zavrdne sesije u tekstni okvir, pored njega.
Ponovite isti postupak koji je primjenjiv za ishod neuspjeha i kliknite Spremi.

8. Odaberite Bot i izvrsite skriptu: Odaberite ovo da biste odabrali chat bot i izvrSili odredenu
skriptu. Odaberite chat bota sa sljede¢eg padajuceg izbornika. U odjeljku Uspjeh chatbota
odaberite opciju (Ako je istinito, Ako je neto¢no) s padajuceg izbornika Booleovi uvjeti.
Unesite naziv funkcije skripte ili boolean expres- sion u tekstualno polje pokraj padajuceg
izbornika Booleovi uvjeti. Odaberite odgovarajuci ishod zavrSetka i poruku sesije za naredbu.
Ponovite isto da biste postavili naredbu za uvjet ELSE.
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9. Idi na slijedec¢e pitanje: Odaberite ovu moguc¢nost za slanje sljiedeéeg pitanja kao SMS
kontaktu na temelju odgovora primljenog za ovaj SMS. Na padaju¢em popisu Odaberite
pitanje odaberite sljedece pitanje koje ¢e se slijediti nakon slanja ovog pitanja

10. Vrati izvorno & idi na sljedece pitanje: Odaberite ovu opciju za slanje sljedeceg SMS pitanja
kao SMS na kontakt resetiranjem prethodnih odgovora za prethodna pitanja. Na padaju¢em
popisu Odaberite pitanje odaberite sljedece pitanje koje Ce se slijediti nakon slanja ovog
pitanja.

11. Dodjela vrijednosti: Odaberite ovu mogucnost da biste dodijelili vrijednost globalnoj varijabli.
Na padajuc¢em popisu Odaberite varijablu odaberite globalnu varijablu za koju zelite dodijeliti
vrijednost. U susjednom polju koristite poslovno polje, polje pitanja (odgovor koji ste dobili za
ovo pitanje), JavaScript funkciju ili ¢ak globalnu varijablu kao vrijednost povlacenjem i
ispustanjem na ovo polje. Mozete dati i prilagodenu vrijednost. Dodjeljivanjem nove vrijednosti
globalnoj varijabli, stara se vrijednost uklanja iz memorije i uzima se nova vrijednost. Nakon
dodjele vrijednosti globalnoj varijabli, odaberite sljedecu Zeljenu moguénost sa sljedeceg
padajuceg popisa.

12. Zavr3etak sesije: Odaberite ovu mogucnost za zavrSetak ove sesije. Odabirom ove opcije
sesija se zaustavlja nakon slanja ovog pitanja. Na padaju¢em popisu Odaberite dispoziciju
odaberite poslovni poloZaj ili polozaj telefonije. MoZete poslati poruku o zavrSetku sesije kao
Sto je Hvala §to ste sudjelovali kao zahvalnica - mudrac. To nije obavezno i funkcionira samo
ako primljeni odgovor odgovara uvjetu. Ako se primi nevaljan odgovor, isto se pitanje ponovno
Salje kao SMS.

13. Skripta poziva: Odaberite ovu moguénost za pozivanje JavaScript funkcije. Unesite naziv
funkcije skripte u susjedno polje da biste dovrsili ovu akciju. Odabirom ove mogucnosti
mozete izvrsiti prilagodene akcije poput pozivanja web-usluge, provjere valjanosti itd. Na
sljede¢em padajuc¢em popisu odaberite Zeljenu sljede¢u mogucnost. Ne mozZete vratiti
vrijednost iz JavaScript funkcije.

Napomena: Ne mozete resetirati primitivne vrste kao $to su cijeli broj, plutanje, decimalni broj, niz itd.
14. Kliknite Uredi da biste uredili polja.
15. Koristite + Dodaj da biste dodali drugi uvjet AND ili ILI.

Poslovna polja

Sva poslovna polja pridruzena kampanji popunjena su u ovom odjeljku.

Iz lijevog okna povucite i ispustite poslovna polja na polja vrijednosti da biste spremili poslovna
polja za konditione. [BFLD. BusinessFieldName] je oblik za poslovno polje.

Globalne varijable

Globalnim varijablama mozete dodijeliti vrijednosti i koristiti ih u dvosmjernom SMS obrascu.
Vrijednosti za ove varijable dodaju se SMS porukama koje se Salju pomocu ove skripte.

Napomena:
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To je neobavezna znacajka.
Globalne varijable razlikuju velika i mala slova
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Voditelj kampanje nudi ugradene globalne varijable. Te varijable dolaze bez zadanih vrijednosti.
Njima morate dodijeliti vrijednosti tijekom izvodenja. Ove nazive globalnih varijabli ne mozete
uredivati ni brisati.

- Sys ID
- Sys_Fname
- Sys_Lname
- Sys DOB
- Sys_Gender
- Sys_PhoneNumber
- Sys_Email
- Sys_AppointmentDate
- Sys_AppointmentTime
- Sys_LCMKey
Da biste stvorili globalnu varijablu:
1. Na lijevom oknu kliknite Globalna varijabla .

2. Unesite kljué i dodijelite vrijednost. Na primjer, vrsta raCuna moze biti klju€, a zlato
vrijednost.

3. Kliknite Dodaj da biste dodali jo§ globalnih varijabli.
4. Kliknite Izbrisi da biste izbrisali globalnu varijablu.

Napomena: MoZete izbrisati samo globalne varijable koje ste stvorili. Ne mozete izbrisati
ugradene globalne varijable na popisu.

5. Kliknite Ukloni u gornjem desnom kutu ove sekcije da biste izbrisali sve globalne varijable.

Polja pitanja

Ovdje su popunjena sva polja pitanja stvorena za ovaj obrazac. Dodajte bilo koji broj polja pitanja
(odgovor koji ste dobili za ovo pitanje) u blok pitanja. Polja pitanja mozete koristiti u podrucju teksta ili
bilo gdje u poljima uvjeta. 1z lijevog okna povucite i ispustite polja pitanja da biste postavili ili spremili
ovaj odgovor za odabrani uvjet.

Napomena:

a. Niz se obi¢no koristi kao vrsta podataka za polje pitanja. Ako zelite koristiti vrstu podataka koja
nije niz, koristite odgovarajuce JavaScript funkcije ras¢lanjivanja kao $to su (parselnt(),
parseFloat(), itd.

b. Vrijednosti polja pitanja razlikuju velika i mala slova.

Drzanjem pokazivaca miSa iznad okna pitanja prikazuje se mnostvo moguénosti koje mozete primijeniti:
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Kliknite Kopiraj da biste kopirali pitanje.
Kliknite Zalijepi da biste kopirano pitanje zalijepili iz meduspremnika.

Kliknite Odbaci da biste odbacili kopirano pitanje iz meduspremnika.

A w Do

Drzite i povucite pitanje da biste pitanje premijestili u drugi polozaj - na primjer, s treceg
pitanja na peto pitanje.

5. Kliknite IzbriSi da biste izbrisali pitanje. Kliknite U redu da biste izbrisali i odbacili dijaloSki okvir.

Predvalidator
Pre-Validator je alat za izradu uvjeta koji korisniku omogucuje stvaranje uvjeta tijekom slanja
poruke kupcima.
Napomena: Ne moZete dodati predautora ako je tekst UpiSite stranicu Kampanja
stati¢na. Stvorite uvjet:
1. Odaberite jedan od Businessfield, Global Variableili Boolean Conditions.
2. Na padajué¢em izborniku odaberite uvjet.
3. Odaberite vrijednost u tekstnom okviru vrijednosti.
4. Kliknite Dodaj ili IzbriSi da biste dodali ili uklonili uvjete.
5

. Ako su zadovoljeni svi uvjeti, aplikacija kupcima 3alje poruke (za dvosmjerni SMS) / pitanja
(za Vodi€ za pozive). Istovremeno se ta pitanja prikazuju i na Agent Desktop.

o

Ako uvjeti nisu zadovoljeni, poruke/pitanja se ne Salju klijentima.

7. Nakon dovrSetka sekcije Prevalidator nastavite postupak stvaranja obrasca. Pogledajte
Stvaranje obrasca.

Funkcije biblioteke

Campaign Manager nudi popis ugradenih JavaScript funkcija. U bloku skripti mozZete stvoriti i
prilagodene JavaScripte.

Povucite i ispustite funkcije biblioteke iz lijevog okna u polje vrijednosti. Oblik funkcije biblioteke je
txml. (FunctionName). Na primjer, txml.

ToLower("ZLATQO"). Koristite funkcije biblioteke za
sliedeca polja:
- Daodijeli vrijednost

- Skripta poziva
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Booleovo stanje
Polje vrijednosti

Podrucje teksta

Izvjestaji

Dostupna su sljedeca izvjeSca:

Razina kampanje — popunjava broj poslanih i primljenih poruka za odabranu kampanju. Osim
toga, ovo izvjeSce popunjava i broj poruka poslanih i primljenih SMS sadrzajem.

Detalji sesije kampanje - Prikazuje detalje o uspjehu, neuspjeSnom, dovrSenom, u tijeku SMS
cam-paigns, i kao sazetak i kao zasebno izvje$¢e za svaku.

Prosjecno vrijeme dovrSetka — daje prosjecno vrijeme potrebno za dovrSavanje sesije za
kontakte poziva, kao i pojedinosti sesije kontakta.

Vodi¢ za pozive - prikazuje naziv kampanije i broj kontakata.

Razina kampanje

Na razini kampanje moZete pregledati sljedeca izvjeSc¢a:

Nedavne isporuke SMS — prikazi grafikona i tablice
Poruke poslane i primljene po satu
Poruke poslane i primljene putem kontakta

Poruke poslane i primljene sadrzajem

Prikaz izvjeS¢a

Da biste pogledali izvjesce:

1.
2.

Idite do dizajnera skripti> kampanje. Odaberite kampaniju iz lijevog okna.
Na ploc¢i s datumima odaberite Od datuma i Do datuma .

Napomena: zadano razdoblje izvjeS€ivanja postavljeno je kao jedan tjedan za izvjeSce
poluge kampanije i jedan dan za izvjeS¢e Prosjecno dovrSenje.

Na padajucem izborniku odaberite grupu kampanje i kampanju . Kliknite Odaberi sve da
biste odmah odabrali cam-paign. Moguc¢nost Odaberi sve nije primjenjiva za izvje$ce
Prosje¢no vrijeme odaziva.
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4. Odaberite obrazac za koji Zelite izvjeS¢e. Ti se obrasci prikazuju na temelju odabrane
kampanje.

5. Unesite broj kontakta na koji ste poslali poruke.

Nedavne isporuke SMS

Ovo izvjeSce prikazuje broj poruka poslanih za kampaniju.

Okomita os sadrzi broj poslanih poruka, a vodoravna os kampanje za koje su poruke poslane.
Prikaz grafikona prikazuje izvjeS¢e samo za posljednjih 25 kampanja.

Poruke poslane i primljene po satu

Kliknite bilo koju kampanju da biste detaljno analizirali izvjeS¢a Poslane i
primljene po satu. IzvjeS¢e sadrzi sljedece informacije:

Polje Opis

Ime kampanje Kampanja za koju se izvjeSce prikazuje.

Datum Datum na koji su poruke poslane iz ove kampanje.
Vrijeme Vremenski interval za ovu stavku retka.

Poslane poruke Broj poruka poslanih unutar tog vremenskog intervala.

Primljen Broj primljenih poruka u tom vremenskom intervalu. Datum i vrijeme koriStenja
e poruke vodi€a za pozive.

Poslane i primljene poruke za sve kontakte

Ovo izvjeSce detaljno opisuje broj poslanih poruka i broj odgovora primljenih od svakog kontakta u
odabranoj kampaniji.

Izvije&cée sadrzi sljedece informacije:

Polje Opis

Ime kampanje Kampanja za koju se izvjeSce prikazuje.

Broj kontakta Broj kontakta na koji su poruke poslane iz ove kampanije.
Sesija je zapoCela = Vrijeme poCetka SMS sesije za ovaj kontakt.

u

Poslao Broj poruka poslanih na ovaj kontakt broj.

Dolazni Broj poruka primljenih s ovog kontaktnog broja.
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Status ovog broja kontakta. NeSto od sljedeceg:

- ZavrSeno
Status

Isteklo vrijeme

Nije uspjela
- U tijeku

Poruke poslane i primljene sadrzajem

Ovo izvjeSce prikazuje sadrzaj svih pitanja za odredeni kontakt.

Izvje&c¢e sadrzi sljedecée informacije:

Polje Opis

Ime kampanje Kampanja za koju se izvjeS¢e prikazuje.

Naziv obrasca Naziv obrasca pomocu kojeg su poslane poruke.

Broj kontakta Broj kontakta na koji su poruke poslane iz ove kampanije.
Poruka Sadrzaj SMS poruke koja je poslana kontaktu.

Datum i vrijeme Datum i vrijeme slanja poruke kontaktu.

Prosjeéno vrijeme dovrSetka

IzvieS¢e daje informacije o prosjeCnom vremenu potrebnom u satima za dovrSetak cijele sesije za
kontakte u koje je poslano najmanje jedno SMS. U izvjeS¢u je prikazano posljednjih 25 kampanja.
Ne uzima u obzir sesije koje u prosjeku prelaze Sest sati po sesiji.

IzvjeS¢e sadrZi sliedete parametre:

Polje Opis
Ime kampanje Naziv kampanje za koju se prikazuje izvjeSce.

Prosje¢no vrijeme dovrSetka Prosjecno vriieme dovrSetka u satima za sesiju u kojoj se najmanje
(sati/minute) jedan SMS 3alje kontaktu za kampanju.

Prosje¢no vrijeme odaziva

U izvjeSc¢u se prikazuje prosjecno vrijeme potrebno za odgovor na pitanje za odabrani obrazac.
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Kliknite Prosje€no vrijeme odaziva da biste dovrsili parametre izvjeS¢a. Ovo je obavezno. Kliknite
Pretrazivanje da biste izvjeSce prikazali u prikazu grafikona.

IzvjeSCe sadrZi sliedeCe parametre:

Polje Opis
Ime kampanje Naziv kampanje za koju se prikazuje izvjeSce.
Naziv poSiljatelja Naziv obrasca pomocu kojeg su poslane poruke.

Naslov pitanja Kontakt broj na koji su poslane poruke s ovog Cam-Paigna.

Prosje¢no vrijeme odaziva (mins:

) Prosje€no vrijeme potrebno korisnicima da odgovore na ovo

pitanje.

Vodi€ za pozive

IzvieSc¢e vodi€a za pozive prikazuje se i kao grafikon i kao tablica. Oba prikaza prikazuju broj
kontakta na kojima su agenti koristili vodi¢ za pozive. Kliknite Naziv kampanje u prikazu tablice ili
grafikonu da biste analizirali detaljnija izvjeSc¢a.

Provedite sljedece korake:
1. S popisaodaberite grupu kampanije.
2. Na padaju¢em izborniku odaberite Vodi€ za pozive.

3. Odaberite naziv obrasca za mapiranje ove dvosmjerne SMS kampanije.

Poziv ankete po satu

Anketa poziva po satu prikazuje upotrebu vodiCa za pozive po satu kampanje.

Ova stranica prikazuje izvjestaj Svi kontakti bez odgovora na pitanja, a izvjeS¢e ukljuuje parametre
fol- lowing:

Polje Opis

Ime kampanje Naziv kampanje za koju se prikazuje izvjeSce.

ID agenta Agent koristi ovaj vodi€ za pozive.

LCMKey To je jedinstveni ID za identifikaciju pokuSaja poziva za kontakt.
Broj kontakta Kontakt broj na koji je kupac dospio.

Aktivnost na Datum i vrijeme koristenja vodia za pozive.

Ukupno odgovoreno na Broj pitanja na koja je kupac odgovorio tijekom interakcije.
pitanje
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Konfiguracija

Kratki kodovi poznati kao kratki brojevi su posebni telefonski brojevi, znatno kraci od punih telefonskih
brojeva koji se mogu koristiti za primanje SMS s odredenih/svih mobilnih telefona davatelja usluga.
Kratki kodovi dizajnirani su tako da budu lakse Eitljivi i pamtljivi od uobi€ajenih telefonskih brojeva.

Znacajka SMS 2 nacina omogucuje konfiguriranje dva kratka koda pomoéu jednog kao primarnog
kratkog koda, a drugog kao sekundarnog kratkog koda.

Pomocu znaéajke Konfiguracija mozete konfigurirati kratke kodove pomocu kojih se poruke Salju
kontaktima, a odgovori se primaju na ovaj kratki kod.

1. Dodite do konfiguracije i unesite sljedece detalje:
2. Unesite naziv prikaza.

3. Unesite kratki kdd. Kratki kod mora sadrzavati samo alfanumeric¢ke znakove i znakove
spojnice. To se prikazuje kao ime posiljateljeve adrese klijentima koji primaju SMS poruke.

Granicne vrijednosti

Postoje odredena ograni€enja s kojima se administratori susrecu prilikom konfiguriranja
dvosmjernog SMS modula com-ponent.

Poslovna polja

Poslovni parametri stvoreni s praznim razmacima u nazivima ne prikazuju se za odabir u
dvosmjernom SMS modulu. Kada se poslovna polja koja ste mapirali za obrazac mijenjaju ili briSu u
poslovnom parametru, promjene se ne odrazavaju u dvosmjernom SMS modulu. Medutim, kada
otvorite i spremite obrazac za koji su poslovna polja izmijenjena, pojavit ¢e se dijaloSki okvir koji ¢e
potaknuti promjene izvrSene u poljima poslovnog prostora. Izmijenjena poslovna polja popunjavaju
se u lijevom oknu u oknu Poslovna polja. Konfigurirajte potrebne promjene za poslovna polja u
sekciji obrasca.

Oblika

Mozete izmijeniti aktivni obrazac za koji se kampanja izvodi. Ali promjene napravljene u obrascu ne
primjenjuju se na kontakte u tijeku. Izmijenjene promjene primjenjuju se na svjeze kontakte za
odredenu kampanju. Medutim, ako se servis ponovno pokrene, izmijenjene promjene primjenjuju se
na kontakte koji su u tijeku.

Uvjetima

Neaktivni elementi obrasca (sive boje) nisu primjenjivi.
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Funkcije

Kada definirate JavaScript funkciju, format bi trebao poceti s txml. i zavrsiti tockom sa zarezom (;)

Sintaksa

txml. FunctionName = funkcija (A,B)

{

Ovdje unesite svoj kod koji vraca A+B;

b

Kada pozivate funkciju u podrucju teksta pitanja ili u polju poruka Zavrsi sesiju, primjenjuju se sljedeci
oblici:

Sintaksa
[txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. NazivPoslovnog polja, QFLD. QuestionFieldName)]
Obavezno je prefiksirati poslovna polja i polja pitanja s BFLD-om i QFLD-om. Kada pozivate funkciju u
polju uvjeta, primjenjuju se sljedeci oblici:
Sintaksa

txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. NazivPoslovnog polja, QFLD. QuestionFieldName)

txml.func-name([GlobalVariableName], [BFLD. BusinessFieldName], [QFLD. Naziv polja Pitanja])

[txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. NazivPoslovnog polja, QFLD. QuestionFieldName)]

Obavezno je da prefiks poslovnog polja i polja pitanja prefiksirate s BFLD-om i QFLD-om. Ako zelite
prenijeti vrijednost tvrdog koda, stavite je u jednostruke navodnike (na primjer, vrijednost).

Napomena:

Niz se obi¢no koristi kao vrsta podataka za polje pitanja. Ako Zelite koristiti vrstu podataka koja nije
niz, koristite odgovarajuce JavaScript funkcije ras¢lanjivanja kao $to je parselnt(QFLD.
QuestionFieldName), parseFloat (QFLD. QuestionFieldName) i tako dalje.

JQuery i najnoviji JavaScript okviri nisu podrzani.
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Web-usluga

Za pozivanje web-usluge za manipulaciju bazom podataka koristite sljedeci isje€ak koda u skripti

prilikom stvaranja obrasca.

Napomena: izlozite metode web-usluge REST API ili web-API da biste dohvatili vrijednost iz baze

podataka. ASMX Web ser- vice nije podrzan.

Sljedeci primjer objasnjava metodu pod nazivom GetRating(), koja vraca ocjenu na temelju unesenog

telefonskog broja.
Primjer 1

Izlaganje poziva REST API Webservice putem JavaScripta.
txml. GetRating = funkcija (telefon)

var URL = 'http://localhost/TestRestService/Con-tactService.svc/GetRating/'+ telefon; povratak (novi
WebClient()). DownloadString(url);

Primjer 2

Koristenje JavaScript koda za dobivanje URL-a:
txml.getUrl = funkcija (telefon)

VAR URL = 'http://localhost/TestRestService/ContactSer-vice.svc/GetRating/'+ telefon; URL povrata;
¥

Koristite Sifru u polju uvjeta:
(novi WebClient()). DownloadString(txml.getUrl( QFLD.phone )

Treci primjer

Koristite Sifru u polju uvjeta:

(novi WebClient()) . DownloadString(‘http://localhost/TestRestSer-vice/ContactSer- vice.svc/GetRating/'+ telefon)

Slijedi uzorak Sifre APl REST (.NET) za gore navedene metode:
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[ServiceContract]
javno sucelje IContact

{

[OperationContract]

[WebGet(UriTemplate = "GetRating/{phonenumber}",

RequestFormat = WebMessageFormat.Json, ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)] int
GetRating(niz PhoneNumber);

}

Kontakt usluge javne klase: IContact

{

javni int GetRating(niz Telefonski broj)

{
vrati ContactDataAccess.GetRating(PhoneNumber);

}
}

Vodi€ za pozive

Vodi€ za pozive je ustanova koja pomaze agentu s unaprijed definiranim pitanjima da predstavi
kontaktu kada je poziv konektiran. Na temelju odgovora, agent moze prijeci na sljedece pitanje ili
postaviti dodatno pitanje polijetanje s prethodnog pitanja. MoZete konfigurirati skup pitanja, odgovora i
dodatnih pitanja koja ¢e agenti koristiti.

Kampanje

Dodite do kampanje i odaberite dostupne kampanje iz prikazanih grupa kampanija, prilozite ili
zamijenite obrasce upitnika i konfigurirajte parametre za pokretanje dvosmjerne SMS
kampanje.

Sve dostupne grupe kampanja prikazuju se u lijevom oknu zaslona. Kliknite bilo koju grupu
kampanja da biste ponistili reproduciranje svih pridruzenih kampanja za ovu grupu. Za pretrazivanje
kampanja moZete Koristiti i okvir za pretraZivanje.

IzvieS¢e vodi€a za pozive prikazuje se i kao grafikon i kao tablica. Oba prikaza prikazuju broj
kontakta na kojima su agenti koristili vodi€ za pozive.

Za pretraZivanje kroz razine nanize do detaljnijih izvjeSca pritisnite Naziv kampanje u prikazu tablice ili
grafikon prikazan za kampanju u prikazu grafikona. Oba gledista prikazuju detaljna izvjesca.

Provedite sljedece korake:
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1. S popisaodaberite grupu kampanije.
2. Na padaju¢em izborniku odaberite Vodi€ za pozive.
3. Odaberite naziv obrasca za mapiranje ove dvosmjerne SMS kampanije.

Obrasca

Administrator moZze stvoriti skup unaprijed definiranih pitanja ili poruka i priloziti ih obrascu. Svaki
gues-tion ili poruka Salje se kao SMS kontaktima. Na temelju odgovora koji je SMS pruZio kupac,
poduzima se sljedec¢a radnja. Pomocu funkcije Obrazac stvorite pitanja, napisite uvjete na pitanja i
povezite jedan ques- tion s drugim na temelju odgovora kupca. Mozete napisati JavaScript funkciju
ili koristiti ugradenu JavaScript funkciju.

Provedite sljedece korake:
1. S popisa odaberite kampanju .

2. Da biste stvorili obrazac, idite na karticu Obrazac . Sljedeci elementi obrasca dostupni
su za konfiguraciju:

a. Globalne varijable
b. Blok skripte
c. Prevalidator
d. Tekstualno
e. lzbor mogucnosti
3. Konfigurirajte poslovno polje, globalnu varijablu, polje pitanja i funkciju

biblioteke. Dodatne informacije potrazite u odjeljku Obrazac vodi¢a za pozive.

Sekvenciranje pitanja

Konfiguracija vodi€a za pozive pomaze agentu da se nosi s pozivom klijenta na pravilan i strukturiran
nacin. PoCevsi od poruke dobrodoSlice, dobivanja detalja, a zatim odjave s oproStajnom porukom, sve
se to moze postici pravilnim redoslijedom pitanja. Dodatne informacije potrazite u odjeljku
Sekvenciranje pitanja .

Kopiranje obrasca

Kliknite Kopiraj da biste kopirali ovaj obrazac u druge kampanje unutar ove grupe kampanja. Prilikom
kopiranja obrasca u druge kampanje provijerite jesu li poslovna polja stvorena u kampanjama
sinkronizirana s poslovnim poljima koja ste konfigurirali u obrascu.

Napomena: obrasce ne mozete kopirati u svim grupama kampanja.
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1. Odaberite kampanju s padajuceg izbornika Odabir kampanje na koji Zelite kopirati ovaj
obrazac. Unesite jedinstveni naziv u polje Naziv obrasca. Kliknite Stvori da biste stvorili
obrazac.

2. Kliknite Izbrisi da biste izbrisali obrazac. Kliknite U redu na skonom prozoru potvrde.

3. Na padajucem izborniku odaberite Novi obrazac da biste stvorili novi obrazac ili Zeljeni
obrazac za uredivanje postojeéeg obrasca.

Funkcije biblioteke

Campaign Manager nudi popis ugradenih JavaScript funkcija. U bloku skripti mozete stvoriti i
prilagodene JavaScripte.

Povucite i ispustite funkcije biblioteke iz lijevog okna u polje vrijednosti. Oblik funkcije biblioteke je
txml. (FunctionName). Na primjer, txml.

ToLower("ZLATQO"). Koristite funkcije biblioteke za
sljedeca polja:

- Dodijeli vrijednost

- Skripta poziva

- Booleovo stanje

- Polje vrijednosti

- Podrucje teksta
Obrasca

Globalne varijable
Globalnim varijablama moZete dodijeliti vrijednosti i koristiti ih u dvosmjernom SMS obrascu.
Vrijednosti za ove varijable dodaju se SMS porukama koje se 3alju pomocu ove skripte.

Napomena:
To je neobavezna znacajka.
Globalne varijable razlikuju velika i mala slova

Voditelj kampanje nudi ugradene globalne varijable. Te varijable dolaze bez zadanih vrijednosti.
Njima morate dodijeliti vrijednosti tijekom izvodenja. Ove nazive globalnih varijabli ne mozete
uredivati ni brisati.

- Sys ID
- Sys_Fname

- Sys_Lname
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- Sys_DOB
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- Sys_Gender
- Sys_PhoneNumber
- Sys_Email
- Sys_AppointmentDate
- Sys_AppointmentTime
- Sys_LCMKey
Da biste stvorili globalnu varijablu:
1. Na lijevom oknu kliknite Globalna varijabla .

2. Unesite klju€ i dodijelite vrijednost. Na primjer, vrsta raCuna moze biti klju¢, a zlato
vrijednost.

3. Kliknite Dodaj da biste dodali jo§ globalnih varijabli.
4. Kliknite Izbrisi da biste izbrisali globalnu varijablu.

Napomena: MoZete izbrisati samo globalne varijable koje ste stvorili. Ne mozete izbrisati
ugradene globalne varijable na popisu.

5. Kliknite Ukloni u gornjem desnom kutu ove sekcije da biste izbrisali sve globalne varijable.

Blok skripte

Mozete napisati ili koristiti JavaScript funkciju za izvodenje izraCuna ili pozivanje REST API
Webservice. MoZete koristiti bilo koju funkciju skripte u polju uvjeta, dodijeliti vrijednost ili pozvati
skriptu polja. Mozete Citati globalne varijable u skripti, ali ne moZete resetirati vrijednost ako nije
primitivna vrsta.

Napomena:
a. Nazivi varijabli skripte i globalni nazivi varijabli u skripti trebaju biti jedinstveni.
b. ActiveX komponente i AJAX poziv nisu podrzani u bloku skripti.

Provedite sljedece korake:

1. Povucite i ispustite blok skripti u lijevo okno za prikaz zaslona.

2. Unesite tekst koda skripte ako se radi o novoj skripti ili kopirajte i zalijepite iz postojece skripte.

3. Kliknite Ukloni da biste ocistili skriptu.

Tekstualna zahvala

Kada je cijeli tijek zavrSen, agent moze potpisati bilo koju poruku - zahvalu ili promotivnu poruku.
Mozete oznaciti i poslovno polje (na primjer, ime ili prezime).

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

- 209



00 webex

by CISCO

Poslovna polja

Sva poslovna polja pridruzena kampanji popunjena su u ovom odjeljku. Iz lijevog okna povucite i
ispustite poslovna polja na polja vrijednosti da biste spremili poslovna polja za uvjete. [BFLD.
BusinessFieldName] je oblik za poslovno polje.

Polja pitanja

Ovdje su popunjena sva polja pitanja stvorena za ovaj obrazac. Dodajte bilo koji broj polja pitanja
(odgovor koji ste dobili za ovo pitanje) u blok pitanja. Polja pitanja mozZete koristiti u podruc&ju teksta ili
bilo gdje u poljima uvjeta. 1z lijevog okna povucite i ispustite polja pitanja da biste postavili ili spremili
ovaj odgovor za odabrani uvjet.

Napomena:

a. Niz se obi¢no koristi kao vrsta podataka za polje pitanja. Ako Zelite koristiti vrstu podataka koja
nije niz, koristite odgovarajuce JavaScript funkcije rad¢lanjivanja kao $to su (parselnt(),
parseFloat(), itd.

b. Vrijednosti polja pitanja razlikuju velika i mala slova.

Drzanjem pokazivaa miSa iznad okna pitanja prikazuje se mnostvo mogucénosti koje mozete primijeniti:
1. Kliknite Kopiraj da biste kopirali pitanje.
2. Kiliknite Zalijepi da biste kopirano pitanje zalijepili iz meduspremnika.
3. Kliknite Odbaci da biste odbacili kopirano pitanje iz meduspremnika.
4

. Drzite i povucite pitanje da biste pitanje premjestili u drugi polozaj - na primjer, s treceg
pitanja na peto pitanje.

5. Kiliknite IzbriSi da biste izbrisali pitanje. Kliknite U redu da biste izbrisali i odbacili dijaloSki okvir.

VisSestruki izbor

Takoder mozete konfigurirati pitanje koje ima vise odgovora. MoZete navesti odgovore koje agent
odabere sa svoje radne povrSine kako kupac odabere. Na primjer, kampanja ima pitanje o imovini koju
drzi kus-tomer, kao Sto su dom, automobil, motocikl i tako dalje. Agent moze odabrati viSe sredstava
koja klijent drzi.

Potvrdni okvir

Mozete koristiti potvrdni okvir ponuditi pitanja vrste Da ili Ne kupcu. Aplikaciju mozete
konfigurirati tako da oznaCava odabir potvrdnog okvira znaci Da , a neodabir znaci Ne.

1. Povucite i ispustite potvrdni okvir na lijevo okno za prikaz zaslona.

2. Nastavite postupak stvaranja obrasca.
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Odabir s popisa

Mozete koristiti Odabir s popisa i ponuditi pitanja gdje se odgovor nalazi na popisu. Kupac odabire
odgovor iz ponudenih opcija. Ako odgovor naveden na popisu nije na popisu, agent ga moze dinamicki
dodati na popis.

1. Povucite i ispustite Odaberite s popisa u lijevom oknu za prikaz zaslona.
2. Nastavite postupak stvaranja obrasca.

Sekvenciranje pitanja

Konfiguracija vodi€a za pozive pomaze agentu da se nosi s pozivom klijenta na pravilan i strukturiran
nacin. Pocevsi od poruke dobrodoslice, dobivanja detalja, a zatim odjave s oprostajnom porukom, sve
se to moZe postici pravilnim redoslijedom pitanja.

ProSirite pitanje da biste otvorili sekciju sekvenciranja. Mozete provijeriti i neke podatke koje dobijete
od klijenta.

Primjer, mozete provijeriti broj racuna ako je raCun valjan, vodi¢ za pozive mora biti konfiguriran za
sljedece pitanje.

Vodi¢€ za pozive trebao bi nagovijestiti agentu da obavijesti o broju korisnika kaoji nije valjan i
odustane od poziva. Prikazani uvjeti mogu se Koristiti za provjeru valjanosti informacija koje je dao
kupac.

Pomocu ovih uvjeta korisnici mogu provjeriti valjanost i numericke i niz vrsta podataka. Dostupni su
sljededi uvjeti:

- Tocno je jednako

- Vece je od

- Vece je ili jednako

- Je manje od

- Je manje od ili jednako

- Nije jednako

- Pocinje s

- ZavrSava s

- SadrZi

Napomena: Prilikom izvodenja zamjenskih funkcija zapocinje s, zavrSava s i sadrzi, prefiks i
sufiks niza sa znakom %, %. Na primjer, %searchvalue%.

Nakon provjere valjanosti moZzete konfigurirati razlicito sekvenciranje ovisno o odgovoru

klijenta. Za konfiguriranje sekvenciranja pitanja imate sljedece moguénosti:
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- Idite na sljedece pitanje: Odaberite ovu moguénost za prelazak na sljedece pitanje. Na
padajuc¢em izborniku Odaberite pitanje odaberite sljedece pitanje.

- Resetiraj & Idi na sljedece pitanje: Odaberite ovu opciju da biste postavili sliedeée pitanje
kupcu ponovnim postavljanjem prethodnih odgovora za prethodna pitanja. Na padajucem
popisu Odaberite pitanje odaberite sljedece pitanje koje Ce se slijediti nakon slanja ovog
pitanja.

- Dodjela vrijednosti: Odaberite ovu mogucnost da biste dodijelili vrijednost globalnoj varijabli.
Na padajuc¢em popisu Odaberite varijablu odaberite globalnu varijablu za koju zelite dodijeliti
vrijednost. U susjednom polju koristite poslovno polje, polje pitanja (odgovor koiji ste dobili za
ovo pitanje), JavaScript funkciju ili ¢ak globalnu varijablu kao vrijednost povlacenjem i
ispustanjem na ovo polje. Mozete dati i prilagodenu vrijednost. Dodjeljivanjem nove vrijednosti
globalnoj varijabli, stara se vrijednost uklanja iz memorije i uzima se nova vrijednost. Nakon
dodjele vrijednosti globalnoj varijabli, odaberite sljedecu Zeljenu moguénost sa sljedeceg
padajuceg izbornika.

- ZavrSetak sesije: Odaberite ovu mogucnost za zavrSetak ove sesije. Odabirom ove opcije
sesija se zaustavlja nakon slanja ovog pitanja. Na padaju¢em izborniku Odaberite dispoziciju
odaberite poslovni poloZaj ili polozaj telefonije. MoZete konfigurirati poruku o zavrdetku
sesije, kao $to je Hvala za sudjelovanje agenta za Citanje klijentu.

- Skripta poziva: Odaberite ovu mogucnost za pozivanje JavaScript funkcije. Unesite naziv
funkcije skripte u susjedno polje da biste dovrSili ovu akciju. Odabirom ove moguénosti
mozete izvrsiti prilagodene akcije poput pozivanja web-usluge, provjere valjanosti itd. Na
sljedecem padajuc¢em popisu odaberite Zeljenu sljede¢u mogucnost. Ne mozete vratiti
vrijednost iz JavaScript funkcije.

- Kliknite Spremi da biste spremili ovaj obrazac.

Napomena: Obrazac mozete spremiti bez potrebe za rjeSavanjem polja pitanja ili uvjeta. Unesite
naziv obrasca i njegov opis da biste spremili obrazac.
Mozete otvoriti postojeci obrazac da biste kasnije stvorili pitanja i dodali uvjete.

Upozorenja

Upozorenja sluze kao obavijesti za kampanje i dogadaje na razini sustava. Upozorenja na razini
sustava generiraju se prac¢enjem razli¢itih komponenti. Osim $to na konzoli prikazuje upozorenja o
iznimkama na razini komponente, aplikacija takoder Salje e-postu konfiguriranim primateljima. Ta
upozorenja igraju klju¢nu ulogu u otklanjanju poteSkoca s aplikacijom. Ovaj odjeljak pruza pregled
upozorenja i opisuje razliCite postavke kako bi se povecala ucinkovitost ove znacajke.

Pomocu protokola Simple Network Management Protocol (SNMP) iznimke se biljeZze na konfigurirani
prijemnik IP adresu ili priklju¢ak. Dostupne su razne moguénosti za upozoravanje korisnika.
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Sistemske obavijesti

Odjeljak Sustav sadrzi sve konfiguracije bitne za pracéenje razli€itih komponenti i iznimke pri
prijenosu kao obavijesti.

Nadzor kampanje

Upozorenja o kampaniji posebno su osmisljena za slanje obavijesti administratorima o
statistikama vezanim uz kontakt za odabrane kampanje.

Predvidanje kampanje

Predvidanje kampanje funkcija je koja prikazuje projekciju kontakata koji se mogu birati ili blokirati
u nadolazeca tri sata. Stranica Predvidanje kampanje prikazuje dvije kartice: Predvidanje isporuke
kontakta i Predvidanje isklju¢enja kontakta.

Sistemske obavijesti

Campaign Manager ima mogucnost slanja SNMP zamki iz bilo koje konfigurirane osnovne
komponente pomoc¢u SNMP (Simple Network Management Protocol). O pojavi konfiguriranog
dogadaja, odgovarajuci potentnik Salje upozorenje na popis aplikacija za nadzor trecih strana.
Upozorenja obuhvacaju kdd dogadaja i opis. Mozete konfigurirati do tri aplikacije za nadzor trecih
strana kako biste primili te informacije. Campaign Manager ima ugradeni SNMP prijemnik koji takoder
djeluje kao tre¢a aplikacija za pracenje od tri dopustene aplikacije za pracenje. Koristenje ove
aplikacije kao jedne od aplikacija za pracenje trecih strana daje vam prednost obavjestavanja o
dogadajima na pocetnoj stranici Voditelja kampanje.

Kada agent otkrije stanje alarma, agent:

- Zapisuje informacije o vremenu, vrsti i ozbiljnosti uvjeta

- Generira poruku obavijesti koju zatim Salje odredenom IP glavhom
racunalu SNMP se obavijesti Salju kao jedno od sljedeceg:

- Zamke - Nepouzdane poruke, koje ne zahtijevaju potvrdu o primitku od SNMP Covjeka-
agera.

- Informira - Pouzdane poruke koje se pohranjuju u memoriju dok SNMP upravitelj ne
izda odgovor. Informira koriste viSe sistemskih resursa nego prebojavanja.

Da histe koristili SNMP obavijesti u sustavu, morate navesti njihove primatelje. Ti primatelji navode
kamo su usmjerene obavijesti mreznog registrara. Prema zadanim postavkama sve su obavijesti
omogucene, ali primatelji nisu definirani. Dok ne definirate primatelje, ne Salju se obavijesti.

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center - 213



00 webex

by CISCO

Obavijest

Odjeljak obavijesti prikazuje broj dogadaja upozorenja. lkona Odbaci sve omogucuje vam da
odbacite sve not-fikacije u jednom potezu. Pomocu okvira za pretrazivanje popunite rezultate iz
stupaca Naziv kampanje i Dogadaj upozorenja na temelju niza za pretrazivanje. Pojedinacne
obavijesti mozete odbaciti i klikom na ikonu Odbaci uz svaku obavijest.

Pomaknite se do odjeljka Alert > System > Navigacija da biste vidjeli obavijest.

Postavke

Karticu Postavke koristite za kontrolu svih komponenti i odredenih dogadaja unutar svake
komponente koju namjeravate nadzirati.

1. ProSirite bilo koju komponentu da biste vidjeli navedeni kéd dogadaja upozorenja i dogadaj upozorenja.

2. Da biste nadzirali dogadaje u komponenti, ukljuCite uklju€ivanje mogucnosti
Omogucéivanjekomponente. Samo ako je ova skretnica ukljuéena , aplikacija zapocinje
pracenje zapisnika za odabrane dogadaje unutar komponente i Salje obavijesti.

3. Da biste nadzirali odredene dogadaje i primali upozorenja, ukljucite ukljuéivanje Omogucéi za odredeni

dogadaj.

4. Obavezno dovrsite ovu vjezbu za sve komponente koje trebate nadzirati.
Komponente Kod Sifre upozorenja od
LCMFeedEngine 2 2.10000
LCMContactRescheduler 3 3.10000
LCMGenericService 4 4.10000
LCMScritpEngine 5 5.10000
LCMReportingService 6 6.10000
LCMLicenseManager 7 7.10000
LCMContactsUploader 8 8.10000
LCMScriptDesigner 9 9.10000
LCMWebservice 10 10.10000
LCMGlobalUploader 12 12.10000
LCMComplianceUploader 13 13.10000
LCMAgentStateMachineFinesse 14 14.10000
LCMTenantService 15 15.10000
LCMITREnNgine 16 16.10000
LCMReportsByMail 18 18.10000
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LCMAlerter 19 19.10000
CRMConnector 20 20.10000
Narjecje 21 21.10000
LCMCampaignECT 25 25.10000
LCMEmailEngine 26 26.10000

Postavke e-poste

Upozorenja koja je naveo SNMP primatelj mogu se poslati odabranim primateljima putem e-poste. To
pomaze primateljima u otklanjanju poteskoca s odredenim dogadajima.

Da biste obavijest poslali e-postom:

1.
2.

Idite na postavke upozorenja > sustava > obavijesti> e-poste.
Omogucite promjenu obavijesti e-postom za slanje obavijesti e-postom.

Napomena: Ponovno pokretanje usluge SNMPReceiver potrebno je samo ako je ovaj prekida¢
isklju€en ili uklju¢en. Ponovno pokretanje nije potrebno ako je u poljima opisanima u koraku 2 do
4 u nastavku, nije potrebno ponovno pokretanije.

Unesite vrijednost u polje Izostavi duplicirane dogadaje (u minutama). Koristi se za
suzbijanje dupliciranih obavijesti upozorenja za isti dogadaj unutar konfiguriranog razdoblja.

Na primjer, lzostavi duplicirane dogadaje (u minutama) konfiguriran je kao 15 minuta. Ako u
komponentil postoji Excep-tion1 koji je zabiljezen u 11.30 sati, ova se iznimka ne biljeZi
ponovno ako se dogodi prije 11.45 sati.

Unesite adresu e-poste primatelja. Odvojite viSe adresa e-poste zarezom. Ovo je obavezno
polje.

Napomena: Adresa e-poste posiljatelja odabire se iz odjeljka Upozoravatelj i popunjava u
polju Posiljatelj poruke e-poste.

Unesite predmet e-poste. Ovo Cini redak predmeta za upozorenja e-poste poslana za
iznimke. Ovo je obavezno polje.

Kliknite Spremi.

Aplikacija za nadzor

SNMP Usluga prijemnika nadzire sve komponente i prima podatke o iznimkama. Na temelju skupa e-
poste, ti se podaci zatim prenose putem e-poste. Konfigurirajte aplikaciju za praéenje kako biste
omogucili SNMP prijemnik ser- vice.

1.
2.

Idite na aplikaciju Alerts > System > Notification> Monitoring .

Unesite naziv aplikacije, IP adresu i prikljucak.
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Napomena: SNMP konfiguracijska datoteka usluge prijemnika sadrzi dva svojstva
SNMPTrapMgrIP i SNMPTrapMgrPort. IP i priklju¢ak navedeni u aplikaciji za pracenje moraju

odgovarati ovdje navedenim vrijednostima.

3. Kiliknite Spremi.

Detalji

Ako imate druge aplikacije koje nadziru Upravitelj kampanja, mozZete konfigurirati detalje u

aplikacijama 2 i aplikaciji 3 prema potrebi.

poruke upozorenja

Kada konfigurirane aplikacije drugih proizvoda¢a nadziru aplikaciju, tim se aplikacijama Salju
SNMP upozorenja u formatu Object ID (OID): 1.3.6.1.4.1.52914.8.200020

Broj Oznaka

1 ISO

3 ORG

6 DOD

1 Internet

4 Privatni

1 Poduzece

52914 Broj poduzeca

8 ID komponente

200020 ID dogadaja
Polja

Polja Opis

Naziv komponente = Naziv komponente.

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Pojedinosti

Grupa koja je uspostavila ovaj standard. U ovom
slu¢aju, to je ISO.

Ovo je organizacija.

To ukazuje na ameri¢ko Ministarstvo obrane,
organizaciju koja je uspostavila najraniji oblik
Interneta.

To je nac€in komunikacije, naj¢esée Internet.

To je priroda organizacije proizvodaca uredaja. U
ovom slucaju, to je privatna osoba.

Klasifikacija privatnog subjekta. U ovom sluc¢aju,
klasificiran je kao privatno poduzece.

Broj poduzeca za proizvod.

ID komponente unutar proizvoda koji se mon-
itored. U ovom slucaju postoje tri komponente.
Modul napajanja (ID 2), Ponovno rasporedivanje
kontakata (ID 3) i Prenositelj kontakata (ID 8).

Ovo je ID dogadaja unutar komponente. Za sve
dogadaje posljednja znamenka 0 oznaCava
neuspjeh; 1 oznaCava uspjeh.
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Sifra dogadaja Prikazuje ravnomjerni kdd upozorenja.
upozorenja
Dogadaj upozorenja Prikazuje naziv dogadaja upozorenja.
Dogodila Prikazuje datum i vrijeme kada se dogadaj dogodio.
Odbaciti Omogucuje odbacivanje obavijesti.
Izostavi duplicirane = Koristi se za suzbijanje dupliciranih obavijesti upozorenja za isti dogadaj
dogadaje unutar konfiguriranog razdoblja.
Predmet e-poste Opisuje o ¢emu se radi u poruci e-poste.

Primateljeva e-posta Adresa e-poste primatelja.

Nadzor kampanje

Upozorenja o kampaniji osmisljena su za slanje upozorenja administratorima o statistikama vezanim
uz kontakte za odabrane kampanje. To pomaze administratorima da poduzmu korektivhe mjere i
nastave s radom aplikacije u zdravom stanju. Provijerite jesu li odjeljci Postavke, Postavke e-poste i
Aplikacija za nadzor dovrSeni za primanje upozorenja. Ako konfiguracije nisu dovrdene, popunjava
se samo broj koji se odnosi na kontakte.

Mozete odabrati vremensku zonu za koju zelite rezultat nadzora kampanje. Odaberite vremensku
zonu s padajuceg popisa ako je popis vidljiv. Aplikacija pretvara datum i vrijeme na temelju
vremenske zone koju je odabrao korisnik i prikazuje rezultat nadzora kampanje. Ovo je neobavezna
konfiguracija. Svojstvo IsTimeZoneRequiredForFilter mora biti postavljeno na true u datoteci
web.config usluge kako bi nadzor kampanje ponovno dohva¢ao vremensku zonu.

Na primjer, ako korisnik odabere GMT kao vremensku zonu, a posluzitelj se nalazi u IST
vremenskoj zoni, izvje3¢e prikazuje podatke od 05:00 ujutro, buduci da je to ekvivalentno 00,00
GMT.

. Idite na Alerts > Campaign.

Odaberite kampanje i vremenske zone.

1

2

3. Kliknite Pokazi zapise , pogledajte rezultate monitora.

4. Kliknite 1zvoz da biste podatke preuzeli u radnu knjigu programa Excel.
5

. Odaberite odredeni vremenski utor u kojem Zelite objaviti upozorenja. Prvi stupac uvijek
prikazuje trenutno vremensko razdoblje, a pomicanjem udesno mozete se pomaknuti na ranije
vremenske intervale. Iznimke moZete vidjeti u utorima od 15 ili 30 minuta i utorima od 1 ili 2
sata.

6. Ako je potrebno, koristite opciju za pretrazivanje da biste pronasli odredeni zapis o kampaniji.

7. Podaci koji sadrZe iznimke oznaceni su crvenom pozadinom. Osim toga, ikona obavijesti u
zaglavlju aplikacije prikazala je broj iznimaka. Stupac Naziv kampanje takoder identificira
kampanje koje imaju upozorenja s upozorenjem prije naziva kampanje.

8. Kliknite broj prikazan u bilo kojoj €eliji u reSetki da biste otvorili sko¢ni prozor s popisom
iznimaka. Navedeno je samo 50 najboljih iznimaka. Kliknite gumb PRIKAZ| SVE ZAPISE
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da biste vidjeli cijeli popis.
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Polja
Polje Opis
Ime kampanje Naziv kampanje
Poslano Broj prenesenih kontakata
Isporu¢eno Broj isporu¢enih kontakata
Obraduju Broj obradenih kontakata

Predvidanje kampanje

Predvidanje kampanje znacajka je u kojoj aplikacija prikazuje predvidanje kontakata koji bi se mogli
birati ili blokirati u sljedeca tri sata. Stranica Predvidanje kampanje prikazuje dvije kartice -
Predvidanje isporuke kontakta i Predvidanje isklju€ivanja kontakta.

Predvidanje isporuke kontakta

Predvidanje isporuke kontakta prikazuje predvidanje mogucéeg broja kontakata koji bi se mogli birati
u sljedeca tri sata, pocevsi od posljednjeg pristupa ili osvjezenog vremena. Predvidanje prikazuje
podatke podijeljene u intervale od 15 minuta.

1. Idite na Warnings > Campaign Forecast > Contact Delivery Forecast.

2. Odaberite vremensku zonu za koju zelite podatke predvidanja isporuke kontakta. Aplikacija
pretvara datum i vrijeme na temelju vremenske zone koju je odabrao korisnik i prikazuje
podatke iz predvidanja isporuke kontakta. Ovo je neobavezna konfiguracija. Svojstvo
IsTimeZoneRequiredForFilter mora biti postavljeno na true u datoteci web.config usluge da bi
se dohvacalo predvidanje isporuke kontakta prema vremenskoj zoni.

Na primjer, ako korisnik odabere GMT kao vremensku zonu, a posluzitelj se nalazi u IST
vremenskoj zoni, izvjeS¢e prikazuje podatke od 05:00 ujutro, buduci da je to ekvivalentno 00,00
GMT.

3. Predvidanje isporuke kontakta prikazuje svjeze kontakte dostupne za isporuku u stupcu
Svjeze za svaku navedenu kampanju. Pod stupcima naznacenim vremenom u intervalima od
15 minuta, aplikacija prikazuje broj kontakata koji bi trebali biti isporu¢eni prema konfiguriranoj
strategiji Selec- tion (CSS).

4. ProsSirite svaku kampanju da biste vidjeli kako se CSS omogucuje prekid kontakata koji se
isporuCuju za svaki vremenski interval. Kontakti se broje samo jednom u odnosu na prvi uvjet,
Cak i ako zadovoljavaju viSestruke kontione.
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Na primjer, pretpostavimo da prenesete jedan kontakt koji zadovoljava dva uvjeta — Uvjet 1 i
Condi- tion 2 Ako ovaj kontakt zadovoljava oba uvjeta, predvidanje isporuke ubraja taj kontakt
samo u prvi uvjet. lako ovaj kontakt zadovoljava i drugi uvjet, broj u odnosu na drugi uvjet
prikazan je kao nula.

Predvidanje izuzimanja kontakta

Predvidanje izuzimanja kontakata prikazuje sazeto predvidanje moguceg broja kontakata koji bi mogli
biti isklju€eni iz biranja u sljedeca tri sata, po€evsi od posljednjeg pristupa ili osvjeZenog vremena.

1. Idite na Warnings > Campaign Forecast > Contact Exclusion Forecast.

2. Odaberite vremensku zonu za koju zelite podatke predvidanja izuzimanja kontakta. Aplikacija
pretvara datum i vrijeme na temelju vremenske zone koju je odabrao korisnik i prikazuje
podatke iz predvidanja izuzimanja kontakta. Ovo je neobavezna konfiguracija. Svojstvo
IsTimeZoneRequiredForFilter trebalo bi biti postavljeno na true u datoteci web.config servisa
kako bi se dobio rezultat predvidanja izuzimanja kontakta prema vremenskoj zoni.

Na primjer, ako korisnik odabere GMT kao vremensku zonu, a posluzitelj se nalazi u IST
vremenskoj zoni, izvjeSée prikazuje podatke od 05:00 ujutro, buduci da je to ekvivalentno 00,00
GMT.

3. Odaberite kampanju da biste vidjeli podatke specifiche za kampanju.

4. Kliknite 1zvoz da biste preuzeli izvjeS¢a Predvidanje iskljuenja kontakta.

Polja
Polja Opis
Ime kampanje Naziv kampanje.

Broj ukupnih otvorenih kontakata na pocetku dana. Ti kontakti
ukljuCuju svjeZe i ponovno zakazane. Ti se brojevi povecavaju
kada se prenesu novi kontakti; i ne smanjuje se kada se kontakti
biraju / ponovno zakazuju / status se mijenja iz otvorenog.
Konfigurirani sati predvidanja nemaju utjecaja na ovaj broj.

Ukupno kontakata

Ukupni kontakti koji su dostupni za biranje za kampanju koja
odgovara na komotive. Ti kontakti ukljuCuju svjeze i ponovno
zakazane. Ovaj stupac je podijeljen na sljedece:

Ukupno - Prikazuje ukupan broj otvorenih kontakata za Cam-
Otvori kontakte paign. Broj se dinamicki mijenja - poveéava se prilikom

ucitavanja / ponovnog zakazivanja i smanjenja kontakta prilikom

biranja

/ zatvoreno ili status promijenjen iz otvorenog.

Preneseno danas — prikazuje broj otvorenih kontakata
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prenesenih tijekom teku¢eg dana kampanje.
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Dostupni kontakti

Kontakt je blokiran

DrZzavno pravo
Ne zovi

Nacionalni ne zovi
Isporuceni kontakti

Strategija odabira kontakata
(CSS)

Svjeze

Zakazi

Predvideno vrijeme dovrSetka

Postotak dovrSenosti

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Broj otvorenih kontakata koji se mogu birati ili sljedeca tri
sata.

Napomena: Zaglavlje stupca sadrZi trajanje konfigurirano u
web.config svojstvu komponente usluge Exclu-
sionPredictioninHours. Ako su ovdje konfigurirani sati dva,
zaglavlje se prikazuje kao Dostupni kontakti za sljedec¢a 2
sata.

Ukupno - prikazuje ukupan broj otvorenih kontakata za
kampanju koji ¢e se birati za tekuci dan.

Preneseno danas - Prikazuje broj otvorenih kontakata koji se
prenose tijekom tekué¢eg dana za biranje istog dana za
kampaniju.

Popis blokiranih kontakata.

Prikazuje broj kontakata za kampanju koji su blokirani drzavnim
zakonom.

Prikazuje broj kontakata za kampanju koje je blokirao DNC (Ne
zovi).

Prikazuje broj kontakata za kampanju koje je blokirao NDNC
(Nacionalni ne zovi).

Popis ukupno isporucenih kontakata

Prikazuje broj kontakata za kampanju koje su blokirali CSS
uvjeti.

Prikazuje broj novih kontakata za kampanju koji ¢ekaju na
biranje za tekuci dan.

Prikazuje broj ponovno zakazanih kontakata za kampanju koji
Cekaju na biranje za tekuéi dan.

Ovo je predvideno vrijeme dovrSetka za sve kontakte koji se
mogu birati biranjem u kampanji. To se izraCunava na temelju

proslih podataka o njegovim torijevskim i teku¢im danima
ukupnih obradenih zapisa i ukupno obradenih trajnih zapisa.

Napomene:

Itd. i postotak dovrdenosti nisu primjenjivi za kampanje s
dijeljenim popisom.

Kampanje koje imaju popise izvan sati predvidanja prikazuju se

u izvje8Cu o izuzimanju, samo ako su u stanju izvrSenja ili ako
su u stanju izvrSavanja u satima predvidanja.

Postotak poziva kontakata (iz ukupnog broja prenesenih
kontakata za kampanju) za kampanju. Formula je (Dovrseni
kontakti * 100) / Ukupno kontakata.
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Ukupni broj kontakata izraCunava se pomoc¢u sljedece formule:

Ukupni kontakti = broj(otvoreno) + broj(zatvoreno) +
count(ostalo)

Alati

Izbornik Alati ukljuduje modul za snimanje poziva i modul Ci§¢enje i arhiviranje.

Snimke poziva korisnicima omogucuju trazenje i pristup snimkama svakog povezanog poziva. Za
viSe informacija, Kliknite ovdie.

Usluzni program Ci&¢enje i arhiviranje pomaze korisnicima u automatskom &i§¢enju baza podataka
klijenata. Ovaj alat eliminira potrebu za zamornim ru¢nim radom povezanim s takvim aktivnostima.
Tijekom odredenog razdoblja, kako se koristenje aplikacije povecava, veliCina baze podataka
eksponencijalno se povecava. Za viSe informacija kliknite ovdie.

Ciséenje i arhiviranje

Usluzni program za €iSc¢enje i arhiviranje pomaze korisnicima da automatski uklone podatkovne
datoteke iz baza podataka. Ovaj alat pomaze izbjec¢i dosadan ru¢ni rad koji je ukljuen u takve
aktivnosti. Ciséenje baze podataka uklanja podatke koje navedete iz baze podataka. Nakon
brisanja podaci se ne mogu oporaviti.

Kada se koristenje aplikacije poveca, veliCina baze podataka takoder se eksponencijalno povecava.
Kako bismo kontrolirali ovu veli€inu podataka kako bismo izbjegli probleme s performansama,
nuzno je imati robustan plan zadrzavanja podataka. Usluzni program za CiS¢enje i arhiviranje alat je
za prociS¢avanje koji vam pomaze u postizanju ciljeva vaseg plana zadrzavanja podataka. Pomocu
usluznog programa Purge and Archive mozete jednostavno o istiti podatke iz baza podataka ili,
dodatno, arhivirati o€is¢ene podatke.

Mozete o istiti i arhivirati podatkovne datoteke. Ako odaberete arhiviranje procis¢enih podataka, odaberite nesto
od sljedeceq:

- Arhiviranje na Amazon S3 kanti ili na zajednickom pogonu - Podaci se pohranjuju kao
datoteka s vrijednostima odvojenima zarezom (CSV). Slijedi konvencija imenovanja datoteka
<TableName>_<PurgeDate u formatu YYYYMMDD>. Na primjer, AuditTrail_20210326.

- Arhiviraj u drugoj MS SQL bazi podataka - Prvo morate stvoriti bazu podataka na MS SQL i
koristiti ovaj naziv baze podataka za konfiguriranje postavki arhiviranja.

Postavke

1. Dodite do Postavki i provjerite je li €iSéenje postavljeno na Uklju¢eno . Korisnici to ne mogu iskljuciti.

2. Ako ne zelite arhivirati proéiSéene podatke, prebacite se na ISKLJUCENO .
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Napomena: Ako iskljucite prekida¢ Archive, usluzni program trajno uklanja o€iséene
podatke iz baze podataka. Necete moci pristupiti pro€is¢enim podacima.
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3. Odaberite odgovarajuc¢u vrstu arhive. Za viSe informacija pogledajte "Vrsta arhive" na stranici 209.
4. Odaberite raspored aktivnosti ¢iS¢enja iz Dnevno, Tjedno i Mjeseéno.

a. Svakodnevno - Aplikacija Cisti bazu podataka na konfiguriranom vremenu pocetka i zavrSetka
jednom dnevno.

Napomena: Ako odaberete dnevni raspored, ispunite polje Iskljuéeni dani - to nije obavezno.

b. Tjedno - Aplikacija Cisti bazu podataka na konfiguriranom vremenu pocetka i zavrSetka
jednom tjedno. Ako odaberete ovu vrstu izvodenja, odaberite dan u tjednu da biste
o istili bazu podataka.

c. Mjesecno - Aplikacija konfigurira bazu podataka u konfigurirano vrijeme jednom
mjesecno. Ako odaberete ovu mogucnost, mozete odabrati Kraj mjeseca za CiS¢enje
podataka posljednjeg kalendarskog dana u mjesecu izmedu konfiguriranog vremena
pocletka i zavrSetka. Ako Zelite da olovka presretno prode na odredeni datum svakog
mjeseca, odaberite moguc¢nost Datum i odaberite datum za aktivnost ¢iS¢enja.

Napomena: Ako odaberete opciju Datum i odaberete bilo koji datum Kkoji nije
primjenjiv za odredeni mjesec, aktivhost CiSéenja preskaCe se za taj mjesec. Na
primjer, ako kao datum odaberete 30, aktivnost CiS¢enja preskace se za veljacu.

5. Odaberite vrijeme pocetka aktivnosti ¢is¢enja.

6. Odaberite vrijeme zavrSetka aktivnosti ¢is¢enja. Aktivnost CiS¢enja zavrSava u
konfiguriranom vremenu zavrsetka, ¢ak i ako postoje zapisi koji ¢ekaju &iScenje. Ovi preostali
zapisi uzimaju se za CiSc¢enje u sliedecem zakazanom vremenu €iséenja.

7. Odaberite izuzete dane. Pomocu polja Isklju€eni dani mozete konfigurirati dane u tjednu
kada ne Zelite da aplikacija izvodi aktivnost ¢iS¢enja (ili €iS¢enja i arhiviranja). To pomaze u
zadrzavanju podataka za dane iskljuCene iz €iS¢enja. Ovo je neobavezno polje; Mozete
odabrati viSe dana.

8. Kiliknite Spremi.

Grupe tablica

Grupe tablica je odjeljak u kojem su navedene sve transakcijske tablice (samo one koje se mogu
ocistiti). Osnovne tablice i tablice izvjeS¢ivanja navedene su u zasebnim karticama. Usluzni program
za proc€iS¢avanje naveo je dostupne tablice u odjeljku Jezgra i IzvjeS¢ivanje. Ako se u buducoj
zakrpi doda / izbriSe bilo koja tablica / polje, instalater zakrpe to rjeSava - ru€na intervencija nije
potrebna.

Promjenom vrste podataka (na primjer, iz int u varchar) i promjenom veli€ine polja ne rukuje usluzni
program za CiS¢enje i arhiviranje. Morate ruéno pokrenuti skriptu (u bazi podataka Arhiva) koju pruza
tim usluga - ova skripta mijenja vrstu podataka prije poCetka sljedece zakazane aktivnosti Cis¢enja.

Grupa tablica prikazuje sljedeée parametre:

Polje Opis
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Naziv tablice koja je dostupna za CiScenje.

Naziv tablice Ikona tablice ispred naziva tablice
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Opis

Dani zadrzavanja

Arhiva

(@]
[/2]3

iS¢enje

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

naran€asta ako je to korisnicki definirana
tablica i siva ako se radi o sistemskoj tablici.
Ne mozete onemoguciti CiS¢enje za
sistemsku tablicu - postupak prociS¢avanja je
obavezan prema vasoj konfiguraciji.

Opis podataka pohranjenih u tablici

Broj dana za zadrzavanje podataka u
odredenoj tablici. Usluzni program za
prociS¢avanije i arhiviranje Cisti podatke
starije od ovdje utvrdenog broja dana
zadrzavanja. Na primjer, ako ste shvatili 100
dana, podaci stariji od 100 dana se Ciste (i
arhiviraju, ako su konfigurirani). O¢iséeni i
arhivirani podaci nisu dostupni za bilo koju
upotrebu (izvjeScivanje ili druge) nakon sto
se uklone iz tablice baze podataka.

Ako konfigurirate 0 (nula) dana kao
zadrzavanje, svi zapisi koji se nalaze u bazi
podataka u konfiguriranom prozoru za
CiS¢enje uklanjaju se iz baze podataka. Grupa
tablica dolazi sa zadanom vrijednoS¢u dana
zadrZavanja od 365 dana.

Ako ste odludili arhivirati podatke u
odjeljku  zajednicke postavke, ovdje
mozete odabrati da ne arhivirate odredene
tablice.

Ako ste odabrali NE arhivirati podatke u
odjeljku zajednicke postavke, ukljucivanje
prekidaca Arhiva u ovom odjeljku nece
arhivirati podatke tablice.

Nemate moguénost iskljucivanja &is¢enja u
odjeljku zajednicke postavke. | dalje mozete
odabrati da se podaci ne Ciste iz odredenih
tablica. Iskljucite prekida¢ za pro&is¢avanje
(za odredenu tablicu) za spe- cific tablice.
Time se osigurava da podaci u ovoj tablici
nisu ocCiSc¢eni ¢ak i ako su stariji od
definiranih dana zadrzavanja.
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Arhiviraj dane zadrzavanja

Arhivsko Cid¢enje

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

To je broj dana zadrzavanja arhiviranih
podataka. Ovo se razlikuje od Reten-tion
Days u Sl. Broj 3 gore. Na primjer, ako ste
spomenuli podatke od 365 dana koje treba
zadrzati, ti se podaci zadrzavaju. Dani
zadrzavanja arhive zadrzavaju ove
sigurnosno kopirane podatke tijekom
navedenog broja dana.

Ukljucite ovaj prekidac ako zelite ocistiti
‘arhivirane' podatke nakon zadrzavanja
arhiviranja
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Radnje

Nadzor procesa

Dana.

Omogucuje vam uredivanje dana
zadrzavanja, isklju€ivanje ili ukljuCivanje
arhiviranja i/ili proCi§¢avanja, promjenu dana
zadrzavanja arhive i uklju€ivanije i iskljuCivanje
arhivskog €iS¢enja. Kliknite Spremi u nacinu
uredivanja da biste spremili promjene ili
Odustani da biste vratili promjene.

Odjeljak Pracenje procesa usluznog programa ProciS¢avanje i arhiviranje prikazuje napredak aktivnosti ¢iS¢enja i

arhiviranja.
Polje
Vrsta

Vrijeme pocetka aktivnosti

Vrijeme zavrSetka aktivnosti

Status

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Opis
Vrsta tablice koja se procCiScava, tj.

Vrijeme pocCetka aktivnosti CiSCenja i
arhiviranja

Vrijeme zavrSetka aktivnosti CiS¢enja i
arhiviranja

Stanje CiS¢enja

Pauzirano oznaCava da je aktivnost CiS¢enja i
arhiviranja pauzirana zbog konfiguriranog
vremena zavrSetka. Ovaj status takoder
ukazuje na to da aktivnost CiScenja i
arhiviranja nije dovrdena - postoje preostali
zapisi koje treba o istiti i arhivirati. Aktivnost
zapocinje iznova u sljede¢em konfiguriranom
vremenu pocetka i Cisti zapise koji su stariji
prema konfiguriranim danima zadrzavanja.

Uspjeh ukazuje na to da su svi zapisi
uspjesno ocisceni (i arhivirani, ako su
konfigurirani).

Neuspjesno ukazuje na to da usluzni program
za CiSc¢enije ili arhiviranje nije uspio. Upute u
zapisnike komponenti PurgeArchive na
otklanjanje poteskoca.
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Broj izbrisanih (i arhiviranih, ako su
konfigurirani) kao dio ove aktivnosti €iS¢enja.

Ako je broj zapisa u tablici vrlo velik, usluzni
program za €iS¢enje i arhiviranje izvodi grupu
aktivnih rijeci, pri Cemu svaka serija sadrZi
unaprijed konfigurirani broj zapisa odjednom.
Taj je broj naveden u purgeBatchSize prop-
erty datoteke PurgeArchive web.config.

Zapisi na koje se to odnosi

Detalji o stanju
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U tijeku

Uspjeh

Pauzirano

Neuspjeh

Konfiguracija ¢iS¢enja datoteka

Pretpostavimo da u tablici ima 50.000 zapisa.
Zapisi su oc€iS¢eni u 5 iteracija po 10.000. Dok
se posljednja iteracija ne dovrSi i dok se svi
zapisi ne ociste, prikazuje se status U tijeku.

Ako u tablici ima 50.000 zapisa, a svi zapisi su
ocCisc¢eni (sve iteracije), tada je status Uspjeh.

Tablica sadrzi 50.000 zapisa i za &iScenje je
potrebno 5 iteracija od po 10.000 zapisa. Prve
tri iteracije su zavrSene. U konfiguriranom
vremenu zavrSetka aktivnost procis¢avanja
zaustavlja se prilikom ciS¢enja Cetvrtog skupa.
Status je oznaCen kao Pauziran. Preostalih
20.000 zapisa se Cisti kada se dostigne
sljedece vrijeme pocetka aktivnosti ¢is¢enja.
Tablica sadrzi 50.000 zapisa, a Cisti se u pet
iteracija od po 10.000. Ako je prva iteracija
uspjesna, a druga iz nekog razloga ne uspije
(na primjer, pogreska baze podataka),
aktivnost proci§¢avanja oznacena je kao Fail-
ure. Pogledajte zapisnike i otklonite poteSkoce.

Konfiguracija ¢iS¢enja datoteka pomaze vam konfigurirati postavke CiS¢enja za arhivirane datoteke.
Aplikacija dodaje podatke u razliCite tablice baze podataka i sprema neke datoteke na dnevnoj bazi
ili u konfiguriranim intervalima u sep- arate mape. Te datoteke mogu sadrzavati datoteku kontakta,
podatke o pogresci, datoteku kontakta, podatke o pogreSkama itd. Te datoteke mogu rasti u broju i
veli€ini i zauzeti prostor na disku, usporavajuci sustav. To je u suprotnosti s optimalnim planom

zadrzavanja podataka. Koristite konfiguraciju Cistki datoteka za optimalno upravljanje datotekama i
prostorom za pohranu. Idite u odjeljak Konfiguracija Cistih datoteka da biste otvorili reSetku koja

sadrzi konfiguracije koje se vec¢ Kkoriste.

Dodatne informacije potrazite u odjeljku Ci§¢enje konfiguracije datoteke.
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Ocisti konfiguraciju datoteke

Mozete dodati sljedece postavke:
- Ocisti datoteke

- Ocisti postavke datoteke

Dodaj datoteke za Cis¢enje

Znacajka ProciScavanje datoteka omogucuje konfiguriranje mjesta na kojima su pohranjeni
ocCis¢eni podaci, kao $to su lokalni pogon, zajednicki pogon ili amazonska S3 kanta.

1. Unesite opis mapeza CiSéenje.
2. Unesite vrstu mapeza CiS¢enje. Dostupne opcije su Lokalni, S3 i Dijeljenipogon .
a. Unesite put do mape Lokalno odakle ¢e se datoteke ocistiti.

b. Odaberite Amazon S3 ako su vase datoteke pohranjene u kanti Amazon S3. Na
padajuéem izborniku odaberite postavke S3. Pogledajte Cis¢enje postavki datoteke.
Potvrdite okvir Archive S3 Settings ako te postavke zelite spremiti u arhivu. U polju S3
Path odaberite put mape S3 ili spomenite URL mape S3.

c. Odaberite zajedni¢ki pogon ako su vase datoteke pohranjene na zajedni¢kom
pogonu. Ako odaberete zajedni¢ki pogon, na padaju¢em popisu odaberite Postavke
dijelienog pogona. Pogledajte Ci$éenje postavki datoteke. Ukljugite potvrdni okvir
Arhiviraj postavke dijelienog pogona ako te postavke Zelite spremiti u arhivu. U polju
Put zajedniCke voznje odaberite put do mape Zajednicki pogon.

Napomena: Prilikom davanja puta nemojte uklju€ivati kosu crtu/obrnutu kosu crtu na
pocetku. Na primjer, ako Zelite da se vasi podaci arhiviraju u mapu Arhiva uredaja s IP
adresom 172.20.3.74, navedite adresu IP kao 172.20.3.74 i Put kao arhivu. Ako koristite
podmapu u odjeliku Arhiva, navedite ispravan put - Archive\PurgeData.

d. Odaberite Google Cloud Storage ako su vase datoteke pohranjene u Googleovoj
pohrani u oblaku. Ako odaberete dijeljeni pogon, na padajuéem popisu odaberite
Postavke pohrane u oblaku za Google Cloud Storage . Pogledajte Ci¢enje postavki
datoteke. UkljuCite potvrdni okvir Arhiviraj postavke pohrane na Google disku ako te
postavke Zzelite spremiti u arhivu. U polju Put grupe odaberite put do mape grupe.

3. Omogucite potvrdni okvir Podmapa Omogucite ako zelite ocCistiti arhivirane datoteke u svim
podmapama u glavnoj mapi.

4. Odaberite ili unesite broj dana zadrzavanja.
5. Ako odaberete CiS¢enje arhiviranih datoteka, potvrdite okvir O€isti omoguéi .
6. Kliknite Spremi.
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Dodaj postavke datoteke za €iS¢enje

Konfiguracija postavki Cistih datoteka omogucéuje vam da na zajedni¢koj stranici odredite sve detalje
o pristupu (lokacije i vjerodajnice) o mjestima datoteka - Amazon S3 kantu ili Dijeljeni pogon. Zatim
se mozete pozvati na ove skupove na stranici O isti datoteku. To vam Stedi vrijeme potrebno za
unos svih detalja provjere autenti¢nosti za svaku aktivnost ¢is¢enja. Sve konfigurirane postavke
navedene su dok se krecete do stranice.

1. Dodite do Dodaj postavke datoteke za €iS¢éenje i unesite naziv postavki.
2. Odaberite odgovarajuéu vrstu postavki.

3. Ako je vrsta postavke S3, unesite AWS pristupni klju¢, AWS tajni klju¢, krajnju tocku AWS
regije, KMS klju¢ i Sifriranje na strani posluzitelja. Odaberite KMS Sifriranje ako zelite Sifrirati
podatke pomoc¢u AWS'KMS enkripcije.

4. Ako je vrsta postavke Dijeljeni pogon, unesite adresu IP, Korisni¢ki ID i lozinku.
5. Ako je vrsta postavke Google Cloud Storage, unesite vrstu rauna, privatni klju¢ i e-postu klijenta.
6. Kliknite Spremi.

Uredivanje postavki datoteke za ¢iSc¢enje ili ¢iS¢enje datoteke

1. Odaberite Ocisti datoteku ili Ocisti postavke datoteke i na kartici Akcija kliknite Uredi ikonu .

2. Azurirajte detalje i kliknite Spremi.

Brisanje datoteka za ¢iSéenje ili €iSéenje postavki datoteke

1. Odaberite Ocisti datoteku ili OCisti postavke datoteke i na kartici Akcija kliknite IzbriSi ikonu .

2. Kiliknite U redu na sko¢nom prozoru potvrde.

Vrsta arhiviranja

Voditelj kampanje nudi sljedece vrste arhiva:

Amazon S3 Vrsta arhive kante
1. Dodite do kartice Postavke i provjerite je li prekida€ za pro€iS¢avanje postavljen na
Uklju€eno. Korisnici to ne mogu iskljuditi.
2. Omogucite iskljuivanje arhive ako ne Zelite arhivirati o¢iS¢ene podatke.

Napomena: Ako iskljucite prekida¢ Archive, usluzni program trajno uklanja o€iséene
podatke iz baze podataka. Necete moci pristupiti pro€is¢enim podacima.
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3. Odaberite vrstu arhive kao Amazon S3.

4. Unesite URL S3 u koji se pohranjuju arhivirani podaci. Stvorite zasebnu mapu u grupi Amazon
S3 za arhivirane podatke i konfigurirajte tu mapu u polju S3 URL.

5. Unesite krajnju toéku AWS podrucja. To je regija u kojoj se nalazi vasa AWS S3 kanta.

6. Unesite AWS pristupni kljué. Ovo je klju¢ za pristup vasoj AWS S3 kanti. Pristupni klju€evi
koriste se za potpisivanje zahtjeva koje Saljete Amazonu S3. AWS provjerava valjanost ovog
klju€a i omogucuje pristup. Pomocu pristupnih tipki potpisujete API zahtjeve koje Saljete AWS-
u.

7. Unesite Amazon AWS KMS Sifriranje (usluga upravljanja klju¢evima). Vrijednost mozete
postaviti kao istinitu ili neto¢nu. Ako je postavljeno kao istinito, ovo Sifrira podatke
pohranjene na grupi S3.

8. Unesite AWS tajni klju¢. Ovo je tajni klju¢ (poput lozinke) za AWS pristupni klju¢ konfiguriran
u toCki 5 gore. Za provjeru autenti¢nosti potrebna je kombinacija ID-a pristupnog klju¢a i tajnog
pristupnog klju¢a.

9. Unesite Sifriranje na strani posluzitelja. Ovo je klju¢ za Sifriranje/deSifriranje, koji definira da
su ocCiS¢eni podaci Sifrirani pomo¢u AWS-ovog sustava za upravljanje klju¢evima (KMS).

10. Unesite KMS kljué. Ovo je klju¢ za deSifriranje podataka na S3 kanti.

Vrsta arhive zajedni¢kog pogona

=

Odaberite vrstu arhiviranja kao zajedni¢ki pogon.
2. IP Unesite adresu ili naziv glavnog ra¢unala uredaja koji pohranjuje arhivirane podatke.

3. Unesite ID korisnika koji pristupa gore navedenom pogonu za pohranu podataka. To bi trebao
biti com- bination domene i korisnickog imena. Na primjer, <domena>\Korisnicki ID.

4. Unesite lozinku za korisnik za pristup dijeljenom pogonu.
5. Unesite put na dijeljenom pogonu na kojem ¢e se arhivirati vasi podaci.

Napomena: Prilikom davanja puta nemojte ukljucivati kosu crtu/obrnutu kosu crtu na pocetku.
Na primjer, ako Zelite da se vasi podaci arhiviraju u mapu Arhiva uredaja s IP adresom
172.20.3.74, navedite adresu IP kao 172.20.3.74 i Put kao arhivu. Ako koristite podmapu u
odjeljku Arhiva, navedite ispravan put - Archive\PurgeData.

Vrsta arhive baze podataka

1. Odaberite vrstu arhiviranja kao bazu podataka.
2. Odaberite vrstu provjere autenti¢nosti iz sljedeceg:

a. SQL Provjera autenti¢nosti: Ovo je tipiCna provjera autentiCnosti koja se Koristi za
razliCite sustave baza podataka, a sastoji se od korisni¢kog imena i lozinke. OCcito,
instanca SQL posluzitella moze imati korisnicke racCune (koriste¢i SQL provjeru
autenti¢nosti) s razli€itim korisni¢kim imenima i lozinkama. Dolazni
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zajedni€ki posluzitelji na kojima bi razli¢iti korisnici trebali imati pristup razli¢itim bazama
podataka, SQL se preferira authen- tication. SQL Provjera autenti¢nosti potrebna je i
kada se klijent (udaljeno racunalo) poveze s instancom SQL posluzitelja na raCunalu
koje nije ono na kojem je klijent pokrenut.

b. Provjera autenti¢nosti u sustavu Windows: kada pristupate SQL posluZitelju s istog
raCunala. Instaliran je, obi¢no se od vas ne trazi da upiSete korisni¢ko ime i lozinku.
Provjera autentiCnosti sustava Windows SQL posluZiteljski servis ve¢ zna da je netko
prijavljen u operacijski sustav s provjerenim vjerodajnicama. Usluga SQL posluzitelja
koristi te kre-dencijale kako bi omogucila korisniku ulazak u njegove baze podataka.
Naravno, to radi sve dok se klijent nalazi na istom raunalu kao i SQL posluzitelj ili sve
dok se povezani klijent podudara s vjerodajnicama posluzitelja za Windows. Windows
provjera autenti¢nosti ¢esto se koristi kao prikladniji nacin prijave na instancu SQL
posluZzitelja bez upisivanja korisnickog imena i lozinke. Kada je uklju¢eno vise korisnika
ili se uspostavljaju udaljene veze s SQL posluziteljem, treba koristiti SQL provjeru
autenti¢nosti.

3. Unesite IP adresu uredaja koji ima bazu podataka u koju se pohranjuju arhivirani podaci.
4. Unesite broj priklju€ka koji komunicira s bazom podataka u koju se pohranjuju arhivirani podaci.

5. Unesite naziv baze podataka . Stvorite bazu podataka putem SQL Studija za arhiviranje
oCi&c¢enih podataka. U ovo polje unesite naziv baze podataka.

6. Unesite ID korisnika i lozinku korisnika koji pristupa bazi podataka.

Vrsta arhive vrste Google pohrane

1. Odaberite vrstu arhiviranja kao Google Cloud Storage.
2. Odaberite vrstu provjere autenti€nosti iz sljedeceg:

a. SQL Provjera autentiénosti: Ovo je tipina provjera autenti¢nosti koja se koristi za
razliCite sustave baza podataka, a sastoji se od korisni¢kog imena i lozinke. OCito,
instanca SQL posluzitelja mozZe imati korisniCke racune (koriste¢i SQL provjeru
autenti¢nosti) s razli€itim korisni¢kim imenima i lozinkama. Na zajednickim posluziteljima
gdje bi razli¢iti korisnici trebali imati pristup razlicitim bazama podataka, preferira se
SQL authen- tication. SQL Provjera autenti¢nosti potrebna je i kada se klijent (udaljeno
racunalo) poveze s instancom SQL posluzitelja na racunalu koje nije ono na kojem je
klijent pokrenut.

b. Provjera autentiénosti u sustavu Windows: Kada pristupate SQL posluZitelju s istog
racunala na kojem je instaliran, obi¢no se od vas ne trazi da upiSete korisni¢ko ime i
lozinku. Provjera autenti¢nosti sustava Windows SQL posluziteljski servis ve¢ zna da je
netko prijavljen u operacijski sustav s provjerenim vjerodajnicama. Usluga SQL
posluzitelja koristi te kre-dencijale kako bi omogucila korisniku ulazak u njegove baze
podataka. Naravno, to radi sve dok se klijent nalazi na istom ra¢unalu kao i SQL
posluzitelj ili sve dok se povezani klijent podudara s vjerodajnicama posluzitelja za
Windows. Windows provjera autentiCnosti Cesto se koristi kao prikladniji nacin prijave na
instancu SQL posluZitelja bez upisivanja korisnickog imena i lozinke.

Korisni¢ki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center - 235



00 webex

by CISCO

Kada je ukljuéeno viSe korisnika ili se uspostavljaju udaljene veze s SQL posluziteljem,
treba koristiti SQL provjeru autenti¢nosti.

3. Unesite put arhivskog spremnika. To je put na Google Cloud Storageu gdje aplikacija

pohranjuje arhivirane podatke.

4. Unesite vrstu racuna. To je vrsta raCuna koja se koristi za pristup Google Cloud Storageu.
Koristite ser- vice_account kao zadanu vrstu racuna.

5. Unesite e-postu klijenta. Ovo je adresa e-poste korisnickog ra¢una platforme Google Cloud
koja se koristi za pristup Google pohrani u oblaku.

6. Unesite privatni klju€. To je privatni klju¢ Google racuna za pristup Google Cloud
Storageu za postavljanje arhiviranih podataka.

Polja

Polja
S3 URL
Krajnja toCka AWS regije

AWS pristupni kljuc

Amazon AWS KMS Sifriranje

AWS tajni kljuc

Sifriranje na strani posluzitelja

KMS klju¢
Zakazi

Isklju€eni dani

IP adresa ili naziv glavnog ra¢unala

Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center

Opis
URL koji pohranjuje arhivirane podatke
Regija u kojoj se nalazi vasa AWS S3 kanta

Ovo je klju¢ za pristup vasoj AWS S3 kanti. Pristupni
kljuCevi koriste se za potpisivanje zahtjeva koje Saljete
Amazonu S3. AWS val- idates ovaj klju¢ i omoguéuje
pristup. Pomocu pristupnih tipki potpisujete APl zahtjeve
koje Saljete AWS-u.

Postavite ovo kao istinito ili neto¢no. Ako je postavljeno
kao istinito, ovo Sifrira podatke pohranjene na grupi S3.
Ovo je tajni klju€ (poput lozinke) za AWS pristupni kljuc
konfiguriran u toCki 5 gore. Za authen- tication potrebna je
kombinacija ID-a pristupnog klju¢a i tajnog pristupnog
kljuca.

Ovo je klju¢ za Sifriranje/deSifriranje, koji definira da su
ocCiSéeni podaci Sifrirani pomoc¢u AWS-ovog sustava za
upravljanje klju¢evima (KMS).

Ovo je klju¢ za desifriranje podataka na S3 kanti
Definira raspored aktivnosti ¢iScenja.

Pomocu polja Isklju€eni dani mozete konfigurirati dane u
tiednu kada ne Zelite da aplikacija izvodi aktivnost
CiSc¢enja (ili ¢iS¢enja i arhiviranja). To pomaze u
zadrzavanju podataka za dane isklju€ene iz CiS¢enja.
Ovo je neobavezno polje; MoZete odabrati viSe dana.

IP adresu ili naziv glavnog ra¢unala uredaja u koji
pohranjuje arhivirane podatke
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N Korisnicki ID korisnika koji pristupa gore navedenom
Korisnicki 1D pogonu za pohranu podataka. To bi trebala biti
kombinacija domene i korisni¢kog imena.
Lozinka Lozinka za korisnikov pristup zajedni¢kom pogonu
Put Put zajedni¢kog pogona na kojem se podaci trebaju

arhivirati

Ovo je tipi¢na provjera autenti¢nosti koja se koristi za
razliCite sys-tems baze podataka, a sastoji se od
korisni¢kog imena i lozinke. OCito je da instanca SQL
posluzitelja moze imati viSe korisni¢kih rauna (pomocu
SQL provjere autenti¢nosti) s razli€itim korisnickim
imenima i lozinkama. Na zajedni¢kim posluziteljima na
kojima bi razli€iti korisnici trebali imati pristup razlicitim
bazama podataka, SQL je provjera autenti¢nosti
unaprijed fered. SQL Provjera autentiCnosti potrebna je i
kada se Klijent (udaljeno raCunalo) poveze s instancom
SQL posluzitelja na racunalu koje nije ono na kojem se
klijent izvodi.

Kada pristupate SQL posluzitelju s istog raunala na
kojem je instaliran, obi€no se od vas ne trazi da upiSete
korisni€ko ime i lozinku. Provjera autenti¢nosti sustava
Windows SQL posluziteljski servis ve¢ zna da je netko
prijavljen u operacijski sustav s provjerenim
vjerodajnicama. Posluziteljski servis SQL koristi te
vjerodajnice kako bi korisniku omogucio ulazak u baze
podataka. Naravno, to radi sve dok se klijent nalazi na
istom raCunalu kao i SQL posluZzitelj ili sve dok se
povezani klijent podudara s vjerodajnicama posluzitelja za
Windows. Windows provjera autentiCnosti Cesto se koristi
kao vise

prakti¢an nacin prijave na instancu SQL posluzitelja bez
upisivanja korisni¢kog imena i lozinke. Kada je uklju¢eno
vide korisnika ili se uspostavljaju udaljene veze s SQL
posluziteljem, treba koristiti SQL provjeru autentiCnosti.
To je put na Google Cloud Storageu gdje aplikacija
pohranjuje arhivirane podatke.

SQL autentifikacija

Provjera autentiCnosti u sustavu
Windows

Arhiviraj put kante

To je vrsta raCuna koja se koristi za pristup Google Cloud
Stor- dobi. Koristite service_account kao zadanu vrstu
racuna.

Ovo je adresa e-poste korisni¢kog racuna platforme
Klijentska e-posta Google Cloud koja se koristi za pristup Google pohrani u
oblaku. 8. Unesite privatni kljuc.

Vrsta poslovnog subjekta

To je privatni klju¢ Google rauna za pristup Google Cloud

Privatni kljuc Storageu za postavljanje arhiviranih podataka.
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