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Zaangazowanie klientow

Campaign Manager to zaawansowane narzedzie do zarzgdzania kampaniami i listami. Zostat
zaprojektowany z myslg o funkcjonalnosci i funkcjach majgcych na celu zwigkszenie powigzan
miedzy prawicowymi stronami i osiggniecie celdow biznesowych kampanii poprzez wielokanatowe
interakcje wychodzgce. Campaign Manager umozliwia planowanie réznych strategii wyboru wedtug
pory dnia i dnia tygodnia. Pozwala kontrolowa¢ sekwencje kanatéw komunikacyjnych lub
inteligentnie zarzadzac¢ najlepszym kanatem lub numerem do kontaktu w optymalnym czasie.
Campaign Manager zapewnia zgodnos¢ z przepisami federalnymi, stanowymi, TCPA i FDCPA
(rozporzadzenie F), jednoczesnie maksymalizujgc liczbe list przy wysokim wskazniku skutecznosci.

Integracji

Webex Contact Center

Campaign Manager udostepnia Campaign Managera i Compliance dla Webex Contact Center.
Webex Contact Center uzywa wbudowanego Dialera dla réznych trybow tempa. Campaign Manager
zapewnia szczegotowe informacje na potrzeby zarzgdzania zgodnie z taktem, a takze spetnia
wszystkie wymagania dotyczace zgodnosci. Campaign Manager kontroluje Webex kampanie
Contact Center z poziomu aplikacji.

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — -5-
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Podrecznik uzytkownika Campaign Managera

zaloguj sie w ustudze Campaign Manager

Aby zalogowac sie w ustudze Campaign Manager:
Logowanie sie przy uzyciu poswiadczen uzytkownikéw Campaign Managera

1. Otworz strone logowania w ustudze Campaign Manager. Adres URL jest dostarczany wraz z pakietem
Campaign Managera.

2. Wprowadz identyfikator uzytkownika i poczgtkowe hasto dostarczone z pakietem. Aby dodac¢
uzytkownikéw lub administratora, zapoznaj sie z artykutem Uzytkownicy Campaign
Managera.

Logowanie przy uzyciu uwierzytelniania systemu Windows

Jesli administrator skonfigurowat uwierzytelnianie uzytkownikow systemu Windows, zaloguj sie w
ustudze Campaign Manager przy uzyciu poswiadczen domeny.

Aby dodac¢ uzytkownikéw okna, zobacz Uzytkownicy okna.
Logowanie przy uzyciu dostawcy tozsamosci logowania jednokrotnego (SSO)

Jesli administrator aktywowat uwierzytelnianie SSO, zaloguj sie przy uzyciu dostawcy tozsamosci
logowania jednokrotnego (SSO). Aby doda¢ SSO uzytkownikéw, zobacz _SSO Uzytkownicy.

Hasto

Hasta majg zastosowanie do nastepujgcych zasad:

- Chociaz hasta mogg mie¢ dtugos¢ od 8 do 10 znakow, dtugosé hasta jest ustawiana przez
administratora przedsiebiorstwa, wiec minimalna liczba znakéw moze by¢ wieksza niz 8.

- Hasta nie mogg zaczynac sie ani konczyc¢ spacja.
- Nie mozna uzywac¢ znaku podkreslenia (_) jako ostatniego znaku w hasle.
- Prawidtowe znaki haset to A-Z, a-z, 0-9, znaki specjalne $-_.+!*() i spacje.

- Chociaz mozna uzywac innych znakéw specjalnych, mogg one powodowac problemy podczas
wprowadzania haset z wiersza polecen lub adresu internetowego, dlatego nalezy ich unikac.

- Silne hasta zawierajg kombinacje liter, cyfr i znakow specjalnych. Hasta powigzane z
bezpiecznymi przedsiebiorstwami muszg zawiera¢ co najmniej jedno z kazdego z nich.

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — -6 -
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Zmien hasto

Aby zmieni¢ hasto do konta:
1. Na dowolnej stronie kliknij ikone Uzytkownik i kliknij polecenie Zmien hasto.
2. Wprowadz biezgce hasto.
3. Wprowadz nowe hasto i potwierdz, wprowadzajgc je ponownie.
4

. Kliknij przycisk Przeslij.

Konsola Campaign Managera

Konsola Campaign Managera to modut administracyjny, ktéry umozliwia wykonywanie wielu
zadan administracyjnych:

- Konfigurowanie parametrow aplikaciji

- Zarzadzanie kampaniami

- Zarzadzanie listami

- Zarzadzanie uzytkownikami administracyjnymi i nadzorczymi
- Utrzymuj strategie potgczen i wyniki biznesowe

- Konfigurowanie poczty e-mail i kanatow SMS

- Utworz przewodniki potgczen dla agentéw.

Uwaga: W aplikacji Webex Contact Center nie sg obstugiwane nastepujgce elementy, ale w
dokumencie mogg znajdowac sie odwofania:

- Kampanie e-mailowe, SMS i IVR

- Oddzwon

- Potgczenia AEM (Agent-Executive Mapped).

Obstuga jezykow

Campaign Manager zapewnia obstuge wielu jezykdw, takich jak angielski, chinski (tradycyjny), tajski,
niemiecki, japonski, wtoski, francuski i hiszpanski. Uzytkownicy mogg wybra¢ jezyk podczas instalac;ji.

Strona gtowna

W ponizszej tabeli opisano rézne elementy strony gtéwnej aplikaciji:

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — -7-
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Opis
Stuzy do rozwijania lub zwijania lewego menu gtéwnego.

Liczba powiadomieh o alertach systemowych generowanych przez system.

Zdefiniuj informacje o uzytkowniku.

Nazwa zalogowanego uzytkownika.

Umozliwia zmiang hasta.

Wylogowuje uzytkownika z aplikacji.

Pokazuje tacza do roznych modutéw aplikacji. Zawiera réwniez informacje o
prawach autorskich.

Wyswietla biezgcg wersje aplikacji.

Wyswietla konfigurowalne pola jako obszary wpisow, listy rozwijane, pola wyboru
itp.

Widzety strony giéwnej

Strona gtéwna zawiera nastepujgce widzety:

Migawki w czasie rzeczywistym
Szybkie linki do kampanii
Lista rzeczy do zrobienia

Szybkie tgcza dla catej aplikaciji

Migawki w czasie rzeczywistym

Ten widzet zawiera migawki, ktore zapewniajg widok aplikacji na zywo wysokiego poziomu i 360
stopni. Nastepujgce informacje sg kumulatywne dla aplikacji od momentu jej instalacji i pierwszego

uzycia:

- Aktywne kampanie — w tej sekcji wyswietlana jest liczba aktywnych kampanii dla catej
aplikacji. Pokazuje tez liczbe kampanii w kategoriach tgcznie, Nieaktywne i Zakonczone.

° tgcznie — tgczna liczba kampanii utworzonych w aplikaciji.

° Nieaktywna — tgczna liczba kampanii, ktére nie sg obecnie realizowane — w stanie
zawieszenia lub zatrzymania.

o Uptyw — tgczna liczba kampanii, ktore przekroczyty date i godzine zakonczenia kampanii.

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — -8-
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taczna liczba kontaktow — tgczna liczba kontaktow przestanych do aplikacji we wszystkich
kampaniach. Pokazuje to rowniez podziat na kontakty otwarte, Swieze (jeszcze nie wybrane),
zaplanowane, zamkniete i inne.

o Otwarte — liczba kontaktéw Otwarte w biezgcym momencie. Numery te obejmujg
akty, ktore zostaty dostarczone do programu wybierajgcego, ale jeszcze nie zostaty
wybrane.

o Swieze — liczba kontaktéw, ktére do tej pory nie zostaty wybrane ani razu.
Numery te obejmujg kontakty, ktére zostaty dostarczone do programu
wybierajgcego, ale jeszcze nie zostaty wybrane.

o Zaplanowane — liczba kontaktéw, dla ktérych zaplanowano wybieranie numeru. Jest
to suma taktéw majgcych status 0 (Open) lub 4 (Delivered), a wartos¢ IsFresh=0

o Zamkniete — liczba zamknietych kontaktow.

° Inne - Kontakty, ktérych nie mozna dostarczy¢ - suma kontaktow, ktore sg
wyczyszczone (stan taktu = 9), opréznione/zamkniete za pomoca funkcji Zarzadzaj
kontaktami (stan kontaktu = 7) i wygasty (status kontaktu = 34).

Ponizsze informacje zawierajg dane tylko z biezgcego dnia:

Kontakty wybrane — pokazuje tgczna liczbe kontaktow wybranych we wszystkich kampaniach.
Kontakty potaczone — pokazuje tgczng liczbe kontaktow, ktére zostaty pomysinie nawigzane

Potagczenia wybrane — pokazuje tgczng liczbe potaczen wybranych we wszystkich
kampaniach. Obejmuje to wiele numeréw dla tych samych kontaktéw. Liczba ta jest
zwiekszana nawet wtedy, gdy potgczenie jest potgczone z pocztg gtosowg klienta.

Pofgczenia nawigzane — pokazuje tgczng liczbe potgczen nawigzanych miedzy agentem a
klientem we wszystkich kampaniach. Obejmuje to wiele potgczen dla tych samych kontaktéw.

Szybkie tacza

Ten widzet prowadzi do réznych stron w aplikacji, we wszystkich kampaniach. Dzieki temu nawigacja
do zgdanej strony jest tatwiejsza i szybsza za pomocg jednego klikniecia ze strony gtéwnej. Aby dodac
strony do szybkich tgczy, wykonaj nastepujgce czynnosci:

1.

Kliknij przycisk Ustawienia w wierszu nagtéwka widzetu Szybkie fgcza, aby dodaé nowg
strone szybkiego tgcza. Zostang wyswietlone wszystkie strony, ktére mozna dodac¢ jako
szybkie tgcza do tego widzetu.

Zaznacz pola wyboru odpowiadajgce stronom, ktére majg zosta¢ wyswietlone w widzecie Szybkie fgcza.

Kliknij przycisk Zapisz.

Szybkie linki dotyczgce kampanii

Ten widzet prowadzi do roznych stron zwigzanych z kampaniami w aplikacji.

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — -9-
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1. Kliknij Kampania , by zobaczy¢ strone z listg kampanii.
2. Kliknij Edytuj na pasku dziatania kampanii , dla ktorej chcesz utworzy¢ szybki link.

3. Kiliknij Link na zgdanym elemencie konfiguracji, aby umiesci¢ szybkie tgcze w widzecie.
Kliknij przycisk Usun , aby usuna¢ szybkie tgcze.

Lista rzeczy do zrobienia

Aplikacja zapewnia wbudowang liste zadah do wykonania, przydatng do sledzenia lub
zarzgdzania dziataniami, ktére majg by¢ obstugiwane przez administratora dialera. Ten widzet
dziata jako wszechstronny dziennik osadzony w aplikacji. Mozesz dodaé zadania, ktére muszg
zostac rozwigzane, na liscie zadan do wykonania.

Widzet Lista zadan do wykonania pokazuje pozostaty czas wykonania zadania w réznych kodach kolorow:
- Zielony , gdy pozostaty czas wykonania zadania jest w dniach.
- Pomaranczowy , gdy zadanie ma by¢ wykonane jutro.
- Niebieski , gdy pozostaly czas wykonania zadania jest w godzinach.
- Kolor czerwony , gdy pozostaly czas wykonania zadania jest wyrazony w minutach.
Uwaga: Zalegte zadania sg wyswietlane bez kodu koloru. Mozesz je usungc.
Aby dodac¢ zadanie, wykonaj nastepujgce czynnosci:
1. Kliknij przycisk Dodaj nowy w wierszu nagtéwka listy zadan do wykonania, aby doda¢ nowe zadanie.
2. Wprowadz tytut zadania. Na przyktad uruchom kampanie w trybie SMS.

3. Wprowadz dziatanie , ktdre ma by¢ wykonywane w ramach zadania. Aktywnos¢ zwigzana z
powyzszym elementem to Utwérz kampanie SMS.

4. Wprowadz date i godzine zakonczenia zadania.

5. Kliknij przycisk Zapisz.

Naruszenie licencji

Strona gtéwna wyswietla alert statyczny w nastepujgcych scenariuszach:
- Konfigurowane dni przed wygasnieciem licencji, odliczanie do daty i godziny wygasniecia licencji.
- Odliczanie do daty zawieszenia, kiedy to sie rozpocznie.

- Zobacz Naruszenie licencji, aby uzyskac wiecej informacji. Uzytkownicy powinni podjg¢ odpowiednie
dziatania w celu przywrocenia licencji.

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — -10
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Kampanii

Kampania to zbior rekordéw/kontaktow. W kampanii mozna przesytaé kontakty, definiowac priorytety
wybierania, planowac strategie i wykonywac rézne inne zadania. Kampanii mozna rowniez uzywac
do obstugi wywotan zwrotnych, ktére sg inicjowane na podstawie zgdania klienta do oddzwonienia
lub automatycznie inicjowane przez system z powodu braku kontaktu z odpowiednig osobg.
Kampania funkcjonuije jako zbiér list, na ktérych kazda lista zawiera przestane kontakty.

Ta sekcja umozliwia integracje z kampanig produktu partnerskiego (specyficzng dla programu
wybierajgcego) lub z kolejkg (niezwigzang z dialerem) w celu pobrania szczegétow. Ponadto w
tej sekcji mozna przypisa¢ kampanie do grupy.

Wymagania wstepne

Ponizej przedstawiono wymagania wstepne dotyczgce utworzenia kampanii:

Tryb - Rozne metody, za pomocg ktérych mozna dotrze¢ do klienta. Przyktadowe tryby to
Telefon domowy, Telefon stuzbowy, Telefon komérkowy (gtos), SMS, E-mail i SIP, Media
spotecznosciowe (WhatsApp, Twitter, Facebook Messenger itp.).

Uwaga: tryby SIP, SMS, e-mail i medidw spotecznosciowych (WhatsApp, Twitter i Facebook
Messenger bedg dostepne w przysztej wersiji.

Strategia kontaktu - Strategia kontaktu polega na skonfigurowaniu zestawu regut dla réznych
trybow. Ten zestaw regut decyduje o trybie, w ktérym kontakt jest osiggany (zwykle na
podstawie wagi przypisanej trybowi), godzinie, w ktérej kontakt jest osiggany w okreslonym
trybie, czasie ponawiania prob w skonfigurowanych trybach itp. Zobacz Strategia kontaktow, aby
uzyskac wiecej informaciji.

Strefa czasowa - lista stref czasowych skonfigurowanych dla kampanii wychodzacej. Jest to
istotne zaréwno w przypadku realizacji kampanii, jak i wybierania numeréw kontaktow w
odpowiedniej strefie czasowej. Zobacz Strefy czasowe, aby uzyska¢ wiecej informacji.

Uwaga: podczas dodawania nazwy kampanii nie wolno wymienia¢ wiecej niz 60 znakow ani
znakow specjalnych .

Zostaty one omowione bardziej szczegdtowo w odpowiednich sekcjach.

Wprowadzenie

W lewym okienku menu kliknij Kampania , a pojawi si¢ ekran gtéwny
kampanii. Ponizej przedstawiono nastepujgce informacje dotyczgce kazde;j
kampanii:

Uwaga: Kliknij dowolny nagtéwek siatki, aby posortowa¢ dane w porzadku rosngcym/malejgcym
wedtug siatki. Kolumna Stan ukonczenia (%) jest sortowana najpierw wedtug stanu, a nastepnie
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wedtug wartosci procentowe;.

Wartos¢ procentowa kampanii jest obliczana wedtug ponizszego wzoru:

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —
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TotalPercentage = CompletedCalls * 100 / TotalCalls

W powyzszym wzorze zakonczone potgczenia sg obliczane w nastepujgcy sposob:

CompletedCalls = Liczba (zamknieta) + Liczba (inne)

1.
2.
3.

Kanat taki jak Gtos, E-mail, SMS lub potgczenie gtosu i braku gtosu.

Kliknij nazwe kampanii, aby wczyta¢ szczegdty kampanii do edyc;ji.

Nazwa grupy, do ktérej nalezy kampania. W przypadku kampanii z listg wspolng nie ma
zadnej konkretnej grupy kampanii. jest wyswietlana tylko jako Lista udostepniona.

Data rozpoczecia Dzienna godzina rozpoczecia — data rozpoczecia kampanii i dzienna
godzina rozpoczecia kamery.

Data zakonczenia Daily End Time - Data zakonczenia kampanii i dzienna godzina
zakonhczenia kamery.

Status i ukonczone:

a.

Utworzono — kampania zostata utworzona i jeszcze nie rozpoczeta sie wybieranie numerow.
Pasek stanu jest jasnoniebieski.

Wykonywanie — kampania w stanie uruchomienia, czyli wybieranie numeréw kontaktéw. Pasek
stanu jest zielony.

Rozpoczecie — gdy rozpoczynasz jedng lub wiecej kampanii za pomocg przyciskow
Akcje strony, stan jest wyswietlany jako Rozpoczeta. Kliknij przycisk Odswiez , aby
potwierdzi¢, ze kampania zostata rozpoczeta, a jej stan zostat zmieniony na
Wykonywanie.

Zatrzymanie — gdy zatrzymasz jedng lub wiecej kampanii za pomocg przyciskow
Czynno$ci na stronie, stan bedzie wyswietlany jako Zatrzymanie. Kliknij przycisk
Odswiez , aby potwierdzi¢, ze kampania zostata zatrzymana, a jej stan zostat zmieniony
na Zatrzymana.

Zatrzymano — kampania nie jest uruchomiona. Pasek stanu jest czerwony.

Uwaga: kampania w stanie Zatrzymano nie zmienia sie automatycznie na Wykonywanie
w skonfigurowanym czasie dziatania kampanii. Administrator powinien uruchamiac takie
kampanie recznie.

Grupa zatrzymana — zmapowana nadrzedna grupa kampanii jest wytgczana przez
administratora. Wszystkie kampanie w grupie niepetnosprawnych sg w stanie
Zatrzymanie grupy. Pasek stanu jest czerwony.

Czas zawieszenia — kampania zostaje zawieszona (tymczasowo zatrzymana).
Kampania jest automatycznie zawieszana poza skonfigurowanymi godzinami dla
realizacji, $wiat, weekenddw, niedziatajgcych dni tygodnia itp. W skonfigurowanym
czasie dziatania kampanii stan automatycznie zmienia sie na Wykonywanie. Pasek
stanu jest bezowy.

Kampanie , ktére minety przed skonfigurowang datg i godzing zakonczenia, sg
oznaczone stanem Uptyw, a pasek stanu jest brgzowy.

Ukonczono — warto$¢ procentowa wyswietlana na koncu paska stanu wskazuje
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odsetek kontaktow, ktorych wybrano (z catkowitej liczby kontaktéw przestanych w
ramach kampanii).

j. itd . — szacowany czas ukonczenia wszystkich kontaktéw, ktére mozna wybra¢ w
kampanii, ktére majg zosta¢ wybrane. Jest to obliczane na podstawie historii i
danych biezgcego dnia catkowitej liczby rekordow i catkowitego czasu trwania
przetworzonych.

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —
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Statystyki kampanii

1. Lacznie —{aczna liczba kontaktéw przestanych w ramach kampanii.

2. Otwarte — liczba kontaktéw w stanie otwartym. Kontakty o statusie 0.

3. Swiezy — liczba nowych kontaktéw, ktére nie zostaly jeszcze wybrane za pierwszym
razem. Kontakty ze stanem 0 i IsFresh réwnym 1 w bazie danych.

4. Zaplanowane — liczba kontaktow, dla ktérych zaplanowano wybieranie numeru.
Kontakty ze stanem 0 i IsFresh majg warto$¢ 0 w bazie danych.

5. Zamkniete — liczba zamknietych kontaktow. W tym miejscu nie mozna podejmowac prob
wybierania numeréw na zamknietych aktach, chyba ze zostang ponownie otwarte.

Kontakty ze statusem 1.

6. Inne — liczba kontaktéw w stanach innych niz otwarte, Swieze, zaplanowane lub zamkniete.

Laczna liczba kontaktéw jest obliczana za pomocg ponizszego wzoru:

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

Zobacz Stany kontaktow , aby uzyskac wiecej informaciji.

Kazdy kontakt przestany do aplikacji jest oznaczony stanem. Zobacz Szczegodly stanu kontaktu, aby

uzyskaé wiecej informacii.

Szczegoly statusu kontaktu

Stan Nazwa

0 Otworz

1 Zamknieta

2 Tymczasowo zablokowany
3 Trwa przesytanie

4 Dostarczone do Dialer

5 Zastgp

6 Lista zatrzymana

Zamkniete przez kontakty

7 e
zarzgdzane lub opréznione

8 Kontakt zatrzymany i zamkniety

9 Kontakt Scrubbed

10 Kontakt przeniesiony do innegj
kamery

11 Zatrzymany na state

20 Dostarczony kontakt
zatrzymany

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Opis
Otworz kontakt.
Zamkniety kontakt.

Kontakt tymczasowo zablokowany, nie zostanie
dostarczony.

Kontakt w trakcie procesu przesyfania.
Kontakt dostarczony do dialera.

Kontakt nadpisany podczas przesyfania.
Kontakt z listy, ktdra zostata zatrzymana.

Kontakt zamkniety za pomoca funkcji Zarzadzaj
kontaktem / oprézniony kontakt.

Kontakt zatrzymany i zamkniety, nie zostanie
dostarczony do dialera.

Kontakt z listy, ktéra zostata wyczyszczona.
Kontakt przenosit sie z jednej kampanii do drugiej.

Kontakt trwale zatrzymany, ktéry nie zostanie
dostarczony do dialera.

Kontakt dostarczony do programu wybierajgcego zostat
zatrzymany
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Wybierania numeru.

Kontakt, ktéry jest zablokowany i zostanie dostarczony
tylko w przypadku potgczenia zwrotnego (PCB).

21 Zablokowany na potrzeby

dostawy PCB Uwaga: Funkcja osobistego wywotania zwrotnego nie
ma zastosowania w tej wersiji.

22 zaokovany naporery KOO MO et ablokowany o dosacreni o
dostarczania kontaktow CSS ?C sS) a gramu gl wyboru W

23 Zablokowany na potrzeby Ilfﬂgntalg;[j, Ic;';cl)ir\yl/_ Jgrst zablokowany dla Agent-Executive
dostawy AEM PP Y-

24 Zablokowany przez Zmien Kontakt zablokowany przez rescheduler do dostarczenia
harmonogram na kontakt res-  jako res- cheduled.
chedule

25 Zablokowany przez Zmien . Kontakt zablokowany przez ponowny harmonogram do
harmonogram, aby zamkng¢ o

zamkniecia.

kontakt

30 Kontakt zablokowany przez Kontakt zablokowany jako Do Not Call contact.
DNC

31 Kontakt zablokowany przez Kontakt zablokowany jako Kontakt krajowy Nie dzwon.
NDNC

32 Kontakt zablokowany przez Kontakt zablokowany podczas procesu peelingu DNC.
DNC Scrub

33 Kontakt zablokowany przez Kontakt zablokowany z powodu wymogu postepowania
spoér sgdowy sgdowego.

34 Wygasto Wygasty kontakt.

Czynnosci

Akcja kampanii, ktérg nalezy podjaé, jezeli istnieje, sposréd nastepujgcych dziatan:

9isco

- Edytuj dowolng ustuge w kampanii.

- Polecenie Kopiuj tworzy nowg kampanie, w ktérej wszystkie wtasciwosci wybranej
kampanii (z wyjatkiem nazwy kampanii) zostajg zachowane bez zmian.

Uwaga: po zduplikowaniu kampanii aplikacja nie replikuje ustawien programu
wybierajgcego. Uzytkownicy muszg recznie utworzy¢ ustawienia programu wybierajgcego w
kampanii dla skopiowanej kampanii.

Uwaga: w przypadku skopiowanej kampanii dozwolone jest uzywanie tej samej nazwy co
usunieta kampania, z zastrzezeniem pasazera. Dane historyczne dotyczgce starej kampanii
sg usuwane z bazy danych, gdy tworzona jest nowa kampania o tej samej nazwie co
kampania usunieta.

- Zatrzymaj (lub rozruchom) kampanie. Wszystkie kontakty, z wyjgtkiem kontaktow
dostarczonych aktywnie, sg zamykane w programie wybierajgcym. Stan takich kontaktow
zostanie zmieniony w aplikacji na Otworz.
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- Opcja Flush zamyka wszystkie oczekujgce kontakty dostepne na liscie wybierania numeréw.
Uwaga: Kontakty aktywne w programie wybierajgcym nie sg oprozniane.
- Usuwanie kampanii.

Dziatania na stronie
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Panel przyciskéw Akcje w lewym gérnym rogu strony nad nagtéwkami stuzy do wykonywania

réznych dziatan. Ten przycisk jest wyswietlany tylko wtedy, gdy administrator skonfigurowat jego
wyswietlanie.

Uwaga: wybor wielu kampanii dziata tylko w przypadku aktywnej strony, a nie w przypadku kampanii na réznych
stronach.

Uwaga: jesli wybierzesz wiele kampanii, mozesz uzy¢ tylko przyciskow Start i Stop. Cata paleta
przyciskow jest dostepna po wybraniu pojedynczej kampanii.

- Edytuj dowolng ustuge w kampanii.

- Polecenie Kopiuj tworzy nowg kampanie, w ktérej wszystkie wtasciwosci wybrane;j
kampanii (z wyjatkiem nazwy kampanii) zostajg zachowane bez zmian.

Uwaga: w przypadku skopiowanej kampanii dozwolone jest uzywanie tej samej nazwy
Co usunieta kampania, z zastrzezeniem pasazera. Dane historyczne dotyczgce starej
kampanii sg usuwane z bazy danych (podczas operacji LCMReportingService na
koniec dnia), gdy tworzona jest nowa kampania o tej samej nazwie co usunieta
kampania. Zalecamy korzystanie z niego po zachowaniu nalezytej starannosci,
poniewaz powoduje to utrate danych historycznych.

Rozpocznij kampanie.

Zatrzymaj kampanie.

Opcja Flush zamyka wszystkie dostepne oczekujgce kontakty na liscie wybierania numerow.

Uwaga: Kontakty aktywne w pamieci podrecznej programu wybierajgcego nie sg oprézniane.

Usuwanie kampanii.

Sortowanie i wyszukiwanie

Dane listy kampanii mozna sortowa¢ wedtug dowolnej kolumny. Kliknij nagtowek kolumny, aby
posortowa¢ dane wedtug rosngcej kolejnosci kolumny. Mozesz uzy¢ pola wyszukiwania w prawym
gérnym rogu strony z informacjami o kampanii, aby wyszuka¢ i pobra¢ wymagane dane.

Utworz kampanie

Szczegoty kampanii
Aby utworzy¢ nowg kampanie, kliknij Dodaj kampanie w prawym dolnym rogu ekranu. W tej
sekcji mozesz poda¢ podstawowe informacje o kampanii.
Pojawi sie ekran Szczegoéty kampanii z nastepujgcymi szczegotami:
1. Wpisz nazwe kampanii.
2. Wpisz opis kampanii.
3. Wybierz kategorie z listy rozwijanej. To pole jest opcjonalne.

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — -18



00 webex

by CISCO

Uwaga: jesli nie masz kategorii kampanii, ktéra odnosi sie do tej kampanii, mozesz
klikng¢ przycisk Kategoria kamery, aby utworzy¢ nowag kategorie. Wiecej informacji
znajdziesz w sekcji Tworzenie kategorii kampanii.

4. Woybierz grupe wynikéw biznesowych z listy rozwijanej.

Uwaga : jesli nie masz zadnej grupy biznesowej, ktéra ma zastosowanie do tej kampanii,
Kliknij przycisk Utwérz wynik biznesowy i dodaj nowg grupe wynikéw biznesowych. Aby
uzyskaé wiecej informaciji, zapoznaj sie z raportem Business Result .

5. Wybierz zakres dat dla tej kampanii. Kampania dziata miedzy datg rozpoczecia a datg
zakonczenia wybrang w tym zakresie. Oba dni sg wtgczone.

6. Wybierz zakres czasu dla tej kampanii. Kampania dziata we wszystkie dni (w wybranym
zakresie dat) miedzy wybranymi godzinami.

7. Wybierz strefe czasowg dla tej kampanii. Aplikacja jest przeznaczona do pracy w wielu strefach
czasowych.

Uwaga: jesli nie masz strefy czasowej, ktéra ma zastosowanie do tej kampanii, kliknij przycisk Utwérz
strefe czasowa
i utworz nowa strefe czasowa. Wiecej informacji mozna znalez¢ w sekcji TimeZone .

Aplikacja moze by¢ uzywana w réznych lokalizacjach do prowadzenia kampanii.
Lokalizacje te mogg byc¢ rozproszone na réznych kontynentach lub nawet rézne
lokalizacje na tym samym kontynencie. Poniewaz kampanie sg od siebie oddalone, moga
wymagaé uruchomienia w godzinach pracy poszczegoélnych lokalizacji. Aplikacja jest
przeznaczona do pracy w wielu strefach czasowych.

Roézne lokalizacje na catym Swiecie sg podzielone na strefy czasowe w zaleznosci od
dtugosci geograficznej, w ktérej sie znajdujg. Aplikacja ma mozliwos¢ konfiguraciji stref
czasowych dla catego systemu.

Ta strefa czasowa jest uzywana jako jedna z opcji kojarzenia strefy czasowej kontaktu.
Niektdre inne elemencje, ktérych aplikacja uzywa do okreslania stref czasowych
kontaktow, to kod pocztowy, numer kierunkowy, stan itp.

8. Woybierz typ strefy czasowej dla kampanii. Do wyboru sg trzy opcje:
Brak: ta opcja powoduje ustawienie strefy czasowej dla tej kampanii wybranej w polu Strefy czasowe.
Odziedziczone: wybrana jest ta opcja dla strefy czasowej wybranej w grupie kampanii.

Zastap: ta opcja zastepuje — tylko w tej kampanii — godziny rozpoczecia i zakonczenia
skonfigurowane dla stref czasowych w tej grupie kampanii. Godziny rozpoczecia i
zakonczenia grupy sg wyswietlane po kliknieciu przycisku Zataduj domysine .

Uwaga: typ uzycia strefy czasowej nie jest dostepny podczas tworzenia nowej kampanii.
Jest ona dostepna tylko podczas edyc;ji istniejgcej kampanii.

9. Wybierz liczbe dni z licznika Czas na zywo(dni). Czas wygasniecia to liczba dni
przestanych kontaktéw za posrednictwem funkcji automatycznego przesytania.
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10. Wiacz przetacznik Dni robocze, aby aplikacja obliczata czas oczekiwania tylko przy
uzyciu dni roboczych.

11. Kiliknij przycisk Dalej , aby zakonczy¢ prace ekranu i przejS¢ do kreatora Grupy kampanii.

Grupa kampanii

Ta sekcja umozliwia przeprowadzenie integracji z kampanig produktu partnerskiego (specyficzng
dla programu wybierajgcego) lub z kolejkg (nie specyficzng dla programu wybierajgcego) w celu
pobrania szczegotow.

Wybor grupy

Wybierz typ grupy kampanii sposrod opcji Dedykowana grupa kampanii, Lista wspdlna i Przyspieszone
wybieranie.

1. Jedliwybrana jest opcja Dedykowana grupa kampanii, wybierz grupe z menu rozwijanego.

2. Jesli wybrana jest kampania z lista wspdlng , opcja Grupuj jest ukrywana. Grupa kampanii
jest okreslana, gdy tworzymy warunek CSS dla konkretnej kampanii z listg wspdlna.

Uwaga: Skontaktuj sie z Cisco CSM, aby wigczy¢ te konfiguracje.

3. Jesli wybrano opcje Przyspieszone wybieranie , wykonaj czynnosci wymienione w sekcji Przyspieszone

wybieranie.
Uwaga: Skontaktuj sie z Cisco CSM, aby wigczy¢ te konfiguracje.
4. Przejdz do sekgji Strategia kontaktow .

Strategia kontaktu

Strategia kontaktu to obliczone podej$cie do budowania relacji z klientami w celu skutecznego
zarzgdzania kampania.

Wybierz strategie kontaktow dla
kampanii. Dostepne sg nastepujgce
opcje:

Prostota: prosta strategia jest fatwa do skonfigurowania i po prostu przechodzi do dzwonienia z
jednego skonfigurowanego trybu do drugiego w cyklu. Cykl jest powtarzany do momentu
zakonczenia skonfigurowane;j liczby cykli. Spetnia on swoje podstawowe zadanie w niektorych
typach kampanii, ktére nie wymagajg zaawansowanej metodologii obstugi kontaktow.

Advance: Zaawansowana strategia moze by¢ konfigurowana i uzywana do bardziej
rozbudowanych strategii wywotywania, takich jak ponowne proby na poziomie trybu, okna przejscia i
rézne okna wywotywania trybow. Ten typ strategii wykorzystuje maksimum z aplikacji, aby wybraé
kazdy przestany kontakt.
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Prosty

Domyslnie dla kampanii jest wybrana opcja Prosta strategia kontaktu.
1. Zlisty rozwijanej wybierz odpowiednig strategie kontaktow dla tej kampanii.

Uwaga: Jesli nie masz strategii kontaktow, ktéra ma zastosowanie do tego kontaktu,
kliknij Utworz strategie kontaktu, aby utworzy¢ nowg strategie. Zobacz Tworzenie
strategii kontaktu, aby uzyskac wiecej informacji.

2. Globalna ponowna proba — uzyj suwaka lub wprowadz wymagang warto$¢ w panelu
numerdéw. Ta opcja umozliwia podanie maksymalnej liczby ponownych préb w celu wybrania
kazdego kontaktu w kampanii.

3. Codzienne ponowienie - Uzyj suwaka lub wprowadz wymagang wartos¢ w panelu liczb.
Ta opcja umozliwia podanie maksymalnej liczby ponownych préb w celu wybrania kazdego
kontaktu w kampanii.

4. Cykl ponawiania — uzyj suwaka lub wprowadz wymagang wartos¢ w panelu numerow. Jest
to liczba cykli, w ktoérych dziata strategia kontaktu przed zamknigeciem kontaktu.

5. Wybierz interwat ponawiania préb cyklu. Jest to przerwa miedzy jednym cyklem
ponownych prob a nastepnym. Wprowadz wymagane wartosci w odpowiednich polach w
polach Dzien , Godziny iMin .

Strategia oddzwaniania

Uwaga: Funkcja oddzwaniania nie jest obstugiwana w biezgcej wersji. Ta funkcja jest planowana w przysztym
wydaniu.

Strategia oddzwaniania stuzy do zmiany harmonogramu kontaktéw oddzwaniajgcych. Na przyktad,
gdy program wybierajgcy probuje skontaktowac sie z klientem w zgdanym czasie i proba konczy sie
niepowodzeniem, system stosuje regute strategii wywotania zwrotnego.

Istniejg dwa typy potgczen zwrotnych. Osobiste wywotanie zwrotne ma miejsce, gdy
pofgczenie zwrotne jest kierowane do tego samego agenta, ktory obstugiwat pierwotne
potgczenie; Normalne oddzwanianie ma miejsce, gdy potgczenie zwrotne jest
przekierowywane do dowolnego dostepnego agenta.

6. Z listy rozwijanej wybierz odpowiednig strategie oddzwaniania dla tej kampanii.

Uwaga: Jesli nie masz strategii oddzwaniania do tego kontaktu, kliknij opcje Utworz
strategie oddzwaniania, aby utworzy¢ nowa strategie. Aby uzyskac wiecej informacii,
zapoznaj sie z sekcjg Tworzenie strategii oddzwaniania.

7. Resetuj dzienne i globalne ponowne préby — witgcz przetgcznik , jesli wszystkie
wartosci Global i Daily Retry majg zostaé zresetowane do zera po przeniesieniu kontaktu
do Oddzwon.

8. Ponow prébe oddzwonienia — uzyj suwaka lub wprowadz warto$¢ w panelu numeréw. Ta
opcja umozliwia podanie maksymailnej liczby ponownych préb oddzwonienia do kazdego
kontaktu w kampanii.
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9. W razie potrzeby wybrac¢ przycisk resetowania PCB do KBC.

Uwaga: Kontakt oznaczony jako Osobisty kontakt zwrotny moze zosta¢ przeksztatcony w
zwykty kontakt oddzwaniajgcy w pewnych okolicznosciach, takich jak powtarzajgce sie
niepowodzenia w potgczeniu z okreslonym agentem. Aby w ogdle nie dotrze¢ do
kontaktu, jest to przeksztatcane w zwykte oddzwanianie, aby dotrze¢ do dowolnego
innego dostepnego agenta.

Dostepne opcje dla opcji Typ ponownych préb podano ponizej:

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —
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a. Ponawianie: Konfigurowanie liczby prob, po ktérych osobiste wywotanie
zwrotne staje sie normalnym oddzwanianiem.

b. Czas trwania: Czas trwania wyrazony w dniach, godzinach i minutach, po
uptywie ktdrego osobiste wywotanie zwrotne staje sie normalnym potgczeniem
zwrotnym, jesli wybrane potgczenie z jakiego$ powodu nie dotrze do
przypisanego agenta.

10. Uzyj panelu numerow, aby ustawi¢ numer Préby potaczenia z agentem - aplikacja wykonuje
liczbe prob skontaktowania sie z agentem przed przeksztatceniem osobistego wywotania
zwrotnego w normalne oddzwanianie.

11. Kliknij przycisk Dalej , aby zakonczy¢ prace ekranu i przejdz do kreatora Inne opcje.

Zaliczka

Wybierz opcje Strategia kontaktéw z wyprzedzeniem dla kampanii.
1. Z listy rozwijanej wybierz odpowiednig strategie kontaktéw dla tej kampanii.

Uwaga: Jesli nie masz strategii kontaktéw, ktéra ma zastosowanie do tego kontaktu,
kliknij Utworz strategie kontaktu, aby utworzy¢ nowg strategie. Zobacz Tworzenie
strategii kontaktu, aby uzyskac¢ wiecej informaciji.

2. Globalna ponowna préba — uzyj suwaka lub wprowadz wymagang warto$¢ w panelu
numeréw. Ta opcja umozliwia podanie maksymalnej liczby ponownych préb w celu wybrania
kazdego kontaktu w kampanii.

3. Codzienne ponowienie - Uzyj suwaka lub wprowadz wymagang wartos¢ w panelu liczb.
Ta opcja umozliwia podanie maksymalnej liczby ponownych préb w celu wybrania kazdego
kontaktu w kampanii.

4. Zamknij dzienne ponowne proby — wigcz przetagcznik , aby zamkngé kontakt po osiggnieciu dziennego
limitu ponownych préb.

5. Okno przejscia — wigcz przetgcznik , aby zastosowacé te funkcje w kampanii. Okno przejscia
oferuje mozliwos$¢ ograniczenia liczby préb dla kazdego trybu w ramach zdefiniowanego
progu czasu trwania.

6. Czas trwania przejscia Dni - Uzyj suwaka lub wprowadz wymagang warto$¢ w panelu liczb,
aby zachowac liczbe préb.

7. Proby przejscia — uzyj suwaka lub wprowadz wymagang wartos¢ w panelu numeréw, aby
wybrac¢ proby przejscia.

Opcje konfiguracji

Ta sekcja umozliwia wykonywanie konfiguracji w odniesieniu do kampanii.

1. Jesli jest to kampania e-mailowa, wybierz serwer poczty e-mail dla kampanii.

Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.
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2. Jesli jest to kampania SMS, wybierz SMS serwer dla kampanii. Kliknij przycisk Utworz
konfiguracje SMS serwera, jesli nie dodano serwera SMS. Wiecej informacji mozna
znalezé SMS.

Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.

3. Aby zaangazowa¢ Chat bota do 2-kierunkowej komunikacji SMS, wybierz go z listy
rozwijanej Konto ChatBota. Kliknij Dodaj poswiadczenia chatbota , jesli nie dodano
poswiadczen chatbota. Aby uzyskac¢ wiecej informacji, zapoznaj sie z poswiadczeniami
ChatBot.

Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.
4. Ustaw prog dla wiadomosci e-mail w polu Prog wiadomosci e-mail.
Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.

5. Wprowadz prefiks . Prefiks to cigg poprzedzony przestanymi kontaktami w momencie
dostarczenia do programu wybierajgcego.

6. Wprowadz sufiks . Sufiks to cigg znakéw przypisany do przestanych kontaktéw w momencie
dostarczenia do programu wybierajgcego.

7. Wigcz przelgcznik Uwierzytelnianie tozsamosci, aby wyswietli¢ kontakty pod katem uwierzytelniania
tozsamosci.

Uwaga: Skontaktuj sie z Cisco CSM, aby wigczy¢ te konfiguracje.

Funkcja uwierzytelniania tozsamosci filtruje kontakty, aby zidentyfikowa¢ prawidtowe, z ktérych
mozna zadzwoni¢. Pozwala réwniez wybra¢ wyboér kontaktow, ktére nie przeszty weryfikacji
dostepnosci.

Po wigczeniu przetgcznika uwierzytelniania tozsamosci wystepujg nastepujgce zdarzenia:

a. Zostanie wyswietlony przetgcznik Allow Invalid Device ID (Zezwalaj na
nieprawidtowy identyfikator urzgdzenia). Wigcz ten przetgcznik , aby wytgczy¢
proces sprawdzania poprawnosci kontaktéw bez identyfikatora urzgdzenia i
kontynuowacé przesytanie go do kampanii.

b. Zostanie wlgczona lista rozwijana Uwierzytelnianie tozsamosci. Kliknij pozycje
Uwierzytelnianie tozsamosci znajdujgce sie na liscie rozwijanej, aby jg utworzyc.
Wiecej informacji mozna znalez¢ w sekcji Uwierzytelnianie tozsamosci.

8. Wiacz przetacznik tancuchowy, jesli chcesz, aby kontakty z tej kampanii byty potgczone z
innymi kamerami. Wiecej informacji mozna znalez¢ w sekcji Tworzenie tancuchoéw .

9. Wiacz przetacznik PEWC , jesli chcesz, aby w tej kampanii byta wigczona funkcja monitorowania
kontaktow PEWC.

PEWC to uprzednia wyrazna pisemna zgoda. Ta zgodnos¢ wymaga, aby telemarketerzy
uzyskali uprzednig wyrazng pisemng zgode strony wywotywanej na automatycznie wybierane
lub nagrane potgczenia telemarketingowe z numerami bezprzewodowymi i nagranymi
potgczeniami z stacjonarnymi numerami mieszkalnymi.

10. Wiacz przetacznik Obszar bloku/kod pocztowy, aby unikng¢ wybierania kontaktow
nalezacych do tego obszaru/kodu pocztowego, ktére sg zablokowane na odpowiedni czas
ich trwania. Aby dowiedziec¢ sie wiecej, zobacz Obszar/Kod pocztowy.
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11. Wiacz przetacznik DNC , jesli chcesz, aby w tej kampanii byta wigczona funkcja monitorowania kontaktow
przez DNC.

DNC to Do Not Call. Niektorzy uzytkownicy telefonéw oznaczajg sie jako klienci DNC, aby
unikngé potgczen telemarketingowych. Zadna osoba ani organizacja nie moze wykonywac

niechcianych potgczen ani wysytac¢ niechcianych SMS na telefon wymieniony jako DNC.
Lista DNC jest utrzymywana w organizaciji.
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12. Wiacz przetagcznik NDNC | jesli chcesz, aby badanie NDNC dla kontaktow byto wigczone dla tej kampanii.

NDNC to Do Not Call (rejestracja) na poziomie krajowym. JeSli numer jest zarejestrowany w
NDNC (telecom-regulatory oznaczony jako DNC), wowczas zadna osoba ani zadna
organizacja w zarejestrowanym kraju (w ktérym numer jest zarejestrowany) nie moze
wykonywac¢ niechcianych potgczen ani wysytac¢ niechcianych SMS.

13. Aby aktywowac funkcje Litigator, wigcz przetacznik Litigator . Funkcja Litigator umozliwia
administratorowi przeprowadzanie kontroli zgodnosci podczas przesytania danych. Zapewnia
spetnienie wymogow prawnych podczas przesytania i dostarczania kontaktow.

14. Aby wigczy¢ funkcjeCPT 1, wigcz przetacznik CPT . Wybierz z listy rozwijanej wartos¢ trybu
lub unikalny identyfikator . Unikatowy identyfikator jest tworzony w oknie Globalne
parametry biznesowe.

Uwaga: Skontaktuj sie z Cisco CSM, aby wigczy¢ te konfiguracje.

15. Jesli masz skrypt przed potgczeniem, ktéry ma byé uruchamiany przed kazdym potgczeniem, wigcz
przetacznik Skryptwstepnego potgczenia.

Skrypt wstepnego potaczenia moze by¢ uzyty do integracji z zewnetrzng aplikacjg lub bazg
danych w celu podjecia ostatecznej decyzji o wybraniu numeru kontaktu. Idealnie dzieje sie
to przed dostarczeniem kontaktow do programu wybierajgcego. Wybierz sposréd z
nastepujgcych opcji:

a. Biblioteka: Wybierz skrypt z biblioteki skryptéw.
b. VBScript: Wykonywanie skryptu napisanego niestandardowo.

16. Jesli masz skrypt po potgczeniu, ktéry ma by¢ uruchamiany po kazdym potgczeniu, witgcz przetgcznik
Postcall Script .

Skrypty po potaczeniu mogg by¢ uzywane do wykonywania dowolnej operacji po wybraniu
numeru, takich jak sprawdzanie poprawnosci wyniku otrzymanego z programu
wybierajgcego i dostosowywanie zachowania zmiany harmonogramu lub dowolnej integracji
innej firmy, takiej jak aktualizacja statusu CRM o wyniku potgczenia itp.

Skrypt po wywotaniu umozliwia dostosowanie produktu w sposéb opisany ponizej:

a. Przed ponownym harmonogramem: Jest wykonywany przed zmiang harmonogramu
kontaktu (moze zmieni¢ rézne parametry, ktére wptywajg na logike zmiany
harmonogramu za pomocg logiki niestandardowej).

b. Po zmianie harmonogramu: Po zmianie harmonogramu kontakt (moze uzy¢ informacji
0 zmianie harmonogramu, aby jeszcze bardziej wzbogaci¢ lub zmieni¢ strategie i uzy¢
tych informacji do aktualizacji platform zewnetrznych).

c. Obydwa: Skrypt jest wykonywany zaréwno przed zmiang harmonogramu, jak i po
ponownym harmonogramie. Aby uzyska¢ wiecej informacji, zapoznaj sie z "Skryptem
serwera" na stronie 66 , aby uzyskac¢ szczegétowe informacje.

17. Jesli chcesz, aby kontakty byty dostarczane za posrednictwem funkcji Enhanced Greenzone , przekre¢
przetgcznik
WL.

Ulepszona Greenzone to funkcja, ktéra zapewnia, ze kontakty sg dostarczane TYLKO na
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podstawie mozliwych stref czasowych i regut stanowych pobieranych z numeréw
kierunkowych i kodow pocztowych wszystkich trybow dla kontaktu. Nalezy zauwazyc, ze jesli
kontakt ma trzy tryby, aplikacja sprawdza, czy wszystkie trzy tryby kontaktu sg mozliwe do
wybrania przed dostarczeniem do programu wybierajgcego.

1 Umozliwia uzytkownikowi sprawdzenie preferowanego przez klienta czasu podczas przesytania
danych w oparciu o wybrane parametry. Aby aktywowac te funkcje, nalezy aktywowaé¢ CPT zaréwno
na stronie Kampania, jak i Prawo stanowe.
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Gdy przetgcznik jest wigczony, Ulepszona Greenzone uwzglednia wszystkie liczby i kody
pocztowe przestane w celu obliczenia Greenzone. Jesli przestanych zostanie 10 numerow,
dla numeru kierunkowego i kodu pocztowego kazdego numeru telefonu zostanie
okreslonych 20 stref czasowych. Jesli wtgczone sg 2 kody pocztowe na poziomie kontaktu
(podstawowy i pomochiczy kod pocztowy), dodaje to 2 dodatkowe strefy czasowe, co daje w
sumie 22 strefy czasowe do sprawdzenia. Aplikacja sprawdza wszystkie te strefy czasowe i
dostarcza kontakt tylko wtedy, gdy wszystkie 22 strefy czasowe majg dopuszczalne okno do
wywotania.

Podobnie, jesli prawo stanowe zostanie wigczone, zostang zidentyfikowane 22 panstwa
zwigzane z tymi strefami czasowymi. Funkcja Enhanced Greenzone sprawdza czas rozpoczecia
i zakonczenia wszystkich 22 stanow, scala potgczenie i dostarcza kontakt w przecinajgcym sie
dopuszczalnym oknie wywotania.

Uwaga: Skontaktuj sie z Cisco CSM, aby wigczy¢ te konfiguracje.

Uwaga: Jesli kontakty nie powiedzg sie w Enhanced Greenzone, nieudane kontakty zostang ponownie
zaplanowane.

18. Jesli kontakty muszg by¢ wybierane zgodnie z prawem stanowym , witgcz przetgcznik .

Rézne regiony geograficzne, takie jak stany, kraje itp., Majg przepisy regulujgce dziatanie
centrum kontaktowego. Przepisy te mozna skonfigurowac na poziomie aplikacji i wybrac tak,
aby miaty zastosowanie do kamer. Zobacz Prawo stanowe.

Stan mozna zidentyfikowa¢ na podstawie kodu stanu, kodu pocztowego lub numeru
kierunkowego. Mozesz wybra¢ dowolng z nich w zalezno$ci od dostepnosci danych:

a. Stan: Zgodnosc¢ z prawem stanowym dla tej kampanii jest zgodna ze stanem
skonfigurowanym w konfiguracji systemowej aplikaciji.

b. Kod pocztowy: zgodno$c¢ tej kampanii z prawem stanowym jest zgodna z kodem
pocztowym skonfigurowanym w systemie. Zastosowanie ma prawo stanowe panstwa
nalezgcego do tego kodu pocztowego i / lub dodatkowego kodu pocztowego.

c. Numer kierunkowy: Zgodnos¢ z prawem stanowym dla tej kampanii jest zgodna z
numerem kierunkowym skonfigurowanym w systemie. Zastosowanie ma prawo stanowe
stanu nalezgce do tego numeru kierunkowego i / lub kodu pocztowego na poziomie
trybu.

d. Area-Zip Code: Zgodnos$¢ z prawem stanowym dla tej kampanii jest zgodna z
numerem kierunkowym skonfigurowanym w systemie. Stan nalezacy do dowolnego
numeru kierunkowego i/lub kodu pocztowego i/lub dodatkowego kodu pocztowego
i/lub kodu pocztowego na poziomie trybu.

19. Prawo stanowe z ulepszong strefg Greenzone: Mozesz wigczy¢ zarbwno prawo stanowe, jak i
rozszerzong Greenzone.

Kontakt moze zostac zidentyfikowany jako nalezgcy do wielu stref czasowych na podstawie
numeru kierunkowego, kodu pocztowego, dodatkowego kodu pocztowego i kodu pocztowego
na poziomie trybu w zaleznosci od skonfigurowanych stanéw. Mozliwe, ze pojedynczy kontakt
moze wymagac sprawdzenia bezpiecznego czasu wybierania dla wielu parametrow
wymienionych powyzej, w tym dopuszczalnego czasu wybierania na poziomie stanu. Wigczenie
przycisku Greenzone na poziomie kamery zapewnia, ze aplikacja sprawdza wszystkie te
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parametry przed dostarczeniem sygnatu do wybierania numeru.
Uwaga: Typ postepowania zgodnie z prawem stanowym nie ma zastosowania do Enhanced Greenzone.

20. Wybierz odpowiednig grupe prawa stanowego odpowiednig dla tej kampanii.
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Grupa prawa stanowego pozwala administratorowi zdefiniowa¢ pojedynczy stan i jego zwigzek
z kodem pocztowym i / lub numerem kierunkowym, a na koniec zgrupowac te stany razem
jako grupe prawa stanowego z definicjg czasu i swigt. Jesli aplikacja okresla wiecej niz jeden
stan na podstawie koddw pocztowych i kierunkowych, ma zastosowanie priorytet ustawiony w
grupie prawa stanowego System >. Zobacz State Law Group.

21. Kliknij przycisk Zapisz , aby zapisa¢ kampanie. Przejdz do konfigurowania r6znych wymagan
dla nowo utworzonej kampanii.

Konfigurowanie kampanii
Po utworzeniu kampanii musisz skonfigurowac rézne inne aspekty, aby kampania dziatata zgodnie z
oczekiwaniami. W tej sekcji omowiono konfigurowanie nastepujgcych elementéw:
1. Parametry biznesowe
2. Konfiguracja Al
Uwaga: Skontaktuj sie z Cisco CSM, aby wigczy¢ te konfiguracje.
CSS
Tworzenie fancucha
Listy kontaktéw
Zarzgdzanie kontaktami

Harmonogram

o N o o &~ w

Edytor szablonéw IVR
Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.
9. Edytor szablonéw wiadomosci e-mall
Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.
10. SMS Edytor szablonéw
Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.

11. Inna konfiguracja

Kazda z powyzszych opcji menu moze by¢ umieszczona jako Szybki Link na stronie gtéwne;j
aplikacji . Kliknij zagdane tacze , a strona bedzie teraz dostepna do przegladania/edycji jednym
kliknieciem bezposrednio ze strony gtownej aplikaciji.

Parametry biznesowe

Parametr biznesowy to dane specyficzne dla firmy, ktére moga by¢ uzywane do réznych celéw. Niektore
zastosowania to:
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1. Skojarz dane z kontaktami w momencie przesytania.

2. Zdefiniuj niestandardowe warunki dla CSS, aby zdefiniowaé strategie wybierania numeréw w celu nadania
priorytetu kontaktowi.

3. Wysytaj zapytania do kontaktow na podstawie tych parametréw i zarzadzaj nimi za pomocg
funkcji Zarzadzaj kontaktami .

4. Wypefnij te parametry na pulpicie agenta, gdy ekran wyskakuje podczas potgczenia.

Mozna utworzy¢ tgcznie 25 parametréw biznesowych. Te 25 obejmuje wszystkie parametry
uzywane z dowolnego programu wybierajgcego. Na przyktad, jesli uzywasz 4 pdl
niestandardowych w regule importu programu wybierajgcego, mozesz utworzy¢é dodatkowe 21
parametrow biznesowych.

Uwaga: Domyslnie wszystkie pola zdefiniowane w tabeli regut importu sg tworzone w obszarze parametrow
biznesowych.

Tworzenie parametru biznesowego

1. Kliknij Dodaj , by doda¢ parametr biznesowy.

2. Wybierz nazwe parametru biznesowego z listy rozwijanej. Zawiera liste parametréw
skonfigurowanych w Global Business Parameters. Aby dodac¢ nowy parametr, zobacz
Globalne parametry biznesowe.

3. Zlisty rozwijanej Data Type (Typ danych) wybierz typ danych dla tego parametru
biznesowego. Dostepne opcje to:

a. Liczba, dla danych liczbowych.
b. Zmiennoprzecinkowy dla liczb z wartoSciami dziesietnymi.

c. DateTime, dla wartosci reprezentujgcych date i godzine. W przypadku wybrania
tego typu danych wybierz zgdany format daty w polu Format .

d. Ciag dla danych alfanumerycznych zawierajgcych dowolny znak.

4. Wigcz przelacznik Duze dane , aby zdefiniowac ten parametr biznesowy jako pole
zbiorcze. Parametry biznesowe zdefiniowane jako pola zbiorcze nie majg ograniczen co do
dtugosci pola dla danych, ktére wchodzg w sktad parametru zajetosci.

5. W kolumnie Dtugos¢ znakéw wprowadz dozwolong liczbe znakéw dla danych .

6. Wiacz przetgcznik Widok agenta , aby wyswietla¢ te parametry biznesowe agentom na ich pulpitach.
Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.

7. Wigcz przetgcznik Wyswietlanie/edytowanie agenta , aby zezwoli¢ agentom na edycje.
Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.

8. W razie potrzeby wigcz przetgcznik DNC . Dzieki temu aplikacja moze ustali¢, ze wywotanie
taktu opartego na tej dziedzinie dziatalnosci podlega regutom Do Not Contact (DNC).

9. Wybierz pole Wzorzec klienta z listy rozwijanej, ktére jest odpowiednie dla nazwy
parametru biznesowego.
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Uwaga: Pole Klient giéwny jest wtaczone tylko wtedy, gdy co najmniej jeden z
przetgcznikow P2P i BTTC jest wigczony w sekcji Opcje konfiguracji na stronie
Konfigurowanie kampanii. Wiecej informacji mozna znalez¢ w sekcji Konfigurowanie kampanii

10. Kiliknij Zapisz , aby zakonczyc¢ tworzenie pola biznesowego, lub kliknij Anuluj , aby przywrdécic bez
zapisywania zadnych informacji.

Uwaga: Aplikacja nie indeksuje danych obszaréw biznesowych, poniewaz korzystanie z 26
obszarow biznesowych (w tym unikalnego identyfikatora) jest zalezne od klienta i nie jest
jednolite dla wszystkich klientéw. Zaleca sie, aby uzytkownicy skorzystali z pomocy pomocy
technicznej w celu utworzenia dodatkowych indekséw w oparciu 0 wymagania biznesowe.

11. Liczba utworzonych pél biznesowych i liczba dostepnych sg wyswietlane w prawym
gornym rogu siatki.

12. Mozna réwniez utworzy¢ unikatowy identyfikator. Idealnie bytoby, gdyby istniaty identyczne
obszary dziatalnosci w réznych dziedzinach, ktére mogg by¢ pogrupowane do réznych
celéw.

13. Na przyktad identyfikator klienta moze by¢ dziedzing dziatalnosci w kampaniach, dla ktorej
grupowanie w raportach jest konieczne. Jednak identyfikator klienta moze by¢ pierwszym
polem biznesowym w kampanii A; szésty w kampanii B; i dziesigte miejsce w kampanii C - to
sprawia, ze grupowanie jest trudnym zadaniem. Zamiast tego mozesz utworzy¢ to pole
biznesowe jako pole Unikatowy identyfikator i pogrupowaé¢ dane z pola Unikatowy
identyfikator. Wykonaj czynnosci wymienione ponizej, aby utworzy¢ unikatowy identyfikator.

14. KIliknij przycisk Dodaj unikatowy identyfikator , aby doda¢ unikatowy identyfikator.
15. Wprowadz wymagane dane i kliknij przycisk Zapisz.

Uwaga: Aplikacja nie indeksuje danych obszaréw biznesowych, poniewaz korzystanie z
26 obszardéw biznesowych (w tym unikalnego identyfikatora) jest zalezne od klienta i nie
jest jednolite dla wszystkich klientéw. Zaleca sig, aby uzytkownicy skorzystali z pomocy
pomocy technicznej w celu utworzenia dodatkowych indekséw w oparciu 0 wymagania
biznesowe.

Pole kampanii
Pola kampanii to pola statyczne, ktdrych mozna uzywac dla funkcji BTTC (patrz konfiguracja Al).
Aplikacja pozwala na ustawienie pieciu pdél kampanii. Przejdz do sekcji Pola kampanii.
Wykonaj nastepujgce kroki, aby ustawi¢ pola kampanii.

1. Przejdz do karty Pole kampanii w module Parametr biznesowy.

2. Wprowadz nazwe parametru Pole kampanii w polu Klucz .
3. Wprowadz odpowiednig warto$¢ w polu Wartos¢ .
4

. Kliknij przycisk Zapisz , aby zapisac szczegoty.

o

Kliknij przycisk Anuluj , aby anulowaé szczegoty.
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6. Kliknij przycisk Usun , aby usuna¢ szczegoty.

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

-33



00 webex

by CISCO

Konfiguracja Al
Uwaga: Skontaktuj sie z Cisco CSM, aby wigczy¢ te konfiguracje.

Funkcja Al Configuration umozliwia administratorom korzystanie z wbudowanej sztucznej inteligencji
do prognozowania na podstawie danych historycznych. Dostepnos¢ danych historycznych prowadzi
do doktadniejszych prognoz.

Uwaga: Aby sprawdzi¢, czy masz licencje, mozesz klikngé modut licencji i sprawdzi¢, czy RPCO
(Right Party Connect Optimizer) pokazuje wigczone, w przeciwnym razie karta Konfiguracja Al jest
wytaczona.

Modut Al Configuration umozliwia dostep do nastepujgcych
predykcyjnych funkcji Al. W narzedziu Konfiguracja Al dostepne sg dwie
opcje:

1. Najlepszy czas na potgczenie (BTTC)

2. Wtasciwy czas na kontakt (RTC)

Najlepszy czas na kontakt

BTTC to model sztucznej inteligencji, ktéry pomaga zmniejszy¢ liczbe ponownych préb potgczen i
zmaksymalizowac¢ udane potgczenia poprzez:

1. Przewidywanie najlepszego przedziatu czasowego, w ktérym mozna skontaktowacé sie z klientem w danym
dniu.

2. Rekomendowanie odpowiedniego numeru telefonu do uzycia w
najlepszym przedziale czasowym. Wykonaj nastepujgce czynnosci:
Wiacz przetacznik BTTC, aby wigczy¢ tryb Best Time To Call dla kontaktow.

Uzyj suwaka lub podaj wartos¢ w polu Contact Threshold (Prog kontaktu). Kliknij przycisk Zapisz. Zostanie
wyswietlony komunikat z potwierdzeniem.

Sztuczna inteligencja w aplikacji okresla prawdopodobienstwo pomysinego osiggniecia wiasciwego
taktu. Prawdopodobienstwo to jest wyrazone w procentach. Im wyzszy odsetek, tym wieksze szanse
na pomysiny sukces.

Kontakty z listy potencjalnych klientéw sg uporzadkowane malejgco wedtug procentu sukcesu.
Aplikacja wybiera kontakty, ktorym przypisano prawdopodobienstwo sukcesu jako wybrane lub
wyzsze.

Jesli na przyktad administrator wybierze 60% jako wartos¢ progu granicznego, najpierw wybierane sg
kontakty, ktérych prawdopodobienstwo wynosi 60% lub wiecej. Wybieranie odbywa sie w malejgcej
kolejnosci procentowej prawdopodobienstwa w zaplanowanym czasie.

Kalkulator progow
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Aplikacja udostepnia administratorom narzedzie o nazwie Threshold Calculator. Uzyj suwaka lub
wprowadz prég prawdopodobienstwa i kliknij przycisk OBLICZ. To narzedzie oblicza liczbe
kontaktow dla podanego procentu. Rekordy odpowiadajgce wspotczynnikowi przewidywania na
poziomie kampanii sg wypetniane na podstawie obliczen wykonanych przez aplikacje.
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Aplikacja automatycznie wypetnia nastepujgce pola na podstawie podanej wartosci progu prawdopodobienstwa.

1. Total Available Records (Laczna liczba dostepnych rekordéw ) — tgczna liczba rekordéw dostepnych
w kampanii.

2. Predicted Dialable Records (Przewidywane rekordy wybieralne) — liczba rekordéw
dostepnych w kampanii, przewidywana na podstawie wartosci progowe;j
prawdopodobienstwa.

3. Predicted Positive Connections ( Przewidywane potgczenia dodatnie) — liczba rekordow
przewidywanych jako potgczenia dodatnie na podstawie przewidywanych rekordow
wybieralnych.

4. Przewidywany wspétczynnik penetracji — kolumna pokazuje, jak dobrze filtr przechwytuje
kontakty, ktére zostang potgczone.

5. Przewidywana doktadnos¢ potgczenia — kolumna pokazuije, jak doktadnie filtr
uwzglednia kontakty, ktore bedg sie tgczy¢, i usuwa kontakty, ktore sie nie potgcza.

6. Przewidywana doktadnos¢é precyzji — kolumna pokazuije, jak precyzyjnie filtr oddaje
wskaznik sukcesu/- szybkos¢ potgczenia wybranych kontaktow.

Wilasciwa osoba do kontaktu

Administratorzy mogg réwniez wybrac opcje Wtasciwa osoba do kontaktu , wigczajgc ikone
przetacznika. Ta opcja automatycznie wytgcza BTTC i wszystkie potgczone pola.

Jesli wybrana jest opcja RPC, aplikacja wybiera wszystkie kontakty z listy potencjalnych klientéw w
kolejnosci malejgcej, bez zadnych ograniczen progu granicznego.

Tworzenie tancucha

tancuch kampanii to funkcja, za pomocg ktoérej kontakty moga by¢ tgczone z jednej kampanii do
innej w czasie wykonywania. W czasie wykonywania, na podstawie dyspozycji zestawu agentow,
odbywa sie proces tworzenia tancucha. Uzytkownicy mogg konfigurowac rézne kampanie docelowe
dla réznych wynikow w kampanii zrodtowe;j.

taczenie tancuchow mozna osiggna¢ w jedng z nastepujgcych metod:

Przenies — kontakt jest przykuty fancuchem do kampanii docelowej, gdy jest zamykany w kampanii
zrodtowej. Jesli takt zostanie zamkniety po wykonaniu skonfigurowanych ponownych préb globalnych,
a konfiguracja tancuchowa dla tego wyniku zostanie zgodna, kontakt zostanie potgczony za pomocg
typu ruchu z kampanig docelowg. Jest to teraz swiezy kontakt w kampanii docelowe;.

Kopiuj — kontakt jest tgczony tancuchem do kampanii docelowej za kazdym razem, gdy otrzymany
zostanie skonfigurowany fancuch wynik potgczenia. Gdy agent ustawi wynik, ktéry odpowiada
konfiguracji tancucha, kontakt jest powigzany z kampanig docelowa przy pierwszej prébie. Jesli jest
wiecej ponownych prob, kampania zrédtowa ponownie wybiera kontakt. Moze to spowodowac, ze
agent ustawi ten sam wynik po raz drugi - kontakt zostanie ponownie przykuty do kampanii
docelowej. Trwa to do momentu, gdy skonczy sie kampania zrédtowa.
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Uwaga: nie ma weryfikacji zduplikowanych kontaktow w kampanii docelowej. W przypadku,
gdy kontakt otrzymuje skonfigurowany wynik wiele razy, jest on wielokrotnie tgczony tancuchem
w kampanii docelowe;j.
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Skonfiguruj reguty tancuchowe w aplikacji dla kontaktow, ktére majg by¢ tgczone z jednej kampanii do innej.

Mapowania

1. W polu Nazwa wprowadz nazwe mapowania dla tej konfiguracji tancucha.
2. Z listy rozwijanej Kampania docelowa wybierz dowolng z nich, aby potgczy¢ kontakty z tej kampanii.

3. Tryby przypisane do kampanii docelowej sg wyswietlane w polu Tryby docelowe. Dla kazdego z
tych trybow tryby kampanii zrédtowej sg wyswietlane na liscie rozwijanej. Wybierz tryb z kampanii
zrédtowej, aby zmapowacé go na tryb w kampanii docelowe;j.

4. Pola firmy docelowej zawierajg wszystkie obszary dziatalno$ci zmapowane w kampanii
docelowej; pola dziatalnosci zrédiowej sg wyswietlane na liscie rozwijanej. Mapuj kazde docelowe
pole biznesowe na jedno zrédtowe pole biznesowe.

Uwaga: jesli pola Tryby i Firma sg wspdlne zarobwno w kampanii zrédtowej, jak i docelowej, pola sg
wypetniane automatycznie.

5. Wigcz przetacznik Swieze kontakty , jesli chcesz, aby kontakt byt oznaczony jako $wiezy w
kampanii docelowej. Wybranie tej opcji oznacza, ze kontakt jest natychmiast wysytany do
programu wybierajgcego. (LUB)

6. Jesli opcja Swieze kontakty jest wylaczona, jest traktowana jako kontakt, ktéry ma zosta¢ przetozony w
kampanii docelowe;.

7. Wypetnij pole Zaplanuj po , wybierajgc dni, godziny i minuty z panelu liczb. Jest to godzina,
w ktorej kontakt jest wybierany jako nastepny w kampanii docelowej po udanym potgczeniu
kampanii.

8. Wigcz przetacznik Zachowaj globalne préby , aby zachowaé liczbe globalnych ponownych préb
na poziomie kontaktu w kampanii fancuchowej. W pozycji OFF liczba globalnych powtérzen jest
inicjowana do zera w kampanii tanncuchowe;.

Uwaga: Przetgcznik Zachowaj dzienne proby jest aktywny tylko wtedy, gdy przetgcznik Zachowaj globalne préby
jest wigczony.

9. Wiacz przetgcznik Zachowaj dzienne proby , aby zachowac liczbe codziennych ponownych
prob na poziomie kontaktu w kampanii potgczonej. W pozycji OFF dzienna liczba ponownych
préb jest inicjowana do zera w kampanii potgczone;j.

10. Kliknij przycisk Zapisz , aby zakonczy¢ mapowanie.

WyniKi
Przejdz do sekcji Wyniki , aby wybrac¢ wyniki , ktére powinny zainicjowac tgczenie w tancuch dla tej
kampanii. Wykonaj czynno$ci wymienione ponize;:

1. Zlisty Zapisane mapowania w lewym okienku wybierz mapowanie.

2. Mozna wybra¢ wynik biznesowy lub wynik telefoniczny albo jedno i drugie, ktére wyzwalajg

skonfigurowane tancuchy.
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3. Wszystkie grupy wynikow biznesowych sg wypetniane na liscie rozwijanej Nazwa grupy.
Wybierz grupe wynikow biznesowych.
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4. Wszystkie wyniki w ramach tej grupy wynikow biznesowych sg wypetniane. Wybierz
wymagane wyniki biznesowe do fgczenia w tahcuch.

5. W okienku Wyniki telefonii najpierw wybierz tryb z listy rozwijanej. Do wyboru zostang
wyswietlone wszystkie tryby dostepne w kampanii zrédtowe;.

6. Wszystkie strategie potgczen korzystajgce z wybranego trybu sg teraz wyswietlane na
lisScie rozwijanej Nazwa strategii .

7. Zostang wyswietlone wszystkie wyniki telefonii dla wybranych par Tryb i Strategia kontaktu. Wybierz
ikone
Telefonia Wyniki dla fancucha.

Uwaga: Kontaktéw z wynikiem potgczenia zwrotnego nie mozna tgczy¢ z innymi kampaniami.
8. Kiliknij przycisk Zapisz , aby zakonczy¢ tworzenie fancucha.
Karta Mapowane wyniki zawiera wszystkie zamapowane wyniki biznesowe i

telefoniczne . Wybierz opcje Wynik biznesowy lub Wynik telefoniczny na karcie
Mapowane wyniki , aby wyswietli¢ wszystkie mapowania tancuchowe.

Kliknij przycisk Edytuj , aby edytowa¢ mapowanie tancuchowe.

Kampanie docelowe majg identyfikator listy oznaczony numerem -1. Przychodzace
kontakty tancuchowe z innych kampanii sg dodawane do tej listy. Kazda kampania
docelowa ma tylko jedng liste (identyfikator listy -1) dla przychodzgcych kontaktow
tancuchowych z innych kampanii.

Strategia wyboru kontaktow

Strategia wyboru kontaktéw (CSS, Contact Selection Strategy) definiuje sposéb ustalania
priorytetow kontaktéw na potrzeby wybierania numeréw w kampanii. Na przyktad mozesz mie¢ w
kampanii trzy kategorie posiadaczy kart kredytowych: Platynowy, Ztoty i Srebrny. Konfigurujgc
CSS, mozna upewnic sie, ze aplikacja przesyta okreslony procent lub liczbe kontaktéw Platinum
i/lub kontaktow Gold i Silver w oparciu o priorytet.

Przejdz do CSS, a pojawi sie ekran Contact Selection Strategy (Strategia wyboru kontaktow ).

Tworzenie nowej grupy CSS

Postepuj zgodnie z instrukcjami, aby utworzy¢ nowg grupe strategii wyboru kontaktow:
1. Wpisz nowg nazwe grupy CSS.

2. Wprowadz nazwe warunku. To pole jest obowigzkowe. W nazwie nie mozna uzywaé
znakow specjalnych, z wyjgtkiem podkreslenia, mysinika i odpowiednio (_, - i @) w nazwie
warunku.

3. Przejdz do sekcji Warunki CSS.

4. Warunki mozna utworzy¢ za pomocg opcji Warunki kompilacji lub Warunki zapisu . Wigcz
wymagany przetgcznik zgodnie z wtasnymi preferencjami.
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Tworzenie warunku CSS - warunki kompilacji

Kliknij przycisk Dodaj nowy , aby doda¢ nowy warunek CSS. Wypetnij nastepujgce pola:
1. Wpisz nowg nazwe grupy CSS.
2. Wiacz przetacznik Advanced Builder , jesli chcesz utworzy¢ zaawansowany warunek CSS.

Uwaga: Zaawansowany konstruktor wymaga skrupulatnego budowania warunkéw
zagniezdzonych warunkéw. Nieprawidtowe umieszczenie nawiaséw moze spowodowag, ze
warunek CSS wybierze nieprawidtowe i niezamierzone kontakty do dostarczenia do programu
wybierajgcego. Z drugiej strony, jesli przetgcznik Advanced Builder jest wytgczony, mozna
dodawac warunki w grupach, ze wstepnie wybranymi i/lub warunkami.

3. Ekran Advanced Builder jest pokazany ponize;.
4. Wprowadz otwarty nawias kwadratowy - ( - w pierwszej komorce.

. Zlisty rozwijanej Pola systemowe / Pola biznesowe wybierz odpowiedni element.
Aby dowiedzie¢ sie wiecej, kliknij tutaj.

6. Wybierz operator poréwnania sposrod opcji wymienionych ponizej - jest to warunek, ktéry
pole powinno speié, aby kontakt zostat wybrany. Dostepne parametry to:

a. jest doktadnie réwna

=

jest mniejsza niz
jest mniejsza lub réwna
jest wieksza niz

jest wieksza lub rowna

-~ ® 2 o

nie jest réwna
Jak
Cala

> @

i. Niew
j. Nie jak
7. Wprowadz wartos¢, ktdrg ten warunek powinien spetni¢, aby kontakt zostat wybrany do dostarczenia.
8. Zamknij nawias.
9. KIliknij przycisk Dodaj , aby doda¢ kolejny warunek.
10. Wykonaj kroki od 4 do 9. Dodaj tyle warunkéw, ile moze by¢ wymaganych dla twojego CSS.
11. Po zakonczeniu pracy z warunkami kliknij przycisk Zapisz , aby zakohczy¢ prace

12. Jesli nie korzystasz z narzedzia Advanced Builder, uzyj prostego kreatora, jak pokazano na ponizszym
ekranie:

13. Zlisty rozwijanej Pola systemowe / Pola biznesowe wybierz odpowiedni element. Zobacz
krok 5, aby uzyska¢ wiecej informacji.
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Uwaga: W przypadku wybrania opcji Identyfikator listy p6l systemowych lub Identyfikator
listy globalnej pojawi sie wyskakujgce okienko, w ktérym mozna wybra¢ odpowiednig liste z

dostepnych list.

Wybierz opcje poréwnania — jest to warunek, ktdry pole powinno spetni¢, aby kontakt zostat
wybrany. Niektore parametry porownawcze dla twojego stanu mogg by¢ > (wieksze niz), <
(mniejsze niz), = (rowne) itp.

Wprowadz warto$¢, ktorg ten warunek powinien spetnic¢, aby kontakt zostat wybrany do dostarczenia.

Zamknij nawias.

Kliknij przycisk Dodaj , aby doda¢ kolejny warunek.

W nowym wierszu wybierz AND lub OR z listy rozwijanej decyzji.

Mozesz dodawac wiecej takich grup warunkéw. Po zakonczeniu kliknij przycisk Zapisz .

Jesli chcesz dodac wiecej grup, wybierz przycisk Dodaj z przyciskéw Akcja grupowa.
Powt6rz kroki od 12 do 17.

Przejdz do sekcji Kolejnosé wedtug .

Pola:

Pola

Maksymalna
liczba
ponownych
préb

Codzienne
ponownianie
préb

Cykl
ponawiania
préb

Ponowna

proba wystania
wiadomosci e-

mail

SMS
ponowienia
préb

Ostatnio

Opis
Jest to biezgca wartos¢ zwiekszona maksymalnej liczby ponownych prob,

jakg mozna wykona¢ w celu wybrania numeru dla kazdego kontaktu w
kampanii.

Jest to biezgca wartos¢ zwiekszona maksymalnej liczby ponownych prob,
jakg mozna wykonac¢ w celu wybrania kazdego kontaktu w ciggu dnia w tej
kampanii.

Jest to biezgca wartosc przyrostowa maksymalnej liczby ponownych préb,
ktére mozna wykonac¢ w cyklu wybierania numeru. Cykl to zestaw prob
wybrania numeru raz do wszystkich trybow, w ktérych kontakt zostat
przestany. Na przyktad kontakt jest przesytany w trzech trybach —

domowy, stuzbowy i komorkowy. Cykl wybierania numeru konczy sie, gdy
aplikacja wybiera wszystkie te tryby (w skonfigurowanej kolejnosci) jeden
raz.

Jest to biezgca zwiekszona wartos¢ liczby ponownych préb dozwolonych dla
kontaktow, ktore majg by¢ dostarczane w kampaniach e-mailowych.

Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.

Jest to biezgca zwiekszona liczba ponownych prob dozwolonych dla
kontaktow w SMS kampaniach.

Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.

Kontakty ze skonfigurowang datg i godzing ostatniego dostepu, ktére majg
by¢ dostarczone w ramach tego arkusza CSS.
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dostepny

Priorytet przypisany kontaktom, ktéry ma by¢ uwzgledniony podczas
dostarczania zgodnie z tym CSS.

Wynik wiodgcy Lead Score, ktéry ma by¢ brany pod uwage przy dostarczaniu kontaktow,
jest zgodny z tym

Priorytetowe
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CSS. Lead Score pomaga w identyfikacji najbardziej potencjalnego

klienta, z ktérym mozna sie skontaktowac z kampanii. Wynik ten mozna
réwniez ustawi¢ w momencie przesytania lub podsumowywania, definiujgc
wynik biznesowy / telefoniczny.

Jest to godzina rozpoczecia potgczenia ustawiona przez program zmiany
harmonogramu. Potgczenia mieszczgce sie w czasie rozpoczecia podanym
w tym warunku sg wybierane do dostarczenia.

CallStartTime
(Czas
rozpoczecia
pofgczenia)
Jest to godzina zakonczenia potgczenia ustawiona przez program

CallEndTime o : .
ponownego harmonogramu. Pofgczenia mieszczgce sie w czasie
zakonczenia wymienionym w tym warunku sg wybierane do dostarczenia.

, Identyfikator listy, do ktorej nalezy kontakt. Dostarczane sg kontakty

Identyfikator . : . o

listy nalezgce do identyfikatorow listy w tym warunku CSS.

Typ potaczenia Typ potgczenia.
Ostatni wynik ustawiony dla tego kontaktu. Kontakty z wybranym Last Out-

LastOutcome
come sg dostarczane.
Identyfikator listy globalnej, do ktérego nalezy ten kontakt.
Globalny . . . - :
. : Dostarczane sg kontakty nalezgce do identyfikatorow listy globalnej w
identyfikator
list tym warunku CSS.
y
Userid Jest to identyfikator agenta przypisany do kontaktu. Potgczenia sg

dostarczane do programu wybierajgcego i fatane do agenta wymienionego
w tym polu.

Numer telefonu Numer telefonu kontaktu, ktéry ma zosta¢ dostarczony zgodnie z tym
arkuszem CSS.

Nazwa strefy  Nazwa strefy czasowej, do ktdrej nalezy kontakt.

Tworzenie warunku CSS - Warunki zapisu
1. Mozna réwniez uzy¢ opcji Zapisz warunki zamiast prostego lub zaawansowanego
konstruktora warunkow.

2. Aby rozpoczg¢ zapisywanie warunkow CSS, wigcz przetgcznik Warunki zapisu . Przed
wybraniem opcji Warunki zapisu nalezy pamieta¢ o nastepujgcych kwestiach:

a. Aplikacja sprawdza tylko sktadnie - nie pozwala na zapisywanie warunkow z btedng
sktadnig.

b. Aplikacja nie sprawdza poprawnosci zadnych pdl. Jesli sktadnia jest prawidtowa, a
zapytanie nie zwraca zadnych wynikéw, sprawdz i uscisl/przepisz zapytanie.

3. Rozpocznij swoj stan, otwierajgc nawiasy klamrowe ({). W aplikacji wyskakujg trzy elementy
a. Pola systemowe
b. Parametry biznesowe

c. Wyrazenie Aby uzyskac¢ wiecej informacji, zapoznaj sie z Konstruktorem wyrazen.
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4. Wszystkie pola systemowe wymienione w punkcie 5 w sekcji Tworzenie warunku CSS -
warunki kompilacji sg dostepne do wyboru. Nastepujgce pola sg dodatkowo dostepne dla
funkcji Warunki zapisu:
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a. ContactlID - Identyfikator kontaktu wygenerowany przez aplikacje.

b. CallStartDate - Jest to data rozpoczecia potgczenia ustawiona przez rescheduler.
Pofgczenia mieszczgce sie w dacie rozpoczecia podanej w tym warunku sg wybierane
do dostarczenia.

c. CallEndDate - Jest to data zakonczenia potgczenia ustawiona przez rescheduler.
Pofgczenia mieszczgce sie w dacie zakonczenia wymienionej w tym warunku sg
wybierane do dostarczenia.

d. Stan — stan geograficzny kontaktu.
e. Kod pocztowy — kod pocztowy, do ktérego nalezy kontakt.
f. AreaCode — numer kierunkowy, do ktérego nalezy kontakt.

g. CreatedTime — data i godzina dodania/zmiany harmonogramu kontaktu. Kontakty z
tym utworzonym czasem sg wybierane do dostarczenia, jesli jest to cze$¢ warunku.

h. SecondaryZipCode - pomocniczy kod pocztowy kontaktu, jesli zostat zmapowany.

Kliknij przycisk Zapisz , aby zapisa¢ zapytanie.

Uwaga: Mozesz uzy¢ przycisku Zapytanie z panelu Operacje, aby odczyta¢ warunek utworzony za
pomocg funkcji Zapisz warunki. Nie mozna jednak edytowa¢ zapytania. Aby edytowac¢ zapytanie,
uzyj przycisku Edytuj w panelu Operacije.

Zamow wedtug

1.

Sekcja Kolejnosé wedtug decyduje o kolejnosci, w jakiej dopasowane kontakty dla
zdefiniowanych warunkéw majg by¢ dostarczane do programu wybierajgcego - rosngco lub
malejgco. Sekcja ekranu Kolejnosé wedtug znajduje sie ponize;.

Z listy rozwijanej Pola systemowe / Polabiznesowe wybierz odpowiedni element. Aby
dowiedziec sie wiecej, kliknij tutaj.

3. Zlisty rozwijanej Sortuj wybierz Asc lub Desc odpowiednio dla sortowania rosngcego lub malejgcego.

Aby dodac¢ wiecej porzgdkow sortowania, kliknij przycisk Doda;j .

5. Po zakonczeniu sortowania kliknij przycisk Zapisz , aby uzupetni¢ warunki CSS. Zapisany

warunek jest wymieniony ponizej warunkéw systemowych.

Kliknij przycisk Zapisz i oproznij , aby zapisa¢ zmiany i oprézni¢ (zamkng¢) wszystkie
kontakty w programie wybierajgcym i ponownie otworzy¢ te w aplikaciji.

Uwaga: Mozesz poming¢ tworzenie warunkéw i wybra¢ dowolny domysiny warunek CSS.

Zapisany warunek jest wymieniony ponizej warunkéw systemowych. Za pomoca przycisku
Akcja warunku CSS wykonaj nastepujgce czynnosci:

a. Edytuj warunek CSS. Podczas edytowania warunku CSS ekran jest podobny do
ekranu Utwdrz nowg grupe CSS. Wprowadz niezbedne zmiany i kliknij przycisk
Zapisz , aby zakonczy¢ edycje.
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b. Usun warunek CSS.
c. Pokaz kontakty spetniajgce warunek CSS.
8. Zostang wyswietlone kontakty.

9. Po wyswietleniu kontaktow spetniajgcych warunek CSS wybierz okreslone kontakty lub uzyj
jednej z nastepujgcych opcji:

a. Zaznacz pole wyboru Zaznacz wszystko , aby wybraé kontakty wypetnione na stronie.
b. Zaznacz pole wyboru Wybaér globalny, aby zaznaczy¢ wszystkie kontakty na stronach.
10. KiIiknij przycisk Akcje . Wykonaj jedng z nastepujgcych operacji na wybranych kontaktach:

a. Wybierz opcje Popraw czas zmiany harmonogramu, aby przetozy¢ kontakt na
pozniejszy termin i/lub godzine. Okresl czas rozpoczecia i czas zakohczenia, aby
zmieni¢ harmonogram kontaktu w tym oknie. Kliknij przycisk Zaplanuj ponownie
kontakty , aby zakohczy¢ dziatanie.

b. Wybierz opcje Resetuj jako swiezy kontakt — ta czynno$¢ powoduje
zresetowanie kontaktu jako swiezego kontaktu. Kliknij przycisk Kontakty res-
chedule, aby zakonczy¢ dziatanie.

c. Wybierz opcje Otwarz ponownie kontakty , aby ponownie otworzy¢ kontakt w celu
nawigzania potgczenia. Kliknij przycisk Zaplanuj ponownie kontakty , aby zakonczy¢
dziatanie.

Uwaga: Jesli zaznaczysz pole wyboru Cofnij wartosci pél biznesowych
zaktualizowane przez agentéw , aplikacja odrzuci aktualizacje wartosci pol
biznesowych, jesli takie istniejg, wprowadzone przez agentéw podczas ich interakcji, a
aplikacja powrdéci do wartosci pola biznesowego w momencie przestania kontaktu.

Na przyktad kontakt A jest przesytany z wartosciami pol biznesowych dla numeru
telefonu komaérkowego i identyfikatora klienta (123456). Podczas interakcji z agentem
klient zgda zmiany numeru telefonu komoérkowego i identyfikatora klienta (na 345678), a
agent aktualizuje wartosci. W momencie ponownego otwarcia tego kontaktu przy uzyciu
warunkéw CSS mozesz powrdci¢ do oryginalnego numeru telefonu komérkowego i
identyfikatora klienta (123456), zaznaczajgc to pole wyboru.

Uwaga: Ta opcja nie ma zastosowania w przypadku opcji Blokuj kontakty i Zamknij kontakty.
1. Wybierz opcje Zablokuj kontakty , aby zapobiec wybieraniu numeréw wybranych
kontaktow, zmieniajgc stan kontaktu na Zablokowany.

2. Wybierz opcje Zamknij kontakty, aby zamkng¢ wybrane kontakty

Warunki systemowe

Istnieje pie¢ systemowych warunkéw CSS, ktére mozna zastosowaé do kampanii, oprocz wszelkich
utworzonych warunkéw. Omowienie wzorca wybierania numeréw dla tych pieciu domysinych
warunkéw CSS:

1. Priorytetowe potaczenia kontaktow — nowe kontakty: sg to kontakty, ktérych aplikacja nie

dostarczyta do programu Cisco CCE dialer od ostatniego do najstarszego wysytania. W
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rzeczywistosci sg to swieze kontakty, w ktérych nie podjeto ani jednej préoby wybrania numeru.
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2. Priorytetowe potaczenia kontaktéw — stare kontakty: Sg to kontakty, ktore nie zostaty
dostarczone do programu Cisco CCE dialer ze starych plikow przesytanych.

3. Konkretny moment: kontakty, ktorych wybranie zostato zmienione na okreslony moment.

4. Okreslony agent: Kontakty, ktére zostaty oznaczone jako wybierane w celu dotarcia do
okreslonego agenta. Jest to rowniez znane jako mapowanie Account Executive Mapping
(AEM).

Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.

5. Okreslony agent z okreslonym momentem: oznaczone kontakty, ktérych termin zostat
zmieniony w celu dotarcia do okres$lonego agenta w okreslonym momencie.

Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.

Wszelkie dodatkowe utworzone warunki CSS sg wymienione ponizej warunkéw systemowych. Zobacz
Tworzenie warunku CSS - warunki kompilacji i kolejno$¢ wedtug, aby uzyskaé szczegétowe informacje
na temat tworzenia dodatkowych warunkéw CSS.

Kopiowanie warunkéw CSS

Mozesz takze skopiowac istniejgce warunki CSS - zaréwno grupy warunkow, jak i pojedyncze warunki CSS.
1. Kopiuj grupe CSS — kliknij przycisk Kopiuj w panelu Grupa CSS po lewej stronie.
a. Wopisz nazwe sklonowanej grupy CSS i kliknij Zapisz , aby zakonczyc.

2. Kopiuj warunek CSS — kliknij przycisk Kopiuj w panelu sekcji Warunek CSS po prawej
stronie. Zostanie wyswietlona strona stanu z wymaganymi szczegdtami.

a. Wprowadz nazwe sklonowanego warunku CSS.

b. Jesli wymagane sg zmiany, wykonaj kroki wymienione w ponizszych sekcjach i
wprowadz zmiany: Tworzenie warunku CSS - warunki kompilacji, kolejnos¢ wedtug i
warunki systemowe.

3. Po zakonczeniu kliknij przycisk Zapisz .

Lista kontaktow

Strona Listy kontaktow zawiera wszystkie listy kontaktow przestane do kampanii. Strona Listy
kontaktow utatwia rowniez przekazywanie kontaktéw do kampanii. Kontakty mozna przesytac z plikéw
ptaskich z predefiniowanymi separatorami, plikow z wartosciami rozdzielanymi przecinkami, tabel bazy
danych itp.

Siatka zawiera liste wszystkich list kontaktow wraz z nastepujgcymi szczegétami:

1. Identyfikator listy — identyfikator listy wygenerowany przez aplikacje dla tej listy.

2. ldentyfikator listy globalnej — jesli ta lista jest czescig listy globalnej, w tym miejscu wyswietlany jest
identyfikator listy globalnej.

3. Start Time (Czas rozpoczecia) — ten czas rozpoczecia listy.
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Uwagi: Kliknij Informacje przycisk, aby zobaczy¢ pozostaty okres, w ktérym lista bedzie
wykonywana. Ten przycisk zawiera rowniez informacje o tym, jak rozszerzy¢ waznos¢ listy.
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4. Dostepne rekordy — liczba kontaktow przestanych do kampanii za posrednictwem tej listy.
5. Rekordy oczekujace — liczba kontaktow oczekujgcych na liscie, kwalifikujgcych sie do dostarczenia do

programu wybierajgcego.
6. Status - Stan listy jest wyswietlany ponize;j.

a. Aktywny — lista jest aktywna. Kontakty przestane z tej listy sg dostarczane do programu
wybierajgcego.

b. Zatrzymany — lista jest zatrzymana. Lista zatrzymanych zawiera kontakty oznaczone
innym stanem i zapewnia, ze kontakty te nie zostang dostarczone do programu
wybierajgcego.

c. StoppedAndClosed — ten stan oznacza, ze lista zostata zatrzymana, a kontakty
przestane za posrednictwem tej listy zostaty zamknigte. Kontakty mozna ponownie
otworzy¢ za pomocg funkcji Zarzgdzaj kontaktami .

d. PermanentStop — ten stan oznacza, ze kontakty przestane z tej listy zostaty
usuniete. Po usunieciu przestanych kontaktow nie mozna ponownie otworzyc.

e. Przesytanie w toku — gdy plik kontaktéw zawiera duzg liczbe kontaktéw do
przestania, sg one dzielone na partie i przesytane. Do momentu zakonczenia
przesytania wyswietlany jest stan Przesytanie w toku wraz z procentem ukonczenia
przesytania.

f. Przesylanie nie powiodto sie — jesli przesytanie kontaktu z jakiegokolwiek powodu
nie powiedzie sie, wyswietlany jest stan Przesylanie nie powiodto sie. Pasek stanu
pokazuje procent kontaktow przestanych w momencie awarii.

Uwaga : podczas procesu na koniec dnia (EOD) wszystkie kontakty, ktérych przesytanie nie
powiodto sie, zostang usuniete.

Procent statusu kontaktu

Wartos¢ procentowa stanu kontaktu jest obliczana przy uzyciu réznych formut dla stanéw kontaktow
mniejszych niz 6 i wszystkich innych standw kontaktow. Szczegdty _statusu kontaktu znajdujg siew
tabeli.

Tabela - Szczegéty stanu kontaktu

Stan Nazwa Opis
0 Otworz Otworz kontakt.
1 Zamknieta Zamkniety kontakt.
2 \':’V%mczaso Kontakt tymczasowo zablokowany, nie zostanie dostarczony.
zablokowa
ny
Przeslij w Pro- . .
3 Kontakt w trakcie procesu przesytania
gress
4 Dostgrczone Kontakt dostarczony do dialera.
do Dialer
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Zastgp Kontakt nadpisany podczas wysytania
Lista zatrzymana Kontakt z listy, ktéra zostata zatrzymana.
Zamkniete
przez kontakty
zarzadzane
lub
oprdznione
8 Kontakt Kontakt zatrzymany i zamkniety, nie zostanie dostarczony do dialera.
zatrzymany

Kontakt zamkniety przy uzyciu funkcji Zarzadzaj kontaktami /
oprozniony kontakt
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10

11

20

21

22

23

24

25

30

31

32

33

i zamkniete

Kontakt Scrubbed Styk szorowany.

Kontakt
przeniesiony do
innej kampanii
Zatrzymany na
state

Dostarczony
kontakt
zatrzymany

Zablokowany na

potrzeby dostawy

PCB
Zablokowany na
potrzeby
dostarczania
kontaktow CSS
Zablokowany
na potrzeby
dostawy AEM
Zablokowany
przez Res-
chedule do
Res- chedule
Contact
Zablokowany
przez res-
chedule do
bliskiego
kontaktu
Kontakt
zablokowany
przez DNC
Kontakt
zablokowany
przez NDNC
Kontakt
zablokowany
przez DNC
Scrub

Kontakt
zablokowany
przez spor
sgdowy

Kontakt przenoszony z jednej kampanii do drugiej - kontakt
tancuchowy.

Kontakt trwale zatrzymany. Nie zostanie dostarczony do programu
wybierajgcego.

Potgczenie dostarczone do programu wybierajgcego zostanie
zatrzymane.

Ta kolumna nie zawiera zadnych danych.

Kontakt, ktory jest zablokowany do dostarczenia za pomocag
harmonogramu strategii wyboru kontaktéw (CSS).

Kontakt, ktory jest zablokowany na potrzeby dostarczania
mapowanego przez agenta-kierownika.

Kontakt zablokowany przez rescheduler, ktory ma zostac¢ dostarczony

zgodnie ze zmienionym harmonogramem.

Kontakt zablokowany przez ponowny harmonogram do zamkniecia.

Kontakt zablokowany jako Do Not Call contact.

Kontakt zablokowany jako Kontakt krajowy Nie dzwon.

Kontakt zablokowany podczas procesu peelingu DNC.

Kontakt zablokowany z powodu wymogu postepowania sgdowego.
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34 Wygasto Wygasty kontakt.
40 Jest to tymczasowy stan kontaktu dla rekordow zgodno$ci, ktére

zakonczyty sie niepowodzeniem (niepowodzenie z powodu reguty
CCB, chronometrazu trybu lub CPT).

Jest to tymczasowy stan kontaktu, w przypadku ktérego kontakty

41 zostaty juz dostarczone przy uzyciu tego samego unikatowego
identyfikatora lub wartosci trybu (numer telefonu. Aplikacja czeka na
zaktualizowany wynik potgczenia.

Jesli stan kontaktu jest mniejszy niz 6, wzor jest nastepujacy:
CompletionPercentage = ((TotalRecordsAvailable - TotalRecordsPending) / TotalRecordsAvailable) * 100;

W przypadku innych standéw kontaktéw formuta jest nastepujgca : CompletionPercentage =
(TotalRecordsPending / TotalRe- cordsAvailable) * 100;
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W przypadku obu powyzszych obliczen procentowych stanu kontaktu sktadniki formuty sg obliczane
w nastepujgcy sposob: TotalRecordsAvailable jest obliczany na podstawie warto$ci CampaignID i
ListID z tabeli kontaktow.

Warto$¢ TotalRecordsPending jest obliczana na podstawie wartosci CampaignlD, ListID i Status z tabeli
kontaktow.

Czynnosci

Za pomocg przyciskéw Operacje z panelu w ostatniej kolumnie wykonaj nastepujgce operacje na
listach kontaktow:

1. Start List (Lista poczatkowa) — rozpoczyna dostarczanie kontaktéw do programu
wybierajgcego. Kontakty przestane z tej listy sg dostarczane do programu wybierajgcego.

2. Stop List - Zatrzymaj te liste. Zatrzymanie tej listy oznacza wszystkie przestane kontakty
innym statusem i zapewnia, ze kontakty te nie zostang dostarczone do programu
wybierajgcego.

3. Zamknij liste — ten przycisk powoduje zamkniecie kontaktéw przestanych z tej listy.
Kontakty mozna ponownie otworzy¢ za pomoca funkcji Zarzadzaj kontaktami .

4. Usun liste - Ten przycisk usuwa kontakty przestane z tej listy. Po usunieciu przestanych
kontaktéw nie mozna ponownie otworzy¢.

5. Godzina zakonczenia — uzyj tego przycisku, aby zmieni¢ godzine zakonczenia tej listy.
Godziny zakonczenia nie mozna zmieni¢ na date i godzine nizszg niz biezagca data i godzina.

Rozwih dowolng liste, aby zobaczy¢ szczegdtowy podziat kontaktow
przestanych za posrednictwem tej listy. Czes$¢ rozwinieta zawiera
nastepujgce szczegoty dotyczace listy:
Kontakt — ta sekcja zawiera podziat przestanych kontaktéw z uwzglednieniem nastepujgcych elementow:
1. Przetworzone — liczba kontaktow przetworzonych z tej listy.
2. Przestane — liczba kontaktéw przestanych z tej listy.
3. Niepowodzenie — liczba kontaktow, ktérych nie udato sie przestaé z tej listy.
4. Duplikat — liczba zduplikowanych kontaktow z tej listy.
5. Zaktualizowano — liczba kontaktow, ktére zaktualizowaty istniejgce rekordy na liscie.
NDNC - Liczba kontaktéw i trybéw National Do Not Call (NDNC).
1. Kontakty — liczba kontaktéw oznaczonych jako NDNC z tej listy.
2. Tryby - liczba tryb6w oznaczonych NDNC z tej listy.

Uwaga : Mozliwe jest posiadanie roznych numerow dla kontaktow i trybow, poniewaz kazdy kontakt
moze zawiera¢ wiecej niz jeden tryb.

Korporacyjna funkcja DNC — liczba kontaktéw i trybow firmowych funkcji Nie dzwonic.
1. Kontakty — liczba kontaktéw oznaczonych na tej liscie jako DNC.

2. Tryby — liczba trybow oznaczonych DNC na tej liscie.
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Uwaga : Mozliwe jest posiadanie roznych numerdw dla kontaktow i trybow, poniewaz kazdy kontakt
moze zawiera¢ wiecej niz jeden tryb.

Compliance DNC - liczba kontaktéw i trybéw zgodnosci Do Not Call (ustawowe DNC).
1. Kontakty — liczba kontaktéw oznaczonych na tej liscie jako zgodne z DNC.
2. Tryby — liczba trybéw oznaczonych zgodnoscig DNC z tej listy.

Uwaga: Mozliwe jest posiadanie roznych numerdw dla kontaktéw i trybow, poniewaz kazdy kontakt
moze zawiera¢ wiecej niz jeden tryb.

Spory sadowe — liczba kontaktéw i trybéw sporow.
1. Kontakty — liczba kontaktéw oznaczonych na tej liscie jako Spory sgdowe.
2. Tryby — liczba trybéw oznaczonych na tej liscie jako Spory sagdowe.

Uwaga: Mozliwe jest posiadanie réznych numeréw dla kontaktéw i trybdw, poniewaz kazdy kontakt
moze zawiera¢ wiecej niz jeden tryb.

Szczegoly przesytania — w tej sekcji znajdujg sie nastepujgce szczegoty dotyczgce przesytania odnoszgce sie
do tej listy:

1. Godzina — data i godzina przestania listy do kampanii.

Typ — typ przesytania, Przesytanie reczne lub Automatyczne.

Typ podrzedny — podtyp przesytania, Nowy, Dotgcz lub Aktualizu;.

Mode Failed - Liczba kontaktoéw, ktére nie zostaty przestane z powodu nieudanych trybéw.

Nazwa pliku — nazwa pliku do przestania kontaktu, z ktérego kontakty zostaty przestane.

o o M~ w D

Rekordy btedéw — aby sprawdzi¢ szczegdty rekordow btedow, jesli takie istniejg, kliknij
przycisk Pobierz teraz. Aplikacja zawiera szczegdtowe informacje dotyczgce rekordéw
btedow. Przyczyna btedu i wszystkie nagtowki pliku do przestania sg odtwarzane wraz z
rekordami btedow jako plik txt.

Lista wyczyszczona
Na stronie listy kontaktow znajduje sie karta o nazwie Lista wyczyszczona. Ta karta zawiera
szczegotowe informacje o kontaktach usunietych z réznych przestanych list kontaktow.

Na przyktad przestates liste do czyszczenia kontaktow, a kontakty te sg rozproszone na réznych
przestanych listach. Wszystkie te kontakty sg czyszczone na podstawie warunkéw w pliku
szorowania, a szczegoty szorowania znajdujg sie tutaj. Podane sg nastepujgce szczegoty:

1. Identyfikator listy — identyfikator listy wygenerowany dla wyczyszczonej listy kontaktéw.
Jest to kontynuacja poprzedniego identyfikatora listy przesytania i nie zaczyna sie od 1.

2. Czas przetworzenia — data i godzina wyczyszczenia kontaktow z tej listy.
3. Wyczyszczone kontakty — liczba kontaktéw usunietych z przestanej listy.

4. Rozwih wezet Wyczyszczone kontakty , aby wyswietli¢ szczegoty listy.
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Szczegotowos¢ Wyczyszczone szczegoly kontaktu zawiera identyfikator listy, z ktérej kontakty
zostaty pierwotnie przestane, oraz liczbe kontaktéw usunietych z tej listy.

Czyszczenie kontaktow

Scrub to funkcja, ktéra umozliwia wyczyszczenie kontaktow w bazie danych przed wykonaniem
przestania. Kontakty te mozna wyczys$ci¢ na podstawie skonfigurowanych warunkoéw. Aby usungé
kontakty z kampanii, wykonaj czynnosci wymienione ponize;.

1. Kliknij ptywajacy przycisk akcji (FAB).

2. Kliknij opcje Wyczysé kontakty FAB , aby przesta¢ kontakty.

3. lIstniejg trzy mozliwe zrodta, z ktorych mozna wyczysci¢ kontakty:

a. Plik sformatowany — kontakty sg dostepne w sformatowanym pliku z réznymi polami
oddzielonymi wspdélnym separatorem lub plikiem rozdzielanym przecinkami.

Uwaga: Jesli uzywasz aplikacji w zlokalizowanym jezyku (innym niz angielski), zapisz plik
kontaktu umieszczony do przestania w kodowaniu UTF-8.

b. Baza danych — kontakty sg dostepne w tabeli lub widoku bazy danych i mogg
zostac przestane bezposrednio do kampanii z bazy danych.

4. Jesli usuwasz kontakty ze sformatowanego pliku, wykonaj nastepujgce czynnosci:
a. Klikajgc przycisk Wybierz plik , wybierz plik zawierajgcy kontakty do przestania.

b. Z listy rozwijanej Ogranicznik wybierz ogranicznik, ktéry oddziela rézne pola w pliku
przesytania kontaktu.
5. Jesli masz profil dla tego przestania, wybierz go z listy rozwijanej Profil . Wybranie profilu
zapewnia, ze wszystkie dalsze mapowania dla tego pliku listy kontaktéw zostang
automatycznie wykonane zgodnie z konfiguracjg w profilu.

Profile mogg by¢ uzywane skroéty do pracy z przesytanymi kontaktami. Korzystajgc z tych
zapisanych profili, mozesz przesyta¢ (w tym Global Upload), czysci¢ lub przesyta¢ dane
DNC/NDNC/PEWC (compliance) bez koniecznosci przechodzenia przez caty proces
ustawiania parametrow i warunkow. Innymi stowy, kazdy profil jest automatycznym
uploaderem.

6. Przejdz do sekcji Scrub Condition Builder .

7. Uzyj narzedzia Scrub Condition Builder , aby utworzy¢ warunki dla kryteriéw filtrowania w celu
wyszukiwania kontaktow.

Uwaga: Jesli wybierasz zaawansowany konstruktor warunkow, przejdz do kroku 13.
8. Zlisty rozwijanej Pola systemowe / Pola biznesowe wybierz odpowiedni element.

9. Wybierz opcje poréwnania — jest to warunek, ktéry pole powinno spetnic, aby kontakt zostat
wybrany. Niektére parametry poréwnawcze dla twojego stanu mogg byc¢ > (wigksze niz), <
(mniejsze niz), = (rowne) itp.

10. Wprowadz wartosc, ktorg ten warunek powinien spetni¢, aby kontakt miat by¢ przeszukiwany.
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11. KIliknij przycisk Dodaj , aby dodac¢ kolejny warunek.
12. Po zakonczeniu pracy z warunkami kliknij przycisk Wyczys¢ , aby usungc¢ kontakty z kampanii.

13. Aby wybra¢ zaawansowany konstruktor warunkow, wigcz przetgcznik Wtgcz zaawansowany konstruktor
warunkow.

a. Advanced Builder wymaga skrupulatnego budowania stanu, w ktérym przy uzyciu
wielu otwartych i zamknietych wspornikéw warunki sg umieszczane recznie. Kazde
nieprawidiowe umieszczenie takich nawiasow moze spowodowac, ze warunki
wyszukiwania wypetnig nieprawidtowe i niezamierzone kontakty.

14. Wprowadz otwarty nawias kwadratowy w pierwszej komérce.

15. Zlisty rozwijanej Pola systemowe / Pola biznesowe wybierz odpowiedni element. Zobacz
krok 5 tworzenia warunku CSS - warunki kompilaciji.

16. Wybierz opcje porownania — jest to warunek, ktéry pole powinno spetni¢, aby kontakt zostat
wybrany. Niektére parametry poréwnawcze dla twojego stanu mogg by¢ > (wieksze niz), <
(mniejsze niz), = (réwne) itp.

17. Wprowadz wartosc, ktérg ten warunek powinien spetni¢, aby kontakt miat by¢ przeszukiwany.
18. Zamknij nawias.
19. Kliknij przycisk Dodaj , aby dodac¢ kolejny warunek.

20. Po zakonczeniu dodawania warunkow kliknij przycisk Wyczysé , aby usunaé kontakty z kampanii.

Dodawanie nowych kontaktow

Aby doda¢ nowg liste kontaktéw, wykonaj czynnosci opisane ponizej:
1. Kliknij ptywajacy przycisk akcji (FAB).
2. Kliknij opcje Przeslij kontakty FAB , aby przesta¢ kontakty.
3. lIstniejg trzy mozliwe zrédta, z ktérych mozna przesytac¢ kontakty:

a. Plik sformatowany — kontakty sg dostepne w sformatowanym pliku z r6znymi polami
oddzielonymi separatorem, takim jak potok (|), tylda (=) itp. lub plik rozdzielany
przecinkami.

b. Baza danych: kontakty sg dostepne w tabeli lub widoku bazy danych i mozna je
przesta¢ bezposrednio do kampanii z bazy danych.

Uwaga: nie wolno uzywac szczegdtdw bazy danych Campaign Managera do przesytania
kontaktow za posrednictwem bazy danych.

Obecnie aplikacja obstuguje przekazywanie tylko z bazy danych Microsoft SQL.
Przesytanie kontaktéw za pomoca tabeli lub widoku bazy danych mozna zaplanowac
tylko raz dziennie o godzinie skonfigurowanej w polu Czas wykonywania profilu.

4. Jesli przesytasz dane ze sformatowanego pliku, wykonaj nastepujgce czynnosci:
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a. Klikajgc przycisk Wybierz plik , wybierz plik zawierajgcy kontakty do przestania.
Nastepujgce pola sg polami zarezerwowanymi i nie powinny by¢ uzywane jako nagtéwki
w pliku zawierajgcym kontakty do przestania.

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

Vil.

viii.

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

XVil.

XViil.

XiX.
XX.
XXi.

XXil.

XXiil.

XXIV.

AVAILABLEMODE
BIZNESFLDS
FTimeZone
PRriority
FValidModes
FContactID
FCallStartDate
FCallStartTime
FCallEndDate
FCallEndTime

Kod FZipCode
FEmailCC
FEmailBCC
FEmailSubject
FEmailMessage
FEmailAttachment
FSMSText

FState

Kod FAreaCode
FLineOrRowNumber
FAgentld

BussFId1 do BussFId26 (26 pdl zarezerwowanych)
Trybl...... dowolna liczba

Tryb(dowolna liczba)_Zipcode

5. Z listy rozwijanej Ogranicznik wybierz ogranicznik oddzielajgcy rézne pola w pliku
przesytania kontaktéw.

6. Jesli masz profil dla tego przestania , wybierz go z listy rozwijanej Profil . Wybranie profilu
zapewnia, ze wszystkie dalsze mapowania dla tego pliku listy kontaktéw zostang
automatycznie wykonane zgodnie z konfiguracjg w profilu.

Uwaga: Pomin krok 4, jesli nie masz profilu do mapowania.
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Profile mogg by¢ uzywane jako szablony do przesytania zwigzanych z kontaktami.
Korzystajgc z tych zapisanych profili, mozna przesyta¢ (w tym Global Upload), czysci¢ lub
przesytac¢ kontakty DNC/NDNC/PEWC (compliance) bez koniecznos$ci przechodzenia przez
caty proces ustawiania parametrow i warunkow.

7. W przypadku przesytania danych z bazy danych wykonaj nastepujgce czynnosci:
a. Wprowadz nazwe serwera bazy danych.
b. Wprowadz nazwe bazy danych, z ktérej zamierzasz przekazywac kontakty.

Wprowadz nazwe uzytkownika aplikacji w celu uzyskania dostepu do serwera bazy danych.

c
d. Wprowadz hasto dla powyzszego uzytkownika, aby ukonczy¢ uwierzytelnianie.
e. Kliknij przycisk Potgcz , aby nawigzaé¢ kontakt z serwerem bazy danych.

f

. Zlisty rozwijanej Nazwa tabeli wybierz tabele zawierajgcg kontakty do przestania.
g. Kliknij przycisk Przeslij , aby przesta¢ kontakty z tabeli bazy danych.
8. Ukoncz mapowanie pol.

a. Priorytet — priorytet, ktéry chcesz ustawi¢ dla tego kontaktu. Im wyzszy priorytet, tym
wczesniej kontakt zostanie dostarczony do programu wybierajgcego. Na liscie
potencjalnych klientdow moze znajdowac sie niestandardowe pole priorytetu (wartos¢
liczbowa) umozliwiajgce okreslenie priorytetu wybierania numeru.

b. Nazwa strefy — mapa strefy czasowej kontaktow; wybieranie numeru odbywa sie na
podstawie strefy czasowej klienta. Wybierz sposrdd opcji Strefa czasowa
(zdefiniowana przez uzytkownika), Strefa czasowa specyficzna dla kampanii, Strefa
czasowa specyficzna dla kodu pocztowego i Strefa czasowa specyficzna dla obszaru,
Strefa czasowa specyficzna dla stanu i Strefa czasowa kodu pocztowego obszaru.

i. Timezone — jest to pole zdefiniowane przez uzytkownika w pliku przesytania listy
kontaktow. Nazwa pola zalezy od nagtéwka ustawionego przez uzytkownika w
pliku przekazywania kontaktéw. Takty sg wybierane na podstawie tej strefy
czasowe;j.

ii. Strefa czasowa specyficzna dla kampanii — kontakty sg wybierane w strefie
czasowej, w ktorej dziata kampania. Kod pocztowy.

ii. Strefa czasowa specyficzna dla kodu pocztowego — kontakty sg wybierane na
podstawie strefy czasowej, w ktérej znajduje sie kontaktowy kod pocztowy i
dodatkowy kod pocztowy (jesli zostat podany). W tym celu aplikacja sprawdza
réwniez, czy nie okreslono dodatkowego kodu pocztowego.

iv. Strefa czasowa specyficzna dla obszaru — kontakty sg wybierane na podstawie
strefy czasowej, w ktorej znajduje sie obszar kontaktu i kod pocztowy na poziomie
trybu (jesli zostat podany). W tym celu aplikacja sprawdza réwniez kod pocztowy
skonfigurowany w sekcji Mapowanie trybéw.

v. Strefa czasowa specyficzna dla stanu — kontakty sg wybierane na podstawie
strefy czasowej stanu geograficznego kontaktu.

vi. Area-Zip Code Specific Time Zone (Strefa czasowa specyficzna dla
okreslonego kodu pocztowego) — kontakty sg wybierane na podstawie strefy
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czasowej, kombinacji obszaru kontaktu i lokalizacji kodu pocztowego.

c. Numer kierunkowy — zaznacz to pole wyboru, jesli aplikacja ma rozdziela¢ numer
kierunkowy z numeru telefonu.
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i. Wybierz pozycje Start z panelu numerdéw. Jest to pierwszy znak, od ktérego
zaczyna sie numer kierunkowy. Jesli na przyktad numer telefonu sktada sie z 12
cyfr, a numer kierunkowy rozpoczyna sie od pierwszej cyfry, wybierz 1 z panelu
numerow.

ii. Wybierz opcje Dtugosé¢ z panelu numerow. Jest to liczba znakéw w kodzie od
poczatku. Jesli na przyktad numer telefonu sktada sie z 12 cyfr, a numer
kierunkowy skfada sie z trzech cyfr od pierwszej cyfry, wybierz 3 z panelu
numerow.

d. Kod pocztowy — zaznacz to pole wyboru, jesli chcesz, aby aplikacja dzielita kod
pocztowy z listy taktéw za posrednictwem strony trzeciej. Czasami kody pocztowe
moga zawiera¢ dodatkowe znaki, ktére aplikacja innej firmy moze doda¢ do danych.
Mozesz uzyc¢ tej funkcji podziatu, aby zignorowac niechciane dane i przesta¢ doktadny
kod pocztowy jako cze$¢ listy kontaktow.

i. Wybierz pozycje Start z panelu numerdéw. Jest to pierwszy znak, od ktérego
zaczyna sie numer kierunkowy. Jesli na przyktad numer telefonu sktada sie z 12
cyfr, a numer kierunkowy rozpoczyna sie od pierwszej cyfry, wybierz 1 z panelu
numerow.

ii. Wybierz opcje Diugo$¢ z panelu numerdw. Jest to liczba znakow w kodzie od
poczatku. Jesli na przyktad numer telefonu sktada sie z 12 cyfr, a numer
kierunkowy sktada sie z trzech cyfr od pierwszej cyfry, wybierz 3 z panelu
numerow.

e. Kod pocztowy - kod pocztowy majgcy zastosowanie do kontaktow.
f. Nazwa stanu — stan geograficzny, do ktérego nalezg te kontakty.

g. Dodatkowy kod pocztowy - dodatkowy kod pocztowy majgcy zastosowanie do
kontaktow. Aby dowiedzie¢ sie wiecej, kliknij tutaj.

9. Przejdz do opcji Mapowanie trybu.
a. Tryby — wszystkie tryby skonfigurowane dla kampanii sg wyswietlane do mapowania.

b. Pola — wybierz odpowiednie pole dla tego trybu z przestanych. Petne mapowanie dla
wszystkich wyswietlanych trybow.

c. Kod pocztowy - wybierz odpowiedni kod pocztowy dla tego trybu z przestanego.
Kompletne mapowanie dla wszystkich wyswietlanych trybow. To mapowanie stuzy do
okreslania strefy czasowej kontaktu na potrzeby wybierania numeru.

10. Nastepna mapa po6l biznesowych. Wszystkie obszary dziatalnosci zdefiniowane dla tej
kampanii sg wyswietlane w pierwszej kolumnie. Pola stanowigce czesc¢ pliku przesytania
kontaktow sg wyswietlane na liscie rozwijanej Wartos¢. Zamapuj kazde pole biznesowe na
wartos¢ w polu kontaktu.

11. Kolumna Opcjonalna dziedzina firmy zawiera wszystkie pola stanowigce cze$¢ pliku
kontaktoéw. Zaznacz pola wyboru dla pdl, ktére majg byc¢ traktowane jako opcjonalne pola
biznesowe w tej kampanii.

Uwaga: Przedstawione tutaj opcjonalne pola biznesowe sg wyswietlane na Agent Desktop jako
wyskakujgce dane ekranu.
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12. Wypefnij sekcje Mapowanie wiadomosci, mapujac pola wysytkowe i SMS pola .
Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center

13. Nastepnie wypehij sekcje Konfiguracja .
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14. Wybierz Poziom przesytania sposrod dwoch opcji zdefiniowanych ponize;j.

W przypadku przesytania na poziomie kampanii wybierz przycisk Kampania . Kontakty z
przesytanej listy bedg wykonywac akcje zastepowania lub dotgczania/aktualizowania w cate;j
kampanii, czyli na wszystkich listach. To samo dotyczy zduplikowanego filtra.

W przypadku przesytania na poziomie listy wybierz przycisk Lista . Wybierz te opcje, jesli
operacje na tej liscie majg by¢é wykonywane na okreslonej liscie, a nie dla listy w catej kampanii.
Wybierz identyfikator listy z listy rozwijanej. Kontakty z przesytanej listy wykonajg akcje
zastepowania lub dotgczania/aktualizowania wybranej tutaj listy. To samo dotyczy
zduplikowanego filtra.

15. Zdefiniuj czas zycia dla tej listy. Czas wygasniecia to okres waznosci dla tej listy przestanych
kontaktow, aby kwalifikowac¢ sie do wybierania numeru, z zastrzezeniem réznych innych
konfiguracji w aplikacji. W kalendarzu wybierz date rozpoczecia dla Time to Live.

16. Woybierz operacje z Zastgp lub Dodaj/Aktualizuj. Operacja wykonuje nastepujgce zadanie:

a. Zastagp: na poziomie kampanii wszystkie istniejgce kontakty na listach sg zamykane, a
przestane kontakty sg traktowane jako nowe kontakty. Na poziomie listy wszystkie
istniejgce kontakty nalezace do tej listy sg zamykane, a przestane kontakty sg
traktowane jako nowe kontakty na tej liscie.

b. Dotgcz: jedli poziom przesytania to Kampania, tworzona jest nowa lista. Jesli poziom
przekazywania to Lista, kontakty sg dotgczane do istniejgcych kontaktow na liscie. Pole
wyboru Duplikuyj filtr jest aktywne dla wyboru. Filtr duplikatéw wyszukuije i przesyta
unikalne kontakty, pomijajgc duplikaty, filtrowane na podstawie obszaréw biznesowych.

Uwaga: Aplikacja najpierw wyszukuje duplikaty w lokalnym pliku lub tabeli bazy danych,
ktdra jest gotowa do przestania, i na podstawie takich rekordow zachowuje pierwszy
rekord do przestania. Po zakonczeniu, z rekordéw juz przestanych dla tej kampanii,
aplikacja skanuje wszystkie otwarte kontakty przy uzyciu tych samych filtréw. Jesli
dowolny otwarty kontakt pasuje do rekordu w pliku do przestania, taki rekord NIE
zostanie przestany. Rekordy, ktore nie zostaty przestane, sg wyswietlane w tabeli
btedéw z dopiskiem DUPLICATE.

c. Aktualizacja: jesli poziom przesytania to Kampania, aktualizuje pola biznesowe dla filtrowanych
kontaktow.

17. Filtr: Kontakty z list mozna filtrowaé¢ na podstawie dwdéch obszaréw biznesowych.

a. Pole biznesowel: Podstawowe pole, na podstawie ktérego chcesz filtrowac i
dopasowywac dla operacji duplikatow/aktualizacji. Zostang wyswietlone wszystkie
obszary dziatalnosci kampanii.

b. Pole biznesowe?2: Pole pomocnicze, ha podstawie ktérego chcesz filtrowac i
dopasowywac dla operacji duplikatéw/aktualizacji. Zostang wyswietlone wszystkie
obszary dziatalnosci kampanii.

Uwaga: Mozesz wybrac jedng lub obie dziedziny dziatalnosci. W przypadku wybrania obu pdl
kontakty bedg filtrowane przy uzyciu operatora AND, czyli na podstawie OBU pdl
biznesowych

18. W momencie przesytania mozesz oznaczy¢ kontakty DNC i NDNC, wypeiniajgc sekcje
DNC / NDNC .
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a. Zaznaczenie pola wyboru NDNC Filter (Filtr NDNC) gwarantuje, ze kontakty
oznaczone jako National Do Not Call nie zostang przestane.
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b. Zaznaczenie pola wyboru Filtr DNC spowoduje, ze kontakty oznaczone jako Nie
dzwonic¢ nie zostang przestane.

c. Typ to pole, w ktorym stosowane sg filtry NDNC/DNC, tym polem moze by¢ numer
telefonu lub dowolne pole biznesowe (dwa w przypadku DNC) itp.

19. Kliknij przycisk Zapisz , aby zakonczy¢ przesytanie listy kontaktow.
Dodatkowy kod pocztowy

Aplikacja oferuje mozliwos¢ mapowania kontaktu z wieloma kodami pocztowymi i identyfikowania
wywotywanego okna, ktére przecina sie ze wszystkimi strefami czasowymi powigzanymi z tymi kodami
pocztowymi.

System pozwala na przestanie maksymalnie dwéch kodéw pocztowych powigzanych na poziomie
rekordu i jednego kodu pocztowego na kazdym poziomie numeru telefonu kontaktu, aby nawigzac
pofgczenie. System wybiera te numery we wzajemnych odstepach czasu dla wszystkich
zmapowanych koddéw pocztowych na rekordowym poziomie i numeru telefonu, z ktérym jest
nawigzywane potgczenie.

Przypisy:
Wprowadzenie dodatkowego kodu pocztowego nie jest obowigzkowe. Jesli dodatkowy kod pocztowy
nie zostat wprowadzony, obowigzuje podstawowy kod pocztowy.

Jesli nieprawidtowy kod pocztowy to Temat: Wiersz tematu wiadomosci e-mail. wprowadzone dla
kontaktu, aplikacja pobiera domysing wartos¢ kodu pocztowego z pliku web.config sktadnika
Contact Uploader, jesli jest wigczona. Jesli domysiny kod pocztowy nie jest wtgczony, kontakt nie
zostanie wybrany.

Po wprowadzeniu nieprawidtowego kodu pocztowego dla trybu, okreslony tryb jest nieprawidtowy i nie jest
wybierany.

W przypadkach, gdy wymagane jest sprawdzenie poprawnosci dwoch réznych jednostek w celu
sprawdzenia poprawnosci wzgledem stanu, uzyj opcji Obszar - Kod pocztowy.

Na przyktad numer kierunkowy moze by¢ oznaczony kodem stanu, a kod pocztowy tego samego
kontaktu moze by¢ oznaczony innym stanem. Kazdy z tych stanéw moze mieé¢ inne okno
wywotywane. W takich przypadkach program wybierajgcy wybiera numer kontaktu w mozliwym do
wybrania czasie stanu o wyzszym priorytecie ustawionym na stronie System > Grupa prawa
stanowego.

Aby wigczy¢ te funkcje, zapoznaj sie z sekcjg Opcje konfiguracji. Zobacz pkt 15 w konfiguracji na
poziomie kampanii. Wtgcz prawo stanowe z numerem kierunkowym, a takze wybierz opcje Wiele
koddéw pocztowych. Podczas przesytania kontaktow wybierz strefe czasowg opartg na numerze
kierunkowym i wybierz mapowanie kodu pocztowego. (W takich przypadkach pomin wybieranie
drugiego kodu pocztowego i mapowania kodu pocztowego na poziomie trybu).

1. ldentyfikator agenta — identyfikator agenta dla kontaktu.

2. Moment kontaktu — okreslona data i godzina nawigzania potgczenia z kontaktem. Wybierz
pole w pliku kontaktow, ktdre zawiera ten szczegét.
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3. Moment DateTime Format — format daty i godziny dla pola Moment kontaktu. Dostepne
opcje formatu daty to: dd-MM-rrr GG:mm, dd/MM/rrr HH:mm, MM-dd-rr HH:mm, MM/dd/rr
HH:mm, RRR-MM-DD GG:MM, RRR/MM/DD GG:MM, DD-MM-RRRR GG:MM,
DD/MM/RRRR GG:MM, MM- DD-RRRR GG:MM, MM/DD/RRRR GG:MM, RRRR-MM-DD
GG:MM | RRRR/MM/DD GG: Mm.
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4. Lead Score - Lead Score pomaga w identyfikacji najbardziej potencjalnego klienta, z ktérym
mozna sie skontaktowac z kampanii. Ten wynik jest dostepny jako czes¢ strategii wyboru
kontaktow i moze by¢ ustawiony w momencie przesytania lub podsumowywania, podczas
definiowania wyniku biznesowego / telefonicznego.

5. ldentyfikator urzgdzenia — unikatowy identyfikator urzadzenia, na ktére sg wysytane
powiadomienia o uwierzytelnianiu tozsamosci. Identyfikator urzgdzenia moze by¢ numerem
telefonu komaérkowego, identyfikatorem aplikacji lub tozsamoscig urzadzenia mobilnego.

Zarzadzanie kontaktami

Zarzadzanie kontaktami to zaawansowana funkcja umozliwiajgca wykonywanie szerokiego
zakresu zadan zwigzanych z kontaktami. Korzystajgc z kontaktéw Manage, mozna:

1. Wyszukaj kontakty: Wyszukaj kontakty dla okreslonego zestawu warunkow.

2. Zmien harmonogram/zresetuj kontakty: Zmien harmonogram lub zresetuj nastepujgce
kontakty wypetnione dla danego zestawu warunkdéw:

a. Wygaste kontakty oddzwaniania to kontakty, w przypadku ktérych uptynagt prawidtowy czas
oddzwaniania.

b. Zablokowane kontakty to te, ktérych dostarczanie do programu wybierajgcego zostato
zablokowane.

c. Zamkniete kontakty to kontakty zamkniete z jakiego$ powodu.

d. Kontakty wygaste wedlug zmienionego harmonogramu to kontakty , ktorych
zaplanowano wybieranie, ktore wygasto i nalezy je przywrocic w celu nawigzania

potgczenia
3. Blokuj kontakty: Blokuj kontakty wypetnione dla danego zestawu warunkéw.
4. Zamknij kontakty: Zamknij kontakty wypetnione dla danego zestawu warunkdw.

5. Przenies kontakty: Przenoszenie kontaktéw z jednej kampanii do innej, ktére sg wypetniane
dla danego zestawu warunkow.

6. Przypisz ponownie agenta: To nie dotyczy biezgcej wersiji.
Time Zone (Strefa czasowa)
Mozesz uzy¢ aplikacji Zarzgdzaj kontaktami, filtrujgc kontakty na podstawie stref czasowych.

Ta funkcja pokazuje wszystkie aktywne strefy czasowe na liscie rozwijanej Strefa czasowa.
Uzytkownicy mogg wybra¢ wymagang strefe czasows.

Wybierz strefe czasowg z listy rozwijanej TimeZone przed wybraniem innych kryteriow filtrowania lub
zapisaniem warunkow do wypetnienia kontaktow. Jest to konfiguracja opcjonalna.

Uwaga: Wtasciwos¢ IsTimeZoneRequiredForFilter powinna by¢ ustawiona na true w pliku
LCMService web.config, aby uzyskac kontakty wedtug strefy czasowe;.

Wszedzie tam, gdzie w wybrane przez uzytkownika warunki zwigzane jest z czynnikiem czasu,
czasy te sg przeliczane na wybrang przez uzytkownika strefe czasowa.
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Na przyktad uzytkownik ma serwer w strefie czasowej Indii i wybiera brytyjski czas standardowy jako
strefe czasowg z powyzszej listy rozwijanej. Jesli warunek wypetniania kontaktow (patrz Konstruktor
warunkéw) zawiera pole Godzina rozpoczecia potgczenia - Godzina rozpoczecia potgczenia o 14:00
czasu polskiego, aplikacja konwertuje BST na IST i wypetnia kontakty, ktére majg godzine
rozpoczecia potgczenia o 18:30 IST. Jednak siatka wypetniajgca kontakty pokazuje wybrang przez
uzytkownika strefe czasowa, czyli godzine 14:00 czasu polskiego.

Ta sama logika konwersji strefy czasowej ma zastosowanie do kazdego pola zwigzanego z
datg/godzing wybranego przez uzytkownika w Konstruktorze warunkow.

Budowniczy stanu

Aby efektywnie zarzgdzac¢ kontaktami, napisz wtasne warunki dla kryteriow wyszukiwania lub utworz
je za pomocg zaawansowanego lub prostego konstruktora warunkéw. Te warunki powinny pomoc w
wyszukiwaniu i filtrowaniu wlasciwych kontaktow.

Ponizsze kroki utatwiajg korzystanie z konstruktora warunkéw w celu wyszukiwania i filtrowania
kontaktow w celu zarzgdzania nimi. Kroki te sg wielokrotnie przywotywane w sekcji Zarzgdzanie
kontaktami.

1. Wigcz przetacznik Warunki zapisu, jesli piszesz wiasne warunki filtrowania do
wyszukiwania zgodnie z wymaganiami.

2. Wopisz warunki filtru w polu tekstowym Zapisz warunki i kliknij przycisk Pokaz kontakty ,
aby wypetni¢ kontakty na podstawie warunkéw. Musisz napisa¢ warunki dla pél i
odpowiadajgcych im wartosci, dla ktérych chcesz przeszukiwac kontakty. Warunki
wpisywane w polu tekstowym Warunki zapisu sg konwertowane (przez aplikacje) na
zapytanie SQL, a wyniki sg umieszczane w siatce.

Uwaga: Znajomos$¢ pisania SQL wyrazen jest wymagana do uzyskania kontaktéw przy
uzyciu warunkow zapisu.

Uzyj nastepujgcych pél systemowych do zapisania warunkow filtrowania:

a. Maks. ponownos¢ — jest to biezgca zwiekszona warto$¢ maksymalne;j
liczby ponownych prob, jakg mozna wykona¢ w celu wybrania numeru dla
kazdego kontaktu w kampanii.

b. Dzienne ponowianie — jest to biezgca wartos¢ zwiekszana maksymalnej liczby
ponownych prob, ktére mozna wykonac¢ w celu wybrania kazdego kontaktu w
ciggu dnia w tej kampanii.

c. Pass Retries (Ponowne proby) — jest to biezgca wartos$¢ przyrostu dla
ponownych préb wykonanych dla kazdego taktu w kampanii.

d. Cykl ponawianych préb — jest to biezgca wartos¢ zwiekszana maksymailnej
liczby ponownych préb, ktére mozna wykona¢ w cyklu wybierania numeru. Cykl
to zestaw préb wybrania numeru raz do wszystkich trybéw, w ktorych kontakt
zostat przestany. Na przyktad kontakt jest przesytany w trzech trybach —
domowy, stuzbowy i komdrkowy. Cykl wybierania numeru konczy sie, gdy
aplikacja wybiera wszystkie te tryby (w skonfigurowanej kolejnosci) jeden raz.
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e. Ponowne préby e-mail- jest to biezgca zwiekszona wartos$¢ liczby
ponownych prob dozwolonych dla kontaktéw, ktére majg by¢ dostarczone
w kampaniach e-mailowych.

f. SMS Ponownych prob — jest to biezgca zwiekszona warto$¢ liczby ponownych
prob dozwolonych dla kontaktéw, ktére majg zosta¢ dostarczone w SMS
kampanii.

g. LastAccessed - Kontakty ze skonfigurowang datg i godzing ostatniego
dostepu, ktére majg by¢ dostarczone w ramach tego arkusza CSS.

h. Priorytet - Priorytet przypisany kontaktom, ktéry ma by¢ uwzgledniony podczas
dostarczania zgodnie z tym CSS.

i. Lead Score - Lead Score, ktéry ma by¢ brany pod uwage przy dostarczaniu
kontaktow, jest zgodny z tym CSS. Lead Score pomaga w identyfikacji
najbardziej potencjalnego klienta, z ktérym mozna sie skontaktowaé z kampanii.
Wynik ten mozna réowniez ustawi¢c w momencie przesytania lub
podsumowywania, definiujgc wynik biznesowy / telefoniczny.

j. CallStartTime — jest to godzina rozpoczecia potgczenia ustawiona przez
program ponownego harmonogramu. Potgczenia mieszczgce sie w czasie
rozpoczecia podanym w tym warunku sg wybierane do dostarczenia.

k. CallEndTime — jestto godzina zakonczenia potgczenia ustawiona przez
program ponownego harmonogramu. Potgczenia mieszczgce sie w czasie
zakonczenia wymienionym w tym warunku sg wybierane do dostarczenia.

l. ListID— identyfikator listy, do ktérego nalezy kontakt. Dostarczane sg kontakty
nalezgce do identyfikatorow listy w tym warunku CSS.

m. CallType — typ potgczenia.

n. LastOutcome - Ostatni wynik ustawiony dla tego kontaktu. Kontakty z
wybranym Ostatnim Wynikiem sg dostarczane.

0. Global ListID- Identyfikator listy globalnej, do ktérego nalezy ten kontakt.
Dostarczane sg kontakty nalezgce do identyfikatoréw listy globalnej w tym
warunku CSS.

p. UserlD — identyfikator agenta przypisany do kontaktu. Potgczenia sg
dostarczane do programu wybierajgcego i tatane do agenta wymienionego w
tym polu.

g. Numer telefonu — numer telefonu kontaktu, ktéry ma zosta¢ dostarczony zgodnie z tym arkuszem
Css.

r. Nazwa strefy — nazwa strefy czasowej, do ktorej nalezy kontakt.

s. StatusReasonlD - Jest to warto$¢ catkowita, ktora jest wewnetrznym
identyfikatorem opisu stanu.

Oproécz powyzszych pdl systemowych mozna rowniez uzy¢ dowolnego lub wszystkich pdl
biznesowych w warunkach filtrowania.

Uwaga: musisz uzywa¢ BUSSFLD1 do BUSSFLD26, a nie przypisanych mapowan (z plikéw
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przesytania kontaktéw), takich jak imie, identyfikator klienta itp.

3. Warunek kompilacji mozna rowniez uzy¢ do stworzenia warunkow dla kryteriow filtrowania w celu
wyszukiwania kontaktow.

4. Wigcz przelacznik Advanced Builder , jesli chcesz utworzy¢ warunek zaawansowany.
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Advanced Builder wymaga ztozonego budowania warunkow, w ktérym przy uzyciu wielu
otwartych i zamknietych wspornikow warunki sg umieszczane recznie. Kazde nieprawidtowe
umieszczenie takich nawiasow moze spowodowac, ze warunki wyszukiwania wypetnig
nieprawidtowe i niezamierzone kontakty. Z drugiej strony, jesli przetacznik Advanced
Builder jest WYLACZONY, mozna dodawa¢ warunki w grupach, ze wstepnie wybranymi i/lub
warunkami.

5. Ekran Advanced Builder jest pokazany ponizej.
Uwaga: Przejdz do kroku 14, jesli uzywasz prostego konstruktora warunkéw.
6. Wprowadz otwarty nawias kwadratowy w pierwszej komorce.

7. Zlisty rozwijanej Pola systemowe / Pola biznesowe wybierz odpowiedni element. Zobacz
krok 5 tworzenia warunku CSS - warunki kompilaciji.

a. W przypadku wybrania opcji Identyfikator listy p6l systemowych lub Identyfikator listy
globalnej zostanie wyswietlone okno podreczne, w ktérym mozna wybra¢ odpowiednig
liste z dostepnych list

8. Wybierz opcje poréwnania — jest to warunek, ktory pole powinno spetnic, aby kontakt zostat
wybrany. Niektére parametry poréwnawcze dla twojego stanu mogg by¢ > (wieksze niz), <
(mniejsze niz), = (réwne) itp

9. Wprowadz wartos¢, ktorg ten warunek powinien spetnic¢, aby kontakt miat by¢ przeszukiwany.
10. Zamknij nawias.
11. Kliknij przycisk Dodaj , aby dodac¢ kolejny warunek.
12. Po zakonczeniu pracy z warunkami kliknij przycisk Zapisz , aby zakonczy¢.
13. Jesli nie uzywasz Advanced Builder, uzyj Simple Builder, jak pokazano na ponizszym ekranie:

14. Zlisty rozwijanej Pola systemowe / Pola biznesowe wybierz odpowiedni element. Zobacz
krok 5 tworzenia warunku CSS - warunki kompilacji.

a. W przypadku wybrania opcji Identyfikator listy pdl systemowych lub Identyfikator listy
globalnej zostanie wyswietlone okno podreczne, w ktérym mozna wybra¢ odpowiednig
liste z dostepnych list.

15. Wybierz opcje poréwnania — jest to warunek, ktéry pole powinno spetni¢, aby kontakt zostat
wybrany. Niektore parametry porownawcze dla twojego stanu mogg by¢ > (wieksze niz), <
(mniejsze niz), = (rowne) itp.

16. Wprowadz wartosc, ktorg ten warunek powinien spetic, aby kontakt miat by¢ przeszukiwany.
17.  KIliknij przycisk Dodaj , aby dodac¢ kolejny warunek.

18. W nowym wierszu wybierz AND lub OR z listy rozwijanej decyzji.

19. Mozesz dodawac wiecej takich grup warunkéw. Po zakonczeniu kliknij przycisk Zapisz .

20. Jesli chcesz doda¢ wiecej grup, wybierz przycisk Dodaj z przyciskoéw Akcja grupowa.

21. Powtérz kroki od 14 do 21.

22. Zlisty rozwijanej Pola systemowe / Pola biznesowe wybierz odpowiedni element. 23.

23. Z listy rozwijanej Sortuj wybierz opcje Asc lub Desc odpowiednio dla sortowania rosngcego lub
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malejacego.
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24. Kliknij przycisk Dodaj , aby dodac¢ wiecej porzgdkow sortowania.
25. Po zakonczeniu sortowania kliknij przycisk Zapisz , aby spetni¢ warunki.
Pokaz kontakty

Kontakty sg wyswietlane po kliknieciu przycisku Pokaz kontakty po wypetnieniu warunkéw i ich
zapisaniu. Kontakty zostang wypetnione. Ponizej znajdujg sie szczegétowe informacje na temat
kolumn.

Identyfikator kontaktu — unikatowy identyfikator kontaktu podany zgodnie z warunkami.
Proby - liczba préb wykonanych na kontakcie do tego momentu.

Uwaga: Jesli opcje Zachowaj globalne préby i/lub Zachowaj codzienne préby sg niezaznaczone w
opcji Campaign Chaining (Lancuch kampanii) lub Campaign Contact Strategy (Strategia kontaktéw
Campaign), préby sg resetowane zgodnie z wymaganiami biznesowymi. Préby wykonane przed takim
resetowaniem nie sg uwzgledniane w podanej tutaj liczbie.

Identyfikator listy — identyfikator listy, z ktdrej kontakt jest przesytany.
LastOutcome - ostatni wynik otrzymany przez dialer dla tego kontaktu.

Status - biezgcy status kontaktu. ¢ Call_Start_Date — data rozpoczecia nastepnego
zaplanowanego potgczenia kontaktu zgodnie z warunkami. Jest on konwertowany na wybrang
przez uzytkownika strefe czasowg i wyswietlany na siatce.

Call_Start_Time - godzina rozpoczecia nastepnego zaplanowanego potgczenia kontaktu zgodnie z
warunkami. Jest on odwrdcony do strefy czasowej wybranej przez uzytkownika i pokazany na siatce.

Call_End_Date - data zakonczenia nastepnego zaplanowanego potaczenia kontaktu zgodnie z
warunkami. Jest on odwrdcony do strefy czasowej wybranej przez uzytkownika i pokazany na
siatce. « Call_End_Time - godzina zakonczenia nastepnego zaplanowanego potgczenia
wymienionego zgodnie z warunkami. Jest on konwertowany na wybrang przez uzytkownika strefe
czasowg i wyswietlany na siatce.

Pola biznesowe — wszystkie wartosci skonfigurowanych pdl biznesowych dla tego kontaktu sg
wyswietlane w jednej kolumnie pdl biznesowych. JeSli jakiekolwiek pole biznesowe zawiera
wartos¢ datetime, data/godzina nie jest konwertowana na wybrang przez uzytkownika strefe
Czasowa.

Tryb — wszystkie tryby dla tego kontaktu sg wymienione w jednym trybie na kolumne

Szukaj kontaktow

Funkcja Wyszukaj kontakty stuzy do wyszukiwania kontaktéw dla okreslonego zestawu warunkéw.
1. W sekcji Filtr na ekranie Zarzadzanie kontaktami wybierz przycisk Wyszukaj kontakty .
2. Wypetnij "Condition Builder" na stronie 48

3. Kliknij przycisk Pokaz kontakty , aby wypetni¢ kontakty na podstawie warunkéw.
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Ponowne zaplanowanie lub zresetowanie kontaktéw
Korzystajgc z opcji Zaplanuj ponownie/zresetuj kontakty , mozna zmieni¢ harmonogram lub
zresetowac kontakty wypetnione zgodnie z danym zestawem warunkow.

1. W sekcji Filtr na ekranie Zarzadzanie kontaktami wybierz opcje Przeplanuj/zresetu;j
kontakty.

2. Istniejg dwa sposoby wybierania kontaktow do ponownego zaplanowania/zresetowania.
Aby bezposrednio wybra¢ okreslone typy kontaktow, zobacz krok 3. Aby wybra¢ kontakty
za pomocg wiasnych warunkéw filtrowania, zobacz krok 4.

3. Wybierz typy kontaktéw, ktére chcesz przetozyc/zresetowaé. Dostepne opcje to:
a. Wygasto oddzwanianie Kontakty, kontakty, w ktérych uptynat prawidtowy czas oddzwaniania.

b. Zablokowane kontakty, te, ktére sg zablokowane przed dostarczeniem do programu
wybierajgcego.

o

Zamkniete kontakty, kontakty zamkniete z jakiego$ powodu.

o

Kontakty z wygastym terminem, czyli te, ktérych zaplanowano wybieranie, wygasty i
nalezy je przywrdci¢, aby mozna byto nawigzac potgczenie.

4. Wypehhij kreator warunkow.
5. Kliknij przycisk Pokaz kontakty , aby wypetni¢ kontakty na podstawie warunkéw.

6. Kontakty sg wypetniane zgdanymi pozycjami na stronie. Wybierz okreslone kontakty lub uzyj
jednej z nastepujgcych opciji:

a. Zaznacz pole wyboru Zaznacz wszystko , aby wybra¢ kontakty wypetnione na stronie.
b. Zaznacz pole wyboru Wybar globalny, aby zaznaczy¢ wszystkie kontakty na stronach.
7. Kliknij przycisk Akcje .
8. Wykonaj jedng z nastepujgcych operacji na wybranych kontaktach:

a. Wybierz opcje Popraw czas zmiany harmonogramu, aby przetozy¢ kontakt na
pozniejszy termin i/lub godzine. Okresl czas rozpoczecia i czas zakonczenia, aby
zmieni¢ harmonogram kontaktu w tym oknie. Kliknij przycisk Zaplanuj ponownie
kontakty , aby zakohczy¢ dziatanie. Zmienione godziny rozpoczecia i zakonczenia sg
zgodne ze strefg czasowg wybrang przez uzytkownika za posrednictwem listy
rozwijanej.

b. Wybierz opcje Resetuj jako swiezy kontakt — ta czynno$¢ powoduje
zresetowanie kontaktu jako swiezego kontaktu. Kliknij przycisk Kontakty res-
chedule, aby zakonczy¢ dziatanie.

c. Wybierz opcje Otworz ponownie kontakty , aby ponownie otworzy¢ kontakt w celu
nawigzania potgczenia. Kliknij przycisk Zaplanuj ponownie kontakty , aby zakonczy¢
dziatanie.

Uwaga: Jesli zaznaczysz pole wyboru Cofnij warto$ci pdl biznesowych
zaktualizowanych przez agentéw, aplikacja odrzuci ewentualne aktualizacje wartosci
pdl biznesowych wprowadzone przez agentéw podczas ich interakcji, a aplikacja
powréci do wartosci pél biznesowych w momencie przestania kontaktu.
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Na przyktad kontakt A jest przesytany z wartosciami pola biznesowego dla numeru
telefonu komorkowego i identyfikatora klienta (123456). Podczas interakcji z agentem
zgdania klientow zmieniajg sie na urzgdzeniach mobilnych
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numer i identyfikator klienta (do 345678), a agent aktualizuje wartosci. W momencie
ponownego otwarcia tego kontaktu przy uzyciu warunkow CSS istnieje mozliwos¢
przywrécenia oryginalnego numeru telefonu komoérkowego i identyfikatora klienta
(123456), zaznaczajgc to pole wyboru.

9. Na dowolnym etapie tego procesu kliknij przycisk Anuluj , aby powrdci¢ do listy kontaktéw

Blokowanie kontaktéw

Korzystajgc z opcji Blokuj kontakty , mozna zapobiec wybieraniu kontaktéw (wypetnianych na
podstawie kryteriow wyszukiwania), zmieniajgc stan kontaktu na Zablokowany.

1. W sekcji Filtr na ekranie Zarzadzaj kontaktami wybierz przycisk Blokuj kontakty .

2. lIstniejg dwa sposoby wybierania kontaktéw do zablokowania. Aby bezposrednio zaznaczy¢ okreslone
typy kontaktow, zobacz
Krok 3. Aby wybraé kontakty za pomoca wtasnych warunkow filtrowania, zobacz krok 4.

3. W sekcji Szczegoéty monitowania wybierz opcje Od daty i Do daty. Kontakty mieszczace
sie w tym nastepujgcym zakresie dat sg wypetniane.

Uwaga: Pole wyboru Otwdrz kontakty znajduje sie w zaznaczonym stanie i nie mozna
go odznaczy¢. Jest to warunek domysliny, ktéry powoduje pobranie otwartych kontaktow
dla tego zakresu dat

4. Wypetnij kreator warunkow.

5. Zaznacz pole wyboru Swieze kontakty , aby bezposrednio pobieraé nowe kontakty bez
koniecznosci zapisywania warunkéw pobierania kontaktow. Aby wypetni¢ pola Dostarczone
kontakty , ktére spetniajg warunki filtru, zaznacz rowniez pole wyboru Dostarczone
kontakty .

6. Kliknij przycisk Pokaz kontakty , aby wypetni¢ kontakty na podstawie warunkéw.

7. Kontakty sg wypetniane zgdanymi pozycjami na stronie. Zaznacz jedno z nastepujgcych
pol wyboru:

Dla kazdego kontaktu:
Wybierz opcje Wszystkie , aby zaznaczy¢ wszystkie kontakty na biezgcej stronie.
lub Globalny wybierz , aby zaznaczy¢ wszystkie wypetnione kontakty na wszystkich stronach.

8. Kiliknij przycisk Zastosuj , aby zablokowa¢ wybrane kontakty.

Zamknij kontakty

Korzystajgc z opcji Zamknij kontakty , mozna zamkng¢ kontakty, ktére sg wypetniane zgodnie z
danym zestawem warunkow.
1. W sekcji Filtr na ekranie Zarzadzanie kontaktami wybierz przycisk Zamknij kontakty .
2. lIstniejg dwa sposoby wybierania kontaktéw do zamkniecia. Aby bezposrednio zaznaczy¢ okreslone typy
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kontaktow, zobacz
Krok 3. Aby wybraé kontakty za pomocag wtasnych warunkow filtrowania, zobacz krok 4.
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W sekcji Szczegoty monitowania wybierz opcje Od daty i Do daty. Kontakty mieszczgce
sie w tym nastepujgcym zakresie dat sg wypetniane.

Uwaga: Pole wyboru Otwoérz kontakty znajduje sie w zaznaczonym stanie i nie mozna go
odznaczy¢. Jest to warunek domysiny, ktory powoduje pobranie otwartych kontaktow dla
tego zakresu dat.

Wypetnij kreator warunkow.

Zaznacz pole wyboru Swieze kontakty , aby bezposrednio pobiera¢ nowe kontakty bez
koniecznosci zapisywania warunkow pobierania kontaktow. Aby wypetni¢ pola Zablokowane
i Dostarczone kontakty , ktdre spetniajg warunki filtrowania, zaznacz odpowiednie pola
wyboru zgodnie z wymaganiami.

Kliknij przycisk Pokaz kontakty , aby wypetni¢ kontakty na podstawie warunkow.

Kontakty sg wypetniane zgdanymi pozycjami na stronie. Zaznacz jedno z nastepujgcych
pol wyboru:

Dla kazdego kontaktu lub Wybierz wszystko , aby zaznaczy¢ wszystkie kontakty na
biezgcej stronie, lub Globalne zaznaczenie , aby zaznaczy¢ wszystkie wypetnione
kontakty na wszystkich stronach.

Kliknij przycisk Zastosuj , aby zamkna¢ zaznaczone kontakty.

Przenoszenie kontaktow

Za pomoca opcji Przenies kontakty mozna przenosi¢ wypetnione kontakty na podstawie danego
zestawu warunkéw z jednej kampanii do innej.

1.
2.

w

W sekcji Filtr na ekranie Zarzadzaj kontaktami wybierz przycisk Przenies kontakty .

Istniejg dwa sposoby wybierania kontaktow do przeniesienia . Aby bezposrednio wybraé
okreslone typy kontaktéw, zobacz krok 3. Aby wybrac kontakty za pomocg wiasnych
warunkow filtrowania, zobacz krok 4.

Zaznacz pola wyboru Zablokowane kontakty i/lub Zamkniete kontakty , aby
uwzglednic¢ te kontakty w celu przechodzenia z jednej kampanii do innej.

Wypetnij kreator warunkow.

Kliknij przycisk Skojarz pola , aby zmapowac tryby i obszary biznesowe z kampanii
zrédtowej na pola kampanii docelowe.

Wprowadz nazwe mapowania. Wszystkie odwzorowane tryby i pola sg zachowywane w tej
operacji. Mozna réwniez zmieni¢ dowolny okreslony tryb lub mapowanie pola biznesowego.

Jesli nie chcesz, aby poprzednie mapowanie miato zastosowanie, wybierz kampanie
docelowa z listy rozwijanej. Pola Tryby i Biznes w kampanii docelowej zostang wypetnione.
Wybierz odpowiednie tryby i obszary dziatalnosci w polu Kampania zrédtowa.

Kliknij przycisk Zastosuj , aby zakonczyc¢ tworzenie skojarzenia pél.

Kliknij przycisk Pokaz kontakty , aby wypetni¢ kontakty na podstawie warunkow.
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10. Kontakty sg wypetniane zgdanymi pozycjami na stronie. Zaznacz jedno z nastepujgcych
pél wyboru:

Dla kazdego kontaktu lub Zaznacz wszystko , aby zaznaczy¢ wszystkie kontakty na biezgcej stronie, lub
Globalne Zaznacz , aby zaznaczy¢ wszystkie wypetnione kontakty na wszystkich stronach.

11. Kiliknij przycisk Zastosuj , aby przenies¢ wybrane kontakty do kampanii docelowe;.

Ponowne przypisywanie agentow

Uwaga: Funkcja ponownego przypisywania agentéw nie jest obstugiwana w biezgcej wersiji.

Moga wystgpi¢ sytuacje, gtéwnie podczas dostarczania osobistych potgczeh zwrotnych, ze agent
przypisany do osobistego wywotania zwrotnego nie jest dostepny do obstugi potgczenia. W takich
sytuacjach mozna po prostu ponownie przypisa¢ innego agenta do obstugi potgczenia.

Korzystajgc z opcji Przypisz ponownie agentéw , mozna teraz przenosi¢ kontakty z jednego agenta do
drugiego.

1. W sekcji Filtr na ekranie Zarzadzanie kontaktami wybierz przycisk Przypisz ponownie agentow .

2. lIstniejg dwa sposoby wybierania kontaktéw. Aby bezposrednio wybrac okreslone typy
kontaktow, zobacz krok 3. Aby wybra¢ kontakty za pomoca wtasnych warunkow filtrowania,
zobacz krok 4.

3. Wprowadz identyfikator agenta , do ktérego ma zosta¢ przypisane potgczenie. Aby
uwzglednié nowe kontakty w wynikach, zaznacz pole wyboru Swieze kontakty ; w
przeciwnym razie wybierz date rozpoczecia potaczenia zwrotnego i date zakonczenia
pofgczenia.

4. Aby ponownie przypisaé¢ nowe kontakty, zaznacz pole wyboru Swieze kontakty . Wybierz
date rozpoczecia potgczenia i godzine rozpoczecia potgczenia, aby zawezi¢ kontakty do
tego okna.

5. Wypetnij kreator warunkéw.
6. Kiliknij przycisk Pokaz kontakty , aby wypetni¢ kontakty na podstawie warunkow.

7. Kontakty sg wypetniane zgdanymi pozycjami na stronie. Zaznacz jedno z nastepujgcych
pol wyboru:

Dla kazdego kontaktu:
lub Wybierz wszystko , aby zaznaczy¢ wszystkie kontakty na biezgcej stronie.
lub Globalny wybierz , aby zaznaczy¢ wszystkie wypetnione kontakty na wszystkich stronach.

8. Kiliknij przycisk Akcja , aby wyswietli¢ okno dialogowe Przypisz ponownie agenta , w ktorym mozna
ponownie przypisa¢ wybrane kontakty do innych agentow.

9. Dodatkowe informacje sg dostepne po kliknieciu ikony Pomoc obok przycisku Akcja .
Dodatkowe informacje wyjasniajg, kiedy zmiana przypisania agenta zaczyna obowigzywac.

a. W przypadku kontaktow otwartych zmiany wchodzg w zycie natychmiast.

b. W przypadku kontaktow dostarczonych potgczenie nadal dociera do starego agenta.
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Zmiany nowego agenta obowigzujg dopiero od momentu pozniejszego dostarczenia
kontaktu.

10. Wprowadz nowego agenta , do ktérego potgczenie ma zosta¢ ponownie przypisane. Potgczenie zostanie
przydzielone nowemu agentowi.
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11. Jesli nowy agent musi obstuzy¢ potgczenie w innym czasie, zaznacz pole wyboru Update
Time (Czas aktualizacji). Wybierz godziny rozpoczecia i zakonczenia potgczenia. Kliknij
przycisk Przypisz ponownie agenta , aby zakonczy¢ ponowne przypisywanie potgczenia do
innego agenta.

Harmonogram

Karta Harmonogram utatwia zaplanowanie dostarczenia kontaktu do programu wybierajgcego. Trzy
elementy okreslajgce harmonogram kampanii to:

1. Harmonogram CSS: Harmonogram strategii wyboru kontaktéw (CSS) utatwia korzystanie
ze strategii wyboru kontaktoéw o réznych porach dnia. Mozesz zdefiniowaé te harmonogramy
CSS dla blokéw czasu dla kazdego dnia tygodnia. Aby skonfigurowa¢ CSS do uzycia tutaj,
zobacz Strategia wyboru kontaktow.

2. Planowanie czasu wykonywania: jesli masz rézne godziny trwania kampanii dla kazdego
dnia, uzyj tej funkcji, aby zdefiniowaé¢ dla kazdego dnia tygodnia godziny rozpoczecia i
zakonhczenia kampanii.

3. Planowanie trybu kontaktu: Ta sekcja stuzy do konfigurowania godzin dla dni tygodnia
strategii kontaktow, ktora ma by¢ uzywana do wybierania numerow. Mozesz wybrac strategie
kontaktéw na caty dzien lub maksymalnie trzy podziaty czasu w ciggu dnia. Mozesz tez uzy¢
innej strategii kontaktow w r6zne dni tygodnia i/lub zdefiniowac tygodniowy dzieh wolny,
ktérego kampania nie uruchamia.

Uwaga: Do wyboru sg tylko zaawansowane strategie kontaktow.

4. Swieto: w tej sekcji mozna wybraé dni wolne od pracy kampanii — dni, w ktérych
kampania nie jest realizowana.
Uwaga: Dni wolne sg dodawane w menu System. Ta sekcja pozwala tylko wybra¢

sposréd dodanych dni wolnych od pracy. Zobacz Dni wolne od pracy , aby uzyskaé
wiecej informaciji.

Harmonogram CSS
Na stronie Harmonogram rozwin sekcje Harmonogram strategii wyboru kontaktéw (CSS), aby
ukonczy¢ te konfiguracje.

Uzyj suwaka, aby wybrac zakres czasu, ktory ma by¢ wyswietlany. Dla wybranego zakresu czasu
opcja CSS jest odtwarzana.

Mozesz klikng¢ przycisk Dodaj harmonogram lub klikng¢ dwukrotnie komoérke w siatce dni tygodnia.

1. W wyskakujgcym okienku wybierz dzien, dla ktérego chcesz doda¢ harmonogram CSS.
Mozna réowniez zaznaczy¢ pole wyboru Wszystkie dni . Jesli klikniesz dwukrotnie siatke, aby
skonfigurowa¢ harmonogram CSS, w oknie podrecznym zostanie wstepnie wybrany dzien
tygodnia.
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2. W panelu czasu wybierz godziny rozpoczecia i godzine zakonczenia dla tego
harmonogramu CSS. Wybierz CSS z listy rozwijane;.
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Uwaga: Mozesz wybrac wiele naktadajgcych sie przedziatéw czasowych, ale czas rozpoczecia i
czas zakonczenia powinny by¢ unikatowe. Na przyktad, mozesz wybra¢ przedziat czasowy od
10:00 do 18:00 z CSS jako CSS1. Mozesz takze wybra¢ przedziat czasowy od 09:00 do 19:00 z
CSS jako CSS2. W tym przypadku aplikacja dostarcza kontakty zgodnie z CSS2 od 09:00 do
10:00 i ponownie od 18:00 do 19:00. W miedzyczasie dostarcza kontakty zgodnie z CSS1 od
10:00 do 18:00.

3. Kliknij przycisk Dodaj , aby doda¢ ten harmonogram do kampanii.

4. Aby dodac¢ wiecej harmonograméw CSS, kliknij przycisk Dodaj harmonogram lub Kliknij
dwukrotnie komadrke w siatce dni tygodnia, aby wybra¢ godzine harmonogramu CSS.
Wykonaj kroki od 1 do 3 powyze;.

5. Powtarzaj ten proces przez tyle dni tygodnia, dla ilu chcesz skonfigurowa¢ harmonogramy.
6. Aby usuna¢ dodany zaplanowany przedziat czasowy, kliknij przycisk Usun .

7. Przejdz do nastepnej sekcji Planowanie srodowiska wykonawczego .

Planowanie srodowiska wykonawczego

Harmonogram s$rodowiska wykonawczego okresla czasy trwania kampanii dla okreslonego dnia.
Kampania jest uruchamiana w skonfigurowanych tutaj godzinach, zastepujac date rozpoczecia,
godzine i godzine zakonhczenia ustawiong podczas tworzenia kampanii.

1. Kliknij przycisk Dodaj , aby dodac¢ nowe srodowisko wykonywania kampanii.

2. Wprowadz date uruchomienia w celu skonfigurowania czasu wykonywania.

3. W panelu Czas wybierz godziny rozpoczecia i godzine zakonczenia.

4. KIliknij przycisk Dodaj , aby doda¢ wiecej czasow wykonywania zgodnie z krokiem 3.

Uwaga: mozesz dodac tylko trzy razy biegu w ciggu dnia.

o

Po zakonczeniu kliknij przycisk Zapisz .
6. Aby usunac¢ skonfigurowane srodowisko wykonawcze, kliknij przycisk Usun .

7. Przejdz do sekcji Planowanie trybu kontaktu .

Planowanie trybu kontaktu

Planowanie trybu kontaktu pomaga skonfigurowac strategie kontaktéw, ktéra ma by¢ uzywana
do dostarczania kontaktow do programu wybierajgcego dla kazdego dnia tygodnia. Mozesz
skonfigurowa¢ maksymalnie trzy podziaty dziennie - zdefiniuj trzy rézne strategie dla réznych
przedziatéw czasowych.

Wykonaj czynnosci wymienione ponizej, aby skonfigurowaé planowanie trybu kontaktu:

1. Dni sg wymienione w pierwszej kolumnie. Wybierz dzien, w ktérym ma zosta¢ skonfigurowany i witgczony
dzieh roboczy
wit .
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Uwaga: kampania nie jest uruchamiana w dniach, w ktérych przetgcznik Dzien roboczy jest wytgczony.

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — -85



00 webex

by CISCO

2. Zlisty rozwijanej wybierz strategie kontaktu, ktéra ma by¢ stosowana do dostarczania kontaktéw.
Uwaga: Do wyboru sg tylko zaawansowane strategie kontaktow.

3. Wybrana strategia kontaktu dziata przez caty dzien. Jesli chcesz, aby strategia kontaktow byta
uruchamiana tylko w okreslonych godzinach, wigcz przetacznik czasu niestandardowego.

4. W kolumnie Zakres czasu sg wyswietlane domysine godziny rozpoczecia i zakonczenia
odpowiednio od 12:00 AM do 23:59. Uzyj panelu czasu, aby zmieni¢ czas rozpoczecia i
zakonczenia.

5. KIliknij przycisk Dodaj , aby dodac¢ kolejny zakres czasu.
Uwaga: mozesz doda¢ maksymalnie trzy przedziaty czasu dla danego dnia.
6. Kliknij przycisk Zapisz , aby zapisa¢ informacje.
7. Aby usunac¢ skonfigurowane srodowisko wykonawcze, kliknij przycisk Usun .

8. Przejdz do sekcji Swieta .

Holiday

Korzystajac z funkcji Swieta , zamapuj $wieta kampanii - dni, w ktérych kampania nie dziata.
Wszystkie dni wolne utworzone w funkcji Urlop w konfiguracji systemu sg dostepne do wyboru.
Zmapuj te sSwieta na te kampanie.

Zostang wyswietlone dni wolne od pracy dostepne do wyboru.

1. Zaznacz pola wyboru odpowiadajgce dniom, ktére chcesz zamapowacé dla tej kampanii, lub
zaznacz pole wyboru Zaznacz wszystko , aby dotgczy¢ wszystkie dni wolne od pracy do tej
kampanii.

2. Kliknij przycisk Zapisz , aby zapisa¢ informacje.

Inne konfiguracje

Aby ukonczy¢ tworzenie konfiguracji kampanii, nalezy réwniez wykonac kilka innych konfiguracji.
Wszystkie te konfiguracje sg zgrupowane w tej sekcji. Sg to:

- Konstruktor wyrazen

- Grupa docelowa kampanii

Skrypty serwera

- Ustawianie progéw kontaktow

- Konfigurowanie wynikoéw telefonii

- Konfiguracja Agent Desktop

Aby otworzy¢ tylko jeden z wymienionych powyzej elementéw, zaznacz pole wyboru Wigcz, aby wyswietla¢
jeden panel naraz .
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Konstruktor wyrazen

Czesto uzywane kryteria mozna tworzy¢ w konstruktorze wyrazen i uzywac ich w strategii wyboru
kontaktow (CSS) i zarzadzaniu kontaktami.

Do wykonania tego zadania nalezy uzy¢ Konstruktora wyrazen.
1. Rozwin sekcje Konstruktor wyrazen, aby rozpocza¢ tworzenie wyrazenia.
2. Kiliknij przycisk Utwérz nowy , aby utworzy¢ nowe wyrazenie.
3. Wprowadz nazwe wyrazenia.
4

. Wybierz funkcje z listy rozwijanej. Do wyboru jest kilka kluczowych funkcji SQL, takich jak
LEFT, RIGHT, SUBSTRING, REPLACE, DATEADD, DATEDIFF, DATEPART, DAY,
MONTH i YEAR.

5. Dla tego wyrazenia mozna wybrac trzy parametry. Kliknij przycisk Ustawienia obok
parametru 1.

Uwagi:

W przypadku funkcji Lewy, Prawy, Podciag i Zamien wypetniane sg wszystkie pola biznesowe i
pola systemowe dla tej kampanii. Wybierz jednag z nich i kliknij przycisk Wybierz.

W przypadku wszystkich innych funkcji zwigzanych z datg, dniem i godzing dostepne sg opcje
Ostatni dostep, Teraz i Czas utworzenia. Wybierz jedng z nich i kliknij przycisk Wybierz.

W przypadku uzycia funkcji daty i godziny do utworzenia wyrazenia niestandardowego

parametr uwzglednia teraz tylko strefe czasowg serwera.

6. W razie potrzeby powtérzy¢ krok 5 dla parametru 2 i parametru 3.

7. Kliknij przycisk Zapisz. To wyrazenie jest teraz dostepne do wyboru podczas tworzenia nowego arkusza
CsS.

Grupa docelowa kampanii

Na karcie Cel kampanii mozesz ustawi¢ dzienne, tygodniowe i miesieczne cele do osiggniecia przez agentow.
1. Rozwin sekcje Cel, aby ustawi¢ miejsce docelowe
2. Wprowadz nazwe kategorii dla celu, ktéry chcesz ustawic.
3. Wprowadz opis.
4

. Z odpowiednich licznikéw wybierz lub wprowadz wartosci dla celéw dziennych,
tygodniowych i miesiecznych.

5. Wybierz wyniki telefonii i wyniki biznesowe, ktére majg zosta¢ pogrupowane w tej
kategorii. Mozna wybra¢ wiele wynikéw. Aby zaznaczy¢ wszystkie wyniki, zaznacz pole
wyboru w wierszach nagtowka.

6. Kliknij przycisk Zapisz , aby zapisa¢ informacje.

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — - 87



00 webex

by CISCO

Skrypty serwera

Skrypt serwera stuzy do dostosowywania Campaign Managera na podstawie wymagan biznesowych
okreslonych klientow. Istniejg dwa typy skryptow, z ktorych korzystajg programisci: skrypty przed
wywotaniem i skrypty po potgczeniu.

Wiecej informacji mozna znalez¢ w sekcji Skrypty serwera.

Prog kontaktu

Prog kontaktu to funkcja specyficzna dla kampanii, ktéra wysyta alerty, gdy kontakty dostepne do
wysytki do programu wybierajgcego osiggng ponizej skonfigurowanego numeru.

Wiacz przetacznik Threshold Alert , jesli chcesz, aby aplikacja monitorowata kontakty dostepne
do wysyiki do programu wybierajgcego i wysytata alerty. Uzupetnij informacje wyszczegdinione
ponizej:

1. Prognoza z wyprzedzeniem (minuty) - Aplikacja monitoruje kontakty dostepne do
dostarczenia i wysyta alerty przed skonfigurowanym tutaj czasem. Jesli zostanie
skonfigurowanych 15 minut, alerty bedg wysytane 15 minut przed ustawieniem czasu trwania
progu, gdy liczba kontaktéw objetych prognozg spadnie ponizej minimalnej liczby kontaktow.

2. Minimalnaliczba kontaktéw — minimalna liczba kontaktéw, ktéra powinna by¢
dostepna do dostarczenia do programu wybierajgcego. Jesli kontakty osiggng ponizej tego
poziomu, alert zostanie wystany.

3. Czas trwania progu (minuty) — czas trwania monitorowanego progu. Alert jest wysytany
na podstawie ustawionego tutaj czasu trwania.

4. Kliknij przycisk Zapisz , aby zakonczy¢; Anuluj , aby wyjs¢ bez zapisywania zmian; lub Usun
, aby usung¢ alert progowy ustawiony dla tej kampanii.

Na przyktad, jesli ustawisz Prognoze z wyprzedzeniem na 15 minut, Minimalna liczba kontaktéw na
100, a Czas trwania progu na 120 minut, aplikacja wysyta alert 2h 15m, gdy liczba dostarczanych
kontaktow (Swieze i przetozone) ma osiggng¢ ponizej 100.

Konfigurowanie wynikow telefonii

Sekcja Wyniki telefonii umozliwia kontrolowanie wynikow telefonii, ktore moze wyswietlac
zalogowany agent. Co za tym idzie, tylko te wyniki sg dostepne dla agenta do wybrania podczas
pozbycia sie potgczenia.

W tym miejscu sg wymienione wszystkie wyniki telefoniczne wymienione w grupie kampanii, do
ktorej nalezy ta kampania. Kolumna AgentView dziedziczy wtasciwos¢ ustawiong w nadrzedne;j
grupie kampanii.

Jesli Twoja firma chce, aby ktérykolwiek z tych wynikéw widocznych dla agentéw byt widoczny dla agentow lub
odwrotnie, wtgcz
Przetacznik AgentView dla okreslonego wyniku na WL. lub WYL. zgodnie z wymaganiami.
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Uwaga: Opcja AgentView nie ma zastosowania do Webex Contact Center.

Kliknij przycisk Zapisz , aby zatwierdzi¢ te zmiany, lub przycisk Anuluj , aby przywréci¢ zmiany bez
zapisywania tych zmian.

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — -89



00 webex

by CISCO

Konfiguracje Agent Desktop

Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.

Sekcja Konfiguracja Agent Desktop umozliwia skonfigurowanie réznych aspektoéw oznaczania
kontaktu jako DNC. Gdy agent oznaczy kontakt jako DNC, te konfiguracje okreslajg rozne atrybuty
tego kontaktu.

1. Wigcz przetagcznik Wymaga dyspozycji, jesli chcesz, aby dyspozycja byta
obowigzkowa, gdy agent obstuguje potaczenie.

2. Wybierz typ okresu DNC. Dostepne opcje sg wymienione ponizej.
a. Trwaly - gdy agent oznacza kontakt jako DNC, jest on oznaczony tak trwale.

b. Okreslony dzien — wybierz okreslong liczbe dni, przez ktore kontakt ma pozostac
DNC. Mozesz wybra¢ minimum 1 dzien i maksymalnie 3650 dni (10 lat). Oprocz
wybrania dnia mozna wigczyc¢ przetgcznik EOD. Jesli wigczysz przetgcznik, DNC
zakonczy sie na koniec dnia ze skonfigurowang liczbg dni. Jesli przetgcznik pozostanie
wytgczony, DNC konczy sie nastepnego dnia, w tym samym czasie agent wybiera
kontakt jako DNC.

° Na przyktad agent ustawia kontakt jako DNC, a liczba dni jest ustawiona jako
1. Jesli przetgcznik EOD jest wigczony, okres DNC kontaktu konczy sie na koniec
tego samego dnia. Jesli przetgcznik jest wytgczony, okres DNC kontaktu konczy sie
o tej samej godzinie nastepnego dnia - to znaczy rozlewa sie na nastepny dzieh i
konczy sie po zakonczeniu 1 dnia.

c. Wybor agenta — po wybraniu tej opcji agent ustawia date i godzine rozpoczecia
DNC oraz date i godzine zakonczenia (w zalezno$ci od preferencji kontaktu). Selektor
daty i godziny w widzecie Wynik na Agent Desktop jest wigczony, jedli zostanie
wybrana opcja.

3. Wpybierz przetacznik Strefa czasowa klienta DNC, jesli kontakt jest oznaczony jako DNC
w strefie czasowej kontaktu. Jesli pozostawisz go WYLACZONEGO, DNC bedzie oparty
na strefie czasowej serwera.

4. Wybierz typ DNC. Dostepne sg nastepujgce opcije:

a. Specyficzne dla kampanii — ogranicza kontakt jako DNC tylko dla kampanii, z ktorej
kontakt jest wybierany.

b. Kategoria kampanii — ogranicza kontakt jako DNC dla wszystkich kampanii w
kategorii campaign.

c. Wiele kategorii — oznacza kontakt jako DNC dla wszystkich kampanii
przypisanych do wybranych kategorii kampanii.

d. Global- Oznacza kontakt jako DNC w catym systemie - wszystkie kampanie i
kategorie.

5. Kliknij przycisk Zapisz Agent Desktop aby zakonczy¢ Konfiguracja; kliknij przycisk Anuluj , aby
zakonczy¢ bez zapisywania.

Uwaga: Zmiany wprowadzone w tym miejscu zaczynajg obowigzywacé juz od nastepnego

pofgczenia obstugiwanego przez agenta. Na przyktad okres DNC jest skonfigurowany
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jako staty, jest to okres DNC, jesli agent ustawia wynik jako DNC. Jesli jednak zmienisz
ustawienie na Okreslony dzien, biezgce potgczenie dziedziczy warto$¢ State;
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okreslony dzien staje sie skuteczny tylko dla nastepnego potgczenia obstugiwanego przez agenta.

Ustawienia programu wybierajgcego kampanie

Modut Ustawienia wybierania w kampanii umozliwia nadpisanie ustawien wprowadzonych na
poziomie grupy w odniesieniu do CLI, Automatycznej sekretarki i Abandoned Call Treatment.
Zastgpione ustawienia dotyczg tylko okreslonych kampanii, podczas gdy inne kampanie w grupie
sg zgodne z ustawieniami na poziomie grupy.

Przejdz do ustawien Campaign>Dialer, aby wyswietli¢ ekran Ustawienia
programu wybierajgcego kampanie. Aby skonfigurowaé ustawienia programu
wybierajgcego, wykonaj nastepujgce czynnosci:

1. "Dodaj warunek" ponizej

2. "Filtr" na nastepnej stronie

3. "CLI" na stronie 64

4. "Automatyczna sekretarka" na stronie 65

5

. "Leczenie porzuconych potgczen" na stronie 66

Pola
Pola Opis
Ogolne warunki Liczba wszystkich warunkdéw.
Nazwa warunku Nazwa warunku.
Opis stanu Opis stanu.
wigczone Wiacz / wytgcz przetgcznik, aby wigczy¢ lub wytgczy¢ warunek.
Czynnosci Przycisk akcji, aby edytowac¢/usuwac warunek.

Uwaga: w przypadku listy udostepnionej w siatce sg umieszczane docelowe grupy kampanii wraz z
powigzanymi z nig warunkami.

Dodaj warunek

Warunki mozna dodawaé¢ za pomocg konstruktora warunkéw. Kontakty, ktére spetniajg te warunki
filtrowania, sg zgodne z ustawieniami programu wybierajgcego na poziomie kampanii. Inne kontakty
sg zgodne z ustawieniami na poziomie grupy.

Mozesz doda¢ dowolng liczbe warunkow, ale w dowolnym momencie mozna wtgczyc tylko piec
warunkéw, a aplikacja filtruje kontakty na podstawie tylko pieciu warunkow.

Uwaga: w przypadku listy udostepnionej mozesz doda¢ dowolng liczbe warunkow, ale dla kazde;j
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grupy kampanii docelowej mozna wigczyc¢ tylko pie¢ warunkow.

Kliknij Dodaj warunek , by doda¢ nowy warunek ustawien programu wybierajgcego kampanie.
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1. Wprowadz nazwe warunku. To pole jest obowigzkowe. W nazwie nie mozna uzywac
znakoéw specjalnych, z wyjatkiem podkreslenia, mysinika i at (_, -, i @, odpowiednio.

2. Wprowadz opis warunku.
3. Wybierz z menu rozwijanego grupe kampanii docelowe;j.

Uwaga: Pole Grupa kampanii docelowej ma zastosowanie tylko do kampanii na liscie

wspolnej wszystkich programdéw wybierajacych i niewybierajgcych.

Warunek CSS dla kampanii z listg wspdlng ma wyswietla¢ liste grup kampanii tar- get w menu
rozwijanym.

W grupie kampanii docelowej domy$inie wybierana jest pierwsza grupa kampanii docelowej, a
wartosci sg odpowiednio wypetniane na kolejnych kartach na podstawie ustawienh trybéw tempa
w grupie Campaign.

4. Wybierz opcje porownania — jest to warunek, ktéry pole powinno spetni¢, aby kontakt zostat
wybrany. Niektére parametry poréwnawcze dla twojego stanu mogg by¢ > (wieksze niz), <
(mniejsze niz), = (rowne) itp.

5. Wprowadz wartos¢, ktorg ten warunek powinien spetnic, aby kontakt zostat wybrany do dostarczenia.

Filtr

Za pomocg filtru mozna utworzy¢ warunek lub zestaw warunkow.
Z listy rozwijanej Pola systemowe / Pola biznesowe wybierz odpowiedni element.
. Zamknij nawias.
Kliknij przycisk Dodaj , aby doda¢ kolejny warunek.

1

2

3

4. W nowym wierszu wybierz AND lub OR z listy rozwijanej decyzji.

5. Mozesz dodawac wiecej takich grup warunkéw. Po zakonczeniu kliknij przycisk Zapisz .
6

. Jesli chcesz doda¢ wiecej grup, wybierz przycisk Dodaj na przycisku Akcja grupowa i kliknij przycisk

Zapisz.

Pola
Pola Opis
Maksvmalna Jest to biezgca warto$¢ zwiekszona maksymalnej liczby ponownych prob, jakg
Iiczbay mozna wykonac¢ w celu wybrania numeru dla kazdego kontaktu w kampanii.
ponownych
préb
Codzienne Jest to biezgca warto$¢ zwiekszona maksymalnej liczby ponownych préb, jakg
ponownianie mozna wykonac¢ w celu wybrania kazdego kontaktu w ciggu dnia w tej kampanii.
préb
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Jest to biezgca wartos¢ przyrostowa maksymainej liczby ponownych préb, kitére
mozna wykonac¢ w cyklu wybierania numeru. Cykl to zestaw prob wybrania
numeru, raz do wszystkich trybow, z ktérymi przesytany jest contakt. Na przyktad
kontakt jest przesytany w trzech trybach - Strona gtéwna,
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Ponowna
préba wystania
wiadomosci e-
mail

SMS
ponowienia
préb

Ostatnio
dostepny

Priorytetowe

Wynik wiodgcy

CallStartTime
(Czas
rozpoczecia
pofgczenia)

CallEndTime

Identyfikator
listy
Typ potagczenia

LastOutcome

Globalny
identyfikator
listy

Userid

Numer
telefonu

Nazwa strefy
Dzien tygodnia
Pora dnia
Tryb

by CISCO

Numery stuzbowe i komorkowe. Cykl wybierania numeru konczy sie, gdy aplikacja
wybiera wszystkie te tryby (w skonfigurowanej kolejnosci) jeden raz.

Jest to biezgca zwiekszona wartos¢ liczby ponownych préb dozwolonych dla
kontaktow, ktore majg by¢ dostarczane w kampaniach e-mailowych.

Jest to biezgca zwiekszona liczba ponownych préb dozwolonych dla kontaktéw w
SMS kampaniach.

Kontakty ze skonfigurowang datg i godzing ostatniego dostepu, ktére majg byc¢
dostarczone w ramach tego arkusza CSS.

Priorytet przypisany kontaktom, ktéry ma by¢ uwzgledniony podczas dostarczania
zgodnie z tym CSS.

Lead Score, ktéry ma by¢ brany pod uwage przy dostarczaniu kontaktéw, jest
zgodny z tym CSS. Lead Score pomaga w identyfikacji najbardziej potencjalnego
klienta, z ktorym mozna sie skontaktowac¢ z kamery. Wynik ten mozna rowniez
ustawi¢ w momencie przesytania lub podsumowywania, definiujgc wynik
biznesowy / telefoniczny.

Jest to godzina rozpoczecia potgczenia ustawiona przez program zmiany
harmonogramu. Potgczenia mieszczgce sie w czasie rozpoczecia podanym w tym
warunku sg wybierane do dostarczenia.

Jest to godzina zakonczenia potgczenia ustawiona przez program ponownego
harmonogramu. Potgczenia mieszczgce sie w czasie zakonczenia wymienionym w
tym warunku sg wybierane do dostarczenia.

Identyfikator listy, do ktérej nalezy kontakt. Dostarczane sg kontakty nalezgce do
identyfikatorow listy w tej konfiguracji CSS.
Typ potgczenia.

Ostatni wynik ustawiony dla tego kontaktu. Kontakty z wybranym Ostatnim
Wynikiem sg dostarczane.

Identyfikator listy globalnej, do ktérego nalezy ten kontakt. Dostarczane sg
kontakty nalezgce do identyfikatorow listy globalnej w tym warunku CSS.

Jest to identyfikator agenta przypisany do kontaktu. Potgczenia sg dostarczane
do programu wybierajgcego i tatane do agenta wymienionego w tym polu.

Numer telefonu kontaktu, ktéry ma zosta¢ dostarczony zgodnie z tym arkuszem
Css.

Nazwa strefy czasowej, do ktérej nalezy kontakt.
Preferowany dzien tygodnia kontaktu, w ktérym ma zosta¢ nawigzane potagczenie.
Preferowana pora dnia, w ktorej kontakt ma odebra¢ potgczenie.

Preferowany tryb odbierania potgczenia przez kontakt.
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CLI

Uwaga: numer CLI mozna skonfigurowac tylko dla kampanii predykcyjnych i progresywnych.
CLI to numer kontaktowy wyswietlany klientowi jako identyfikator potgczenia wychodzgcego
podczas odbierania potgczenia. Mozna utworzy¢ trzy typy interfejsdéw wiersza polecenia. Sg

to:
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1. Specjalny interfejs wiersza polecenia
2. Dziedzina dziatalnosci

3. Losowy interfejs wiersza polecenia

Specjalny interfejs wiersza polecenia

Domys$lnie wybrana jest opcja Okreslony interfejs wiersza polecenia. Wykonaj nastepujgce czynno$ci:
1. Wprowadz nazwe CLI.
2. Wprowadz wartos¢ CLI.

Uwaga: W przypadku programu wybierajgcego warto$¢ CLI jest domysinie wypetniana
automatycznie. Jest to ten sam numer, ktory jest wybrany jako ANI (CLI) w grupie kampanii.
Oprocz interfejsu wiersza polecenia (CLI) dla tej kampanii mozna tez dodac¢ specjalny
interfejs wiersza polecenia.

Dziedzina dziatalnosci
Wykonaj nastepujace czynnosci:
1. Wprowadz nazwe CLI.

2. Wybierz pole biznesowe jako wartos¢ CLlI. Interfejs wiersza polecenia pola biznesowego
umozliwia okreslenie pol z przestanego pliku kontaktéw, ktore muszg by¢ uzywane jako
CLI. Upewnij sie, ze plik kontaktu zawiera wymagane dane.

Uwaga: Pola biznesowe z typami danych String sg dozwolone.

Losowy interfejs wiersza polecenia
Wykonaj nastepujgce czynnosci:

1. Wprowadz nazwe CLI.

2. Wprowadz wartos¢ CLI.

Mozesz dodac¢ do 10 losowych CLI w zaleznosci od wymagan. Aplikacja pobiera dowolny numer z
10 jako CLI, aby wyswietli¢ klientowi identyfikator potgczenia wychodzgcego podczas odbierania
pofgczenia.

Automatyczna sekretarka

Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.
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Przejdz do sekcji Leczenie automatycznej sekretarki.
Wybierz typ wykrywania AMD z listy rozwijanej. Na przyktad Roziacz.

W przypadku wybrania opcji Roztgcz nie jest wymagana konfiguracja ustawien.

A w Do

W przypadku wybrania opcji Przekaz do agenta aplikacja przekaze potgczenie do agenta, gdy
napotka odpowiedz automatycznej sekretarki.

Jesli wybierzesz opcje Odtwoérz wiadomosé i Roztacz , zostanie wyswietlony tekst TTS.
Wprowadz tekst TTS. Wiadomos¢ jest odtwarzana do dzwonigcego na IVR i zostaje rozigczona.

W przypadku wybrania opcji Odtwérz wiadomos¢ i Przekaz do agenta zostanie wyswietlony tekst TTS.

o N o O

Wprowadz tekst TTS. Wiadomos¢ jest odtwarzana do dzwonigcego na IVR i
przekazywana do agenta.

9. Kiliknij przycisk Zapisz.

Leczenie porzuconych potgczen

Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.

Przejdz do sekcji Leczenie porzuconych potaczen.

Z listy rozwijanej wybierz opcje Leczenie porzuconych potgczen. Na przyktad Rozigcz.

W przypadku wybrania opcji Roztacz nie jest wymagana konfiguracja ustawien.

Jesli wybierzesz opcje Odtworz wiadomos¢ i Roztacz , zostanie wyswietlony tekst TTS.

Wprowadz tekst TTS. Wiadomos¢ jest odtwarzana do dzwonigcego na IVR i zostaje roztgczona.

© g~ w D Pk

Kliknij przycisk Zapisz.

Skrypt serwera

Skrypt serwera stuzy do dostosowywania Campaign Managera (Campaign Managera) na podstawie
wymagan biznesowych okreslonych klientow. Istniejg dwa typy skryptéw, z ktorych korzystajg
programisci: skrypty przed wywotaniem i skrypty po potgczeniu.

Skrypty przed wywotaniem

Skrypt przed potgczeniem moze by¢ uzyty do integracji z zewnetrzng aplikacjg lub bazg danych w
celu podjecia ostatecznej decyzji 0 nawigzaniu potgczenia z kontaktem. Idealnie dzieje sie to przed
dostarczeniem kontaktoéw do programu wybierajgcego.

Skrypt przed wywotaniem musi zosta¢ utworzony przy uzyciu $rodowiska MEF. Zawiera metode
ExecutePreCallScript do wywotania funkcji, ktéra wykonuje logike przed wywotaniem. Skrypty te
instruujg mechanizm Zrodet kontaktow, aby dostarczyt kontakty do programu wybierajgcego na
podstawie wzorca skryptu.
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Uwaga: Ptytka przyktadowa musi mie¢ takg samg nazwe skryptu, jakiej uzywa programista.

Skrypty po zakonczeniu potaczenia

Skrypty po potaczeniu mogg by¢ uzywane do wykonywania dowolnej operacji po wybraniu numeru,
takiej jak sprawdzanie poprawnosci wyniku otrzymanego z programu wybierajgcego i
dostosowywanie zachowania zmiany harmonogramu lub dowolnej integracji innej firmy, takiej jak
aktualizacja stanu CRM dotyczacego wyniku potgczenia i tak dalej.

Skrypt po wywotaniu umozliwia dostosowanie produktu w sposéb opisany ponizej:

- Przed zmiang harmonogramu: Jest wykonywany przed zmiang harmonogramu kontaktu
(moze zmienia¢ rézne parametry, ktore wptywajg na logike zmiany harmonogramu za

pomocg logiki niestandardowej).

- Po zmianie harmonogramu: Po zmianie harmonogramu kontaktu (moze uzy¢ informacji o
zmianie harmonogramu do dalszego wzbogacenia lub zmiany strategii i uzy¢ tych
informacji do aktualizacji platform zewnetrznych).

- Obydwa: Skrypt jest wykonywany zaréwno przed zmiang harmonogramu, jak i po ponownym

harmonogramie.

Skrypty przed wywotaniem

Skrypt przed potaczeniem Typ danych

Identyfikator kampanii nvarchar(64
Contactid Int
Identyfikator listy Int
MODEID Int
Klucz kampanii Int
Klucz kampanii Int
ModeRetries Int
MaxRetries Int

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Opis

Nazwa kampanii.

Unikatowy identyfikator kampanii.
Identyfikator listy to unikatowy identyfikator
kampanii.

Wewnetrzny identyfikator nazwy trybu, patrz
OBD_Modes tabeli.

Identyfikator wewnetrzny kampanii mozna
znalez¢ Obd_Campaign tabeli.
Dotychczasowe proby nawigzania kontaktu.

Liczba prob w tym samym trybie. Jest on
resetowany, gdy wybieranie przetgcza sie w inny
tryb.

Liczba prob wykonanych dla kontaktu do tego
momentu. Jest to rbwnoznaczne z ponownym
kontaktem.
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. Numer telefonu, na ktory zostanie wybrane
zyciorys nvarchar(12) potgczenie (lub) Identyfikator e-mail, na ktéry
zostanie wystana wiadomosc¢ e-mail.
. Wewnetrzny identyfikator nazwy strefy czasowej
TimezonelD Int OBD_ tabeli TimeZone.
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Identyfikator dzierzawy Int

Userid Int

Typ potagczenia Int
Identyfikator warunku Int
CISCOALTERNATEVDN nvarchar(12)
Phonenumber nvarchar(12)
BUSSFLD1 do BUOSSFLD20 Nvarchar(128)
BUSSFLD21 do Nvarchar(max)
BUO6SSFLD26

SZCZEGOLY KONTAKTU  Nvarchar(max)
MailSubject Nvarchar(1024)
Mailmessage Nvarchar(max)
MailAttach Nvarchar(1024)
SMSText nvarchar(4000)
NAZWA_STREFY Nvarchar(128)
Zipcode nvarchar(32)
Numer kierunkowy nvarchar(50)
StateName (hazwa_stanu) nvarchar(64)
RescheduleExpiredTime Datetime
(Czas wygasniecia terminu)

ListEndTime (Czas Datetime
zakonczenia listy)

CallbackTime (Czas Datetime

wywotania zwrotnego)
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Dotyczy to tylko modutu dzierzawcy, jest to
unikatowy identyfikator dzierzawcy.

W przypadku kontaktéw PCB jest to identyfikator
agenta, z ktérego zarejestrowano potgczenie
zwrotne. W przypadku zwyktego wywotania
zwrotnego to pole zawiera wartos¢ LCM. W
przypadku kontaktéw AEM kontakt jest
przypisany do tego agenta.

0 - Zwykte potgczenie

Wewnetrzny identyfikator stanu CSS (patrz
OBD_Cus- tomFilters).

Nie jest juz uzywany

Numer telefonu, na ktory zostanie wybrane

potgczenie (lub) Identyfikator e-mail, na ktéry
zostanie wystana wiadomosc¢ e-mail.

Pole Wartos¢ firmy1 do Warto$¢ pola Firma20.
Pole Wartos¢ firmy21 do pola Wartos¢ firmy26.

Opcjonalna wartos$¢ pola Biznes. To pole
zawiera wartos¢ w XML typie.

Temat wiadomosci e-mail.

Tres¢ wiadomosci e-mail.

Zatgcznik wiadomosci e-mail. Musi to bezwzgledna
Sciezka do miejsca, w ktorym zatgcznik jest
zapisywany.

SMS wiadomos¢

Nazwa strefy trybu. Biezgcy tryb wybrany przez
kontakt.

Kod pocztowy kontaktu.

Numer kierunkowy trybu. Biezgcy tryb wybrany
przez kontakt.

Stan Nazwa kontaktu

Godzina zakonczenia potgczenia — w przypadku
Zmien harmonogram kontaktoéw brana jest pod
uwage godzina zakonczenia potgczenia. W
przypadku kontaktow oddzwaniania brany jest pod
uwage czas zakonczenia potgczenia zwrotnego.

Godzina zakonczenia listy.

Godzina rozpoczecia oddzwaniania.
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PRIORYTET Int Priorytet kontaktu.
. . Data i godzina aktualizacji informacji kontaktowych
Ostatnio dostepny Datetime w tabeli Kontakty.
ListTimeToLive (Czas listy Int Czas zyc¢ dla Listy.

Czasu na zywo)
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Codzienne préby

CycleRetries
LastOutCome
GID

JestBezprzewodowy
MAILCC

MAILBCC

EmailRetries (Ponowne préby
e-mail)
SMSRetries

ListProcessingDate

LeadScore
Waga
Typ kanatu

EmailSMSTemplateName

Numer konta

Typ dostarczania

Wartos¢ powtdrzona
IsListExpired

Wynik biznesowy

Int
Int

Int
Int

Bool
Nvarchar(max)

Nvarchar(max)

Int

Int

Datetime

Int
Int
Int

nvarchar(64)

nvarchar(30)

Nvarchar

Bool

Bool

Nvarchar
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Powtdérzono préby z biezgcego dnia.
Liczba cykli Retries wykonanych do tej pory.

Ostatni wynik otrzymany z programu
wybierajgcego dla tego kontaktu.

Identyfikator listy globalnej.
Flaga, aby okresli¢, czy biezacy tryb jest
przewodowy czy bezprzewodowy.

Odbiorcy, ktérzy muszg zosta¢ zmapowani w polu
DW podczas wysytania wiadomosci e-mail.

Adresaci, ktorzy muszg zosta¢ zamapowani w
polu UDW podczas wysytania wiadomosci e-
mail.

Liczba e-maili wystanych do tej pory.

Liczba SMS wystanych do tej pory.
Data rozpoczecia listy i godzina.

Wynik prowadzacy. Moze to by¢ czes¢ listy
przesytania w celu uszeregowania kontaktu.
Waga trybu. Biezacy tryb wybrany przez kontakt.

Typ kanatu trybu. Biezgcy tryb wybrany przez
kontakt.

Nazwa szablonu, ktéry jest wykonywany. Jest to
szablon wybrany na podstawie zdefiniowanych
warunkow.

Jest to unikalny identyfikator identyfikujgcy
prébe potgczenia dla danego taktu.

Okresla, czy kontakt jest dostarczany do
programu wybierajgcego, czy do agenta, np.
Wybieranie reczne (Deliver - PEWC, Deliver -
Regular)

Ta flaga musi mie¢ wartos¢ True, gdy skrypt jest
wykonywany, a kontakt musi by¢ wybrany. Ta
flaga musi mie¢ wartos¢ Fatsz, jesli ten kontakt nie
moze zosta¢ wybrany w tym momencie.

Flaga oznaczajgca wygasniecie tego kontaktu na
liscie opartej na strefie czasowe;j.

Jest to zwigzane z polem RetValue . Podczas gdy
warto$¢ RetValue ma wartos¢ false, ustawienie
wyniku zajetosci/telefonii jest obowigzkowe, gdy
istnieje potrzeba wczedniejszego wytgczenia
kontaktu z wybierania numeru.
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Modut wygasniecia (kampania, strefa czasowa,
tryb, kontakt, lista). Dotyczy to wybierania
recznego

Modut Nvarchar
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(nie PEWC).

Czas wygasniecia kontaktu. Jest to uzyskiwane
Godzina wygasniecia Datetime na podstawie czasu zakonczenia
wymienionego modutu  (kampania, strefa
czasowa, tryb, kontakt, lista).
Flaga resetujgca warto$¢ wyniku potencjalnego

ResetContactL.eadScore Bool klienta (jest to flaga wewnetrzna).

Nazwa szablonu, ktéry jest wykonywany; Jest to
szablon wybrany na podstawie zdefiniowanych
warunkow.

Identyfikator potgczenia nvarchar(64) Jest to unikatowy identyfikator potgczenia.

nazwa_szablonu Nvarchar

DeliverdTimeZone (Strefa Nvarchar(128) W tym polu znajduje sie strefa czasowa kontaktu.
czasowa dostarczenia)
Czas wygasniecia kontaktu jest obliczany na

TimezoneExpiryTime (Czas  nvarchar(32) podstawie strefy czasowej i wypetniony w tym

wygasniecia)

polu.
CiscoTimezonebias Nvarchar(128) @ Jest to odchylenie strefy czasowej dla API
kontaktow.
Flaga, aby ustali¢, czy strefa czasowa kontaktu
CiscodstObsereved Logiczny jest pod wptywem zmiany czasu (DST). Prawda,

jesli pod DST Falsz, jesli nie pod DST
Nazwa kategorii kampanii skojarzona z tg kamera.

CampaignCategoryName nvarchar(64)

(Nazwa kategorii)

CampaignCategoryID Int Identyfikator kategorii zmapowanej kampanii.

(Identyfikator kategorii)

kampanii

AuthScheduleRetry Int ngzba pr,op dozwolonych dla uwierzytelniania
tozsamosci.

Deviceid Nvarchar(255)  Identyfikator urzgdzenia uzywany do
uwierzytelniania tozsamosci.

Callerid nvarchar(64) Identyfikator rozméwcy zostat zidentyfikowany
przez ANI.

DialerAgentCallback Bitowych Okres_la, czy zadanie wng’fanla zwrotnego zostato
ustawione przez agenta klikera, czy agenta
zewnetrznego.

Stuzy do okreslenia, czy klient zezwolit na

OverridePEWCValidation Bitowych automatyczne wybieranie numeru. Umozliwia to
natychmiastowe dostarczenie taktu bez walidacji
PEWC.

ID wybierania Int Jest to identyfikator programu wybierajgcego

przypisany przez aplikacje podczas tworzenia
programu wybierajgcego.
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Identyfikator tempa Int
Grupa kampanii nvarchar(64)
Identyfikator warunku filtru Int

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Jest to identyfikator przypisany do trybu tempa
(Preview, Progressive, Predictive itp.) podczas
tworzenia kamery.

Jest to nazwa grupy kampanii utworzona przez
uzytkownika lub zsynchronizowana z programu
wybierajgcego.

Jest to identyfikator generowany automatycznie,
gdy uzytkownik tworzy warunki dla aplikacji, aby

zastgpi¢ ustawienia grupy na poziomie kampanii.

Mozna to zastosowac tylko w przypadku
zastepowania interfejsu wiersza polecenia (CLI),
automatycznej sekretarki
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Leczenie i leczenie porzucone potgczenie.

Ta kolumna zawiera wszystkie wtasciwosci trybu
tempa skonfigurowane dla grupy kampanii w

AtrybutyDialera Nvarchar formacie ciaggu JSON.
Wartos¢ domysina to CampaignGroup.

Jest to nazwa encji, ktora zastepuje ustawienia
grup na poziomie kampanii. Jesli na przyktad

DialerAttributesModifiedBy Nvarchar ustawienia grupy zostang zastgpione przez skrypt
przed wywofaniem, zostanie zachowany

PreCallScript jako wpis.

Wartos¢ domysina to CampaignGroup.

Skrypty po zakonczeniu potaczenia

Wyslij skrypt potaczenia przed

Skrypt po zakonczeniu Typ danych Opis
polaczenia przed

Unikatowy identyfikator, aby zmieni¢ termin

RecoveryKey Float kontaktu. (Patrz t_ Dialer_Detail tabela)
Cisco Campaign Group ID, jest to
Identyfikator grupy kampanii nvarchar(64) wewnetrzny identyfikator grupy kampanii
(patrz Obd_Campaign_Group tabeli).
Identyfikator kampanii nvarchar(64) Nazwa kampanii
Numer telefonu, na ktory zostanie wybrane
Telefon nvarchar(64) potgczenie (lub) Identyfikator e-mail, na ktéry
zostanie wystana wiadomosc¢ e-mail.
Contactid Nvarchar(128) = Unikatowy identyfikator kampanii.
CallResult Int Wynlk proby kontaktu (telefonia lub wynik
biznesowy).

, Wewnetrzny identyfikator nazwy trybu
Identyfikator trybu Int (patrz OBD._Modes tabela).
KontaktPonowienie prob Int Dotychczasowe proby nawigzania kontaktu.

Liczba prob w tym samym trybie. Jest on
ModeRetries Int resetowany, gdy wybieranie przetgcza sie

w inny tryb.
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Liczba préb agenta ustawia to samo. W
ResultRetries (Ponowne préby Int przypadku wynikéw telefonii jest resetowany
wyniku) po przetgczeniu trybu. W przypadku wyniku

biznesowego
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Licznik nie jest resetowany nawet przetgczniki

trybu.

Wewnetrzny identyfikator nazwy strefy

czasowej (patrz tabela stref czasowych

OBD.).

Liczba trybow dostepnych dla kontaktu. To

ValidModes Nvarchar(256) pole zawiera wartosc¢ Identyfikator listy
trybéw, oddzielong znakiem potoku

Liczba préb wybranych dzisiaj. Jest
resetowany, gdy zmienia sie dzien.

Liczba ukonczonych cykli. (Gdy wszystkie
tryby kontaktu sg wybierane raz, oznacza to,
ze cykl zostat zakoriczony. Nastepny cykl
nastepuje pdzniej.)
Flaga, aby okresli¢, ktory wynik ma zostac
przekroczony. Ta flaga jest uzywana gtéwnie
w Dual Out-come. Gdy agent ustawia
IsProcessResult zarowno wyniki telefoniczne, jak i
biznesowe, flaga to: True for Telephony
Outcome - jest uzywana do zmiany
harmonogramu aktu. Fatsz dla wyniku
biznesowego — jest uzywany tylko do
raportowania i tworzenia tancuchow.

Typ potagczenia Int 0 - Zwykly

TimeZonelD Int

Codzienne préby Int

CycleRetries Int

Warunek CSS, na podstawie kt6rego kontakt

Identyfikator warunku Int jest odbierany w celu wybrania numeru. Jest
to identyfikator wewnetrzny (patrz
Obd_CustomFilter tabeli).

Pole Wartos¢ firmy1 do Warto$¢ pola Firma20

BussFId1 na BussFIld20 Nvarchar(128)

BussFld21 na BussFld26 Nvarchar(max) Pole W'art(')sc firmy21 do Wartos¢ pola
Przedsiebiorstwo26

KontaktSzczeadt Nvarchar(max) Opcjonalna wartos¢ pola Biznes. To pole

9oy zawiera warto$¢ w typie XML.

GID Int Identyfikator listy globalnej.

Identyfikator listy Int Identyfikator listy (unikatowy identyfikator
kampanii).
Jest to identyfikator listy pomocniczej.

ChildListID (IDlisty podrzednej) Int Identyfikator listy podrzednej rozni sie w
obrebie listy, podczas gdy rekordy sg
dotgczane ponownie po wygenerowaniu listy.

KomentarzeAgenta nvarchar(4000) Uwagi ustawione przez agenta podczas

rozmowy z klientem.
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Sprzedaz dokonana dla interakgciji. Jest to
Kwota docelowa Float ustalane przez agenta po zakonczeniu
rozmowy z cus-tomerem.
ContactPriority (Priorytet Int Priorytet kontaktu. To jest zwiekszane /

kontaktu)
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Agentperipheralnumber

Skillgroupskilltargetid

Routercallkey (Klucz potgczenia
routera)

Routercallkeyday

Typ kanatu

DialerDateTime (DataGodzina)

Typ dostarczony

Grupa docelowa kampanii
Numer konta

Userid

ContactTries

CallbackRegisteredType

CallBackDateTime (DataZwrotu)

DeliveredTime (Czas
dostarczenia)

Czas trwania potgczenia

nvarchar(32)

Int

Int

Int

Int

Datetime

nvarchar(32)

nvarchar(64)

nvarchar(30)

nvarchar(32)

Tinyint

Int

nvarchar(50)

Datetime

Bigint

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

zmniejszone na podstawie otrzymanego
wyniku (Telefonia / Wynik biznesowy).

Identyfikator agenta, ktéry obstuzyt te probe.

Identyfikator grupy umiejetnosci uzywany tylko
w przypadku programu wybierajgcego Cisco.
Jest to specyficzne dla Cisco UCCE. Jest to
unikatowy identyfikator, ktory jest tworzony raz
dziennie.

Jest to specyficzne dla Cisco UCCE. Jest to
unikatowy identyfikator, ktory jest tworzony
raz dziennie. (Ten numer nie bedzie
duplikowany w danym dniu).

Typ kanatu trybu.

1-SMS
2 - Glos

3 - Poczta e-mail

Data i godzina zakonczenia wybierania
numeru.

Typ dostarczania kontaktu — za
posrednictwem programu wybierajgcego lub
jako inny niz PEWC.

Kampania Cisco, do ktérej dostarczono
kontakt. Ta opcja jest uzywana tylko w
przypadku kampanii z listg wspding.
Unikatowy identyfikator generowany podczas
dostarczania kontaktu. Jest to identyfikator
uzywany do interakcji miedzy programem
wybierajgcym a aplikacja.

To pole nie jest juz uzywane.
Dotychczasowe proby nawigzania kontaktu.

Typ potgczenia zwrotnego ustawiony przez
agenta.

2 - Regularne oddzwanianie

Data i godzina zagdania oddzwonienia przez
klienta.

Data i godzina dostarczenia kontaktu do
programu wybierajgcego.

Czas trwania (w minutach) interakcji agenta z
klientem.
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Liczba préb zakonczonych btedem "Agent
CallBackRetries (Ponowne proby  Int Reser- vation Failure". Stuzy do przetagczania
wywotania) styku z PCB na NCB.

ScheduledDeliveryTime (Czas Datetime
zaplanowanej dostawy)
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ICMId

IsPostCallScript

JestBezprzewodowy

CallReferencelD (ldentyfikator
referencyjny potgczenia)

ICRCallKey

PeripheralCallKey
RouterCallKeySequenceNumber
ReservationCallDuration
PreviewTime (Czas podgladu)

Tryb wybierania numeru

Identyfikator SFUID
SFLeadld

SFContactld

SFCampaignlid

CallBackRequestedBy

CallBackAttemptType

Klucz kampanii

PreviousLeadScore

Int

Bitowych

Bitowych

nvarchar(35)

Int
Int
Int
Int
Datetime

nvarchar(32)

Nvarchar(max)

Nvarchar(256)

Nvarchar(256)

Nvarchar(256)

nvarchar(64)

nvarchar(3)

Int

Int

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Identyfikator listy (unikatowy identyfikator
kampanii).

Flaga, aby sprawdzi¢, czy skrypt po wywotaniu
jest dostepny.

Oznacz, aby sprawdzi¢, czy numer kontaktu to
Kontakt bezprzewodowy.

Jest to unikatowy identyfikator. To pole stuzy
do identyfikowania podwdjnego wyniku, gdy
rekordy przechodzg do aktywacji potgczenia.
Nie jest juz uzywany.

Nie jest juz uzywany.

Nie jest juz uzywany.

Nie jest juz uzywany.

Nie jest juz uzywany.

Nie jest juz uzywany.

Jest to wewnetrzny identyfikator uzytkownika,
ktéry ma dostep do dziatu sprzedazy (patrz
Obd_User tabeli). To pole stuzy gtéwnie do
identyfikacji uzytkownika, ktory pobrat kontakt
z ustugi Service Cloud Voice.

Jest to identyfikator potencjalnego klienta
Salesforce. Ten identyfikator jest wypetniany,
gdy kontakty sg pobierane z programu Service
Cloud Voice CRM.

Jest to identyfikator kontaktu Salesforce. Ten
identyfikator jest wypetniany, gdy kontakty sg
pobierane z ustugi Service Cloud Voice.

Jest to identyfikator kampanii Salesforce. Ten
identyfikator jest wypetniany, gdy kontakty sg
pobierane z ustugi Service Cloud Voice.
Identyfikator agenta, ktéry poprosit o
oddzwonienie

Typ kontaktow oddzwaniajgcych, ktére system
dostarczyt do programu wybierajgcego.

1-PCB

2-KBC

Unikalny identyfikator kampanii (patrz
Obd_Cam- tabela paign)

Lead Score kontaktu przed biezaca préba.
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CurrentLeadScore Int Lead Score kontaktu po biezgcej probie.
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Oznacz, aby wiedziec¢, czy wynik
potencjalnego klienta zostat zresetowany
podczas tej préby.

Identyfikator trybu, do ktérego ma zostac
wykonane wywotanie zwrotne.

ResetContactLeadScore Bitowych

CallbackMode (Tryb wywotania

Zwrotnego)
Phonenumber nvarchar(64) Wybrany numer kontaktowy.
. Flaga, aby sprawdzi¢, czy DNC jest oznaczony
IsPhoneNoDNC Bitowych dla tego numeru telefonu. Zostanie to
ustawione przez agenta.
BussfldDNCValue Nvarchar(max) \évsgoskfoﬁgls|§m:im?k? oznaczona jako
Ma to na celu okreslenie, co blokuje kontakt
Zablokowane przez Nvarchar(100) jako DNC (DNC / numer telefonu w polu
biznesowym)
Isinbound (Przychodzace is) Bitowych Flaga identyfikujgca, czy to potgczenie jest
potgczeniem przychodzgcym.
GRUPA WYNIKOW nvarchar(32) Nazwa grupy wynikow.
IDENTYEIKATOR WYNIKU Int éebs; t% mi\év;it:zalrg)/e I|i<;entyf|kator wyniku (patrz
- Identyfikator urzgdzenia uzywanego do
Deviceid Nvarchar(255) uwierzytelniania tozsamosci.
DNCBlockedStartDate datetime  Kontak! zostanie zablokowany, poniewaz DN
DNCBIlockedEndDate datetime Blok DNC dla kontaktu konczy sie w tym dniu.
DNCType nvarchar(10) 1’;/215;(';‘ — globalny lub dla konkretnej
Stan kontaktu po wykonaniu algorytmu
Stan Int Reschedule.
NAZWA_STREFY Nvarchar(max) g'éze";’al‘( g:gzttryb”' Biezacy tryb wybrany
Zipcode nvarchar(32) Kod pocztowy kontaktu.

Uploadedtime (Czas przestania) datetime Data i godzina przestania kontaktow.

Wskazuje, kto ustawit okreslone wywotanie

DialerAgentCaliback Bitowych zwrotne - agent zewnetrzny lub agent klikera.

Stuzy do okreslenia, czy klient zezwolit na

OverridePEWCValidation Bitowych automatyczne wybieranie dla jednej
natychmiastowej dostawy, bez sprawdzania
poprawnosci PEWC.

SMSTransactionCount Int Liczba transakcji SMS dla kontaktu.

nazwa_grupy_ustaw stanowych  Nvarchar(128) Nazwa State Law Group.
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Jest to dziedzina biznesu, na podstawie

BussfldDNCValuel Nvarchar(128) ktorej takt jest oznaczony jako DNC.
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Wskazuje, czy kontakt jest wigczony do

IdentityAuthenticationEnabled Bitowych . o . . .
uwierzytelniania tozsamosci, czy nie.

Liczba pdl, w ktérych mozna uwierzytelni¢
kontakt za pomocg uwierzytelniania
TotalPrimaryAuth Int podstawowego. Na przykfad trzy pola - imie
matki, data urodzenia i numer karty
debetowej mogg zosta¢ zweryfikowane w
celu uwierzytelnienia.
Wskazuje to, czy pierwotne uwierzytelnienie

ZweryfikowaneUwierzytelnianie  Bitowych sakoficzylo sie sukcesem, czy nie.

podstawowe
Liczba pdl witgczonych do uwierzytelnienia
kontaktu za pomocg uwierzytelniania
TotalSecondaryAuth Int pomocniczego. Na przyktad dwa pola - SSN i
karta debetowa PIN mogg zostac
zweryfikowane pod kgtem uwierzytelniania.
VerifiedSecondaryAuth Bitowych Wskgzwe to,_czy wtorne umerzytelnlenle
zakonhczyto sie sukcesem, czy nie.
CampaignCategorylD Int Identyfikator kategorii kampanii.
(Identyfikator kategorii) kampanii
DNCCampaignCategoryID Nvarchar(max) Identyfikator kategorii DNC.

CampaignCategoryName (Nazwa nvarchar(64) Nazwa kategorii kampanii.
kategorii)
Jest to unikatowy identyfikator odnoszgcy sie

DiallerReferencelD nvarchar(64) L , .
do programu wybierajgcego, ktory wybiera
potgczenie.
Jest to unikatowy identyfikator. Stuzy do
Identyfikator potgczenia nvarchar(64) identyfikowania potgczenia z podwojnym

wynikiem, gdy rekordy sg przenoszone do
tabeli Aktywnos¢ potgczenia.
Jest to zwigzane z polem "RetValue". Podczas
gdy "RetValue" jest ustawiona na false,
WYNIK BIZNESOWY Int obowigzkowe jest, aby agent ustawit wynik
biznesowy / telefoniczny, gdy jest to
pozgdane, aby uniemozliwi¢ kontaktowi
wybieranie numeru.
Wskazuje, czy wynik zostat usuniety, czy

USUNIETE Int nadal jest prawidtowy.

Wskazuje typ potaczenia z wtasciwg
RPCType nvarchar(8) strong (RPC).

Ta flaga okresla, czy liczba ponownych
IncrementRetries (Proby Bitowych préb powinna by¢ zwiekszana dla biezgcej
przyrostowe) proby kontaktu.
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Ta flaga okresla, czy globalna liczba
GlobalRetry Bitowych ponownych prob powinna byé zwiekszana
dla biezgcej proby kontaktu.

Ta flaga okresla, czy dzienna liczba
ponownych prob powinna zostac¢ zwiekszona
dla biezgcej proby

CodzienniePonéw prébe Bitowych
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ModeRetry

WynikPonow prébe

AgentView

Domysine przesuniecie
DefaultCloseContact (Zamknij
domysine)

DefaultMaxRetry

ID wybierania

Identyfikator tempa

Grupa kampanii

Skrypt po zakonczeniu potaczenia

Skrypt po zakonczeniu
potaczenia

Identyfikator grupy kampanii

Identyfikator kampanii

DialPlanName (Nazwa planu
wybierania)
Contactid

Modeld

Bitowych

Bitowych

Bitowych

Int

Bitowych

Int

Int

Int

nvarchar(64)

Typ danych

nvarchar(64)
nvarchar(64)
nvarchar(64)

Nvarchar(128)

Int
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kontaktu.

Ta flaga okresla, czy liczba ponownych prob
trybu powinna by¢ zwiekszana dla biezgcej
proby kontaktu.

Ta flaga okresla, czy liczba ponownych prob
wynikow powinna by¢ zwiekszana dla biezgcej
préby kontaktu.

Ta flaga okre$la, czy wynik moze by¢
wyswietlany przez agenta, czy nie.

Jest to domysine przesuniecie strefy
czasowej w stosunku do czasu GMT dla
kontaktu.

Jest to flaga wskazujaca, czy kontakt
powinien zosta¢ zamkniety na podstawie
wyniku ustawionego przez agenta.

Ta flaga okresla, czy maksymalna liczba
ponownych préb powinna by¢ zwiekszana dla
biezgcej proby kontaktu.

Jest to identyfikator programu wybierajgcego
przypisany przez aplikacje podczas tworzenia
programu wybierajgcego.

Jest to identyfikator przypisany do trybu
tempa (Pre-view, Progressiveive, Predictive
itp.) podczas tworzenia kampanii.

Jest to nazwa grupy kampanii utworzona
przez uzytkownika lub zsynchronizowana z
programu wybierajgcego.

Opis

Cisco Campaign Group ID, jest to wewnetrzny
identyfikator grupy kampanii (patrz
Obd_Campaign_Group tabeli).

Unikatowy identyfikator kampanii.

Strategia kontaktu, ktéra stuzy do ponownego
zaplanowania kontaktu dla tej proby.
Unikatowy identyfikator kontaktu.

Wewnetrzny identyfikator nazwy trybu
(patrz OBD_Modes tabela).
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Identyfikator trybu, do ktérego kontakt jest

RescheduleModeld Int . C
przekierowywany do nastepnej proby.
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CallStartDate (DataRozpoczecia
potgczenia)

CallEndDate
(DataZakonczeniaPotgczenia)

KontaktPonowienie préb

Codzienne proby

ModeRetries

ResultRetries (Ponowne préby
wyniku)

CycleRetries

Wynik
Stan

Numer kontaktowy

ValidModes

IsProcessResult

Datetime
Datetime

Int

Int

Int

Int

Int

Int
Int

nvarchar(64)

Nvarchar(256)

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Zmieniono date rozpoczecia potgczenia.
Zmieniono termin zakonczenia potgczenia.

Dotychczasowe proby nawigzania kontaktu.

Liczba préb wybranych dzisiaj. Jest
resetowany, gdy zmienia sie dzien.

Liczba prob w tym samym trybie. Jest on
resetowany, gdy wybieranie przetgcza sie
w inny tryb.

Liczba préb agenta ustawia ten sam wynik.

W przypadku wynikéw telefonii jest
resetowany po przetgczeniu trybu.

W przypadku wynikéw biznesowych licznik nie
jest resetowany nawet za pomocag
przetgcznikow trybu.

Liczba ukonczonych cykli. Gdy wszystkie tryby
kontaktu zostang wybrane raz, oznacza to, ze
cykl zostat zakonczony. Nastepny cykl
nastepuje pozniej.

Wynik préby kontaktu, takiej jak telefonia lub
wynik biznesowy.

Status kontaktu po wykonaniu algorytmu Res-
chedule.

Numer telefonu, na ktéry zostanie wybrane
potgczenie (lub) Identyfikator e-mail, na
ktory zostanie wystana wiadomos¢ e-mail.
Liczba trybow dostepnych dla kontaktu. To
pole zawiera warto$¢ Lista identyfikatorow
trybu, oddzielong znakiem potoku.

Flaga, aby okresli¢, ktory wynik ma zostac
przekroczony. Ta flaga jest uzywana gtéwnie
w Dual Out-come.

Gdy agent ustawia zaréwno wyniki
telefoniczne, jak i biznesowe, flaga jest
nastepujaca:

True for Telephony Result - stuzy do
ponownego nawigzania kontaktu.

Fatsz dla wyniku biznesowego — jest
uzywany tylko do raportowania i tworzenia
tancuchow.
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Jest to unikatowy identyfikator. To pole stuzy

Identyfikator potgczenia do identyfikowania potgczen z podwdéjnym
wynikiem, gdy rekordy przechodzg do
aktywnosci potgczen.
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Ta opcja jest uzywana tylko w przypadku

RefCalllD ; o o
potgczen z podwdjnym wynikiem. Podstawowy
wynik Identyfikator potgczenia jest kopiowany
tutaj.

RetainPCB Flag.a |dentyf|ku1r=1’ca, czy wywotanie zwrotne
powinno pozostac u tego samego agenta.

IsCallback Flaga identyfikujaca, czy podjeto probe

wywotania zwrotnego.

Warunek CSS, na podstawie ktérego kontakt
Identyfikator warunku Int jest odbierany w celu wybrania numeru. Jest
to identyfikator wewnetrzny (patrz
Obd_CustomFilter tabeli).
Pole Wartos¢ firmy1 do Warto$¢ pola Firma20

BussFld1 na BussFIld20 Nvarchar(128)
BussFld21 na BussFld26 Nvarchar(max) Pole W.art.osc firmy21 do Wartosc pola
Przedsiebiorstwo26
. Opcjonalna wartos¢ pola Biznes. W tym polu
KontaktSzczegoly Nvarchar(max) bedzie przechowywana wartos¢ w XML typie.
GID Int Identyfikator listy globalnej
Identyfikator listy Int ListID (unikatowy identyfikator kampanii).

Jest to identyfikator listy pomocniczej.
ChildListID (IDlisty podrzednej) Int Identyfikator listy podrzednej rozni sie w
obrebie listy, podczas gdy rekordy sg
dotgczane ponownie po wygenerowaniu listy.
Uwagi ustawione przez agenta podczas
rozmowy z klientem.

Sprzedaz dokonana dla interakgiji. Jest to
Kwota docelowa Float ustalane przez agenta po zakonczeniu
rozmowy z klientem.
Typ dostarczania kontaktu - za
posrednictwem programu wybierajgcego lub
jako inny niz PEWC.
Kampania Cisco, do ktérej dostarczono
Grupa docelowa kampanii nvarchar(32) kontakt. Ta opcja jest uzywana tylko w
przypadku kampanii z listg wspdlng.
Priorytet kontaktu. Wartos¢ ta jest

KomentarzeAgenta nvarchar(4000)

Typ dostarczony Int

ContactPriority (Priorytet Int zwiekszana/zmniejszana w zaleznosci od

kontaktu) otrzymanego wyniku (telefonia / wynik
biznesowy).

Agentperipheralnumber Int Identyfikator agenta, ktéry obstuzyt te probe.

Skillgroupskilltargetid Int Identyfikator grupy umiejetnosci uzywany tylko

w przypadku programu wybierajgcego Cisco.
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Typ kanatu trybu.
Typ kanatu Int 1- SMS
2 - Gtos
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DialerDateTime (DataGodzina)

nazwa_grupy kampanii

Numer konta

Typ potagczenia

Userid

ContactTries

CallbackRegisteredType

CallBackDateTime (DataZwrotu)

DeliveredTime (Czas
dostarczenia)

Czas trwania

CallStartDateTime
(DataRozpoczecia potgczenia)

ScheduledDeliveryTime (Czas
zaplanowanej dostawy)

CallbackRetries (Ponowne préby
wywotania zwrotnego)

Activityid

ICMId

Isauthorized

IsPostCallScript

JestBezprzewodowy

Datetime

nvarchar(32)

nvarchar(64)

nvarchar(30)

nvarchar(32)

Tinyint

Int

nvarchar(50)

Datetime

Bigint

Datetime

Datetime

Int

Int

Int

Bitowych

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

3 - E-mail.

Data i godzina zakonczenia wybierania
numeru.

Nazwa programu wybierajgcego Kampania
(grupa kampanii)

Jest to unikatowy identyfikator identyfikujgcy
prébe nawigzania potgczenia z kontaktem.

0 - Zwykly

1 - Oddzwonienie

2 - AEM

Nie jest juz uzywany.

Préba, ktorg kontakt zakonczyt do tej pory. (Z
wytgczeniem biezgcej préby)

Typ wywotania zwrotnego, dla ktérego
ustawiony jest agent.

1 - Oddzwonienie osobiste

2 - Regularne oddzwanianie
Data i godzina, o ktorej klient zgda
oddzwonienia.

Data i godzina, o ktorej kontakt jest
dostarczany do programu wybierajgcego.

Czas rozmowy miedzy agentem a klientem.
To jest pokazane w minutach.

Data i godzina odebrania potgczenia przez
agenta.

Czas, w ktérym kontakt jest ustawiony do
dostarczenia, nawet jesli faktyczne
dostarczenie nastepuje w innym czasie.

Liczba préb zakonczonych btedem "Agent
Reser- vation Failure". Stuzy do przetgczania
styku z PCB na NCB.

Nie jest juz uzywany.

ID, z ktérego ICM jest podejmowana ta proba.
Jest on uzywany tylko w przypadku modutu
dzierzawcy.

Nie jest juz uzywany.

Flaga, aby sprawdzi¢, czy skrypt po
zakonczeniu pofgczenia jest dostepny.

Oznacz, aby sprawdzi¢, czy numer kontaktu to
Kontakt bezprzewodowy.
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CallReferencelD (ldentyfikator nvarchar(32) Nie jest juz uzywany.
referencyjny potgczenia)
ICRCallKey Int Nie jest juz uzywany.
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PeripheralCallKey Int Nie jest juz uzywany.
Jest to specyficzne dla Cisco UCCE. Jest to
RouterCallKeyDay (Dzien Int unikatowy identyfikator, ktéry jest tworzony
potgczenia routera) raz dziennie. (Ten numer nie bedzie

duplikowany w danym dniu).
Jest to specyficzne dla Cisco UCCE. Jest to

RouterCallKey (Kluczpoigczenia  Int unikatowy identyfikator, ktéry jest tworzony raz

routera) dziennie.

RouterCallKeySequenceNumber  Int Nie jest juz uzywany.
ReservationCallDuration Bigint Nie jest juz uzywany.
PreviewTime (Czas podgladu) Datetime Nie jest juz uzywany.
Tryb wybierania numeru nvarchar(32) Nie jest juz uzywany.

Jest to wewnetrzny identyfikator uzytkownika,
ktéry ma dostep do dziatu sprzedazy (patrz

Identyfikator SFUID Nvarchar(max) Obd_User tabeli). To pole stuzy gtéwnie do
identyfikacji uzytkownika, ktory pobrat kontakt
z ustugi Service Cloud Voice.

Jest to identyfikator potencjalnego klienta

SFLeadld Nvarchar(256) = Salesforce. Ten identyfikator jest wypetniany,
gdy kontakty sg pobierane z ustugi Service
Cloud Voice.
Jest to identyfikator kontaktu Salesforce. Ten
SFContactld Nvarchar(256)  identyfikator jest wypetniany, gdy kontakty sg

pobierane z ustugi Service Cloud Voice.

CallBackRequestedBy nvarchar(64) Identyfikator agenta, ktdry poprosit o
oddzwonienie.

Typ kontaktéw oddzwaniajgcych, ktére

CallBackAttemptType nvarchar(3) system dostarczyt do programu
wybierajgcego. 1 - PCB 2 - KBC

IsCurrentCycleCompleted Int Flag,a identyfikujgca, czy biezgcy cykl zostat
ukonczony.

CurrentCycle Int Liczba cykli biezgcego cyklu.

. Unikalny identyfikator kampanii (patrz

Klucz kampanii Int Obd_Cam- tabela paign)

PreviousLeadScore Int Lead Score kontaktu przed biezacg préba.

CurrentLeadScore Int Lead Score kontaktu po biezgcej prébie.
Identyfikator wewnetrzny dla opisu stanu

StatusReasonld Int (patrz Obd_ tabeli ContactStatusCode).

StatusChangedBy Nvarchar(256) Modut, ktéry zmienit stan kontaktu.
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StatusChangedAt Datetime Data i godzina zmiany stanu kontaktu.
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Aktualny CValue
DNCBussField

Zablokowane przez

Isinbound (Przychodzace is)

DailyRetriesValue
IncrementRetriesForinbound

Deviceid

DNCBIlockedStartDate

DNCBIlockedEndDate
DNCType

NAZWA_STREFY
Zipcode

Uploadedtime (Czas przestania)

DialerAgentCallback

OverridePEWCValidation

SMSTransactionCount

nazwa_grupy_ustaw stanowych

BussfldDNCValuel

IdentityAuthenticationEnabled

TotalPrimaryAuth

Nvarchar(256)
Nvarchar(256)

Nvarchar(256)

Bitowych

Int

Bitowych

Nvarchar (255)

Datetime

Datetime

nvarchar(10)

Nvarchar(max)
nvarchar(32)

Datetime

Bitowych

Bitowych

Int
Nvarchar(128)

Nvarchar(128)

Bitowych

Int

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Oryginalny Cvalue. Nie obejmuje to prefiksu
kampanii.

Wartos¢ pola biznesowego oznaczona jako
DNC, ktora blokuje kontakt.

Ma to na celu okreslenie, co blokuje kontakt
jako DNC (DNC / numer telefonu w polu
biznesowym)

Flagqg identyfikujaca te prébe jest rozwazenie
potgczenia przychodzgcego.

Liczba préb podjetych dzisiaj (w tym proby
cur-rent).

Flaga identyfikujgca, czy codzienne
ponawianie préb powinno by¢ zwiekszane
dla biezgcej proby kontaktu.

Identyfikator urzgdzenia uzywanego do
uwierzytelniania tozsamosci.

Kontakt zostanie zablokowany, poniewaz DNC
rozpoczyna te date.

Blok DNC dla kontaktu konczy sie w tym dniu.

Typ DNC dla kampanii globalnej lub
konkretnej.

Nazwa strefy trybu. Biezgcy tryb wybrany
przez kontakt.

Kod pocztowy kontaktu.
Data i godzina przestania kontaktéw.

Wskazuje, kto ustawit okreslone wywotanie
zwrotne - agent zewnetrzny lub agent klikera.

Stuzy do okreslenia, czy klient zezwolit na
automatyczne wybieranie dla jednej
natychmiastowej dostawy, bez sprawdzania
poprawnosci PEWC.

Liczba transakcji SMS dla kontaktu.
Nazwa State Law Group.

Jest to dziedzina biznesu, na podstawie
ktorej takt jest oznaczony jako DNC.

Wskazuje, czy kontakt jest wtgczony do
uwierzytelniania tozsamos$ci, czy nie.
Liczba pdl, w ktérych mozna uwierzytelni¢
kontakt za pomocg uwierzytelniania
podstawowego. Na przyktad trzy pola - imie
matki, data urodzenia i numer karty
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debetowej mogg zostac¢ zweryfikowane dla
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Uwierzytelniania.

Wskazuije to, czy pierwotne uwierzytelnienie

ZweryfikowaneUwierzytelnianie Bitowych zakonczylo sie sukcesem, czy nie.

podstawowe
Liczba pol wigczonych do uwierzytelnienia
kontaktu za pomocg uwierzytelniania
TotalSecondaryAuth Int pomocniczego. Na przykfad dwa pola - SSN i
karta debetowa PIN mogqg zosta¢
zweryfikowane pod katem uwierzytelniania.
VerifiedSecondaryAuth Bitowych Wska}zwe to,.czy wtorne UW|erz¥teIn|en|e
zakonczyto sie sukcesem, czy nie.
CampaignCategorylD Int Identyfikator kategorii kampanii.
(Identyfikator kategorii) kampanii
DNCCampaignCategorylD Nvarchar(max) ldentyfikator kategorii DNC.

CampaignCategoryName (Nazwa nvarchar(64) Nazwa kategorii kampanii.

kategorii)

Jest to unikatowy identyfikator odnoszacy

sie do programu wybierajgcego, ktéry

wybiera potgczenie.

Jest to zwigzane z polem RetValue . Podczas

gdy warto$¢ RetValue jest ustawiona na false,

WYNIK BIZNESOWY Int agent musi ustawi¢ wynik
biznesowy/telefoniczny, gdy jest to pozadane,
aby uniemozliwi¢ wybieranie numeru kontaktu.

DiallerReferencelD nvarchar(64)

Wskazuje, czy wynik zostat usuniety, czy

USUNIETE Int nadal jest prawidiowy.

Wskazuje typ potgczenia z wtasciwg
RPCType nvarchar(8) strong (RPC).

Ta flaga okresla, czy globalna liczba
GlobalRetry Bitowych ponownych préb powinna by¢ zwiekszana

dla biezgcej proby kontaktu.

Ta flaga okresla, czy dzienna liczba
CodzienniePonoéw prébe Bitowych ponownych préb powinna by¢ zwiekszana

dla biezgcej proby kontaktu.

Ta flaga okreéla, czy liczba ponownych préb
ModeRetry Bitowych trybu powinna by¢ zwiekszana dla biezgcej

proby kontaktu.

Ta flaga okreéla, czy liczba ponownych préb
WynikPonow prébe Bitowych wynikow powinna by¢ zwiekszana dla biezacej
proby kontaktu.
Ta flaga okresla, czy wynik moze by¢

AgentView Bitowych wysSwietlany przez agenta, czy nie.

Jest to domysine przesunigcie strefy
czasowej w stosunku do czasu GMT dla
Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — - 132
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kontaktu.

DefaultCloseContact (Zamknij Bitowych Jest to flaga wskazujgca, czy kontakt powinien
domysine)

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — - 133



00 webex

by CISCO

zosta¢ zamkniete na podstawie wyniku
ustalonego przez agenta.

Ta flaga okresla, czy maksymalna liczba

DefaultMaxRetry Int ponownych prob powinna by¢ zwiekszana

ID wybierania Int

Identyfikator tempa Int

Grupa kampanii nvarchar(64)

dla biezgcej proby kontaktu.

Jest to identyfikator programu wybierajgcego
przypisany przez aplikacje podczas tworzenia
programu wybierajgcego.

Jest to identyfikator przypisany do trybu tempa
podczas tworzenia kampanii.

Jest to nazwa grupy kampanii utworzona
przez uzytkownika lub zsynchronizowana z
programu wybierajgcego.

Grupa

Kliknij pozycje System w okienku menu po lewej stronie, aby otworzy¢ strone Konfiguracja systemu.
Aby wyswietli¢ wszystkie elementy konfiguracji w menu System, kliknij przycisk Menu systemowe.

Uzyskiwanie dostepu do grupy

1.

Kliknij pozycje Grupa w okienku menu po lewej stronie, aby otworzy¢ strone Grupa. Siatka
zawiera grupe, nazwe grupy kampanii, tryb tempa, typ grupy, stan grupy i dziatania.

Uzyj przycisku Rozwin po lewej stronie siatki, aby rozwing¢ grupe i zobaczy¢ kampanie
nalezace do grupy kampanii.

Kampanie sg wyswietlane wraz z wartoscig procentowg dostarczalnosci dla kazdej z nich.
Procent elementu dostarczanego to procent kontaktow, ktore majg zosta¢ dostarczone do
kampanii. Dzieki temu mozesz kontrolowac, ktéra kampania ma priorytet wybierania numerow.
Mozesz ustawi¢ procent rezultatu na 75% dla jednej kampanii i 25% dla innej. Kampania, ktéra
ma 75% mozliwosci dostarczenia, uzyskuje wiecej kontaktéw do wybrania. Jesli jednak dwie
kampanie sg oznaczone jako dostarczane w 100%, pierwsza z wymienionych kampanii
otrzymuje kontakty w celu wybrania numeru. Dopiero po wyczerpaniu wszystkich kontaktow
przez pierwszg kamere, druga kampania otrzymuje kontakty do wybrania. Aby to zmienic,
mozesz przeciggac i upuszcza¢ kampanie oraz zmieniac ich kolejnosc.

Aby zmieni¢ wartos¢ procentowg dostarczania, kliknij przycisk Edytuj w kolumnie Dziatanie i
zmien wartos¢ procentowg dostarczania.

Kliknij przycisk Zapisz w kolumnie Akcje, aby zakonczy¢ zmiane.
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Dodawanie grupy kampanii gtosowych

Aby skonfigurowac¢ grupe kampanii:

Tryb tempa podgladu

1. Kiliknij Edytuj w kolumnie Dziatanie dla wymienionej grupy kampanii, ktérg chcesz skonfigurowac.

2. Sekcja Szczegoty kampanii zawiera (Grupa kampanii — Kampania w Webex wybieraczu
Contact Center). Dotyczy to trybu podglgdu.

a. Wprowadz nazwe.

b. Wprowadz opis.

c. Wybierz nazwe programu wybierajgcego z listy rozwijane;.
d. Wybierz punkt wejscia z listy rozwijanej.
e

. Przejdz do sekcji Globalne parametry biznesowe i zakoncz wybieranie globalnych
parametrow biznesowych dla grupy.

f. Przejdz do sekcji Szczegdty programu wybierajgcego.

3. W sekcji Szczegély programu wybierajgcego podaj nastepujgce informacje, jesli wybierasz
tryb tempa jako podglad:

a. Wprowadz identyfikator rozmoéwcy wychodzacego.

b. Zostang wys$wietlone wszystkie dostepne zespoty. Wybierz zespoty, ktére obstugujg
podglad potagczen, a nastepnie kliknij przycisk >, aby przeniesc je jako przypisane
zespoty. Mozesz wybraé wiele zespotdw. Aby wybra¢ wszystkie zespoty, kliknij
przycisk >>.

c. Kiliknij przycisk Zapisz i przejdz do sekcji Parametry kontaktu.

Uwaga: Aby natychmiast uzyskac dostep do opisow pdl w sekcji Szczegdty programu
wybierajgcego, kliknij przycisk Pomoc
Ikone.

Tryb tempa progresywnego
1. Wypelnij sekcje Szczegoty kampanii w sposob opisany ponizej, jesli wybierasz tryb
tempa jako progresywny:
a. Wprowadz nazwe.
b. Wprowadz opis.
c. Wybierz nazwe programu wybierajgcego z listy rozwijane;.
d. Wybierz punkt wejscia z listy rozwijane;j.
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e. Przejdz do sekcji Globalne parametry biznesowe i zakoricz wybieranie globalnych
parametréw biznesowych dla grupy.

f. Przejdz do sekcji Szczegodty programu wybierajgcego.

2. W sekcji Szczegoty programu wybierajgcego podaj nastepujgce informacje, jesli wybierasz
tryb tempa jako progresywny:

a. Wprowadz identyfikator rozmowcy wychodzgcego.

b. Uzyj suwaka lub wprowadz czestotliwosé wybierania. Jest to liczba kontaktéw, z
ktorymi nalezy nawigzac potgczenie dla kazdego agenta. Jesli na przyktad ta wartosc
wynosi 5 i zalogowanych jest dziesieciu agentéw, liczba wybranych kontaktow jest
ograniczona do 50.

c. Uzyj suwaka lub wprowadz limit dzwonka bez odpowiedzi. Jest to czas (w sekundach),
po ktérym telefon dzwoni, zanim potgczenie zostanie uznane za brak odpowiedzi.

Uwaga: Aby natychmiast uzyska¢ dostep do opiséw pdl w sekcji Szczegoéty programu
wybierajgcego, kliknij przycisk Pomoc
Ikone.

3. W sekcji Parametry CPA podaj nastepujgce informacje, jesli wybierasz tryb tempa jako
progresywny.

a. W razie potrzeby wigcz wykrywanie CPA. Jesli wigczysz wykrywanie CPA, przejdz do
ustawien. W przeciwnym razie przejdz do Parametrow kontaktu.

b. W razie potrzeby wtgcz funkcje AMD Detection. Dzieki temu aplikacja moze wykryc¢,
czy potgczenie zostato przekierowane do automatycznej sekretarki.

c. W razie potrzeby wtgcz opcje Terminating Tone Detection. Jesli ta opcja jest witgczona,
CPA czeka na wykrycie sygnatu terminacji poczty gtosowej przed zakonczeniem
pofgczenia.

d. Uzyj suwaka lub wprowadz Minimalny okres ciszy. Jest to czas (w milisekundach), po
ktorym aplikacja moze zaklasyfikowac¢ potgczenie jako wykryte gtos.

e. Uzyj suwaka lub wprowadz Okres analizy. Jest to czas w milisekundach, ktory
aplikacja poswieca na analize potgczenia — czas CPA.

f. Uzyj suwaka lub wprowadz Min Valid Speech (Minimalna poprawna mowa). Jest to
czas (w milisekundach) ciggtego gtosu w potgczeniu, aby zaklasyfikowac¢ potgczenie
jako wykryte gtos.

g. Uzyj suwaka lub wprowadz analize maksymalnego czasu. Jest to maksymalny czas
(w milisekundach), przez ktéry aplikacja moze zidentyfikowaé problem jako martwe
powietrze.

h. Uzyj suwaka lub wprowadz warto§¢ Maksymalna analiza tonalna. Jest to czas (w
milisekundach) spedzony przez aplikacje na analizowaniu wiadomosci gtosowe;j
automatycznej sekretarki jako zakonczone;j.

. Kliknij przycisk Zapisz i przejdz do sekcji Parametry kontaktu.

Uwaga: Aby natychmiast uzyskac dostep do opiséw pdl w sekcji Parametry CPA, Kliknij przycisk
Pomoc
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Ikone.
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Tryb predykcyjnego tempa
1. Wypetnij sekcje Szczegoéty kampanii w sposéb opisany ponizej, jesli wybierasz tryb
tempa jako Pre- dictive:
a. Wprowadz nazwe.
Wprowadz opis.
Wybierz nazwe programu wybierajgcego z listy rozwijane;.

Wybierz punkt wejscia z listy rozwijane;j.

® 2 o T

Przejdz do sekcji Globalne parametry biznesowe i zakohcz wybieranie globalnych
parametrow biznesowych dla grupy.

f. Przejdz do sekcji Szczegdty programu wybierajgcego.

2. W sekcji Szczegoty programu wybierajgcego podaj nastepujgce informacje, jesli tryb tempa
jest wybierany jako przewidywany:

a. Wprowadz identyfikator rozmoéwcy wychodzacego.

b. Uzyj suwaka lub wprowadz czestotliwosé wybierania. Jest to liczba kontaktow, z
ktérymi nalezy nawigzaé potgczenie dla kazdego agenta. Jesli na przyktad ta wartosc
wynosi 5 i zalogowanych jest dziesieciu agentow, liczba wybranych kontaktow jest
ograniczona do 50.

c. Uzyj suwaka lub wprowadz czas dzwonka bez odpowiedzi. Jest to czas (w sekundach),
po ktérym telefon dzwoni, zanim potgczenie zostanie uznane za brak odpowiedzi.

d. Uzyj suwaka lub wprowadz Maksymalna czestotliwos¢ wybierania. Jest to liczba
kontaktow dostarczonych do programu wybierajgcego na zalogowanego agenta. Jesli
liczba zalogowanych agentow wynosi 7 i ustawisz maksymalng czestotliwosc
wybierania na 2, aplikacja dostarczy 14 kontaktéw do programu wybierajgcego.

e. Uzyj suwaka lub wprowadz warto$¢ procentowg wspétczynnika porzucenia. To
ustawienie ogranicza procent potgczen, ktore mozna porzucic. Jesli wartos¢
procentowa przekroczy te wartos¢, wspotczynnik porzuconych potgczen wzrosnie do tej
wartosci, zmniejszajgc liczbe potaczen do wybrania.

f. Uzyj suwaka lub wprowadz Tempo korekcji predykcyjnej. Jest to szybkosé, z jakg
program wybierajgcy dostosowuje wybieranie po osiggnieciu okreslonego potgczenia
na zywo. Im wyzsza ta liczba, tym rzadziej dochodzi do tej korekty.

g. Uzyj suwaka lub wprowadz wspofczynnik wzmocnienia predykcyjnego. Wspétczynnik

okresla wzrost liczby wybieranych numerdw, jesli udane potgczenia nie zostang
odebrane zgodnie z oczekiwaniami.

h. Uzyj suwaka lub wprowadz procent rezerwaciji. Jest to liczba zalogowanych
agentow, ktérych aplikacja musi zarezerwowac dla kampanii mapowanych na te
grupe.
Uwaga: Aby natychmiast uzyskac dostep do opiséw pél w sekcji Szczegéty programu
wybierajgcego, kliknij przycisk Pomoc
Ikone.
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3. W sekcji Parametry CPA podaj nastepujgce informacje, jesli wybierasz tryb tempa jako
Predykcyjny.
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W razie potrzeby wtgcz wykrywanie CPA. Jesli wigczysz wykrywanie CPA, przejdz do
ustawien. W przeciwnym razie przejdz do Parametrow kontaktu.

W razie potrzeby wigcz funkcje AMD Detection. Dzieki temu aplikacja moze wykryc¢,
czy potgczenie zostato przekierowane do automatycznej sekretarki.

W razie potrzeby wigcz opcje Terminating Tone Detection. Jesli ta opcja jest wiaczona,
CPA czeka na wykrycie sygnatu terminacji poczty gtosowej przed zakonczeniem
pofgczenia.

Uzyj suwaka lub wprowadz Minimalny okres ciszy. Jest to czas (w milisekundach), po
ktérym aplikacja moze zaklasyfikowac potgczenie jako wykryte gtos.

Uzyj suwaka lub wprowadz Okres analizy. Jest to czas w milisekundach, ktéry
aplikacja poswieca na analize potgczenia — czas CPA.

Uzyj suwaka lub wprowadz Min Valid Speech (Minimalna poprawna mowa). Jest to
czas (w milisekundach) ciggtego gtosu w potgczeniu, aby zaklasyfikowac potgczenie
jako wykryte gtos.

Uzyj suwaka lub wprowadz analize maksymalnego czasu. Jest to maksymalny czas
(w milisekundach), przez ktoéry aplikacja moze zidentyfikowac problem jako martwe
powietrze.

Uzyj suwaka lub wprowadz wartos¢ Maksymalna analiza tonalna. Jest to czas (w
milisekundach) spedzony przez aplikacje na analizowaniu wiadomosci gtosowej
automatycznej sekretarki jako zakonczone;j.

Kliknij przycisk Zapisz i przejdz do sekcji Parametry kontaktu.

Uwaga: Aby natychmiast uzyskac dostep do opisow pol w sekcji Parametry CPA, kliknij przycisk
Pomoc
Ikone.

Parametry kontaktu

1. W sekcji Parametry kontaktu okresl nastepujgce informacje:

a.

Poczatkowa liczba kontaktow to liczba kontaktow, ktére majg zosta¢ wystane do
programu wybierajgcego z wtasnej inicjatywy. Uzyj suwaka, aby ustawi¢ numer.

Przyrost O % to procent, o ktéry zamierzasz zwigkszy¢ dostarczanie kontaktéw do
programu Dialer. Mozna to zwiekszy¢, poniewaz program Dialer wybiera potgczenia
szybciej niz oczekiwano i konczg mu sie kontakty.

Demalement O % jest procentem, o ktéry zamierzasz zmniejszy¢é dostarczanie
kontaktu do programu Dialer. Mozna to zmniejszy¢, poniewaz program Dialer wybiera
potgczenia wolniej niz oczekiwano i gromadzi kontakty, ktére majg zostac wybrane.

Gorny prég % jest gorng granicg jako wielokrotnos¢ poczatkowej liczby kontaktow,
ktére moga by¢ dostarczone do programu wybierajgcego.

Przejdz do sekcji Globalne parametry biznesowe i zakohcz wybieranie globalnych
parametrow biznesowych dla grupy.
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f. Przejdz do sekcji Szczegdéty programu wybierajacego .
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2. W sekcji Strefa czasowa zaznacz pola wyboru dla kazdej strefy czasowej wymagane;j
dla tej grupy kampanii.

3. Dla kazdej wybranej strefy czasowej wybierz z list rozwijanych pola Godzina rozpoczecia i Godzina
zakonczenia.

Dodawanie grupy kampanii recznej

Uwaga: Skontaktuj sie z Cisco CSM, aby wigczy¢ te konfiguracje.

Mozesz tez dodaé reczng grupe kampanii do aplikacji Campaign Manager. Sg to grupy kampanii
dialer-independent. Mozesz tworzy¢ kampanie i mapowac je na te reczne grupy kampanii.
Wszystkie funkcje kampanii dziatajg w sposéb opisany w rozdziale Kampania. Jedyna réznica
polega na tym, ze akty, zamiast by¢ dostarczane do dialera, sg umieszczone w osobnej tabeli.
Niektére interfejsy API uzyskujg dostep do tych kontaktéw i podejmujg wymagane dziatania -
dostarczane do programu wybierajgcego w celu wybrania numeru, wysytane jako lista do agenta
w celu recznego wybierania numerdw itp. Po ustawieniu wynikéw dostepne sg interfejsy API, ktore
wybierajg wyniki i wykonujg dalsze dziatania skonfigurowane w kampanii.

1. Wpisz nazwe grupy kampanii.

2. Wprowadz opis.

3. Kiliknij Zapisz i kontynuuj.

4. Wypehij sekcje Parametry kontaktu, Strefa czasowa i Parametry kontaktu — Mapowanie agentow.
5. W sekcji Parametry kontaktu okres| nastepujgce informacije:

a. Poczatkowa liczba kontaktéw to liczba kontaktéw, ktdére majg zostaé wystane do
programu wybierajgcego z wiasnej inicjatywy. Uzyj suwaka, aby ustawi¢ numer.

b. Przyrost O % to procent, o ktéry zamierzasz zwigkszy¢ dostarczanie kontaktéw do
programu Dialer. Mozna to zwiekszy¢, poniewaz program Dialer wybiera potgczenia
szybciej niz oczekiwano i koczg mu sie kontakty.

c. Demalement O % jest procentem, o ktoéry zamierzasz zmniejszy¢ dostarczanie
kontaktu do programu Dialer. Mozna to zmniejszyc¢, poniewaz program Dialer wybiera
pofgczenia wolniej niz oczekiwano i gromadzi kontakty, ktore majg zosta¢ wybrane.

d. Gorny prég % jest gorng granicg jako wielokrotnos¢ poczatkowej liczby kontaktéw,
ktére moga by¢ dostarczone do programu wybierajgcego.

6. W sekcji Strefa czasowa zaznacz pola wyboru dla kazdej strefy czasowej wymaganej
dla tej grupy kampanii. Aby uzyskac wiecej informaciji, zobacz Strefy czasowe, na stronie
41.

7. Dla kazdej wybranej strefy czasowej wybierz z list rozwijanych pola Godzina rozpoczecia i Godzina
zakonczenia.

Konfiguracja systemu
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Konfiguracja systemu kontroluje rozne funkcje globalne w ustudze Campaign Manager.
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Dostep do strony Konfiguracja systemu podlega kontroli dostepu opartej na rolach (RBAC, Role-
based Access Control). Lacze do strony jest wyswietlane w module administracyjnym tylko wtedy,
gdy przyznano Ci przypisane z nim uprawnienie.

Wszystkie konfiguracje systemu sg dostepne za pomocg menu System. Mozna utworzy¢ nowg
konfiguracje lub zaktualizowac¢ istniejgce. Aby wprowadzi¢ zmiany, edytuj odpowiednie pola i
kliknij przycisk Zapisz. Zmiany wchodzg w zycie natychmiast.

Konfiguracja systemu udostepnia nastepujgce funkcje:

Tryby

Tryby odnoszg sie do metody lub kanatu komunikacji uzywanego przez aplikacje do interakcji z
klientem. Campaign Manager zapewnia roznorodne kanaty wsparcia do wyboru, w tym gtos, e-
mail, wiadomosci tekstowe (SMS) i inne. Uzytkownik moze dostosowac tryb komunikacji zgodnie z
wymaganiami. Aby dowiedzie¢ sie wiecej, _kliknij tutaj.

Strefy czasowe

Wszystkie godziny sg przechowywane w uniwersalnym czasie koordynowanym (UTC) i
wyswietlane globalnie na podstawie systemowej strefy czasowej. Strefy czasowe sg konfigurowane
podczas instalacji, a skonfigurowane strefy czasowe sg uzywane jako specjalne strefy czasowe
kampanii. Te strefy czasowe moga by¢ rozproszone na réznych kontynentach, a nawet w réznych
lokalizacjach na tym samym kontynencie. Aby dowiedzie¢ sie wiecej, kliknij tutaj.

Zgodnosci

Zgodnos¢ umozliwia uzytkownikowi przesytanie numeru kontaktowego lub danych biznesowych,
takich jak identyfikator klienta, numer konta itp. Lista kontaktéw to plik, w ktérym przechowywane i
organizowane sg wszystkie kontakty w systemie. Przestane dane sg przechowywane w bazie
danych i sprawdzane podczas przesytania kontaktow lub dostarczania kontaktéw. Po
zaimportowaniu do systemu lista kontaktow moze by¢ uzyta dla jednej lub wielu podkampanii, w
zaleznosci od wymagan. Na poziomie kampanii uzytkownik moze wybra¢ weryfikacje zgodno$ci
podczas przesytania kontaktow lub dostarczania kontaktéw. Aby dowiedzie¢ sie wiecej, kliknij tutaj.

Przesytanie globalne

Przesytanie globalne umozliwia przestanie pojedynczej listy kontaktow do wielu kampanii na
podstawie kryteriow zdefiniowanych dla kazdej z tych kampanii. Pomaga mapowac¢ pola kontaktu
Z typem danych.

Mozesz doda¢ dodatkowe warunki do listy kontaktdw, klikajgc plus obok reguty (Dodaj warunek) i
utworzy¢ dodatkowe zestawy warunkow. Warunki w zestawie warunkéw sg ANDed razem podczas
oceny reguty. Kazdy warunek jest LUBed z dowolnymi innymi zestawami warunkow. Aby dowiedzie¢
sie wiecej, kliknij tutaj.

Wvnik biznesowy

Wynik biznesowy to dyspozycja ustalona przez agenta na podstawie kodu zakanczania
wprowadzonego przez agenta po interakcji z klientem. Konfigurujgc wynik biznesowy, mozna
zdefiniowac, co dzieje sie z kontaktem po wybraniu przez agenta kodu podsumowania. Wynik
biznesowy mozna skonfigurowac tak, aby zamkng¢ kontakt, jesli zakonczy sie sukcesem lub
niepowodzeniem. jesli posiadacz karty kredytowej odmowi zaptaty, kod opakowania moze miec
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wartos¢ Odrzucone do zaptaty, a wynik biznesowy mozna ustawi¢ jako Niepowodzenie. Aby
dowiedziec sie wiecej, kliknij tutaj.

Obszar i kody pocztowe

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — - 145



00 webex

by CISCO

Obszar i kod pocztowy zachowuje gtowng liste kodéw pocztowych i kodéw kierunkowych. Pola i
kody pocztowe sg skojarzone z odpowiednimi stanami i strefami czasowymi. Kojarzac, aplikacja jest
zgodna z lokalnymi wymogami ustawowymi dotyczgcymi wybierania numerow o réznych porach
dnia, w weekendy i tak dalej. Aby dowiedziec¢ sie wiecej, kliknij tutaj.

Prawo panstwowe

Prawo stanowe okresla kody stanowe i czas wywotania dla kazdego dnia tygodnia. Kazdy region,
taki jak stany, kraje i tak dalej, ma przepisy regulujgce dziatalno$¢ centrum kontaktowego. Mozesz
skonfigurowac te przepisy stanowe, aby zapewnic¢, ze Twoje centrum kontaktowe jest zgodne ze
statutami regionow geograficznych, w ktérych dziataja.

Jesli stan moze miec¢ regulacje, ze zadne centrum kontaktowe nie moze skontaktowac sie z
kontaktem miedzy 20:00 a 18:00 AM. Mozesz skonfigurowa¢ Campaign Managera tak, aby kontakty
byty dostarczane do wybierania numerdw tylko poza tymi godzinami, i mie€¢ pewnos$¢, ze kontakt nie
zostanie dostarczony z naruszeniem prawa stanowego. Aby dowiedziec¢ sie wiecej, kliknij tutaj.

Swieta

Swieta okreslajg liste $wigt na podstawie réznych obszaréw geograficznych ze wzgledu na
festiwale, obchody, rocznice urodzin i tak dalej, i mapowane z kampaniami. Sg to dni, w ktérych
normalnie kampanie nie sg prowadzone. Mozesz dodaé dni wolne, ktére sg dostepne w catej
aplikacji. Po dodaniu mozesz odwzorowac te swieta na rézne kampanie, zgodnie z wymogami
lokalnej geografii. Aby dowiedzie¢ sie wiecej, Kliknij tutaj.

Adres url

Adres URL umozliwia osadzenie dowolnej niestandardowej strony lub witryny w aplikacji, tak aby
uruchamiac¢ jg z poziomu Campaign Managera. Eliminuje to potrzebe przegladania czesto
odwiedzanej strony internetowej poprzez otwarcie innej karty przegladarki. Aby dowiedzie¢ sie wiecej, .

Kliknij tutaj.
Profil

Profile stuzg do przesytania (w tym do przesytania globalnego), czyszczenia kontaktéw lub
przesytania kontaktéw zgodnych (DNC, NDNC, PEWC lub CPT). Rézne czynnosci zwigzane z takim
przesytaniem, ustawianiem parametréw, mapowaniem réznych pdl i tak dalej sg obstugiwane na
poziomie profilu i nie muszg by¢ powtarzane w momencie przesyfania. Profile mozna zdefiniowaé
jako skréty, ktére pomogg Ci przej$¢ przez catg game przesytanych plikéw zwigzanych z
kontaktami. Tworz i zapisuj rozne profile. Aby dowiedzie¢ sie wiecej, kliknij tutaj.

Serwer poczty e-mail

Serwery poczty e-mail definiujg wiasciwosci poczty e-mail dla wystgpienia i skonfigurowanych kont e-
mail. Twoja ustuga e-mail moze réwniez wptyngé na pomysing transmisje przychodzacych i
wychodzacych wiadomosci e-mail. Administratorzy poczty e-mail konfigurujg konta e-mail, aby
umozliwi¢ systemowi fgczenie sie z zewnetrznymi ustugami pocztowymi, takimi jak serwery POP3,
SMTP lub IMAP.

Po zakonczeniu konfiguracji serwera e-mail na tej stronie bedziesz mogt:

- Odbieraj wiadomosci e-mail od klientow i zezwalaj agentowi na odpowiadanie na nie.

- Wysyltaj wiadomosci e-mail w kampaniach
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wychodzacych. Aby dowiedzie¢ sie wiecej, Kliknij

tutaj.
Serwer SMS
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Serwery bramy SMS mozna skonfigurowac dla aplikacji. Te skonfigurowane serwery stuzg do
wysyfania wychodzgcych wiadomosci SMS.

Po wykonaniu czynnosci konfiguracyjnych opisanych na tej stronie bedzie mozna:
- Odbieraj SMS wiadomosci od klientéw i zezwalaj aplikacji lub agentowi na odpowiadanie na nie.
- Wysytaj SMS wiadomosci w kampaniach

wychodzacych. Aby dowiedzie¢ sie wiecej, Kliknij

tutaj.

Inne ustawienia

Pozostate ustawienia umozliwiajg skonfigurowanie:

Licznik préb

Globalne parametry biznesowe

- Wymiar

Alertowanie

Ponowne przypisywanie agentow

Umozliwia to uzytkownikowi ponowne przypisanie agenta do zadania. Jesli kontakt musi zosta¢
przetozony na date i godzine dostepnosci agenta, mozna ponownie przypisa¢ innego agenta do
obstugi potgczenia. Istniejg dwa sposoby wybierania kontaktow: wybieranie kontaktu bezposrednio i
wybieranie kontaktow przy uzyciu warunkéw filtrowania. Aby dowiedzie¢ sie wiecej, kliknij tutaj.

Kampania eksportowa lub importowa

Eksport lub Import kampanii umozliwia eksport i import konfiguracji kampanii. Importowanie lub
eksportowanie kampanii obejmuje tylko strony Kampania, Konfiguracja systemu i Strategia
kontaktow dla danej kampanii. Aby dowiedzie¢ sie wiecej, Kliknij tutaj.

Kategoria kampanii

Kategoria kampanii zawiera grupe kampanii, ktérych mozna uzy¢ do zastosowania warunkéw,
takich jak DNC i NDNC. Kategoria kampanii umozliwia tworzenie i zarzgdzanie kategoriami
kampanii. Aby dowiedzie¢ sie wiecej, Kliknij tutaj.

Konfiguracja dostawcy CPaaS

Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.

Campaign Manager obstuguje kampanie IVR (bez agentéw) przy uzyciu zewnetrznych dostawcow
ustug CPaas. Uzytkownik moze skonfigurowa¢ poswiadczenia dostepu dostawcy ustug. Aby
dowiedziec sie wiecej, kliknij tutaj.

API| klawisze

Ta funkcja utatwia bezpieczny dostep do aplikacji innych firm, ktére wymagajg integracji z Campaign
Managerem dla Cisco CCE. Uwierzytelnianie podstawowe umozliwia dostep do aplikacji Service,
Webservice i Websocket Server. Uzytkownik moze wygenerowac klucz API i tajny klucz, aby
uzyskaé bezpieczny dostep do Campaign Manager. Klucze te pomagajg zabezpieczy¢ dostep do
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programu APl Manager. Aby dowiedziecC sie wiecej, kliknij tutaj.

Stan wysokiej dostepnosci
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Wysoka dostepnosé (HA) jest licencjonowang funkcjg. Campaign Manager korzysta z projektu
klastra, aby zapewni¢ wysokg dostepnos¢. Kazdy komponent Campaign Managera staje sie

nadmiarowy i jest dostepny w obu klastrach. Podczas normalnej pracy oba klastry dziatatyby z jedng

strong w trybie aktywnym, a drugg w trybie gotowosci. W przypadku awarii proces automatycznego

przetgczania awaryjnego przenosi klaster rezerwowy do trybu aktywnego i przetgcza poprzednio

aktywny klaster w tryb gotowosci. Obie strony sg przeznaczone wytgcznie do redundancji, a nie do

rownowazenia obcigzenia. Aby dowiedzieC sie wiecej, kliknij tutaj.

Tryby

Tryby odnoszg sie do metody lub kanatu komunikacji uzywanego do interakcji z klientem.

Uwaga: Aplikacja obstuguje tylko Voice jako tryb dla biezgcej wersji.

Dodawanie trybu gtosowego

Tryb gtosowy mozna utworzy¢, aby potagczy¢ sie z kontaktem na linii stacjonarnej (dom, biuro lub
inne) lub telefonie komérkowym (dom, biuro lub inne).

1. Kliknij Dodaj tryb gtosowy.

2. Wprowadz nazwe trybu i opis trybu.

3. Wybierz z listy rozwijanej opcje Dtugos¢ minimalna i Dlugo$¢ maksymalna.
4

. Kliknij przycisk Zapisz.

Aktualizowanie trybu
1. Wybierz tryb i kliknij ikone Edytu;j .

2. Zaktualizuj szczegoty i kliknij przycisk Zapisz.

Usuwanie trybu

1. Wybierz tryb i kliknij ikone Usun .
2. Kliknij przycisk OK w wyskakujgcym oknie potwierdzenia.

Pola
Pole Opis
Nazwa trybu Sposo6b komunikacji
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Opis Opis trybu

Minimalna i maksymalna dtugos¢ Umozliwia zdefiniowanie minimalnej i maksymalnej dtugosci

trybu

Time Zone (Strefa czasowa)

Wszystkie godziny sg przechowywane w uniwersalnym czasie koordynowanym (UTC) i
wyswietlane globalnie na podstawie systemowej strefy czasowej. Strefy czasowe sg konfigurowane
podczas instalacji Campaign Managera, a skonfigurowane strefy czasowe sg uzywane jako strefy
czasowe specyficzne dla kampanii. Uzytkownik uzywa réznych stref czasowych do prowadzenia
kampanii. Te strefy czasowe moga by¢ rozproszone na réznych kontynentach, a nawet w réznych

lokalizacjach na tym samym kontynencie.

Strefy czasowe sg prezentowane w widoku siatki i widoku mapy. Wigcz lub wytgcz strefe czasowa,
by zastosowac strefe czasowg dla kampanii. Jesli strefa czasowa jest mapowana na kampanie, nie

mozna jej wylgczyc.

Widok siatki

1. Przejdz do widoku siatki .

@‘ ;e

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. Wybierz strefe czasowg i wigcz jg dla kampanii.

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —
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Widok mapy
1. Przejdz do widoku Mapa .

@ Time Zone

Grid View Map View

Selected Time Zone

Q (UTC-03:00) Araguaina i

Q (UTC-03:00) Cayenne @
Fortaleza

9 (UTC-03:00) Brasilia o

Q (UTC+01:00) Brussels
Copenhagen Madrid m

Paris
9 (UTC+08:00) Taipei o
9 (UTC+05:00) Islamabad 5
Karachi i
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. Kliknij obszar na mapie. Zostanie wyswietlone okno podreczne wyswietlajgce wszystkie strefy czasowe dla
wybranej dtugosci geograficzne;.

3. Kliknij OK w wyskakujgcym oknie potwierdzenia.

Strefa czasowa systemu

1. Przejdz do systemowej strefy czasowe;.

2. Ten wybor umozliwia systemowi obliczanie danych dla metryk wydajnosci w czasie
rzeczywistym na podstawie okreslonej strefy czasowe;j.
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Zgodnosci

Compliance pozwala na przesytanie nastepujgcych typéw kontaktow:

Do Not Call (DNC) - Rejestr DNC to lista numerow, ktére zazgdaty, aby nie przeszkadzaty
im niechciane potgczenia telefoniczne.

National Do Not Call (NDNC) - Jest to rejestr DNC na poziomie krajowym. Jesli numer jest
zarejestrowany w NDNC, zadna osoba ani organizacja nie wykonuje niechcianych
pofgczen ani nie wysyta niechcianych SMS.

Uprzednia wyrazna pisemna zgoda (PEWC) - PEWC wymaga, aby telemarketerzy uzyskali
uprzednig wyrazng pisemng zgode strony wywotywanej na automatycznie wybierane lub
nagrane potgczenia telemarketingowe z numerami bezprzewodowymi i nagranymi
potaczeniami z stacjonarnymi numerami mieszkalnymi.

Uwaga: Skontaktuj sie z Cisco CSM, aby wigczy¢ te konfiguracje.

Customer Preferred Time (CPT) — umozliwia skonfigurowanie trzech réznych
preferowanych przez klienta czaséw potaczen za posrednictwem pliku przesytania. Aplikacja
dostarcza kontakt do wybrania numeru w preferowanym przez klienta czasie. Strefy
czasowe mozna rowniez skonfigurowa¢ zgodnie z wymaganiami.

Uwaga: Skontaktuj sie z Cisco CSM, aby wigczyc¢ te konfiguracje.

Importuj plik

1. Wybierz z listy rozwijanej Typ przesyfania i Tryb importu.

2. Wybierz typ pliku z menu Tekst/CSV lub Niestandardowe.

3. Jesli typem pliku jest Tekst/CSV, wybierz ogranicznik . W pliku do przestania uzyj jednego z
nastepujgcych ogranicznikéw: przecinek (,), mysinik (-), dolar ($), procent (%), potok (|),
obwdd lub daszek (V), znak ampersand (&), gwiazdka (*) i tabulator.

4. Jesli typ pliku jest niestandardowy, wybierz Format jako JSON.

5. Kliknij opcje Wybierz plik do zaimportowania i wybierz plik.

Uwaga: Jesli uzywasz aplikacji w zlokalizowanym jezyku (innym niz angielski), zapisz plik
kontaktu umieszczony do przestania w kodowaniu UTF-8.

6. Jesli wymagany jest profill do przestania, wybierz go z listy rozwijanej. Aby uzyskac¢

informacje na temat szybkiego przesytania, patrz "Szybkie przesytanie" na stronie 99.

1 Profil to szablon przechowujacy mapowanie list przesytania i pél zgodnosci, ktére mozna
ponownie wykorzysta¢ za kazdym razem, zaréwno recznie, jak i automatycznie. Cata konfiguracja,
ktora reguluje przesytanie, jest zapisywana w nazwanym profilu - przesytanie pliku / bazy danych,

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

- 153



0 webex

by CISCO

poswiadczenia dostepu, mapowanie pola biznesowego i tak dalej, praktycznie wszystko zwigzane z
przesytaniem. Wszystko, co musisz zrobic¢, to wybrac sciezke pliku, wybra¢ profil i przestac.
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Mapowanie pol

1. Przejdz do karty Mapowanie pdl i wybierz nastepujace opcje z listy rozwijane;.
a. Kod kraju - pole w pliku do przestania, ktére musi by¢é zmapowane na kod kraju.
b. Dane DNC — pole mapowane jako filtr dla danych DNC.
c. Numer kierunkowy - pole, ktore jest mapowane na numer kierunkowy.
d. Typ kanatu - kanat, ktérego dotyczy przesytanie DNC, na przyktad gtos, e-mail lub SMS.

2. Jesli typem przekazywania jest DNC, wigcz czas trwania DNC, aby wybra¢ czas trwania z
pliku przesytania. Aby trwale oznaczy¢ ten kontakt jako DNC, wtgcz DNC Forever.

Uwaga: pole Czas trwania DNC jest aktywne tylko wtedy, gdy Typ przesytania to DNC.
3. Wybierz Data rozpoczecia i Data zakonczenia, jesli pole DNC Forever nie jest wigczone.

4. Jesli typem przesytania jest PEWC, kliknij jedng z opcji Zgoda lub Brak zgody , aby
oznaczy¢, czy kontakt musi dostarczy¢ jako Zgoda (zgoda uzytkownika) lub Brak zgody
zgodnie z definicjg uprzedniej wyraznej pisemnej zgody.

5. Jesli typem przesytania jest CPT, wybierz strefe czasows.

6. Wybierz opcje Przeslij z pliku , jesli chcesz, aby CPT byt okreslony w pliku przesytania
kontaktow. Upewnij sie, ze plik do przestania ma strefe czasowg. Wybierz strefe czasowsq i
zmapuj pole z przestanego pliku, ktére jest strefg czasowg dla CPT. Upewnij sie, ze strefa
czasowa w pliku do przestania jest juz dostepna w aplikacji.

7. Wybierz opcje Uzyj numeru kierunkowego, aby uzyc¢ strefy czasowej numeru kierunkowego jako strefy
czasowej CPT.

8. Wybierz Dzien tygodnia z przestanego pliku z listy rozwijanej dla preferowanego przez klienta
dnia tygodnia, w ktérym chcesz odebraé potgczenie. Przeslij plik musi zawiera¢ co najmniej
dwie poczgtkowe kolejne litery dla dnia tygodnia, takie jak Pon dla poniedziatku, Tu dla wtorku
i tak dalej. To pole jest obowigzkowe.

9. Wybierz format godziny z GG:MM i GG:MM:XM. Format godziny musi by¢ zgodny z
formatem podanym w pliku do przestania.
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10. Wybierz godzine rozpoczecia gniazda A 1, godzine zakonczenia szczeliny A 2, godzine
rozpoczecia B 3, godzine zakonczenia gniazdaB 4, godzine rozpoczeciaC 5 i
godzinezakonczenia petli C 6 .

Uwaga: Wybdr wszystkich trzech gniazd nie jest obowigzkowy. Jesli jednak zaznaczono wiele
gniazd, nalezy zaznaczy¢ je kolejno: najpierw gniazdo A, nastepnie gniazdo B, a nastepnie
gniazdo C.

Zgodnosé¢ lub kategoria kampanii

Uwaga: Jest to krok opcjonalny.

1. Przejdz do karty Zgodnos¢ lub Kategoria specyficzna dla kampanii i wybierz DNC dla
kampanii lub odpowiednie kampanie, aby zastosowa¢ zgodno$¢ w kampaniach
selektywnych.

2. Wybierz DNC dla danej kategorii i wybierz odpowiednie kategorie kampanii, aby zastosowac
zgodnosc dla wybranych kategorii kampanii.

3. Kliknij przycisk Zapisz.

1 Wybierz pole, ktére ma by¢ mapowane na preferowang przez klienta godzine rozpoczecia
szczeliny dla pierwszego gniazda lub gniazda A. Jest to godzina, w ktorej aplikacja dostarcza
kontakt do programu wybierajgcego, z zastrzezeniem wszelkich ustawowych ograniczenh
dotyczacych wybierania numeréw obowigzujgcych dla tego gniazda.

2 Wybierz pole, ktére ma by¢ mapowane na preferowang przez klienta godzine zakonczenia gniazda dla
pierwszego gniazda lub gniazda A. To jest czas bey-

Ond, ktory kontakt nie zostat dostarczony do programu wybierajgcego.

3 Wybierz pole, ktére ma zosta¢ zamapowane na preferowang przez klienta godzine rozpoczecia
gniazda dla drugiego gniazda lub gniazda B. Jest to wymagane jako drugie z trzech gniazd
preferowanych przez klienta, jesli pierwsze gniazdo spowoduje nieudane potgczenie. Jest to
godzina, w ktorej aplikacja dostarcza kontakt do programu wybierajgcego. Na przyktad, jesli czas
gniazda A wynosi od 8:00 do 9:00, a potgczenie nie mogto zosta¢ wybrane z powodu pewnych
ograniczen lub gdy klient byt nieosiggalny, potgczenie zostanie wybrane w zdefiniowanym tutaj
gniezdzie B, ktére moze wynosi¢ od 10:00 do 11:00. Ponownie, podlega to rowniez wszelkim
ograniczeniom statystycznym dotyczgcym wybierania numerdw, ktore obowigzujg dla tego gniazda.
4 Wybierz pole, ktére ma zosta¢ zamapowane na preferowang przez uzytkownika godzine zakonczenia szczeliny
dla drugiego lub gniazda B. To jest czas bey-

Ond, ktory kontakt nie zostat dostarczony do programu wybierajgcego.

5 Wybierz pole, ktére ma by¢ mapowane na preferowang przez klienta godzine rozpoczecia
szczeliny dla trzeciego gniazda lub gniazda C. Jest to wymagane jako ostatnie z trzech
preferowanych przez klienta gniazd, jesli pierwsze i drugie gniazdo spowoduje nieudane potgczenie.

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — - 156



0 webex

by CISCO

Jest to godzina, w ktérej aplikacja dostarcza kontakt do programu wybierajgcego. Na przykiad, jesli
czas szczeliny A wynosi od 8 rano do 9 rano, a potgczenie nie mogto zosta¢ wybrane z powodu
pewnych ograniczen lub niedostepnosci klienta; czas gniazda B to od 10:00 do 11:00 i nie mozna go
wybra¢ z tych samych powoddéw, zostanie on wybrany w gniezdzie C zdefiniowanym tutaj, ktéry
moze wynosi¢ od 14:00 do 15:00. Ponownie, podlega to rowniez wszelkim ustawowym
ograniczeniom dotyczgcym wybierania numerow, ktore obowigzujg dla tego gniazda.

6 Wybierz pole, ktére ma zosta¢ zamapowane na preferowang przez klienta godzine zakonczenia szczeliny dla
trzeciego gniazda lub gniazda C. To jest czas bey-

Ond, ktory kontakt nie zostat dostarczony do programu wybierajgcego.
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Szybkie wyszukiwanie

1. Wybierz Upload Type (Typ przesytania) i CategoryType (Typ kategorii).

2. Wprowadz wartos¢ do wyszukania. Jest to numer telefonu kontaktu oznaczonego jako DNC,
NDNC lub PEWC.

3. Kliknij przycisk Znajdz.

4. Zaznacz pole wyboru dla gniazda A. Wybierz godziny rozpoczecia i godziny zakonczenia dla
preferowanego przez klienta czasu potgczenia dla tego gniazda. Kliknij przycisk OK.

5. Jesli potrzebujesz innego gniazda, zaznacz pole wyboru dla gniazda B. Wybierz Godzing
rozpoczecia i Godzine zakonczenia dla preferowanego przez klienta czasu potgczenia dla tego
gniazda. Kliknij przycisk OK.

6. Jesli potrzebujesz trzeciego gniazda, zaznacz pole wyboru dla gniazda C. Wybierz Godzine
rozpoczecia i Godzine zakonczenia dla preferowanego przez klienta czasu potgczenia dla tego
gniazda. Kliknij przycisk OK.

Szybkie przesylanie
Aby szybko przestaé:
1. Wybierz Typ przesytania i Typ kanatu .
Uwaga: typ kanatu nie ma zastosowania do typu przesytania PEWC.
2. Wybierz kategorie z listy rozwijane;.

3. Wprowadz dane zgodnosci, takie jak dane DNC, dane NDNC lub dane PEWC. Zamiast numeru
telefonu kontaktowego mozna réwniez wprowadzi¢ wartos¢ dowolnego parametru biznesowego
oznaczonego jako DNC. Zobacz Parametr biznesowy.

4. Wigcz opcje Prawidtowy czas trwania , aby kontakt stat sie DNC na zawsze.

5. Wprowadz godzine rozpoczecia i godzine zakonczenia . Ten kontakt pozostaje oznaczony jako DNC dla wybranego
okresu.

Uwaga: Ma to zastosowanie tylko wtedy, gdy pole wyboru DNC Forever nie jest zaznaczone.

6. Jesli typem przesylania jest PEWC, kliknij jedng z opcji Zgoda lub Brak zgody , aby oznaczy¢, czy
kontakt musi dostarczy¢ jako Zgoda (zgoda uzytkownika) lub Brak zgody zgodnie z definicjg uprzedniej
wyraznej pisemnej zgody.

7. Jesli typem przesytania jest CPT, wybierz strefe czasowa.
8. Wybierz dzien tygodnia dla preferowanego przez klienta dnia tygodnia, w ktérym ma zosta¢ odebrane potgczenie.

9. Zaznacz pole wyboru dla gniazda A. Wybierz godziny rozpoczecia i godziny zakonczenia dla
preferowanego przez klienta czasu potgczenia dla tego gniazda. Kliknij przycisk OK.

10. Jesli potrzebujesz innego gniazda, zaznacz pole wyboru dla gniazda B. Wybierz godziny
rozpoczecia i godziny zakonczenia dla preferowanego przez klienta czasu potgczenia dla tego
gniazda. Kliknij przycisk OK.

11. Jesli potrzebujesz trzeciego gniazda, zaznacz pole wyboru dla gniazda C. Wybierz czas rozpoczecia i
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czas zakonczenia dla preferowanego przez klienta czasu potgczenia dla tego gniazda. Kliknij przycisk
OK.

12. Kliknij Przeslij.

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — - 159



00 webex

by CISCO

Pola

Pola

Typ przesytania

Tryb importu

Typ pliku

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Opis
Okresla to rodzaj kontaktow zgodnosci DNC, NDNC
lub PEWC - ktdre sg przesytane.

DNC - DNC to Do Not Call (rejestr). Niektore wtadze
telekomunikacyjne daty uzytkownikom telefonéw
mozliwo$¢ oznaczania sie jako klienci DNC. Zadna
osoba ani organizacja nie moze wykonywac
niechcianych potgczen ani wysytac¢ niechcianych SMS
na telefon wymieniony jako DNC.

NDNC - NDNC to Do Not Call (rejestr) na poziomie
krajowym. Jesli numer jest zarejestrowany w NDNC,
zadna osoba ani zadna organizacja w
zarejestrowanym kraju (w ktorym numer jest
zarejestrowany) nie moze wykonywac niechcianych
potgczen ani wysyta¢ niechcianych SMS.

PEWC - PEWC jest uprzednig wyrazng pisemng
zgodg. Wymaga to, aby telemarketerzy uzyskali
uprzednig wyrazng pisemng zgode strony
wywotywanej na automatycznie wybierane lub
nagrane potgczenia telemarketingowe z numerami
bezprzewodowymi i nagrane potgczenia z
stacjonarnymi numerami mieszkalnymi.

PEWC jest obowigzkiem przedsiebiorstwa tworzgcego
kampanie wychodzgce. Przedsiebiorstwo musi
upewnic sie, ze numery przesytane do kampanii
stanowig skarge PEWC.

Tryb importu

Dotacz: Spowoduje to dotgczenie przestanych
rekordow do juz istniejgcej listy DNC/NDNC/PEWC.

Zastap: Spowoduje to wyczyszczenie istniejgce;j listy i
dotaczenie do niej nowych rekordow.

Usun: Wpisy na liscie DNC/NDNC/PEWC pasujace
do przesytanych sg usuwane.

Typ pliku do zaimportowania.

Jesli korzystasz z aplikacji w zlokalizowanym jezyku
(innym niz angielski), zapisz plik kontaktu
umieszczony do przestania w kodowaniu UTF-8.
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Wyswietla znaki do oddzielenia pdl danych w pliku.

Ogranicznik W pliku do przestania uzyj jednego z nastepujgcych
ogranicznikéw: przecinek (,), mysinik (-), dolar ($),
procent (%), potok (|), obwod lub daszek (*),
ampersand (&), gwiazdka (*) i
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Nazwa profilu

Numer kierunkowy kraju

Dane DNC

Numer kierunkowy

Typ kanatu

Czas trwania DNC

DNC na zawsze

Specyficzne dla kampanii
Specyficzne dla kategorii
Kampanii

Grupy kampanii

Przesytanie globalne

Zakfadka.

Wyswietla liste profili. Profil to szablon, ktory
przechowuje mapowanie list przesytania i pol
zgodnosci, ktére mogg by¢ ponownie uzywane za
kazdym razem, zardwno recznie, jak i automatycznie.
Pole biznesowe w pliku do przestania, ktéry ma zosta¢
zmapowany jako kod kraju

Pole, ktére ma by¢ mapowane jako filtr dla danych
DNC

Pole biznesowe do zmapowania jako numer
kierunkowy.

Zgodnosc¢ z prawem stanowym dla tej kampanii jest
zgodna z numerem kierunkowym skonfigurowanym

w systemie. Zastosowanie ma prawo Stanowe
panstwa nalezgcego do tego numeru kierunkowego.

Sposob komunikacji w celu zastosowania przesytania
DNC, taki jak gtos, e-mail lub SMS.

Jest on prezentowany jako lista rozwijana, na ktorej
mozna wybrac jeden z typow kanatow z listy lub pole
wyboru, ktére pozwala wybraé wiele typow kanatow.

Czas trwania kontaktow, ktére majg by¢ oznaczone
jako DNC.

DNC na zawsze pozwala ha

przesytanie kontaktéw do DNC /

NDNC / PEWC na zawsze

Lista szczegotow specyficznych dla kampanii
Listy kategorii
Nazwa kampanii

Nazwa grupy kampanii

Przesytanie globalne umozliwia przestanie pojedynczej listy kontakiow do wielu kampanii na
podstawie kryteriow zdefiniowanych dla kazdej z tych kampanii. Ta sekcja dotyczy konfigurowania

globalnych szczegoétow przesytania, takich jak informacje o plikach i warunki.
Uzytkownik moze wykonac¢ nastepujgce czynnosci:

- Przesytanie kontaktow

- Globalna konfiguracja przesytania
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Przekazywanie globalne utatwia mapowanie pdl kontaktow wedtug typu danych. Mozesz dodac
dodatkowe warunki do listy kontaktow, klikajgc plus obok reguty (Dodaj warunek) i utworzyc¢
dodatkowe zestawy warunkow. Warunki w ramach zestawu warunkéw sg ANDed razem podczas
oceny reguty. Kazdy warunek jest LUBed z dowolnymi innymi zestawami warunkow.

Przesytanie kontaktow

Importuj plik

1
2.
3.

4.

Kliknij ikone + Dodaj i przejdz do opcji Przeslij kontakt.
Wybierz Typ z pola Tekst/CSV lub Inne. Inny format obstuguje tylko format JSON.
Kliknij Wybierz plik i wybierz plik kontaktu do przestania.

Uwaga: Jesli uzywasz aplikacji w zlokalizowanym jezyku innym niz angielski, zapisz plik kontaktu
umieszczony do przestania w kodowaniu UTF-8.

Wybierz szablon pliku z listy Globalne konfiguracje wysytania.

Schemat danych

1.

2.
3.

Przejdz do schematu danych. Wszystkie pola w pliku szablonu sg wyswietlane na liscie
rozwijanej. Zdefiniuj charakterystyke kazdego z pdl.

Wybierz typ danych z Float, String, Number i DateTime.
Jesli wybrany typ danych to DateTime, wybierz

Format . Konstruktor wyrazen

1.
2.
3.

Przejdz do Konstruktora wyrazen i kliknij przycisk UTWORZ NOWY.
Wprowadz nazwe wyrazenia.

Wybierz funkcje z listy rozwijanej. W przypadku funkcji Lewy, Prawy, Podciag i Zamien
wypetniane sg wszystkie pola schematu (pola nagtéwka w pliku do przestania) i pola
systemowe. Wybierz jedng z nich i kliknij przycisk Wybierz.

Kliknij Ustawienia obok parametru 1. Istniejg trzy parametry, ktére mozna wybrac dla tej
prezentacji. W przypadku funkcji Lewy, Prawy, Podcigg i Zamien wypetniane sg wszystkie pola
schematu i pola systemowe. Wybierz jedng z nich i kliknij przycisk Wybierz. W przypadku
wszystkich innych funkcji zwigzanych z datg, dniem i godzing mozna wybra¢ tylko opcje
Teraz.

Kliknij Ustawienia obok parametru 2. Istniejg trzy parametry, ktére mozna wybrac dla tej
prezentacji. W przypadku funkcji Lewy, Prawy, Podcigg i Zamien wypetniane sg wszystkie pola
schematu i pola systemowe. Wybierz jedng z nich i kliknij przycisk Wybierz. W przypadku
wszystkich innych funkcji zwigzanych z datg, dniem i godzing mozna wybrac tylko opcje
Teraz.

Kliknij Ustawienia obok parametru 3. Istniejg trzy parametry, ktére mozna wybrac dla tej
prezentacji. W przypadku funkcji Lewy, Prawy, Podcigg i Zamien wypetniane sg wszystkie pola
schematu i pola systemowe. Wybierz jedng z nich i kliknij przycisk Wybierz. W przypadku
wszystkich innych funkcji zwigzanych z datg, dniem i godzing,
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mozesz wybrac¢ opcje Tylko teraz.
7. Kliknij
przycisk
Zapisz.
Warunek
kompilacji

1. Przejdz do karty Warunek kompilacji . Spowoduje to wyswietlenie warunku kompilaciji
kampanii i profilu. Uzytkownik moze edytowac lub usung¢ warunek z AKcji.

2. Kliknij + Dodaj warunek , aby utworzy¢é nowy warunek.
3. Wybierz z menu rozwijanego pola Nazwa kampanii i Nazwa profilu .

4. Istniejg dwa sposoby przesytania pliku. Jest to kontrolowane przez konfiguracje
Record- sMovedToAlIMatchedConditions w pliku web.config sktadnika
LCMGlobalUploader .

a. Prawda — do wielu kampanii, w ktorych kontakt spetnia warunki dla wielu kampanii

b. Fafsz — do pojedynczej kampanii, w ktorej kontakt zostat przestany do pierwsze;j
kampanii spetniajgcej warunek.

5. Aby wigczy¢ lub wylgczy¢ Advanced Builder ,zobacz Zaawansowany warunek kompilacji.

6. Kliknij Przeslij.

Globalna konfiguracja przesytania przy uzyciu tekstu i CSV

Aby dowiedzie¢ sie, jak przeprowadzi¢ globalng konfiguracje przesytania przy uzyciu tekstu i CSV,
zobacz Konfiguracja przy uzyciu tekstui CSV

Globalna konfiguracja przesytania przy uzyciu API.

Aby dowiedzie¢ sie, jak przeprowadzi¢ globalng konfiguracje przesytania przy uzyciu API, zobacz "Konfiguracja
przy uzyciu API" na stronie 108.

Konfiguracja globalnego wysytania przy uzyciu formatu JSON lub stalej szerokosci

Aby dowiedzie¢ sie, jak przeprowadzi¢ globalng konfiguracje przesytania przy uzyciu plikow
tekstowych lub JSON, zobacz "Konfiguracja przy uzyciu JSON lub statej szerokosci" na stronie 105

Aktualizacja statusu Global Upload

1. Wybierz identyfikator listy globalnej i kliknij ikone Menu w obszarze Akcja.

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — - 103


..%20/..%20/..%20/..%20/..%20/Content/System%20Configuration/Global%20Upload/AE%20Advance%20Build%20Condition.htm
..%20/..%20/..%20/..%20/..%20/content/konfiguracja%20systemu/Global%20Upload/Global%20Upload%20Configuration%20Using%20Text%20and%20CSV.htm
..%20/..%20/..%20/..%20/..%20/content/konfiguracja%20systemu/Global%20Upload/Global%20Upload%20Configuration%20Using%20Text%20and%20CSV.htm

00 webex

by CISCO

2. Na podstawie biezgcego stanu menu wys$wietla opcje. Wybierz odpowiednig opcje, aby zmienic¢ stan.
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Usuwanie globalnego przesytania

1. Wybierz identyfikator listy globalnej i kliknij ikone Menu w obszarze Akcja.

2. Wybierz pozycje Usun.Select Delete.

Pola

Pola

Identyfikator listy globalnej

Nazwa pliku
Czas przestania
Przetwarzane

Niezréwnang

Blad

Kampania z listg globalng

Stan

Procent ukonczenia

Czynnosc¢
Zatrzymaj

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Opis

Identyfikator listy przydzielony przez aplikacje w
momencie przesytania.

Nazwa pliku zawierajgcego kontakty do przestania.

Data i godzina przestania listy
Liczba przetworzonych kontaktéw z listy.

Liczba kontaktow, ktore nie miaty sobie réwnych na
liscie. Kliknij przycisk Pobierz, aby pobrac liste
niedopasowanych rekordow.

Liczba kontaktow, ktore wyswietlajg btgd w momencie
przesytania. Kliknij przycisk Pobierz, aby pobra¢ liste
rekordow btedow.

Rozwin, aby wyswietli¢ liczbe kontaktéw przestanych do
kazdej kampanii

Zdefiniuj stan kontaktow.

Aktywny — ten stan oznacza, ze lista jest aktywna, tzn.
przesytanie kontaktéw powiodto sie i kontakty zostang
dostarczone do programu wybierajgcego.

Zatrzymano — ten stan oznacza, ze lista zostata
zatrzymana. Kontakty sg przesytane do odpowiednich
kampanii, ale nie sg dostarczane do programu
wybierajgcego.

Niepowodzenie — wszystkie kontakty z tej listy nie sg
przesytane do kampanii.

Zakonczone — kontakty zostaty pomysinie przestane do
odpowiednich kampanii.

Procent ukonczenia jest obliczany wedtug nastepujgcego
wzoru:

((TotalRecords - BadRecords - UnmatchedRecords) /
TotalRecords)* 100

Wymien dziatania, ktére nalezy podjgé

Zatrzymuje kontakty przestane do réznych kampanii i

ozywione do dialera.
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Start Wznawia dostarczanie przestanych kontaktéw do
programu wybierajgcego.
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Pola Opis

Trwale zatrzymuje dostarczanie kontaktéw z tej listy. To

Staly przystanek dziatanie jest nieodwracalne.

Konfiguracja przy uzyciu formatu JSON lub statej szerokosci

Importuj plik

1. Wybierz zrodto przesytania.
a. Wybierz Nowy plik, aby skonfigurowac¢ nowy plik do przesytania globalnego.
b. Woybierz istniejacy plik, aby zaktualizowa¢ warunki do istniejgcego pliku.

2. Jesli wybrano opcje Zrédto , wybierz ogranicznik

3. Wybierz typ pliku.

a. Tekst/CSV - Wybierz te opcje, aby przestaé kontakt z pliku ptaskiego. Pola w pliku
prostym mogg by¢ oddzielone przecinkiem, tabulatorem lub niestandardowym
ogranicznikiem.

b. API - Jesli nie uzywasz pliku ptaskiego, mozesz réwniez uzy¢ szablonu, aby przesta¢ kontakty za

pomocg API.

c. Inne — jesli wybierzesz opcje Inne, wybierz odpowiedni format z listy Stata szerokos¢
(sformatowane pliki tekstowe bez nagtéwkéw) lub JSON (opcja domysina).

Uwaga: Jesli uzywasz aplikacji w zlokalizowanym jezyku (innym niz angielski), zapisz plik
kontaktu umieszczony do przestania w kodowaniu UTF-8.

4. Jesli przesytasz z pliku, wybierz go.

Uwaga: upewnij sie, ze nazwa pliku, ktory chcesz przestac, zaczyna sie od tego samego
ciggu. Na przyktad regularnie otrzymujesz pliki z aplikacji innej firmy (CRM) do przestania. Jesli
plik, ktory tutaj znajdziesz, jest Contact.txt, wszystkie pliki umieszczone przez aplikacje innej
firmy powinny zaczynac sie od tej nazwy. Aplikacja innej firmy moze dotgczy¢ znacznik czasu
lub unikalny identyfikator w celu identyfikacji - na przyktad odpowiednio

Contact_ MMDDYYYY.txt lub Contact_000001.txt. Jesli aplikacja znajdzie plik pasujacy do
ciggu poczatkowego (w tym przypadku Kontakt........... ), plik zostanie pobrany do przestania.

Uwaga: Jesli plik kontaktu zawiera opcjonalne pola biznesowe, nagtéwki tych pdl nie powinny
zawiera¢ zadnych znakéw specjalnych. Upewnij sie rowniez, ze nagtéwek pliku dla tych pdl nie
zaczyna sie od liczby. Jesli uzywasz ogranicznika niestandardowego, wybierz ogranicznik uzyty
w pliku do przestania w celu oddzielenia pol danych.
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Stala szerokosc¢

Ta opcja ma zastosowanie tylko wtedy, gdy wybrany format pliku to Inne.

1. Wybierz odpowiedni plik TXT, pojawi sie sekcja Fixed Width (Stata szerokos¢).

¥ Import File

4 Fixed Width Mapping

[ ApeLy |
2. Pierwszy wiersz danych z pliku jest wySwietlany na skali znakéw. Pozwala na rozgraniczenie
kolumn i zdefiniowanie nagtéwkow dla kazdej z nich.

3. Kiiknij miejsca wzdtuz wiersza danych, aby zaznaczy¢ limity dla kazdej kolumny. Na kolumne
moze przypada¢ maksymalnie 128 osob.

4. Pierwsza ustalona kolumna nosi nazwe Kolumna 1, a kolejne kolumny sg odpowiednio
numerowane. Zakres znakow jest rowniez okreslony dla kazdej kolumny. Zakres dla
pierwszej kolumny zaczyna sie od 1. Punkt koncowy kolumny jest punktem poczatkowym
nastepne;j.

5. Zdefiniuj nagtéwek kazdej kolumny w polu tekstowym, obecny wzdtuz kazdej z nich.

Uwaga: do przestania sugerowane sg tylko pliki TXT bez nagtéwkow. W przypadku przestania
pliku TXT z nagtdwkiem nagtowek jest traktowany jako rekord. Wszelkie niezgodnosci
nagtowkoéw nie sg zgtaszane w historii przesytania globalnego. Mozna z nich skorzystac z
folderu Dziennik btedéw w globalnej Sciezce przesytania.

6. Aby usunac¢ kolumne, kliknij przycisk Usun wzdtuz niej i potwierdz w wyswietlonym oknie
podrecznym Potwierdzenie usuniecia. Nie mozna usung¢ ostatniej kolumny.

7. Kliknij przycisk ZASTOSUJ , aby zapisa¢ zmiany. Po zastosowaniu zmian nie mozna
cofngé. Nagtowki kolumn sg teraz wypetniane na potrzeby mapowania danych w kolejnych
polach. Przejdz do sekcji Mapowanie pdl, aby zamapowaé nagtéwki na pola.

Schemat danych

1. Przejdz do schematu danych. Wszystkie pola w pliku szablonu sg wyswietlane na liscie
rozwijanej. Zdefiniuj charakterystyke kazdego z pal.

2. Wybierz typ danych z Float, String, Number i DateTime.
3. Jesli wybrany typ danych to DateTime, wybierz

Format . Konstruktor wyrazen
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Przejdz do Konstruktora wyrazen i kliknij przycisk UTWORZ NOWY.
Wprowadz nazwe wyrazenia.

Wybierz funkcje z listy rozwijanej. W przypadku funkcji Lewy, Prawy, Podcigg i Zamien
wypetniane sg wszystkie pola schematu (pola nagtéwka w pliku do przestania) i pola
systemowe. Wybierz jedng z nich i kliknij przycisk Wybierz.

Kliknij Ustawienia obok parametru 1. Istniejg trzy parametry, ktére mozna wybrac dla tej
prezentacji. W przypadku funkcji Lewy, Prawy, Podcigg i Zamien wypetniane sg wszystkie pola
schematu i pola systemowe. Wybierz jedng z nich i kliknij przycisk Wybierz. W przypadku
wszystkich innych funkcji zwigzanych z datg, dniem i godzing mozna wybra¢ tylko opcje
Teraz.

Kliknij Ustawienia obok parametru 2. Istniejg trzy parametry, ktére mozna wybrac dla tej
prezentacji. W przypadku funkcji Lewy, Prawy, Podcigg i Zamien wypetniane sg wszystkie pola
schematu i pola systemowe. Wybierz jedng z nich i kliknij przycisk Wybierz. W przypadku
wszystkich innych funkcji zwigzanych z datg, dniem i godzing mozna wybrac¢ tylko opcje
Teraz.

Kliknij Ustawienia obok parametru 3. Istniejg trzy parametry, ktére mozna wybrac dla tej
prezentacji. W przypadku funkcji Lewy, Prawy, Podcigg i Zamien wypetniane sg wszystkie pola
schematu i pola systemowe. Wybierz jedng z nich i kliknij przycisk Wybierz. W przypadku
wszystkich innych funkcji zwigzanych z datg, dniem i godzing mozna wybra¢ tylko opcje
Teraz.

Kliknij

przycisk

Zapisz.

Warunek

kompilacji

1.

Przejdz do karty Warunek kompilacji . Spowoduje to wyswietlenie warunku kompilaciji
kampanii i profilu. Uzytkownik moze edytowac lub usung¢ warunek z AKcji.

Kliknij + Dodaj warunek , aby utworzy¢ nowy warunek.

3. Wybierz z menu rozwijanego pola Nazwa kampanii i Nazwa profilu .

5.
6.

Istniejg dwa sposoby przesytania pliku. Jest to kontrolowane przez konfiguracje
Record- sMovedToAlIMatchedConditions w pliku web.config sktadnika
LCMGlobalUploader .

a. Prawda — do wielu kampanii, w ktorych kontakt spetnia warunki dla wielu kampanii

b. Fatsz — do pojedynczej kampanii, w ktorej kontakt zostat przestany do pierwsze;j
kampanii spetniajgcej warunek.

Aby wigczyc¢ lub wytgczy¢ Advanced Builder ,zobacz Zaawansowany warunek kompilaciji.
Kliknij Przeslij.

Warunek kompilacji wyswietla nastepujace pola:
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Nazwa pola Opis

Identyfikator Jest to identyfikator sekwencji kampanii, w ktérej odbywa sie proces kontaktu.
sekwencji
Kampanii Nazwa kampanii.

Nazwa profilu  Nazwa profilu.
Warunek Nazwa warunku.
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Czynnosc¢ Dziatanie do wykonania.

Konfiguracja przy uzyciu API

Importuj plik

1. Kliknij ikone + Dodaj i przejdz do Globalnej konfiguracji przesytania.

2. Wybierz zrédto przesytania.
a. Wybierz Nowy plik, aby skonfigurowac¢ nowy plik do przesytania globalnego.
b. Woybierz istniejacy plik, aby zaktualizowa¢ warunki do istniejgcego pliku.

3. Jesli wybrano opcje Zrédto , wybierz ogranicznik

4. Wybierz API jako typ pliku. Jesli do przesytania kontaktow uzywasz AP| Przesytanie
globalne, wybierz te opcje. Wymaga to szablonu (zrédta danych) zawierajgcego szczegoty
kontaktu. Mozna mapowac pola w pliku szablonu na schemat danych, zapisywaé¢ warunki i
przekazywac kontakty.

5. Wprowadz nazwe szablonu. Szablon zawiera wymagania dotyczgce danych wejsciowych wymagane
przez API.

Schemat danych

1. Przejdz do schematu danych. Wszystkie pola w pliku szablonu sg wyswietlane na liscie
rozwijanej. Zdefiniuj charakterystyke kazdego z pél.

2. Wybierz typ danych z Float, String, Number i DateTime.
3. Jesli wybrany typ danych to DateTime, wybierz
Format . Konstruktor wyrazen
1. Przejdz do Konstruktora wyrazen i kliknij przycisk UTWORZ NOWY.
2. Wprowadz nazwe wyrazenia.

3. Wybierz funkcje z listy rozwijanej. W przypadku funkcji Lewy, Prawy, Podcigg i Zamien
wypetniane sg wszystkie pola schematu (pola nagtéwka w pliku do przestania) i pola
systemowe. Wybierz jedng z nich i kliknij przycisk Wybierz.

4. Kliknij Ustawienia obok parametru 1. Istniejg trzy parametry, ktére mozna wybrac¢ dla tej
prezentacji. W przypadku funkcji Lewy, Prawy, Podcigg i Zamien wypetniane sg wszystkie pola
schematu i pola systemowe. Wybierz jedng z nich i kliknij przycisk Wybierz. W przypadku
wszystkich innych funkcji zwigzanych z datg, dniem i godzing mozna wybra¢ tylko opcje
Teraz.
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Kliknij Ustawienia obok parametru 2. Istniejg trzy parametry, ktére mozna wybrac dla tej
prezentacji. W przypadku funkcji Lewy, Prawy, Podcigg i Zamien wypetniane sg wszystkie pola
schematu i pola systemowe. Wybierz jedng z nich i kliknij przycisk Wybierz. W przypadku
wszystkich innych funkcji zwigzanych z datg, dniem i godzing mozna wybra¢ tylko opcje
Teraz.

Kliknij Ustawienia obok parametru 3. Istniejg trzy parametry, ktére mozna wybrac¢ dla tej
prezentacji. W przypadku funkcji Lewy, Prawy, Podcigg i Zamien wypetniane sg wszystkie pola
schematu i pola systemowe. Wybierz jedng z nich i kliknij przycisk Wybierz. W przypadku
wszystkich innych funkcji zwigzanych z datg, dniem i godzing mozna wybra¢ tylko opcje
Teraz.

Kliknij

przycisk

Zapisz.

Warunek

kompilacji

1.

Przejdz do karty Warunek kompilacji . Spowoduje to wyswietlenie warunku kompilaciji
kampanii i profilu. Uzytkownik moze edytowac lub usuna¢ warunek z AKkcji.

Kliknij + Dodaj warunek , aby utworzyé nowy warunek.

3. Wybierz z menu rozwijanego pola Nazwa kampanii i Nazwa profilu .

Istniejg dwa sposoby przesytfania pliku. Jest to kontrolowane przez konfiguracje
Record- sMovedToAlIMatchedConditions w pliku web.config sktadnika
LCMGlobalUploader .

a. Prawda — do wielu kampanii, w ktérych kontakt spetnia warunki dla wielu kampanii

b. Fatsz — do pojedynczej kampanii, w ktorej kontakt zostat przestany do pierwszej
kampanii spetniajgcej warunek.

Aby wigczy¢ lub wytgczy¢ Advanced Builder ,zobacz Zaawansowany warunek kompilaciji.
Kliknij Przeslij.

Wynik biznesowy

Wynik biznesowy to dyspozycja ustalona przez agenta na podstawie wyniku interakcji z
klientem. Wynik biznesowy okresla zasady wycofywania i zamykania dla kazdego wyniku
biznesowego.

Na przyktad posiadacz karty kredytowej moze potwierdzi¢, ze ptaci saldo. Twoj opis moze zostac
potwierdzony do zaptaty. W takim przypadku mozesz potraktowac ten wynik biznesowy jako Sukces.
Mozesz skonfigurowaé wynik biznesowy, aby zamkng¢ kontakt, jesli zakonczy sie powodzeniem. |
odwrotnie, jesli posiadacz karty kredytowej odmowi zaptaty, Twoj opis moze brzmie¢ Odrzucono do
zaptaty, a wynik biznesowy mozna ustawi¢ jako Niepowodzenie. Ponownie mozna skonfigurowac
wynik biznesowy, aby ponownie zaplanowac kontakt w pozZniejszym terminie.
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Uzytkownik moze utworzy¢ nowy wynik biznesowy, edytowac i usung¢ wynik biznesowy.

Wyniki synchronizacji platformy

Uwaga: Global <dialername>_Wrap-up ma zastosowanie do Webex Contact Center.
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Uwaga: Mozesz zsynchronizowa¢ Nice CXone Disposition za pomocg przycisku SYNC DISPOSITION
i tworzy¢ nowe wyniki biznesowe. Dotyczy to Nice CXone.

Wyniki biznesowe sg dostepne dla agenta w obszarze roboczym.

Gdy agent synchronizuje dialer z aplikacjg Campaign Manager, kody zawijania sg pobierane i
wyswietlane w grupie Global_<dialername>_Wrap-up . Campaign Manager nadaje priorytet
zdefiniowanemu kodowi zawijania przed wynikiem biznesowym okreslonym w Agent Desktop.

Nie mozna dodaé¢ nowego wyniku biznesowego ani usung¢ wyniku biznesowego z grupy. Mozna
zdefiniowa¢ "Wyniki nadrzedne" ponizej i zmodyfikowacC witasciwosci wyniku biznesowego, takie
jak Typ wyniku, Czas zmiany harmonogramu, Maksymalna préba, Priorytet, Wynik
potencjalnego klienta i tak dalej.

Dodawanie nowego wyniku biznesowego

Grupa wynikéw biznesowych

1. Kiliknij przycisk Dodaj i przejdz do sekcji Dodaj wynik biznesowy.
2. Wprowadz nazwe i opis grupy wynikéw biznesowych.
3. Kiliknij przycisk Dalej.

Wyniki dla rodzicéw

1. Przejdz do karty Wyniki nadrzedne i kliknij przycisk Dodaj.

2. Wprowadz nazwe wyniku nadrzednego i opis wyniku nadrzednego .
3. Kiliknij przycisk Zapisz na karcie Akcja .

4. Kliknij przycisk Dalej.

Wynik
Przejdz do karty Wynik i kliknij przycisk Dodaj.
Wprowadz nazwe wyniku i wybierz nazwe nadrzedna z listy rozwijane;.

Wybierz typ wyniku , taki jak Niepowodzenie lub Sukces.

A wnN e

Wprowadz czas zmiany harmonogramu, maksymalng liczbe ponownych préb, priorytet i wynik
potencjalnego klienta.

o

Wigcz funkcje Zamknij kontakt , aby jg zamknagc.

6. Wigcz ustawienie Usun kontakt , aby usungc¢ tryb.
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7. Kliknij przycisk Zapisz na karcie Akcja .

8. Kiliknij przycisk Zapisz.

Edytowanie lub usuwanie wyniku biznesowego

Uzytkownik moze edytowac i usuwac wynik biznesowy.

Edytowanie wyniku

1. Wybierz wynik biznesowy i kliknij Edytuj na karcie Dziatanie .

2. Zaktualizuj parametry i kliknij przycisk

Aktualizuj grupe. Usuwanie wyniku

1. Wybierz wynik biznesowy i kliknij przycisk Usun na karcie Akcja .

2. Przeczytaj ostrzezenie i kliknij przycisk Usun , aby usung¢ wynik biznesowy

Pola

Pole
Opis grupy wynikéw biznesowych
Nazwa wyniku nadrzednego

Opis wyniku nadrzednego

Czynnosc¢

Wynik

Typ wyniku

Zmien harmonogram

Maksymalna liczba ponéw prébe

Priorytetowe

Wynik wiodacy

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Opis

Opis grupy wynikéw biznesowych
Nazwa wyniku nadrzednego
Opis wyniku rodzica

Definiuje dziatania, ktdre nalezy podjgé w celu
uzyskania wyniku. Uzytkownik moze edytowac lub
usung¢ wynik.

Nazwa wyniku. Wynik to dyspozycja ustalona przez
agenta na podstawie wyniku interakcji z klientem.

Definiuje typ wyniku, taki jak porazka lub sukces

Okresla dzien i godzine, do ktdérej kontakt ma zostac
przetozony w celu uzyskania wyniku

Jest to dozwolona liczba ponownych préb, gdy agent
ustawia wynik biznesowy potgczenia. Po osiggnieciu
tego numeru kontakt jest wybierany do nastepnego
prawidtowego trybu. Jesli zaden inny prawidtowy tryb
nie jest dostepny, aplikacja ponawia probe wykonania
tego trybu w tym trybie, az do osiggniecia wartosci Daily
lub Global Retry.

Okresla priorytet wyniku. Dostosuj odpowiednio numer,
aby dostarczyc¢ ten kontakt z wyzszym priorytetem.

Nie dotyczy to biezgcej wersji.
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Zamknij kontakty Okresl, czy kontakt ma zosta¢ zamkniety, czy nie.

Mozliwos¢ wykonania osobistego potgczenia zwrotnego
z tym samym agentem. aktualnie nawigzane potgczenie
jest osobistym kontaktem zwrotnym i po wykonaniu
polecenia musi by¢ utrzymywane jako styk PCB, wigcz

Zachowaj PCB przetgcznik Zachowaj ptytke drukowans.

Uwaga: Osobista funkcja oddzwaniania nie jest obecnie
dostepna. Planowane jest wydanie w przysztosci.

Obszar i kod pocztowy

Obszar i kod pocztowy zachowujg gtéwna liste kodéw pocztowych i numeréw kierunkowych, ktore sg
powigzane z odpowiednimi stanami i strefami czasowymi. Poprzez powigzanie Campaign Manager
zapewnia przestrzeganie lokalnych wymogow ustawowych dotyczgcych kontaktowania sie z osobami
o réznych porach dnia, w weekendy i w innych odpowiednich okresach.

Dodawanie numeru kierunkowego

Aby dodac¢ numer kierunkowy:

1.
2.

Przejdz do karty Numer kierunkowy i kliknij Dodaj numer kierunkowy.

Wprowadz numer kierunkowy w postaci wartosci liczbowej i wybierz strefe czasowg , aby zmapowac
numer kierunkowy.

Wprowadz miasto i wojewddztwo dla numeru kierunkowego.

Wiacz stan blokady numeru kierunkowego na Wi. lub Wyt. Pozwala to na blokowanie i odblokowywanie
numeru kierunkowego.

Wybierz date/godzine rozpoczecia oraz date/godzine zakonczenia dla numeru kierunkowego, ktéry ma
by¢ blokowany lub odblokowywany.

Kliknij przycisk Zapisz na karcie Akcja .

Importowanie nowego numeru kierunkowego

Aby zaimportowa¢ numer kierunkowy:

1.
2.
3.

Kliknij przycisk Importuj numer kierunkowy.
Kliknij przycisk Wybierz plik i wybierz plik kierunkowy.

Wybierz odpowiednig wartosc¢ z listy rozwijanej do mapowania. Mapuj numer kierunkowy,
nazwe strefy, miasto i stan.
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4. Kiliknij przycisk Importuj.
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Importowanie numeru kierunkowego w celu zablokowania lub odblokowania

Aplikacja nie dostarcza zablokowanych kontaktéw obszarowych do programu wybierajgcego. Uzyj
funkcji BLOKUJ / ODBLOKUJ funkgji numeru kierunkowego, aby zablokowac¢ dostarczanie kontaktow.

Aby zaimportowac plik numerdw kierunkowych w celu zablokowania lub odblokowania:
1. Przejdz do numeru kierunkowego > Blok/Odbloku;j .
2. Wybierz typ pliku z Zablokuj lub Odblokuj.
3. Kliknij przycisk Wybierz plik i wybierz plik kierunkowy.
4

Wybierz date/godzine rozpoczecia i date/godzine zakohczenia dla numeru kierunkowego, ktéry ma
zostac zablokowany lub odblokowany.

o

Wybierz kod pocztowy z listy rozwijanej do mapowania.

6. Kliknij przycisk Importuj.

Dodawanie kodu pocztowego

Aby dodac¢ kod pocztowy:

1. Przejdz do kodu pocztowego > Dodaj kod pocztowy.

2. Wprowadz kod pocztowy i wybierz nazwe strefy , aby zmapowac kod pocztowy.
3. Wprowadz miasto i stan odpowiadajgce kodowi pocztowemu.
4

. Wigcz opcje Stan blokowania kodu pocztowego na Wi. lub Wyt. Pozwala to na blokowanie i
odblokowywanie kodu pocztowego.

5. Wybierz date/godzine rozpoczecia i date/godzine zakonczenia, aby zdefiniowaé czas
trwania blokowanego lub odblokowywanego kodu pocztowego.

6. Kliknij przycisk Zapisz na karcie Akcja .

Importowanie kodu pocztowego

Aby zaimportowa¢ kod pocztowy :
1. Przejdz do kodu pocztowego > importu.
2. Kliknij Wybierz plik i wybierz plik kodu pocztowego.

3. Wybierz odpowiednie wartosci z listy rozwijanej do mapowania. Mapuj kod pocztowy,
nazwe strefy, miasto i stan.

4. Kliknij przycisk Importuj.

Importowanie kodu pocztowego w celu zablokowania lub odblokowania

Aby zaimportowac plik kodoéw pocztowych w celu zablokowania lub odblokowania:
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Przejdz do kodu pocztowego > Zablokuj/Odblokuj.
Wybierz typ pliku z Zablokuj lub Odblokuj.
Kliknij Wybierz plik i wybierz plik kodu pocztowego.

A w Do

Wybierz date/godzine rozpoczecia i date/godzine zakohczenia, aby kod pocztowy zostat zablokowany
lub odblokowany.
5. Wszystkie pola w pliku tekstowym sg wyswietlane na liscie rozwijanej w sekcji Mapowanie pol.

W pliku do przestania wybierz pole odpowiadajgce kierunkowi. Wybierz kod pocztowy z listy
rozwijanej mapowania.

6. Kliknij przycisk Importuj.

Edytowanie numeru kierunkowego lub kodu pocztowego

1. Wybierz numer kierunkowy lub kod pocztowy i kliknij przycisk Edytuj w obszarze Akcja.

2. Zaktualizuj szczegoty. Wigcz przetacznik Zablokowany stan , aby zablokowaé numer kierunkowy lub kod
pocztowy.

3. Kiliknij przycisk Zapisz.

Pola

Pola Opis

Kod pocztowy skfadajacy sie z pieciu

Kod pocztowy lub dziewieciu cyfr.

Miasta Nazwa miasta
Stan Nazwa stanu

Okresla, czy obszar lub kod
pocztowy jest blokowany czy
odblokowany

Data i godzina rozpoczecia blokowania
lub odblokowywania numeru
kierunkowego lub kodu pocztowego
Data i godzina zakonhczenia
blokowania lub odblokowywania
numeru kierunkowego lub kodu
pocztowego

Umozliwia edycje lub usuniecie
numeru kierunkowego lub kodu
pocztowego

Stan blokady

Data/godzina rozpoczecia

Data/godzina zakonczenia

Czynnosé

Prawo panstwowe
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W niektdrych krajach poszczegolne stany mogg mie¢ odrebne przepisy dotyczgce telemarketingu i
protokoty potaczen. Modut Prawo stanowe umozliwia okreslenie specyficznych dla danego stanu
czasOw wywotywania i innych wymagan dotyczgcych zgodnosci.
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Dodaj stan

Uzytkownik moze tworzy¢ stany, kojarzy¢ numery kierunkowe i kody pocztowe oraz stosowac strefy czasowe.
Aby doda¢ stany:
1. Kliknij Dodaj stan i wprowadz nazwe stanu .
2. Wybierz nazwe strefy z listy rozwijanej.
3. Kliknij Zapisz i
kontynuuj. Wybierz kod
pocztowy
1. Przejdz do opcji Wybierz kod pocztowy.

2. Wybierz kod pocztowy do mapowania ze stanem. Uzyj pola wyszukiwania, aby znalez¢ odpowiedni kod
pocztowy.

Wybierz numer kierunkowy
1. Przejdz do opcji Wybierz numer kierunkowy .

2. Wybierz numer kierunkowy do mapowania stanu. Uzyj pola wyszukiwania, aby znalez¢ odpowiedni numer
kierunkowy.

3. Kliknij przycisk Zapisz.

Grupy prawa stanowego

Zaktadka Grupa prawa stanowego umozliwia utworzenie grup stanow i skonfigurowanie czasu
wywotywania, stosownie do danego stanu.

Uwaga: grupe prawa stanowego mozna przypisac do kilku kampanii jednoczesnie.

Przyktad: Panstwo moze miec regulacje, ze telemarketer powinien dzwoni¢ tylko miedzy 8:00 AM a
18:00 w dni powszednie i od 8:00 AM do 14:00 w soboty, bez dzwonienia w niedziele. Mozesz
skonfigurowac¢ aplikacje tak, aby kontakty byty dostarczane do wybierania numeréw tylko w tych
godzinach i mie¢ pewnos¢, ze kontakt nie zostanie dostarczony z naruszeniem prawa stanowego.

Moze rowniez istnie¢ kombinacja praw - nie ograniczajgc sie do tych przyktadow:

Stan 1 - Potgczenia z klientem nie sg dozwolone w zadnym trybie miedzy 21:00 a 6:00; na domowy
telefon stacjonarny dozwolony tylko w godzinach od 7 rano do 9 rano, z wyjatkiem niedziel; do
telefonu komorkowego dozwolone tylko miedzy 10 rano a 2 po potudniu od poniedziatku do pigtku.
Obowigzujg réwniez ograniczenia dotyczgce poczty gtosowe;.

Stan 2 - Potgczenia z domem klienta dozwolone tylko od 18:00 do 20:00 z wyjatkiem niedziel;
telefon stacjonarny biurowy dozwolony tylko od 10 rano do 1 po potudniu od poniedziatku do piatku;
w niedziele zadnych potgczen; Brak niechcianych SMS miedzy 18:00 a 6:00 rano.

Karta Grupy prawa stanowego umozliwia skonfigurowanie aplikacji w celu spetnienia ustawowych
wymagan dotyczgcych wybierania numeru, wysytania wiadomosci SMS / EMail, a nawet poczty

gtosowej. Oprécz State Law Group upewnij sie, ze masz
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skonfigurowano Konstruktora warunkow zgodnosci (CCB), ktéry stosuje okreslong grupe
warunkéw CCB do okre$lonych stanow. Te stanowe grupy prawne sg mapowane do réznych
kampanii, aby odpowiednio wybrac¢ kontakty. Grupa prawnicza moze byc¢ przypisana do kilku
kampanii jednoczesnie.

Aby dodac¢ grupy prawa stanowego:
1. Przejdz do karty Grupy prawa stanowego i kliknij Dodaj grupe prawa stanowego.
2. Wprowadz nazwe grupy i opis grupy. Kliknij + ikona, aby dodac wiele stanow.
3. Wiacz przetgcznik Domysine ustawienie Wh., aby zachowac¢ ustawienia domysine.

Uwaga: W przypadku istniejgcych grup prawa stanowego stan domysiny jest wyswietlany
na koncu, po wszystkich innych stanach.

4. Wybierz z listy rozwijanej pola State Name (Nazwa stanu) i Zone Name (Nazwa strefy
). Szczegoly mozna aktualizowaé tylko wtedy, gdy domysine ustawienia to Wigczone.

5. Jesli uzytkownik musi dodac¢ stan, kliknij Dodaj stan i zobacz "Dodaj stan" na poprzedniej stronie .

6. Wprowadz godziny rozpoczecia i godziny zakonczenia , w ktérych mozna wybiera¢ kontakty dla danego
stanu.

7. Jesli to konieczne, kliknij opcje Ustaw dni tygodnia indywidualnie , aby zdefiniowa¢ okres
dla kazdego dnia tygodnia.

Uwaga: Zdefiniowany tutaj okres jest domysinie stosowany do wszystkich dni tygodnia.
8. Kiliknij
przycisk Utworz.
Tryb
Uwaga: Skontaktuj sie z Cisco CSM, aby wigczy¢ te konfiguracje.
1. Wigcz wszystkie tryby wiaczone , aby wtgczy¢ wszystkie tryby.
2. Jesli przeltagcznik Wszystkie tryby nie jest wtgczony, wybierz tryb z listy rozwijane;j.
3. Wprowadz date rozpoczecia i godzine rozpoczecia.
4. Kiliknij + ikona, aby dodac wiele trybow.
Grupy zgodnosci
Uwaga: Skontaktuj sie z Cisco CSM, aby wigczy¢ te konfiguracje.
1. Przejdz do karty Grupa zgodnosci.
2. Przenies odpowiednie grupy zgodnosci do wybranej grupy zgodnosci.
Funkcje grupy prawa stanowego
Uwaga: Skontaktuj sie z Cisco CSM, aby wigczy¢ te konfiguracje.
1. Wiacz opcje Czas preferowany przez klienta.
2. Wigcz opcje Przyspieszone wybieranie , jesli kontakt ma zosta¢ dostarczony do grupy stanow.

Wybierz urlop
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1. Przejdz do karty Swieto i wybierz stan Urlop .

2. Kliknij przycisk Zapisz.

Aktualizacja prawa stanowego

1. Wybierz nazwe stanu lub grupy stanow i kliknij przycisk Edytu;.

2. Zaktualizuj szczegoty i kliknij przycisk Zapisz.

Usun prawo stanowe

1. Wybierz nazwe stanu lub grupy stanow i kliknij przycisk Usun.

2. Kiliknij przycisk OK w wyskakujgcym oknie potwierdzenia.

Pola

Pole
Nazwa stanu
Nazwa grupy
Opis
Nazwa strefy

Godzina rozpoczecia i zakonczenia

Wybor globalny

Kod pocztowy
Numer kierunkowy

Czynnosc¢

Wszystkie tryby wtgczone

Preferowany przez klienta czas

Wybierz urlop

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Opis

Nazwa panstwa

Nazwy grup stanéw

Opis grupy panstw

Strefa czasowa panstwa pr

definiuje czas rozpoczecia i czas zakonczenia, w
ramach ktorych mozna wybierac kontakty dla
danego stanu.

Umozliwia jednoczesne wybranie wszystkich kodéw
pocztowych i numeréw kierunkowych

Kod pocztowy stanu
Numer kierunkowy

Umozliwia usuwanie lub edytowanie stanu lub grupy
stanéw

Wigcza wszystkie tryby jednoczesnie
Wiacza godziny podane przez klienta

Umozliwia wybranie dni wolnych
obowigzujgcych w danym stanie
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Holiday

Swieta okreslajg liste $wigt na podstawie réznych obszaréw geograficznych ze wzgledu na
festiwale, obchody, rocznice urodzin i tak dalej, i mapowane z kampaniami. Sg to dni, w ktérych
normalnie kampanie nie sg prowadzone. Mozesz dodaé dni wolne, ktére sg dostepne w catej
aplikacji. Po dodaniu mozesz odwzorowac te Swieta na rozne kampanie, zgodnie z wymogami
lokalnej geografii.

Dodaj nowe swieto

Kliknij Dodaj urlop i wprowadz tytut urlopu.
Wprowadz date rozpoczecia i date zakonczenia Swieta.
Kliknij przycisk Zapisz.

Wybierz swieto i kliknij Dodaj $wieto do kampanii.

o M w D

Wybierz odpowiednie kampanie w wyskakujgcym okienku mapy. Aby zaznaczy¢ wszystkie
kampanie, zaznacz pole wyboru w wierszu nagtowka siatki.

6. Kliknij przycisk Zapisz.

Mapowanie wakacji

Funkcja mapowania swigt pomaga zidentyfikowa¢ mapowanie swiat i kampanii. Wybierz utworzony
urlop i kliknij Dodaj grupe urlopowa. W oknie podrecznym jest wyswietlana mapowana kampania,
grupa, z ktdrg jest powigzana kampania, data rozpoczecia i data zakonczenia kampanii. Informacje
te sg dostepne dla kazdego $Swieta utworzonego w aplikacji.

Uwaga: Dodaj grupe swiat i Importuj Swieta nie sg wigczone w tej wersiji.

Pola
Pole Opis
Tytut wakacyjny Tytut na wakacje.
Data rozpoczecia Data rozpoczecia wakadiji
Data zakonczenia Data zakonczenia wakaciji.
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Adres url

Adres URL umozliwia osadzenie dowolnej strony niestandardowej lub witryny w aplikacji
Campaign Manager, tak aby uruchamiac jg z poziomu Campaign Managera. Eliminuje to potrzebe
przegladania czesto odwiedzanej strony internetowej poprzez otwarcie innej karty przeglgdarki.

Uzytkownik moze dodawac, edytowac, wtgczac, wytgczac lub usuwac adresy URL. Wigczenie
menu systemowego powoduje wyswietlenie skrotu do adresu URL w menu System. Pomaga to
uzyskac dostep do adresu URL jednym kliknieciem, bez koniecznosci przechodzenia do tego

ekranu.

Dodaj adres URL
Aby dodac¢ nowy adres URL.:

=

Kliknij Dodaj adres URL i wprowadz nazwe stronyinternetowe;.

Wprowadz adres URL i opis adresu URL.

. Kliknij opcje Logo adresu URL lub logo adresu URL i wybierz obraz.

2
3
4. Kiliknij przycisk Zapisz. Adres URL zostanie dodany do listy.
5

. W razie potrzeby wigcz opcje Wiacz w menu Whi., aby wyswietli¢ skrét do tego adresu URL w
menu System. Utatwia to dostep do adresu URL jednym kliknieciem, bez koniecznosci

przechodzenia do tego ekranu.

Adres URL aktualizacji

1. Wybierz adres URL do zaktualizowania i kliknij Edytuj .

2. Zaktualizuj szczegoty i kliknij przycisk Zapisz.

Usun adres URL

1. Wybierz adres URL do zaktualizowania i kliknij przycisk Usun.

2. Kliknij przycisk OK w wyskakujgcym oknie potwierdzenia.

Pola

Pole
Nazwa
Opis
Adres url
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Opis
Nazwa adresu URL
Opis adresu URL

Jednolity lokalizator zasobéw (URL) aplikacji do
skonfigurowania
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Wiacz w menu Wyswietl skrot do tego adresu URL w menu System.
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Utatwia to dostep do adresu URL jednym
kliknieciem, bez koniecznosci przechodzenia do
tego ekranu.

Czynnosc¢ Umozliwia usuniecie lub edycje adresu URL

Profil

Profile stuzg do przesytania kontaktow, czyszczenia kontaktéw lub przesytania kontaktow zgodnosci,
takich jak kontakty DNC, NDNC, PEWC lub CPT. Rozne czynnosci zwigzane z takim przesytaniem,

ustawianie parametrow, mapowanie roznych pdl itd. sg obstugiwane na poziomie profilu i nie muszg
by¢ powtarzane w momencie przesytania.

Utworz profil

Aby dodac profil:
1. Kliknij + Dodaj , aby utworzyé nowy profil.
2. Wybierz Typ profilu z listy rozwijanej. Wybierz jedng z ponizszych opciji:

a. Wybierz opcje Przeslij kontakty , aby przesta¢ kontakty w celu dostarczenia ich do programu
wybierajgcego.

b. Wybierz opcje Wyczys¢é kontakty , aby wyczysci¢ kontakty z bazy danych przed ponownym
przestaniem.

c. Wybierz Zgodnos¢ , aby przesta¢ kontakty
DNC/NDNC/PEWC/CPT. Uwaga: Skontaktuj sie z Cisco CSM,
aby wigczy¢ konfiguracje PEWC i CPT.
d. Wybierz opcje AreaCode , aby przesta¢ numery kierunkowe.
e. Wybierz Kod pocztowy, aby przesta¢ kody pocztowe.
3. Wpisz nazwe profilu i wybierz identyfikator kampanii do zmapowania z profilem.

Uwaga: identyfikator kampanii ma zastosowanie w przypadku przesytania kontaktéw i czyszczenia profilu
kontaktow.

4. Wprowadz Sciezke profilu. Je$li umieszczasz kontakty z Amazon S3, zobacz Umieszczanie kontaktu w
Amazon S3.

5. Kliknij przycisk Kontynuuj.

Importuj profil
1. Wybierz Typ zrédta z opcji Plik sformatowany, Tabela bazy danych, Widok bazy danych lub Salesforce
CRM.

2. Jesli typem zrodta jest Plik sformatowanyi,
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1 Kontakty sg dostepne w sformatowanym pliku z réznymi polami oddzielonymi separatorem, takim
jak potok (]), tylda (~) itd., lub w pliku rozdzielanym przecinkami. Pliki te mozna umiesci¢ na dysku
lokalnym, wspdlnej sciezce lub na Amazon S3, Simple Storage Service.
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a. Wybierz typ pliku z menu Tekst/CSV lub Inne. Aby uzyskac¢ wiecej informaciji, patrz
"Informacje o pliku sformatowanym" na stronie 126.

b. Wybierz ogranicznik .
c. Kiliknij przycisk Wybierz plik do zaimportowania.

d. Jesli typ pliku to Inne, wybierz odpowiedni format - Stata szerokosé
(sformatowane pliki tekstowe bez nagtéwkow) lub JSON (opcja domysina).

Uwaga: Jesli aplikacja jest w zlokalizowanym jezyku innym niz angielski, zapisz plik
kontaktu umieszczony do przestania w kodowaniu UTF-8.

3. Jesli typem Zrodia jest Tabela bazy danych lub Widok bazy danych:

Uwaga: nie wolno uzywac szczegétow bazy danych Campaign Managera do przesytania
kontaktéw za posrednictwem bazy danych.

a. Wprowadz nazwe serwera, nazwe bazy danych, nazwe uzytkownika, hasto i nazwe widoku.
b. Kliknij przycisk Potacz.

c. Obecnie aplikacja obstuguje przesytanie tylko z SQL bazy danych. Przesytanie
kontaktéw za pomocg tabeli lub widoku bazy danych mozna zaplanowac¢ tylko raz
dziennie o godzinie skonfigurowanej w polu Czas wykonywania profilu.

4. Jesli typem zrodta jest Salesforce CRM,

a. Wpisz nazwe kampanii SF. W tym miejscu znajdujg sie wszystkie kampanie utworzone
przez zalogowanego uzytkownika w systemie CRM Sales-force. Wybierz jedng z listy
rozwijanej. Jesli zalogowany uzytkownik jest administratorem, wszystkie kampanie
utworzone w Salesforce CRM sg wypetniane.

b. Wprowadz status cztionka SF. Kontakty (cztonkowie) w Salesforce CRM sg powigzane
z réznymi statusami, takimi jak Wystane, Przestane, Odpowiedziano, Btad i tak dalej. Te
statusy sg tutaj wyswietlane jako pola wyboru. Wybierz statusy cztonkow, ktore chcesz
zaimportowa¢ do campaign. Mozesz wybra¢ wiele statusow cztonkdw.

c. Wybierz ogranicznik z listy rozwijanej.

Stata szerokosc¢

Ta opcja ma zastosowanie tylko wtedy, gdy wybrany format pliku to Inne.
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1. Wybierz odpowiedni plik TXT, pojawi sie sekcja Fixed Width (Stata szerokosc¢).

¥ Import File

4  Fixed Width Mapping

2. Pierwszy wiersz danych z pliku jest wySwietlany na skali znakéw. Pozwala na rozgraniczenie
kolumn i zdefiniowanie nagtéwkow dla kazdej z nich.

3. Kliknij miejsca wzdtuz wiersza danych, aby zaznaczy¢ limity dla kazdej kolumny. Na kolumne
moze przypada¢ maksymalnie 128 oséb.

4. Pierwsza ustalona kolumna nosi nazwe Kolumna 1, a kolejne kolumny sg odpowiednio
numerowane. Zakres znakow jest rowniez okreslony dla kazdej kolumny. Zakres dla
pierwszej kolumny zaczyna sie od 1. Punkt koncowy kolumny jest punktem poczatkowym
nastepne;.

5. Zdefiniuj nagtéwek kazdej kolumny w polu tekstowym, obecny wzdtuz kazdej z nich.

Uwaga: do przestania sugerowane sg tylko pliki TXT bez nagtéwkow. W przypadku przestania
pliku TXT z nagtdwkiem nagtowek jest traktowany jako rekord. Wszelkie niezgodnosci
nagtowkéw nie sg zgtaszane w historii przesytania globalnego. Mozna z nich skorzystac z
folderu Dziennik btedéw w globalnej Sciezce przesytania.

6. Aby usung¢ kolumne, kliknij przycisk Usun wzdtuz niej i potwierdz w wyswietlonym oknie
podrecznym Potwierdzenie usuniecia. Nie mozna usungc¢ ostatniej kolumny.

7. Kliknij przycisk ZASTOSUJ , aby zapisa¢ zmiany. Po zastosowaniu zmian nie mozna
cofng¢. Nagtowki kolumn sg teraz wypetniane na potrzeby mapowania danych w kolejnych
polach. Przejdz do sekcji Mapowanie pol, aby zamapowac nagtéwki na pola.

Mapowanie pol

1. Wybierz Priorytet kontaktu.

2. Wybierz ZoneName z listy rozwijanej. Mapuj strefe czasowg dla kontaktow, aby wykonaé
wybieranie numeru, na podstawie strefy czasowej klienta. Dostepne opcje to: Strefa
czasowa (zdefiniowana przez uzytkownika), Strefa czasowa specyficzna dla kampanii,
Strefa czasowa specyficzna dla kodu pocztowego i Strefa czasowa specyficzna dla obszaru,
Strefa czasowa specyficzna dla stanu i Strefa czasowa specyficzna dla kodu pocztowego.
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3. Wiacz numer kierunkowy i wprowadz jego poczatek i diugosé. Wybierz pozycje Start z
panelu numerow. Jest to pierwszy znak, od ktdrego zaczyna sie numer kierunkowy. Wybierz
dtugos$c¢ z panelu numerdw. Jest to liczba znakdw w numerze kierunkowym od poczatku.

4. Wiacz kod pocztowy i wprowadz jego poczatek i diugosé. Wybierz pozycje Start z panelu
numerdéw. Jest to pierwszy znak, od ktérego zaczyna sie kod pocztowy. Wybierz dtugos$¢ z
panelu numerdéw. Jest to liczba znakdéw w kodzie pocztowym od poczatku.

Uwaga: Wybierz Start z panelu numerow. Jest to pierwszy znak, od ktérego zaczyna sie
kod pocztowy. Jesli na przyktad dane kodu pocztowego zawierajg 10 cyfr, a kod pocztowy
rozpoczyna sie od drugiej cyfry, wybierz 1 z panelu liczb.

5. Wybierz nazwe stanu z listy rozwijanej.

6. Wybierz odpowiednig wartos¢ z listy rozwijanej w polach Moment kontaktu, Format daty i
godziny , Wynik potencjalnego klienta, Identyfikator agenta, Dodatkowy kod pocztowy
ildentyfikator urzadzenia.

Uwaga

- Wprowadzenie dodatkowego kodu pocztowego nie jest obowigzkowe. Jesli dodatkowy

kod pocztowy nie zostat wprowadzony, obowigzuje podstawowy kod pocztowy.

- Po wprowadzeniu nieprawidtowego kodu pocztowego dla kontaktu aplikacja pobiera

domysing warto$¢ kodu pocztowego z pliku web.config sktadnika Program do przesyfania

kontaktow, jesli jest wigczona. Jesli domysiny kod pocztowy nie jest wtgczony, kontakt - nie

jest wybierany.

- Po wprowadzeniu nieprawidtowego kodu pocztowego dla trybu, okreslony tryb jest
nieprawidtowy i nie jest wybierany.

Mapowanie trybow

Wyswietla wszystkie tryby skonfigurowane dla kampanii.

1. Wybierz odpowiednig wartosc¢ z listy rozwijanej Pole dla kazdego trybu.

2. Z przestanej listy wybierz odpowiedni kod pocztowy dla trybu. Kompletne mapowanie dla
wszystkich trybéw dis-play. To mapowanie stuzy do okreslania strefy czasowej kontaktu na
potrzeby wybierania numeru.

Dziedzina dziatalnosci

1. Pole Firma wyswietla pola zdefiniowane dla kampanii. Pola stanowigce czes¢ pliku
przesytania kontaktéw sg wyswietlane na liscie rozwijanej Wartos¢. Zamapuj kazde pole
biznesowe na wartos¢ w polu taktu.

Uwaga: Jesli profil jest tworzony w celu przesytania kontaktéw z kampanii CRM Salesforce,
pola dotyczgce dziatalnosci CRM sg wyswietlane do mapowania

2. Opcjonalne pole biznesowe zawiera liste wszystkich pol wchodzgcych w skfad pliku
kontaktow. Zaznacz pola wyboru obok pdl, ktére muszg by¢ traktowane jako opcjonalne pola
biznesowe w tej kampanii.
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Uwaga: Przedstawione tutaj opcjonalne pola biznesowe sg wyswietlane na Agent Desktop jako
wyskakujgce dane ekranu.
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Konfiguracja

1. Wybierz Poziom przesytania z menu Kampania i Lista.

N

Zdefiniuj czas zycia dla listy. Czas wygasniecia to okres waznosci tej listy przestanych
kontaktow, aby kwalifikowac¢ sie do wybierania numeru.

3. Wybierz date rozpoczecia dla Time to Live. Czas do zycia jest obliczany na podstawie
liczby dni podanych w odpowiednim polu w zmapowanej kampanii.

e

Wybierz Typ operacji z Zastap lub Dodaj/Aktualizuj.

o1

. Wigcz opcje Dotacz lub Duplikuj filtr lub Aktualizuj w zaleznosci od akcji, ktéra ma zosta¢ wykonana.

DNC/ NDNC
1. Zaznacz pole wyboru Filtr NDNC, aby upewnic sig, ze kontakty oznaczone jako National
Do Not Call nie sg przesytane.

2. Zaznacz pole wyboru Filtr DNC, aby upewni¢ sie, ze kontakty oznaczone jako Nie
dzwoni¢ nie zostang przestane.

3. Wybierz Typ pola, w ktérym ma zosta¢ zastosowany filir DNC.

Harmonogram

Uwaga: ta sekcja ma zastosowanie tylko wtedy, gdy kontakty profilowe zostaty przestane z Salesforce CRM.

1. Wybierz dni tygodnia, w ktérych kontakty z CRM Salesforce sg przesytane do Campaign
Managera. Uzytkownik moze wybra¢ dzien, wiele dni lub Wszystkie dni.

2. Uzyj panelu numerdéw, aby wybra¢ interwat (Min) dla aplikacji do wyszukiwania Salesforce CRM
plik kontaktow.

3. Wyhbierz przycisk Szczelina czasowa, aby okresli¢ czas. Aplikacja wyszukata plik kontaktu
Salesforce CRM w okreslonym czasie. Wprowadz lub wybierz maksymalnie trzy przedziaty
czasowe.

4. Kliknij ZAPISZ PROFIL.

Umieszczanie plikow kontaktow w Amazon S3

1. Pole Sciezka profilu pobiera $ciezke folderu Amazon S3 Bucket z ustawien aplikacji
web.config sktadnika LCMConsole. Kontakty sg pobierane z pliku umieszczonego w tej
lokalizaciji.

2. Sciezke folderu Amazon S3 Bucket mozna skonfigurowaé w sekgji ustawien aplikacji pliku
web.config skfadnika LCMCon- sole w nastepujacy sposob:
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<add key="S3BucketFolderNamePath" value="<Path>"/>

3. Aplikacja wymaga uwierzytelnionego dostepu do plikow kontaktoéw w S3. Aby zapewni¢ ten
dostep, przejdz do folderu <Application Install Folder>\Application\LCMContactsUploader i
otworz plik konfiguracyjny za pomoca odpowiedniego edytora. Wyszukaj nastepujgca
wiasciwosc:

<FileLibrary StorageType="AmazonS3" ClearExternalFiles="false">
<Ustawienia pliku AmazonS3>

<add key="AwsAccessKeyld" value=""/>

<add key="AwsSecretKeyld" value=""/>

<add key="AmazonRegionEndPoint" value=""/>
</AmazonS3FileSettings>

4. Wprowadz wartosci wtasciwosci AwsAccessKeyld, AwsSecretKeylD i
AmazonRegionEndPoint. Zapisz zmiany i wyjdz.

5. Przejdz do <Application Install Folder>\Application\LCMService i wpisz wartosci tych
samych wiasciwosci w pliku konfiguracyjnym ustugi Campaign ManagerService. Zapisz
zmiany i wyjdz.

6. Aplikacja jest teraz gotowa do przesytania kontaktow z plikow umieszczonych w Amazon S3.

Aktualizowanie profilu

1. Wybierz profil, kliknij ikone Akcja profilu.
2. Kliknij przycisk Edytuj , aby zaktualizowa¢ parametr profilu.
3. Kiliknij przycisk Zapisz profil.

Aktywowanie profilu
1. Wybierz profil, kliknij ikone Akcja profilu.
2. Kliknij przycisk Start , aby uaktywni¢ profil, i wybierz opcje Zatrzymaj , aby dezaktywowac profil.

Kopiowanie i tworzenie nowego profilu
1. Wybierz profil, kliknij ikone Akcja profilu.
2. Kiliknij przycisk Kopiuj i wprowadz nazwe profilu.
3. Zaktualizuj identyfikator kampanii i kliknij Kontynuuj.
4

. Zaktualizuj odpowiednie parametry i kliknij przycisk Zapisz profil.
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Usuwanie profilu

1. Wybierz profil, kliknij ikone Akcja profilu.
2. Kliknij przycisk Usun , aby usungc¢ profil.
3. Kiliknij przycisk OK w wyskakujgcym oknie potwierdzenia.

Informacje o pliku sformatowanym

Upewnij sie, ze aplikacja ma autoryzowany dostep do folderu, lokalnego lub sieciowego, w ktorym
umieszczasz pliki do przestania. Zaleca sie, aby nazwa pliku profilu/automatycznego przesytania
brzmiata FILENAME. PROFILENAME.txt lub PROFILENAME.TXT.

Na przyktad, jesli zasoby zewnetrzne umieszczg plik Data.profilel.txt" into"C
:\ComplianceProfilePath directory, wéwczas sprawdza nazwe pliku, aby znalez¢ powigzany profil.
(usuwa rozszerzenie pliku; dzieli sie z wartoscig kropki i otrzymuje element z prawej strony).
Poniewaz ta nazwa pliku jest dostepna jako profil1, wybiera szablon Profil1 i przetwarza rekordy.
Jesli plik kontaktow zawiera opcjonalne pola biznesowe, nagtéwki tych pol nie powinny zawieraé
zadnych znakow specjalnych. Upewnij sie réwniez, ze nagtowek pliku dla tych pdl nie zaczyna sie
od liczby.

Ponizsze pola sg zarezerwowane i nie powinny by¢ uzywane jako nagtéwki w pliku zawierajgcym
kontakty do przestania:

- AVAILABLEMODE
BIZNESFLDS
- FTimeZone

- PRiriority

- FValidModes
- FContactID

- FCallStartDate
- FCallStartTime
- FCallEndDate
- FCallEndTime
- Kod FzZipCode
- FEmailCC

- FEmailBCC

- FEmailSubject
- FEmailMessage

- FEmailAttachment
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- FSMSText

- FState

- Kod FAreaCode

- FLineOrRowNumber
- FAgentld

- BussFId1 do BussFId26 (26 pol zarezerwowanych)

- Trybl...... dowolna liczba

- Tryb(dowolna liczba) Zipcode

Pola

Pole
Typ przesytania

Przesytanie kontaktow

Czyszczenie kontaktéw

Zgodnosci

Numer kierunkowy
Zipcode

Nazwa profilu
Identyfikator kampanii

Sciezka profilu

Plik sformatowany

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Opis

Rodzaj przesytania, ktére ma zosta¢ wykonane.
Umozliwia przesytanie kontaktow w celu
dostarczenia ich do dialera.

Umozliwia wyczyszczenie kontaktéw w

bazie danych aplikacji przed nowym
przestaniem.

Umozliwia przesytanie kontaktéw
DNC/NDNC/PEWC.

Umozliwia wgranie numeru kierunkowego.
Umozliwia przesytanie kodéw pocztowych.
Nazwa profilu .

Wyswietla liste identyfikatoréw kampanii.
Sciezka profilu.

Kontakty sg dostepne w sformatowanym pliku z
réznymi polami oddzielonymi separatorem,
takim jak potok (|), tylda (=) itp. lub plik
rozdzielany przecinkami.

Pliki te moga by¢ umieszczone na dysku
lokalnym, wspdlnej Sciezce lub na Amazon S3,
Simple Storage Service.
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Kontakty sg dostepne w tabeli bazy danych lub
widoku i mogg by¢ przestane bezposrednio do
kamery z bazy danych. Obecnie aplikacja
obstuguje przesytanie tylko z SQL bazy
danych. Przesytanie kontaktow za
posrednictwem tabeli lub widoku bazy danych
mozna zaplanowac tylko raz dziennie o
godzinie skonfigurowanej w polu Czas
wykonania profilu.

Baza danych
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Salesforce CRM

Nazwa kampanii SF

Status cztonka SF

Ogranicznik

Nazwa serwera

Priorytetowe

Nazwa strefy

Strefa czasowa

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Kontakty dostepne w kampanii Salesforce sg
pobierane do kampanii promujgcych aplikacje.
Kontakty te sg wybierane, a wyniki otrzymane z
programu Cisco CCE dialer sg aktualizowane z
powrotem do aplikacji Salesforce CRM.

Tutaj znajdujg sie wszystkie kampanie
utworzone przez zalogowanego uzytkownika w
Salesforce CRM. Wybierz jedng z listy
rozwijanej. Jesli zalogowany uzytkownik jest
administratorem, wszystkie kampanie
utworzone w Salesforce CRM sg wypetniane.
Kontakty (cztonkowie) w CRM Salesforce sg
powigzane z réznymi statusami, takimi jak
Wystane, Przestane, Odpowiedziano, Btad itp.
Te stany sg tutaj wyswietlane jako pola
wyboru. Wybierz statusy, ktére chcesz
zaimportowac¢ do kampanii Cam- paign
Manager. Mozesz wybra¢ wiele statusow
cztonkow.

Lista znakéw oddzielajgcych rézne pola w pliku
przesytania kontaktéw

Nazwa serwera bazy danych

Priorytet, ktéry chcesz ustawi¢ dla tego
kontaktu. Im wyzszy priorytet, tym wczesniej
kontakt zostanie dostarczony do programu
wybierajgcego. Jesli nie wybierzesz priorytetu,
domyslinie wszystkie kontakty bedg traktowane
z tym samym priorytetem. Po wybraniu numeru
priorytet tych kontaktow zmienia sie w
zaleznosci od strategii kontaktu.

Mapuj strefe czasowg dla kontaktow;
Wybieranie numeru odbywa sie na podstawie
strefy czasowej klienta. Wybierz jedng ze stref
czasowych (zdefiniowanych przez
uzytkownika), Strefy czasowej specyficznej

dla kampanii, Strefy czasowej specyficznej dla
kodu pocztowego i Strefy czasowej okreslonej
dla obszaru, Strefy czasowej specyficznej dla
stanu i Strefy czasowej specyficznej dla kodu
pocztowego obszaru.

Jest to pole zdefiniowane przez uzytkownika w
pliku przesytfania listy kontaktow. Nazwa pola
zalezy od nagtéwka ustawionego przez
uzytkownika w pliku przekazywania kontaktéw.
Numery kontaktéw sg wybierane na podstawie
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tej strefy czasowej.

Kontakty sg wybierane w strefie czasowej, w
ktorej dziata kampania.

Numery kontaktéw sg wybierane na podstawie
strefy czasowej, w ktorej znajduje sie kod
pocztowy kontaktu i dodatkowy kod zip

Strefa czasowa specyficzna dla kampanii

Kod pocztowy Okreslona strefa czasowa

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — - 139



00 webex

by CISCO

Strefa czasowa specyficzna dla obszaru

Strefa czasowa specyficzna dla stanu

Strefa czasowa specyficznego dla kodu
pocztowego

Ogranicznik powierzchni

Nazwa stanu

Numer kierunkowy

Kod pocztowy

Dodatkowy kod pocztowy

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Kod (jesli podany) skrzyzowanie znajduje sie w.
W tym celu aplikacja sprawdza réwniez, czy nie
okreslono dodatkowego kodu pocztowego.

Strefa czasowa specyficzna dla obszaru —
kontakty sg wybierane na podstawie strefy
czasowej, w ktorej znajduje sie obszar
kontaktu i przeciecie kodu pocztowego na
poziomie trybu (jedli zostato podane). W tym
celu aplikacja sprawdza réwniez kod pocztowy
skonfigurowany w sekcji Mapowanie trybow.
Numery kontaktéw sg wybierane na
podstawie strefy czasowej stanu
geograficznego kontaktu.

Kontakty sg wybierane na podstawie strefy
czasowej, kombinacji obszaru kontaktu i
lokalizacji kodu pocztowego.

Ogranicznik stuzgcy do oddzielania elementow
kontaktowego numeru telefonu. Ta opcja jest
wigczona tylko wtedy, gdy nazwg strefy jest
strefa czasowa specyficzna dla obszaru.
Panstwo geograficzne, do ktérego nalezg te
kontakty.

Numer kierunkowy majgcy zastosowanie do
kontaktow.

Wybierz pozycje Start z panelu numerdéw. Jest
to pierwszy znak, od ktérego zaczyna sie
numer kierunkowy. Jesli na przyktad numer
telefonu sktada sie z 12 cyfr, a numer
kierunkowy rozpoczyna sie od pierwszej cyfry,
wybierz 1 z panelu numerow.

Wybierz opcje Dtugosé¢ z panelu numerdw. Jest
to liczba znakéw w numerze kierunkowym od
poczatku. Jesli na przyktad numer telefonu
skfada sie z 12 cyfr, a numer kierunkowy sktada
sie z trzech cyfr od pierwszej cyfry, wybierz 3 z
panelu numeréw.

Kod pocztowy majgcy zastosowanie do
kontaktow.

Dodatkowy kod pocztowy majgcy zastosowanie
do kontaktow.

Uwaga: Ustawienie pliku konfiguracyjnego
steruje pojedynczg misjg do funkcji Dodatkowy
kod pocztowy.

- 140



00 webex

by CISCO

Dodatkowy kod pocztowy

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Aplikacja oferuje mozliwos¢ mapowania taktu z
wieloma kodami pocztowymi i identyfikowania
wywotywanego okna, ktére przecina sie ze
wszystkimi strefami czasowymi powigzanymi z
tymi kodami pocztowymi. System pozwala na
powigzanie maksymalnie dwéch kodéw
pocztowych o
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Moment kontaktu

Format daty momentu
Identyfikator agenta

Wynik wiodgcy

ID urzgdzenia

Temat

Tresé

Zatgcznik

Pola SMS

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Poziom rekordu i jeden kod pocztowy na
kazdym poziomie kontaktowego numeru
telefonu, przestane do potaczenia. System
wybiera te numery w odstepach czasu dla
wszystkich zmapowanych kodéw pocztowych
na poziomie rekordu i numeru telefonu, z
ktorym nawigzywane jest potgczenie.
Okreslona data i godzina nawigzania
potgczenia z kontaktem.

Format daty dla momentu kontaktu. Dostepne
opcje formatu daty to: dd-MM-rrr, dd/MM/rrr,
MM-dd-rrr, MM/dd/rrr, RRR-MM-DD,
RRR/MM/DD, DD-MM-RRRR, DD/MM/RRRR,
MM-DD-RRRR, MM/DD/RRRR, RRRR-MM-DD
| RRRR/MM/DD.

Identyfikator agenta dla kontaktu.

Pomaga w identyfikacji najbardziej
potencjalnych klientéw, z ktérymi mozna sie
skontaktowaé w ramach kampanii. Ten wynik
jest dostepny jako czesc¢ strategii wyboru
kontaktow i moze by¢ ustawiony w momencie
przesytania lub podsumowywania, podczas
definiowania wyniku biznesowego /
telefonicznego.

Unikatowy identyfikator urzadzenia, na ktére sg
wysytane powiadomienia o uwierzytelnianiu
tozsamosci. Identyfikator urzgdzenia moze by¢
numerem telefonu komérkowego,
identyfikatorem aplikacji lub tozsamoscig
urzgdzenia mobilnego.

Temat wiadomosci e-mail.

Tres¢ wiadomosci e-mail.

Sciezka do pliku zatgcznika dotgczonego do
wiadomosci e-mail. Upewnij sie, ze plik
przesytania kontaktéw zawiera pole pokazujace,
ze sciezka pliku zatgcznika znajduje sie w
odwzorowanej sciezce.

Zamapuj pole z listy rozwijanej Wiadomos¢.
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Czas na zycie

Zastgp

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Czas wygasniecia to okres waznosci tej listy
przestanych kontaktow, aby kwalifikowac sie
do wybierania numeréw, podrzednych do
roznych innych konfiguracji w konsoli
Campaign Manager. W kalendarzu wybierz
date rozpoczecia dla Time to Live. Czas
oczekiwania jest obliczany na podstawie liczby
dni podanej w polu odpowiadajgcym w
zmapowanej kampanii.

Na poziomie kampanii wszystkie istniejgce
kontakty na listach sg zamykane, a przestane
pliki sg traktowane jako nowe kontakty. Na
poziomie listy wszystkie istniejgce kontakty
dotyczgce
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do tej listy sg zamykane, a przestane pliki sg
traktowane jako nowe kontakty dla tej listy.

Jesli poziom przesytania to Kampania,
tworzona jest nowa lista. Jesli poziom
przekazywania to Lista, kontakty sg dotgczane
Dotgczy¢ do istniejgcych kontaktow na liscie. Pole
wyboru Duplikuij filtr jest aktywne dla wyboru.
Filtr duplikatow przeszukuje plik i przesyta
unikalne kontakty, pomijajgc duplikaty,
filtrowane na podstawie p6l biznesowych.

Jesli poziom przesytania to Kampania,

Aktualizu aktualizuje pola biznesowe dla filtrowanych
kontaktow.
: Gwarantuje, ze kontakty oznaczone jako
Filtr NDNC National Do Not Call nie zostang przestane.
Filtr DNC Gwarantuje, ze kontakty oznaczone jako Nie
dzwoni¢ nie zostang przestane.
Typ , ha ktérym stosowane sg filtry NDNC lub DNC.

okres| czas wyszukiwania przez aplikacje
pliku kontaktowego Sales-force CRM

Okresl czas, w ktérym aplikacja Campaign
Szczelina czasowa Manager ma szuka¢ pliku konfiguracyjnego
Salesforce CRM.

Interwat (min)

Ponowne przypisywanie agentéw

Uwaga: Funkcja ponownego przypisywania agentéw nie jest
obstugiwana w biezgcej wersji. Dzieki temu uzytkownicy mogag
ponownie przypisac¢ agenta, ktory jest obecnie zamapowany na

kontakt.

Filtr
Aby utworzyc filtr:

1. Wybierz identyfikator agenta , aby przypisac potgczenie. Mozna wybrac¢ wiele identyfikatorow agentow.
2. Woybierz date rozpoczecia potgczenia i date zakonczenia potaczenia.
3. W razie potrzeby zaznacz pole wyboru Swiezy kontakt , aby uwzgledni¢ nowe kontakty w wyniku.

4. Wybierz Kampania z menu rozwijanego. Mozesz dodac wiele kampanii.
Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — - 144



00 webex

by CISCO

5. W razie potrzeby uzytkownik moze ustawi¢ przetgcznik Warunek kompilacji na Wt. Zobacz Warunek
kompilaciji.
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6. Kliknij przycisk Pokaz kontakty , aby wypetni¢ kontakty na podstawie ustawionych
warunkéw. Wyswietlane sg nastepujgce parametry:

Pola Opis

Wybierz Pole wyboru, aby wybra¢ okreslony kontakt.
Identyfikator kampanii = Identyfikator kampanii przypisany do kontaktu.
Identyfikator kontaktu = Identyfikator kontaktu przypisany do kontaktu.

Typ potgczenia Typ potaczenia dla potgczenia, na przyktad Normalne lub
Oddzwonienie.

CallBackStartDate Data i godzina wykonania potgczenia zwrotnego.

(DataRozpoczecia

potgczenia)

ValidModes Tryby obowigzujgce dla tego potgczenia zwrotnego.

Identyfikator listy Identyfikator listy, z ktorej ten kontakt zostat przekazany.

Stan Stan kontaktu wskazujgcy Otwarty, Przetozony itd.

Identyfikator kampanii = Kampania, do ktérej ten kontakt zostat przestany.

Identyfikator agenta Identyfikator agenta przypisat ten kontakt.

poprzedniAgent Poprzedni agent przypisany do tego kontaktu.

7. Uzytkownik moze przeglgdac kontakty na podstawie filtru, Wybierz wszystko i Wybierz
globalnie. Opcja Zaznacz wszystko stuzy do zaznaczania wszystkich kontaktow na biezgcej
stronie, a opcja Wybodr globalny stuzy do zaznaczania wszystkich wypetnionych kontaktéw na
wszystkich stronach. Aby ponownie przypisac¢ agenta:

8. Kiliknij przycisk Akcja , aby ponownie przypisa¢ wybrane kontakty do innych agentow.

9. Wprowadz identyfikator agenta. Kliknij przycisk Aktualizuj godzine , jesli nowy agent
musi obstuzy¢ potgczenie w innym czasie. Zaktualizuj godziny rozpoczecia i godziny
zakonczenia.

10. Kliknij przycisk Przypisz agenta ponownie.

Pola

Pola
Swiezy kontakt

Identyfikator kampanii

Identyfikator kontaktu

Typ potagczenia

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Opis

Dotagcz nowe kontakty
Identyfikator kampanii przypisany
do kontaktu

Identyfikator kontaktu przypisany
do kontaktu

Typ potaczenia dla potgczenia -
Normalne lub Oddzwonienie
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Data i godzina wykonania
potgczenia zwrotnego

Tryby prawidtowe dla tego
potgczenia zwrotnego

CallBackStartDate (DataRozpoczecia potgczenia)

ValidModes
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Identyfikator listy

Stan

Identyfikator agenta

poprzedniAgent

BusinessField

OptionalBusinessField (Pole OptionalBusiness)

Czynnosc¢

Inne ustawienia

Mozna wykona¢ nastepujace czynnosci:

Licznik prob

Identyfikator listy, z ktorego ten
kontakt zostat przekazany

Status kontaktu, taki jak otwarty,
reschedulowany itd

Identyfikator agenta przypisany do
kontaktu

Poprzedni agent przypisany do
kontraktu

Wyswietla liste dostepnych
obszaréw dziatalnosci

Lista dostepnych opcjonalnych pdl
aktywnosci

Udostepnia opcje zmiany
przypisania agenta

Licznik préb umozliwia przypisanie typow wynikow do kazdego wstepnie skonfigurowanego wyniku
telefonicznego. mozna okresli¢, czy wynik jest kontaktem z wiasciwg strong (RPC), czy nie. Mozesz
zliczy¢ kazdg ponowng probe wykonang dla taktéw wybieranych z aplikacji.

Przejdz do licznika Inne ustawienia >proby. Wybierz grupe wynikéw, zaktualizuj wymagane
pola, wigcz lub wytgcz wymagane pola i kliknij przycisk ZAPISZ. Na stronie sg wyswietlane

nastepujgce parametry:

Pole
Wyniki

Typ

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Opis
Wyswietla liste wszystkich wynikéw telefonii

Typ wyniku dla kazdego wyniku, na przyktad Wynik
telefoniczny
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Typ RPC

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Umozliwia ustawienie typu wyniku jako Typ RPC
lub Typ inny niz RPC. Nie mozna doda¢ zadnego
nowego wyniku telefonicznego. Mozna zmieni¢
tylko przypisany typ wyniku z RPC na Non-RPC
lub odwrotnie.

Kontakt z wtasciwg strong (RPC) to wynik
telefoniczny lub biznesowy, w przypadku ktérego
mozna potwierdzi¢, ze osoba, z ktérg miat sie
skontaktowaé, odpowiedziata na potgczenie
gtosowe.

Kontakt bez wtasciwej strony (Non -RPC) to wynik

telefoniczny, w ktorym potgczenie gtosowe nie
zostanie odebrane przez odpowiednig osobe. Na
przyktad automatyczna sekretarka,
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faks, brak odpowiedzi itd

Maksymalna liczba ponownych prob nawigzania
Globalna ponowna préba potgczenia z kazdym kontaktem w kampanii.
Numery kontaktéw nie sg wybierane po
wyczerpaniu globalnych ponownych prob.
Jest to maksymalna liczba ponownych prob
nawigzania potgczenia z kazdym kontaktem w
ciggu dnia w ramach kampanii.
Jest to maksymalna liczba ponownych préb przed
przejsciem do nastepnego trybu. Jesli jednak limit
ponownych prob zostanie osiggniety wczesniej,
Ponow prébe w trybie wybieranie numeru zostanie wykonane do
nastepnego dostepnego trybu. Jesli drugi tryb nie
jest dostepny, wybierany jest jedyny dostepny tryb
az do osiggniecia dziennego i/lub globalnego
limitu ponownych prab.
Jest to maksymalna liczba ponownych préb przed
przejsciem do nastepnego trybu. Jesli jednak limit
ponownych préb w trybie zostanie osiggniety
Ponowna préba wyniku wczesniej, wybieranie numeru zostanie wykonane
do nastepnego dostepnego trybu. Jesli drugi tryb
nie jest dostepny, wybierany jest jedyny dostepny
tryb az do osiggniecia dziennego i/lub globalnego
limitu ponownych prab.
Jest to maksymalna liczba ponownych préb, jaka
mozna wykonac¢ w oknie wywotujgcym.

Codzienne ponowienie préb

Pondéw prébe w oknie

Zaznacz pole wyboru dla aplikacji, aby uznac ten
wynik za wynik potgczenia na zywo (jako
potgczenie odebrane przez klienta). Wynik
potgczenia na zywo jest uzywany do obliczania
procentu porzuconych.

Wynik potgczenia na zywo

Wymiar

Dimension umozliwia tworzenie niestandardowych raportéw. Campaign Manager udostepnia szerokg
game raportow czasu rzeczywistego i historycznych. Kampanie majg parametry biznesowe, niektore
obowigzkowe, a niektére opcjonalne, skonfigurowane zgodnie z okreslonymi wymaganiami
specyficznymi dla kampanii.

Na przyktad kanat sprzedazy moze by¢ drugim parametrem biznesowym w jednej kampanii i pigtym
w innej. Na poziomie kampanii mozliwe jest raportowanie w oparciu o parametry biznesowe. Jednak
na poziomie przedsiebiorstwa, jesli potrzebujesz informacji o sprzedazy w réznych kanatach i w
réznych kampaniach, Dimension jest najlepszym rozwigzaniem. Mozesz mapowac¢ podobne
parametry biznesowe w kampaniach, niezaleznie od tego, gdzie sg skonfigurowane, w jednym
wymiarze.
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1. Przejdz do karty Wymiar i kliknij UTWORZ WYMIAR.
2. Dodaj nazwe wymiaru i opis .
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3. Wprowadz wartos¢ wymiaru , takg jak karta kredytowa, karta debetowa, karta obcigzeniowa
lub karta lojalnosciowa dla typu karty biznesowej. Aby uzyskac niestandardowy raport
grupujgcy dane na poziomie przedsiebiorstwa przy uzyciu karty kredytowej, mozna w tym
polu wprowadzi¢ wartos¢ Karta kredytowa.

4. Aby doda¢ wiecej wartosci, kliknij przycisk Dodaj i dodaj wartoS¢ wymiaru.
5. Kliknij

przycisk Zapisz.

Usun wymiar

Aby usung¢ istniejgce wartosci, uzyj przycisku Usun .

Alertowanie

Campaign Manager sktada sie z roznych komponentéw i ustug. Wszystko to musi dziata¢ w tandemie,
aby aplikacja dziatata ptynnie i bezproblemowo.

Alerter to samowykrywajgca sie funkcja w aplikacji, ktéra skanuje wszystkie ustugi i komponenty pod
kagtem prawidtowego dziatania. Jesli jakas ustuga jest wytgczona, alert wysyta alert pocztg e-mail na
wyznaczony identyfikator e-mail, ktory jest skonfigurowany tutaj. Tutaj mozesz skonfigurowac alert e-
mail dla odbiorcéw. Utatwia to administratorowi programu wybierajgcego podjecie dziatah
naprawczych.

1. Przejdz do karty Alerter .

2. Wprowadz adres e-mail nadawcy . Jest to wyswietlane w polu Od, gdy alerter wysyta
wiadomos$¢ e-mail tylko wtedy, gdy:

a. Dowolny komponent zostat zatrzymany lub zaczat dziatac

b. Kazdy alert zgtoszony przez odbiorce SNMP. Zobacz Ustawienia poczty e-mail.

c. Zaplanowany raport jest wysytany do skonfigurowanego odbiorcy.

3. Wprowadz adres serwera SMTP z ktoérego jest wysytana wiadomo$¢ e-mail, oraz SMTP Port
zarezerwowany dla serwera SMTP.

4. Wprowadz nazwe uzytkownika serwera SMTP i hasto serwera SMTP.

5. Wprowadz identyfikator e-mail odbiorcy. Wiadomos¢ e-mail z alertem zostanie wystana na ten adres e-
mail.

6. Aby dodac wiecej adresatow, kliknij Dodaj i dodaj identyfikatorye-mail.
7. Kliknij

przycisk Zapisz.

Usuwanie

odbiorcy

Aby usung¢ odbiorce, uzyj przycisku Usun . Kliknij przycisk Zapisz.
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Pola
Pole Opis
Unikatowy identyfikator Nazwa unikatowego identyfikatora. Pomaga w zapewnieniu

unikalnej identyfikacji
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do identycznych obszaroéw biznesowych w wielu kampaniach.
Wspdlne pole Identyczna nazwa pola biznesowego
Typ danych parametru biznesowego, taki jak

- Liczba, dla danych liczbowych.

- Zmiennoprzecinkowy dla liczb z wartosciami dziesietnymi.

Typ danych - DateTime, dla wartosci reprezentujgcych date i

godzine. W przypadku wybrania tego typu danych
wybierz zgdany format daty w polu Format.

- Cigg dla danych alfanumerycznych zawierajgcych dowolny
znak.

Nazwa wymiaru. Program Dimension pomaga w tworzeniu
dostosowywanego raportu.

Opis Opis wymiaru

Nazwa wymiaru

Definiuje wartos¢, dla ktérej ma zosta¢ dostosowany raport

Wartosc wymiaru grupujgcy dane na poziomie wpisu, takie jak karta kredytowa, karta

debetowa
Adres e-mail nadawcy Identyfikator e-mail, z ktérego alertujgcy wysyta wiadomos¢ e-mail
SMTP Nazwa serwera, z ktérego zostata wystana wiadomos¢ e-mail
SMYP Port Port zarezerwowany dla serwera SMTP

Nazwa uzytkownika serwera SMTP, ktérego Campaign Manager

Nazwa uzytkownika . ) -
uzywa do wysytania e-maili
Hasto Hasto stuzgce do uwierzytelniania uzytkownika

Identyfikator e-mail odbiorcy = Wiadomos¢ e-mail z alertem zostata wystana na ten adres e-mail

Globalne parametry biznesowe

Sg to pola biznesowe uzywane w kampaniach. Ponadto mozna utworzy¢ unikatowe i wspdlne pola
do uzytku globalnego w réznych kampaniach lub do uzycia w Konstruktorze warunkéw zgodnosci
(CCB). Catkowita liczba pdl biznesowych dozwolonych w kampanii wynosi 30, w tym 5 unikatowych
i wspolnych pél, oprécz 25 pdl biznesowych dozwolonych na poziomie kampanii.

- Unikatowy identyfikator — mozesz uzy¢ tych pdél do tworzenia pdl biznesowych, takich jak
identyfikator klienta, identyfikator konta itp.

- Pole wspolne — mozesz uzyc¢ tych pdl do tworzenia pdl biznesowych, takich jak kwoty,
liczba dni itp.
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Na przyktad identyfikator klienta moze by¢ dziedzing biznesowg w kampaniach, dla ktorej
grupowanie w raportach jest konieczne. ldentyfikator klienta moze by¢ pierwszym polem
dziatalnosci w kampanii A, széstym w kampanii B i dziesigtym w kampanii C. Jesli to pole
biznesowe zostanie utworzone jako pole unikatowego identyfikatora, mozliwe bedzie grupowanie
danych z tych pal.

Aby utworzy¢ parametr biznesowy:

1.

N o gk~ w b

Wiacz unikatowy identyfikator 1 i kliknij przycisk OK w oknie podrecznym potwierdzenia.

Uwaga: Po zapisaniu i wigczeniu tego unikalnego identyfikatora 1 wszystkie unikalne
identyfikatory skonfigurowane dla r6znych kamer sg zastepowane tg wartoscia.

Musisz wigczy¢ pliki sekwencyjnie. Nie mozna wigczy¢ unikatowego identyfikatora 2 przed
wigczeniem unikatowego identyfikatora 1. Ta sama reguta dotyczy rowniez pdl wspadlnych.

Wprowadz unikatowy identyfikator 1.

Wykonaj kroki od 1 do 2 dla unikatowego identyfikatora 2 i unikatowego identyfikatora 3.
Wigcz wspodlne pole 1 i wprowadz nazwe pola.

Wybierz typ danych z Ciag , Liczba iZmiennoprzecinkowy .

Wykonaj kroki od 4 do 5 dla pola wspélnego 2.

Kliknij przycisk Zapisz.

Uwaga: Po wigczeniu i zapisaniu globalnych parametréw biznesowych nie mozna wprowadzac
zadnych zmian ani usuwac tych parametrow. To dziatanie jest nieodwracalne.

Obszary dziatalnosci

Przejdz do sekcji Pola biznesowe i kliknij + ADD.
Wpisz nazwe firmy i typ danych. Warto

zwroci¢ uwage:

A. Nazwa pola biznesowego nie powinna zaczynac¢ sie od znaku specjalnego lub
numeru. Mozesz uzy¢ znaku specjalnego lub numeru pomiedzy nazwami pol
biznesowych.

3. Kiliknij przycisk Zapisz.

Pola

Pole

Unikatowy identyfikator

Kliknij przycisk Edytuj na karcie Akcje , aby zaktualizowa¢ szczegoty, a nastepnie kliknij przycisk Zapisz.

Opis
Nazwa unikatowego identyfikatora. Pomaga w zapewnieniu

unikalnej identyfikacji identycznych obszaréw biznesowych w wielu
kampaniach.

Wspdlne pole Identyczna nazwa pola biznesowego
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Typ danych Typ danych parametru biznesowego, taki jak
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- Liczba, dla danych liczbowych.
- Zmiennoprzecinkowy dla liczb z wartosciami dziesietnymi.

- DateTime, dla wartosci reprezentujgcych date i
godzine. W przypadku wybrania tego typu danych
wybierz zgdany format daty w polu Format.

- Ciag dla danych alfanumerycznych zawierajgcych dowolny
znak.

Nazwa pola biznesowego Nazwa obszaru dziatalnosci.

Stan wysokiej dostepnosci

Zapewnia widok stanu wysokiej dostepnosci dzierzawy.

Q

PRIMARY SERVER SECONDARY SERVER

=]
| c— |
—
[ e |
LJ

STANDBY @ Status- UP

Stan wysokiej dostepnosci pokazuje stan serwera, na ktérym dziata rdzen, i ostrzega o koniecznosci
rozwigzania problemow z innym serwerem, ktéry nie dziata. Stan serweréw podstawowych i
pomocniczych jest prezentowany jako:

- UP - Serwer jest uruchomiony i dziata. Prezentowany jest w kolorze zielonym.
- STANDBY - Serwer jest w trybie czuwania i prezentowany w kolorze zottym.

- DOWN - Serwer jest wytgczony i prezentowany w kolorze czerwonym.

Uwierzytelnianie tozsamosci

Uwaga: Skontaktuj sie z Cisco CSM, aby wigczy¢ te konfiguracje.
Uwierzytelnianie tozsamos$ci pomaga upewnic sie, ze przedsiebiorstwo komunikuje sie z

wiasciwg osobg. Przykfad:

Jesli przedsiebiorstwo, np. bank, wymaga od klientow uwierzytelnienia procesu, Campaign Manager
wysyta do kontaktow uwierzytelnienie przed potgczeniem, proszgc klientdéw o zaplanowanie terminu
potgczenia. Jesli klient odpowiedziat w czasie progowym, dzwoni / nie dzwoni na podstawie
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Odpowiedzi. W przypadku braku odpowiedzi ze strony klienta, aplikacja wybiera kontakt, ogtasza
czas progu. Po pomysinym uwierzytelnieniu przed potgczeniem agent prosi klienta o
przeprowadzenie uwierzytelniania tozsamosci podczas potgczenia przy uzyciu widzetu
Uwierzytelnianie tozsamosci.

Uzytkownik moze utworzy¢ nowa, zaktualizowaé lub usung¢ nazwe uwierzytelniania tozsamosci.

Tworzenie uwierzytelniania tozsamosci

Aby dodac¢ uwierzytelnianie tozsamosci:

1.
2.
3.

Kliknij + Utworz uwierzytelnianie tozsamosci.
Wprowadz nazwe i opis szablonu Uwierzytelnianie tozsamo$ci.

Wybierz odpowiednie pola z listy Dostgepne pola uwierzytelniania tozsamosci i przejdz do
pola Oddzielne pola uwierzytelniania tozsamosci.

Kliknij przycisk Dalej.

Powiadomienie

1.

Wybierz opcje Powiadomienie przed potgczeniem, aby wstepnie zdefiniowac czas
oczekiwania lub wybierz opcje Wprowadz recznie , aby jg ustawic.

Wprowadz wiadomos¢ powiadamiajgca przed potgczeniem, ktora jest dostarczana jako powiadomienie
przed potgczeniem.

Wybierz opcje Odbierz potaczenie od razu, Zaplanuj oddzwonienie i Odrzué polaczenie.
Te opcje sg dostepne dla klienta do wybrania dla potgczenia uwierzytelniania tozsamosci.
Wybierz co najmniej jedng z opcji innych niz Odrzué potaczenie. Jesli wybrana jest opcja
Odrzu¢ potaczenie , wybierz jedng z dwdch pozostatych opcji.

Wprowadz powiadomienie o dyzurze, ktére jest dostarczane do klienta podczas
pofgczenia uwierzytelniajgcego.

Uzyj paska slajdu lub recznie wprowadz liczbe ponownych prob w celu zmiany
harmonogramu potgczenia uwierzytelniajgcego tozsamosé.

Kliknij przycisk ZAPISZ.

Aktualizacja uwierzytelniania tozsamosci

1.
2.

Wybierz nazwe uwierzytelniania tozsamosci i kliknij przycisk Edytuj na karcie Akcja .

Zaktualizuj odpowiednie szczegoty i kliknij ZAPISZ.

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — - 158



00 webex

by CISCO

Usuwanie uwierzytelniania tozsamosci

1. Wybierz nazwe narzedzia Uwierzytelnianie tozsamosci i kliknij przycisk Usuin w obszarze akcji.

2. Kliknij przycisk OK w wyskakujgcym oknie potwierdzenia.

Pola
Pola Opis
Nazwa szablonu uwierzytelniania
Nazwa . -
tozsamosci
. Opis odpowiedniego szablonu
Opis . L . .
Uwierzytelnianie tozsamosci
Powiadomienie przed potgczeniem Wstepnie zdefiniowany czas

oczekiwania
Wiadomos$¢ dostarczana jako

Powiadomienie przed potgczeniem powiadomienie przed polgczeniem

Umozliwia klientowi wybranie

potgczenia z uwierzytelnianiem
Dziatanie w zwigzku z powiadomieniem tozsamosci, na przyktad
Natychmiastowe odebranie
potaczenia, Zaplanowanie
potgczenia zwrotnego i Odrzué
potgczenie
Komunikat, ktéry ma zostac
dostarczony do klienta podczas
potgczenia uwierzytelniajgcego

Powiadomienie o dyzurze
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Ponowna préba dla Zmieh harmonogram

Czynnosc¢

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Umozliwia wprowadzenie liczby
ponownych préb zmiany
harmonogramu potfgczenia
uwierzytelniania tozsamosci.

Przejdz do przyciskéw + i -, aby
zmieni¢ liczbe. Ta funkcja
umozliwia klientowi ponowne
zaplanowanie potgczenia przez
wybranie pdzniejszego okresu,
zgodnie z konfiguracjg w szablonie
Uwierzytelnianie tozsamosci. W
ten sposéb nowe powiadomienie
przed potgczeniem jest wysytane
do klienta w wybranym czasie.
Klient moze teraz ustali¢ godzine
potgczenia lub ponownie go
odswiezy¢. Ten proces
reschedulingu mozna wykonac tyle
razy, ile wspomniano w polu
Ponownych préb dla ponownego
harmonogramu. Przekroczenie
tego limitu powoduje anulowanie
procesu uwierzytelniania
tozsamosci.

Umozliwia edycje i usuwanie
tozsamosci

- 160



00 webex

by CISCO

Uwierzytelnianie

Kampania eksportowa lub importowa

Umozliwia eksport i import konfiguracji kampanii. Ten proces obejmuje tylko strone Kampania,
Konfiguracja systemu i strone Strategia kontaktéw dla danej kampanii.

Profili zgodnosci nie mozna importowac ani eksportowaé. Uzytkownicy mogg importowac i
eksportowac wszystkie tryby i strategie kontaktow. Strefy czasowe wybrane w kampaniach sg
automatycznie wigczane w srodowisku importowania.

Kwestie do rozwazenia

Podczas importowania / eksportowania kampanii zanotuj nastepujgce informacije:
- Profili zgodnoéci nie mozna importowaé ani eksportowad.

- Importowane sg rowniez nastepujgce moduty, jesli sg mapowane na importowane
kampanie: Wynik biznesowy, Swieta, Profil, E-mail, SMS i Uwierzytelnianie tozsamosci.

- Wszystkie tryby i strategie kontaktu mozna importowac i eksportowac.

- Strefy czasowe wybrane w kampaniach sg automatycznie wigczane w srodowisku
importowania, jesli nie zostaty wczesniej wigczone.

Importowanie kampanii

1. Wybierz przycisk opcji Importuj i kliknij przycisk Wybierz plik.

2. Wybierz odpowiedni plik do zaimportowania i kliknij przycisk Importuj.

Eksportowanie kampanii

1. Wybierz przycisk opcji Eksportuj .
2. Wybierz odpowiednig kampanie do wyeksportowania i kliknij Eksportu;j.

Pola
Pole Import i eksport obejmuje nastepujgce pola:

Pola Opis
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Kampanii Nazwa kampanii.
Grupa kampanii Nazwa grupy
kampanii.
Stan Stan zaimportowanego kontaktu, jesli import zostat zakohczony lub oczekujacy.
Przyczyna Przyczyna: jesli jakikolwiek zaimportowany kontakt nie powiodt sie.
Eksportuj
Kampanii Nazwa kampanii.
Grupa kampanii Nazwa grupy
kampanii.

Pole Konfiguracja kampanii i systemu zawiera nastepujgce karty umozliwiajgce importowanie i eksportowanie:

Kampanii

Szczegoéty kampanii
Parametry biznesowe
Konfiguracja Al

CSss

Harmonogram

Edytor szablonéw wiadomosci e-mail
SMS Edytor szablonéw
Inna konfiguracja
Konfiguracja systemu
Tryby

Wynik biznesowy
Swieta

Profil

Adres e-mall

SMS

Uwierzytelnianie tozsamosci

Kategoria kampanii

Kategorie pomagajg w grupowaniu kampanii wedtug wspélnego celu. Za pomocg kategorii kampanii
mozna stosowac warunki, takie jak DNC, NDNC itd.
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Tworzenie kategorii kampanii

Aby utworzy¢ kampanie:
1. Przejdz do sekcji Kategoria kampanii i kliknij + Dodaj kategorie kampanii.
2. Wpisz nazwe kategorii kampanii i opis kategorii kampanii.

3. Wprowadz identyfikator grupy Anuluj subskrypcje, jesli uzytkownik uzywa serwera siatki
wysytania do wysytania i odbierania wiadomosci e-mail. Jesli identyfikator anulowania
subskrypcji nie zostanie podany, system przypisze wartos¢ "0" (zero) jako wartos¢ pola.

4. Kiliknij przycisk Zapisz.

Aktualizowanie kategorii kampanii

1. Wybierz kategorie kampanii i kliknij Edytuj na karcie Dziatanie .

2. Zaktualizuj parametry i kliknij przycisk Zapisz.

Usuwanie kategorii kampanii

1. Wybierz kategorie kampanii i kliknij Usui na karcie Dziatanie .
2. Kliknij przycisk OK w wyskakujgcym oknie potwierdzenia.

Uwaga: kategorii kampanii nie mozna usungg, o ile jest ona powigzana z co najmniej jedng kampania.

Pola

Ponizej wymieniono pola uzywane w kategorii kampanii:

Pola Opis

Nazwa kategorii kampanii.
Nazwa kategorii kampanii Kategoria kampanii to grupa kamer.
Opis kategorii kampanii Opis kategorii kampanii

Umozliwia uzytkownikowi edycje i

Czynnosc¢ . . .
usuwanie kategorii cam-paign
W przypadku korzystania z serwera
SendGrid do wysytania i odbierania
wiadomosci e-mail wprowadz
Anuluj subskrypcje GrouplD (Identyfikator grupy Anulu;j odpowiedni identyfikator
subskrypcje) anulowania subskrypcji, utworzony

w SendGrid. Jesli identyfikator
Unsubscribe ID nie zostanie
podany, system przypisze wartos¢
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"0" (zero) jako wartos¢ pola.
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Konfiguracja dostawcy CPaaS

Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.
Campaign Manager obstuguje kampanie IVR (bez agentéw) przy uzyciu zewnetrznych dostawcow
ustug CPaaS. Uzytkownik moze skonfigurowa¢ poswiadczenia dostepu dostawcy ustug.

Konfiguracja programu Twilio Flex

Aby skonfigurowa¢ nowy serwer CPaaS jako Twilio Flex:

1.
2.
3.

Kliknij Dodaj CPaaS.
Wprowadz nazwe i wybierz dostawce z listy rozwijanej jako Twilio.

Woprowadz nazwe aplikacji. Jest to nazwa aplikacji Twilio Flex, ktorej aplikacja uzywa do
nawigzywania potgczen.

Wprowadz klucz tajny aplikacji dostarczony przez dostawce CPaaS, aby uzyska¢ dostep do
API CPaaS. Klucz prywatny jest generowany, gdy uzytkownik tworzy aplikacje w Twilio Flex.

Wprowadz token aplikacji do uwierzytelniania uzytkownika.
Kliknij przycisk Zapisz.
Uwaga: ten skonfigurowany adres URL jest wypetniany w edytorze szablonéw IVR dla IVR kampanii.

Konfigurowanie aplikacji Nexmo

Aby skonfigurowac nowy serwer CPaas Podaj jako Nexmo:

=

Kliknij Dodaj CPaas.

Wprowadz nazwe i wybierz dostawce z listy rozwijanej jako Nexmo.
Wprowadz identyfikator aplikacji.

Kliknij opcje PrivateKey (Klucz prywatny) i wybierz klucz prywatny.
Wprowadz klawisz API|, aby uzyskac dostep do APl Nexmo.

Wprowadz tajny klucz podany w celu uzyskania dostepu do APl Nexmo. Klucz prywatny jest
generowany podczas tworzenia aplikacji w Nexmo.

Wybierz numer Nexmo , ktéry chcesz ustawic jako identyfikator rozméwcy wychodzgcego dla potgczen
wychodzgcych z kampanii gtosowych.

Kliknij Pobierz numery Nexmo. Uzytkownik moze uzy¢ tych numerdw, by ustawi¢ je jako identyfikator
dzwonigcego w kampaniach gtosowych.
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9. Kiliknij przycisk Zapisz.
Uwaga: ten skonfigurowany adres URL jest wypetniany w edytorze szablonéw IVR dla IVR kampanii.

Aktualizacja konfiguracji CPaaS

1. Wybierz nazwe CPaaS i kliknij przycisk Edytu;.
2. Zaktualizuj odpowiednie parametry i kliknij przycisk Zapisz.

Usuwanie konfiguracji CPaaS

1. Wybierz nazwe CPaaS i kliknij przycisk Usun.
2. Kiliknij przycisk OK w oknie podrecznym potwierdz.

Pola

Pole Opis

Nazwa Nazwa dostawcy ustug CPaaS
skonfigurowanego do obstugi kampanii IVR za
pomocg aplikacji

Dostawca platformy Dostawca dostawcy ustug CPaaS

Aplikacia Nazwa dostawcy CPaas, ktérego Campaign

P J Manager uzywa do obstugi IVR kampanii
Czynnosci Umozliwia edycje i usuwanie konfiguracji CPaaS

Nazwa aplikacji Twilio jest uzywana do
wykonywania potgczen. Aby wygenerowac nazwe
aplikacji, zaloguj sie na swoje konto Twilio Flex i
utworz aplikacje. Po pomysinym utworzeniu
dostepna jest nazwa aplikaciji.

Tajny klucz dostarczony przez dostawce CPaaS
w celu uzyskania dostepu do APl CPaaS. Klucz
Tajny klucz aplikacji prywatny jest generowany podczas tworzenia
aplikacji w programie Twilio Flex. Pobierz klucz
prywatny i zapisz go na lokalnym serwerze. Ten
klucz prywatny stuzy do autoryzacji potgczen
Twilio Flex.

Token aplikacji do uwierzytelniania uzytkownika.
Z aplikacji Twilio Flex mozna wygenerowac token
dla okres$lonej nazwy aplikaciji i tajnej kombinacji
kluczy. Wprowadz ten klucz tokenu tutaj.

Nazwa aplikacji

Token aplikacji
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Identyfikator aplikacji Nexmo uzywany do
Identyfikator aplikacji wykonywania potgczen. Aby wygenerowac

identyfikator aplikacji, zaloguj sie na swoje konto

Nexmo i utworz aplikacje. Po udanym stworzeniu,

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager — - 167



00 webex

by CISCO
Pole Opis
identyfikator aplikacji jest dostepny.
Klucz prywatny Umozliwia wybor klucza prywatnego aplikacji
Klucz API API Klucz dostepu do API

Klucz umozliwiajgcy dostep do API. Klucz
prywatny jest generowany, gdy uzytkownik tworzy
aplikacje. Pobierz klucz prywatny i zapisz go na
lokalnym serwerze. Ten klucz prywatny stuzy do
autoryzowania potgczen.

Umozliwia uzycie numerow do ustawienia jako
identyfikatora dzwonigcego w kampaniach
gtosowych

Numer do ustawienia jako identyfikator rozmowcy
wychodzgcego dla potgczen wychodzgcych z
kampanii gtosowych

Tajny klucz

Zdobadz numery Nexmo

Identyfikator rozméwcy wychodzgcego

API klawisze

Funkcja API Keys utatwia aplikacji innej firmy bezpieczny dostep do ustug Campaign Managera.
Uwierzytelnianie podstawowe umozliwia dostep do ustugi sieci Web i serwera Websocket.

Tworzenie kluczy API

1. Przejdz do API Klucz i kliknij Utworz .

2. Wprowadz nazwe i opis klucza API.

3. Klucz API jest generowany i wypetniany w polu API Klucz . Skopiuj klucz do pliku.
4. Tajny klucz jest generowany i wypetniany w polu Tajny klucz. Skopiuj klucz do pliku.

Uwaga: Tajny klucz jest widoczny dla uzytkownikéw tylko podczas tworzenia kluczy API.
Po zapisaniu pary klucz API i klucz tajny wartos¢ klucza nie jest widoczna.

5. Kiliknij przycisk Przeslij , aby zakonczy¢.

Korzystanie z klawisza API

Utworzonego klucza APl mozna uzyc¢ jako poswiadczen w celu uzyskania dostepu do ustugi sieci Web i ustugi
Websocket.
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Webservice

Wyslij klucz API jako nagtéwek za posrednictwem protokotu uwierzytelniania podstawowego z
szyfrowaniem Base64. Zaszyfruj klucz API.

Autoryzacja:Podstawowe (szyfrowanie Base64) (apikey:secretkey)

Przyktad:

Autoryzacja: Basic MTIzZNDUtMTIXMJEYLTEyMTIXMiOXMJEyOJEyMzQL1LTEYMTIXLTIXMJEyLTEYyMTItMTly

Po pomysinym nawigzaniu potgczenia klient otrzymuje odpowiedzi.

tacznosé Websocket

Uzyskaj dostep do Websocket z uwierzytelnianiem:

wss:/[<user>:base64(apikey:secretkey)@<Websocket URL>:P ortNumber/AEDataTransmitter?name=<uzytkownik>

Przyktad:

wss://A-gentl
:MTIZNDUtMTIXMJEYLTEYMTIXMiOXMjEyOjEyMzQ1LTEYMTIXLTIXMJEYLTEYMTItMTly@dev.aecde-
vops.com:4747/AEDataTransmitter?name=Agentl

Gdzie:
ApiKey - Wygenerowany API klucz
SecretKey - Wygenerowany tajny klucz.
Zakoduj pare API Key - SecretKey za pomocg narzedzia do kodowania Base64 i uzyj zakodowanego wyniku w
zgdaniu.
Websocket URL - Jest to adres URL Websocket i port, rozni sie dla kazdego uzytkownika.
Uzytkownik — nazwa klienta zgdajgcego dostepu do serwera Websocket.

Po pomysinym nawigzaniu potgczenia klient otrzymuje odpowiedzi.

Usun klucz API

1. Wybierz klucz API i kliknij przycisk Usun.
2. Kliknij przycisk OK w wyskakujgcym oknie potwierdzenia.
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Pola
Pole Opis
Nazwa Nazwa przypisana do klucza API
Klucz API API Klucz wygenerowany przez aplikacje
Data utworzenia Data i godzina wygenerowania klucza API
Usun Umozliwia usuniecie klucza API
Tajny klucz Wyswietla klucz tajny. Uzytkownik musi

skopiowac klucz.
Jest to adres URL Websocket i port, rozni sie dla

Websocket URL kazdego uzytkownika.

Nazwa klienta zgdajgcego dostepu do serwera

Dane Websocket.

Konstruktor warunkéw zgodnosci

Uwaga: Skontaktuj sie z Cisco CSM, aby wigczy¢ te konfiguracje.

Funkcja Konstruktor warunkow zgodnosci (CCB) umozliwia tworzenie wielu grup zgodnosci,
uporzadkowanych na podstawie stanéw geograficznych lub grup stanéw. Te zasady zgodnosci
moga by¢ stosowane w ramach grup prawa stanowego, ktére sg mapowane na poszczegoéine
kampanie. Organizacja moze utworzy¢ dowolng liczbe grup zgodnosci ustawowej. Warunki
zgodnosci obowigzujg w momencie dostarczenia kontaktéw w celu wybrania numeru.

Uzycie CCB
CCB umozliwia wykonanie nastepujgcych czynnosci:
- Kontroluj, kiedy reguta ma by¢é wykonywana dla kanatéw i trybow.
- Stosuj reguty w biezgcych dniach lub godzinach.
- Utwodrz reguty dotyczace liczby préb (na przykiad trzy proby w ciggu dwoch dni, piec prob w
ciggu pieciu dni itp.)
- Utworz reguty dla pierwszej lub ostatniej proby, sprawdzajgc wynik lub czas préby.
- Sprawdz, czy skonfigurowano rézne typy prob.
- Uzyj trzech unikatowych identyfikatoréw i numeru telefonu, aby $ledzi¢ préby.
- W regutach wybierania numerow uzyj dwoch pol biznesowych na poziomie systemu.

- Sprawdz, czy nie ma zgody lub jej braku.
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- Skonfiguruj typ interakcji - gtos, poczta gtosowa, e-mail itp. W poczcie glosowej mozna
skonfigurowac¢ opcje Bez wiadomosci, Ograniczone lub Bez ograniczen).

o QOgraniczona poczta gtosowa to taka, w ktoérej dzwonigcy pozostawia tylko
identyfikacje dzwonigcego, a nie jakiekolwiek inne informacje, takie jak cel
pofgczenia itp.

° Nieograniczona poczta gtosowa to taka, w ktorej dzwonigcy moze réwniez zostawi¢ dodatkowe
informacje.

- Uzyj operatoréw, takich jak +, >, < itd.

- Steruj logikg zmiany harmonogramu automatycznie, recznie, a nawet zamknij kontakt.

Grupy CCB

Przejdz do kreatora warunkéw zgodnosci > CCB.

Lewy panel wyswietla wszystkie skonfigurowane grupy CCB, a prawy panel pokazuje warunki.
Mozesz skopiowac kon- sydition i replikowac¢ w innej grupie CCB i usunaé¢ grupe CCB.

Prawy panel pokazuje warunki skonfigurowane dla okreslonego CCB. Mozesz rozwing¢, aby
zobaczy¢ warunki okreslone dla tej requlty. Mozesz takze uzy¢ przycisku Dodaj regute, aby dodac
regute. Paleta przyciskow Czynnosci zawiera elementy, ktéorych mozna uzy¢ do edycj,
skopiowania lub usuniecia reguty skonfigurowanej dla tego elementu grupy CCB.

Dodawanie grupy CCB
Aby dodac¢ grupe CCB:

=

Kliknij przycisk Dodaj nowy.

2. Wprowadz nazwe zgodnosci.

3. Wybierz Typ grupy zgodnos$ci w opcjach Stan lub Kampania .
4. Wprowadz nazwe reguly.
5

. Wybierz kanaty , na ktorych ta reguta jest wykonywana. Wszystkie kanaty skonfigurowane
dla tej instanciji aplikacji zostang wyswietlone do wyboru. Mozesz wybra¢ jeden, wiele lub
wszystkie kanaty.

6. Wybierz tryby , w ktorych ta reguta jest wykonywana. Wszystkie tryby skonfigurowane
dla tej instancji aplikacji sg wyswietlane do wyboru. Mozna wybrac jeden, wiele lub
wszystkie tryby.

7. Wprowadz numer dla Kroczace i wybierz Dni lub Godziny z nastepnej listy rozwijane;.
Oznacza to, ze regufa ogranicza liczbe préb w kazdym biezacym dniu/godzinie. Jesli na
przyktad jako dni biezgce zostang ustawione jako liczbe dni biezgcych, aplikacja ograniczy
wybieranie numeru do liczby préb w ciggu 7 dni biezgcych. Spowoduje to ustawienie reguty
nawigzywania potgczen. Kolejne kroki okres$lajg warunki, ktére sg stosowane podczas
nawigzywania potgczenia.
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8. Woybierz grupe prawa stanowego , jesli jako typ grupy zgodnosci wybrano stan .

Wybierz grupe kampanii z listy Kampania i kategoria, jesli jako Typ grupy zgodno$ci
wybierzesz Kampania .
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9. Wybierz unikatowy identyfikator z listy rozwijanej. Tutaj znajdujg sie wszystkie utworzone
unikatowe identyfikatory. Zobacz Globalne parametry biznesowe, aby uzyskac¢ szczegotowe
informacje na temat tworzenia unikalnego identyfikatora.

10. Woybierz prawidlowy tryb z listy rozwijanej. Wszystkie tryby stworzone dla wybranego kanatu
sg lis- ted. Mozna wybrac jeden, wiele lub wszystkie tryby.

11. Wybierz Typ czeku z listy rozwijanej. Dostepne opcje to Proby, Pierwsza proba lub
Ostatnia proba.

12. Jesli wybrany typ testu to Proby, wykonaj nastepujgce czynnosci:

a. Wybierz grupe wynikow zgodnosci z listy rozwijanej Sprawdz dla . Ta lista zawiera
wszystkie grupy wynikéw zgodnosci utworzone dla CCB.

b. Woybierz operator sposréd nastepujgcych opcji: jest doktadnie réwne, jest mniejsze
niz lub réwne, jest wieksze niz, jest wieksze niz lub réwne lub nie jest réwne.

c. Wprowadz wartos¢ , ktoérg aplikacja musi sprawdzic.
13. Jesli wybrany typ testu to Pierwsze préby lub Ostatnie préby, wykonaj nastepujgce czynnosci:

a. Wybierz opcje Czas lub Wynik z listy rozwijanej Sprawdz dla . Ta lista zawiera
wszystkie Grupy Wynikéw Zgodnosci utworzone dla CCB.

b. Woybierz operator sposréd nastepujgcych opcji: jest doktadnie réwne, jest mniejsze
niz lub réwne, jest wieksze niz, jest wieksze niz lub rowne lub nie jest rowne.

c. Wprowadz czas lub wybierz grupe wynikéw CCB w polu Wartos¢ .

14. Jesli powyzszy warunek nie jest spetniony, wybierz opcje z listy rozwijanej Wybierz
dziatanie. Na liScie znajdujg sie nastepujgce akcje:
a. Zamknij kontakt — powoduje zamkniecie kontaktu. Nie sg podejmowane zadne dalsze proby
wybrania numeru.

b. Zaplanuj ponownie — aplikacja zmienia harmonogram kontaktu. Wypenij pola Dni,
Godziny i Minuty, aby ponownie zaplanowa¢ kontakt.

c. Automatyczny harmonogram - Aplikacja automatycznie zmienia harmonogram, aby
wybra¢ numer zgodnie z automatycznym, jesli pozostaty proby i w czasie dozwolonym
przez prawo. Funkcja automatycznego res-chedule zastepuje strategie kontaktow i
szuka najwczesniejszego dostepnego czasu potgczenia.

15. Kiliknij przycisk ZAPISZ. Te reguty sg teraz stosowane w momencie wybierania numeru.
Dodaj wiecej warunkéow

1. Mozesz réwniez dodac wiecej warunkow w oparciu o rézne inne geograficzne przepisy
ustawowe. Na przyktad niektore stany okreslityby warunki potgczen oparte na czasie - N liczba
préb, jesli zalegta kwota jest nalezna za wiecej niz X dni lub nieograniczong liczbe préb, jesl
kwota zalegta jest nalezna w czasie krétszym niz X dni.

2. Kliknij przycisk Dodaj w konstruktorze warunkéw. Spowoduje to otwarcie listy rozwijanej z
opcjami Proby, Pola i Zgoda.

3. Operator AND zostanie aktywowany automatycznie.
4. Jesli wybrany typ testu to Préby, wykonaj kroki od 10 do 13.
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5. W przypadku wybrania opcji Zgoda, wykonaj nastepujgce czynnosci:

a. Wybierz unikatowy identyfikator z listy rozwijanej. Dostepne opcje obejmuja
CustomerID, OrderlID, Deliv- erylD i ModeValue. Stuzy do filtrowania zgody na
podstawie wartosci trybu lub wybranego unikatowego identyfikatora.

b. Wybierz Zgoda lub Brak zgody z listy rozwijanej. Okresla to, czy reguta ma by¢
stosowana do kontaktu PEWC, czy do kontaktu innego niz PEWC.

c. Operator jest wstepnie wybrany jako doktadnie réwny.
d. Wprowadz wartos¢ pola. Wybierz opcje Tak lub Nie.
6. Wykonaj kroki od 12 do 13.

Dodawanie grupy wynikéw zgodnosci

Przejdz do karty CCB > Grupy wynikoéw zgodnosci, aby doda¢ grupy wynikow dla konstruktora
warunkow zgodnosci.

1. Kiliknij przycisk Dodaj nowy.

2. W sekcji Dostepne wyniki wszystkie wyniki telefoniczne i biznesowe sg wymienione
wedtug kategorii.

3. W przypadku wynikow telefonicznych rozwin kazdy tryb, aby wyswietli¢ liste wynikéw w trybie.
4. W obszarze Wyniki biznesowe rozwin grupy wynikow, aby wyswietli¢ liste wynikow.

5. Wybierz jeden, wiele lub wszystkie wyniki z lewego okienka i uzyj przyciskow >lub >>, aby
przenies¢ je do sekcji Wybrane wyniki.

6. Kliknij przycisk Zapisz , aby zakonczyc.

7. Aby usunac¢ zaznaczenie dowolnego wyniku, otworz grupe w trybie edycji i za pomocg
przyciskOw < lub << przenie$ jeden, wiele lub wszystkie wyniki poza grupe.

Dodawanie ustawien zgodnosci

Przejdz do karty CCB > Ustawienia zgodnosci, aby skonfigurowa¢ ustawienia zgodnosci dla potgczen
zwrotnych i AEM.

1. W sekcji Ustawienia zgodnosci mozna wykonac¢ nastepujgce czynnosci:

2. Wiacz przelacznik Rejestruj potaczenia zwrotne, aby zaréwno potaczenia z KBC, jak i
PCB byty traktowane jako proby zgodnosci, gdy kontakty sg dostarczane do wybierania
numeru.

3. Wiacz przetacznik Rejestruj potgczenia AEM, aby potgczenia AEM byly uznawane za
proby zgodnosci, gdy kontakty sg dostarczane do wybierania numeru.
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Ochrona danych osobowych

Ochrona osobistych informacji tozsamosci (PIl) umozliwia ochrone informaciji specyficznych dla
klienta. Mozesz ukry¢ informacje specyficzne dla klienta, takie jak imie i nazwisko, adres, adres e-
mail, numer telefonu i tak dale;.

Mozna ukry¢ wartosci nastepujgcych pol:
- Unikatowy identyfikator — wyswietla wszystkie unikatowe identyfikatory.
- Pole biznesowe — zawiera liste wszystkich parametrow firmy globalne;j.

- Tryby — lista wszystkich zdefiniowanych trybdw.

Unikatowy identyfikator
Wykonaj nastepujgce czynnosci:

1. Przejdz do opcji Unikatowy identyfikator.

2. Wybierz odpowiednie pola i wigcz Widok maski, aby ukry¢ wartos¢ pola. Jesli wigczysz
widok maski, eksport maski zostanie automatycznie wigczony. Eksport maski ukrywa
wartos¢ podczas eksportowania raportu.

3. Jesli widok maski nie jest wigczony, nie mozna wigczy¢ eksportu maski.

Obszary dziatalnosci

Wykonaj nastepujgce czynnosci:
1. Przejdz do obszaru Pola biznesowe, aby wyswietli¢ globalne parametry biznesowe.

2. Wybierz odpowiednie pola i wigcz Widok maski, aby ukry¢ wartos¢ pola. Jesli wigczysz
widok maski, eksport maski zostanie automatycznie wigczony. Eksport maski ukrywa
wartos¢ podczas eksportowania raportu.

3. Jesli widok maski nie jest witgczony, nie mozna wigczy¢ eksportu maski.

Tryby
Wykonaj nastepujace czynnosci:
1. Przejdz do sekcji Tryby , aby wyswietlic tryby.

2. Wybierz odpowiednie pola i wigcz Widok maski, aby ukry¢ wartosc¢ trybu. Jesli witgczysz
widok maski, eksport maski zostanie automatycznie wigczony. Eksport maski ukrywa
warto$¢ podczas eksportowania raportu.

3. Jesli widok maski nie jest wtgczony, nie mozna witgczy¢ eksportu maski.
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Webex Contact Center Dialer

Uzyj opcji Konfiguracja Dialera, by skonfigurowa¢ program Webex Contact Center Dialer do
wspotpracy z Campaign Managerem.

1.

10.

11.
12.

13.

Przejdz do strony Konfiguracja programu wybierajgcego i kliknij przycisk Dodaj .

2. Wprowadz nazwe programu wybierajgcego dla tego dialera.
3.
4. Wprowadz identyfikator organizacji. Jest to unikatowy identyfikator wygenerowany przez

Wprowadz opis programu wybierajgcego.

firme Cisco dla programu wybierajgcego Webex Contact Center.

Wpisz adres URL administratora. Jest to podstawowy adres URL administracyjnych
interfejsow APl podawany przez firme Cisco. Utatwia to uzytkownikom synchronizowanie
zespotéw, agentéw i innych encji z aplikacjg Campaign Manager.

Wprowadz adres URL programu wybierajacego. Jest to podstawowy adres URL
interfejsow API programu wybierajacego, podawany przez firme Cisco w celu
rozpoczecia lub zatrzymania kampanii progresywnych.

Wprowadz adres URL DAL. Jest to podstawowy adres URL interfejséw API warstwy danych,
podanych przez firme Cisco, w celu uzyskania dezpozycji kontaktéw.

Kliknij przycisk Zapisz. Przejdz do strony Lista wybierania — program wybierajacy jest teraz
na liscie. Kliknij przycisk Edytuj w panelu Operacije.

Zostana wyswietlone wszystkie wyniki telefoniczne i mapowane na wyniki wybierania
utworzone w centrum kontaktowym Webex. Jesli chcesz zmapowac wyniki biznesowe
(utworzone Webex Contact Center, specyficzne dla dzierzawy) na te wyniki wybierania
numerdw, kliknij przycisk Edytuj dla okreslonego wyniku. Wybierz wynik biznesowy.

Przejdz do karty Harmonogram, aby skonfigurowa¢ automatyczng synchronizacje dla
programu wybierajgcego. Informacje na temat programu wybierajgcego, takiego jak Global
Business Fields, sg automatycznie synchronizowane z aplikacjg Campaign Manager na
podstawie ustawien.

Aby zsynchronizowac informacje, wtgcz przetgcznik Automatyczna synchronizacja.
Wybierz czestotliwosé sposrod nastepujgcych opdji:

a. Harmonogram — wybierz czas wyzwalania (w czasie UTC), aby synchronizowa¢ dialer z
aplikacjg Campaign Managera codziennie o zaplanowanej godzinie.

b. Interwat — wybierz te opcje, aby skonfigurowac interwat synchronizacji w minutach.
Mozna wybra¢ interwat (od 15 minut do 480 minut). Synchronizacja odbywa sie w
zaplanowanych odstepach czasu. Jesli na przyktad interwat zostanie ustawiony na 60
minut, synchronizacja odbywa sie co godzine.

Kliknij przycisk Zapisz.
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Strategia kontaktu

Strategia kontaktu odnosi sie do podejscia do skutecznego angazowania klientow za posrednictwem
wielu kanatéw lub wielu numerdw. Obejmuje to stworzenie ram do wykorzystania w kampanii dla
sekwenciji liczb lub kanatéw, okreslenie dozwolonych ponownych prob, dostosowanie czasu
wywotywania dla kazdego numeru i kanatu oraz zdefiniowanie strategii zmiany harmonogramu dla
kazdego wyniku proby.

Kliknij opcje Strategia kontaktow w menu nawigacyjnym po lewej stronie, aby
otworzy¢ strone Strategia kontaktu. W siatce dostepne strategie kontaktu sg
wymienione wraz z odpowiednimi szczegoétami.

Pola Opis

Nazwa Nazwa strategii kontaktu.
Typ strategii kontaktu.

Typ - Prosty
- Zaawansowane (zastgpione)
Opis Opis strategii kontaktu.

Tryby strategii kontaktu. Kliknij tutaj , aby uzyskaé szczegétowe informacje, aby w

Tryby razie potrzeby dodac¢ wiecej trybow.

Czynnosci Dziatania, ktére nalezy podjaé. Aby dowiedzie¢ sie wiecej, kliknij tutaj.

DODAWANIE TRYBY

Na siatce przedstawiajgcej strategie kontaktéw kliknij liste rozwijang Tryby , aby wyswietli¢
wszystkie tryby przypisane do tej strategii kontaktu.

1. W rozwinietym oknie Tryby strategii kontaktow mozesz wykona¢ nastepujgce czynnosci.

2. Kliknij DODAJ TRYBY i skonfiguruj strategie kontaktéw. Postepuj zgodnie z instrukcjami podanymi w
sekcji Tryby .

3. Uzyj przycisku przetgcznika ON / OFF , aby pomysinie wigczy¢ / wytgczy¢€ tryby.
Uwaga: Ta funkcja jest dostepna tylko dla prostej strategii , a nie dla zaawansowanych .

4. Kiliknij przycisk Edytuj , aby zmodyfikowac strone strategii kontaktu.

5. Po kliknieciu przycisku Kopiuj zostang wyswietlone dostepne nieuzywane tryby - tryby
gtosowe dla kamer gtosowych, tryby SMS dla kampanii SMS, tryby e-mail dla kampanii e-
mail i tryby niestandardowe dla kampanii niestandardowych. Mozesz doda¢ wymagany tryb z
listy rozwijanej i klikng¢ Zapisz.

6. Kliknij przycisk Usun , aby usung¢ wymagany tryb.
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Czynnosci
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W kolumnie Dziatania dotyczgce strategii kontaktow sg wyswietlane dwa przyciski:

a. Kopiuj — ten przycisk stuzy do kopiowania catej strategii kontaktu, w tym zmapowanych
trybéw i skonfigurowanych wynikéw telefonii.

b. Usun — uzyj tego przycisku, aby usung¢ strategie kontaktu.

Uwaga: Jesli zmapowano jakiekolwiek tryby skojarzone z tg strategig kontaktow lub
zmapowano te strategie kontaktu na dowolng kampanie, nie mozna usunac¢ tej strategii
kontaktow.

Strategia kontaktu - Rodzaje

Aplikacja obstuguje trzy typy strategii kontaktu:

Prosta strategia: Prosta strategia jest tatwo konfigurowalna. Ta strategia pozwala skonfigurowaé
tryby do wyprébowania pojedynczo w kolejnosci sekwencyjnej na podstawie wagi. Cykl powtarza sie
do momentu zakonczenia skonfigurowanej liczby cykli.

Zaawansowana strategia: Zaawansowana strategia umozliwia definiowanie ztozonych regut ponawiania préb.

Strategia oddzwaniania: Strategia oddzwaniania nie ma zastosowania w biezgcej wers;ji.

Tworzenie strategii kontaktu

Wykonaj czynnoéci wymienione ponizej, aby utworzy¢ strategie kontaktow.

Dodawanie strategii kontaktow

1. Kliknij Dodaj strategie kontaktu, a pojawi sie karta Nazwa strategii kontaktu .

Widget 1 - Nazwa strategii kontaktu

2. Wprowadz nazwe i opis strategii kontaktu.
3. Wybierz typ strategii kontaktu: Prosta, Zaawansowana lub Oddzwon.

4. Wiacz opcje Ogranicz wiele wiadomosci e-mail i SMS , jesli chcesz kontrolowac¢
wysytanie wielu wiadomosci e-mail i wiadomosci tekstowych do tego samego kontaktu.

Uwaga: Wtaczenie tego przetacznika oznacza, ze aplikacja wysyta tylko jedng
wiadomos$¢ e-mail lub SMS do kontaktu w okreslonej kampanii.

5. Kliknij przycisk Dalej , aby przej$¢ do widzetu Wybierz tryb .
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Widget 2 - Wybierz tryb
1. Wybierz tryb z listy rozwijanej.
Uwaga: Jesli nie masz trybu, ktéry odnosi sie do tej strategii kontaktow, utwérz nowy
tryb, klikajgc przycisk Dodaj.
2. Uzyj wyskakujgcego panelu czasu, aby wybra¢ zakres czasu, aby ta strategia kontaktu dziatata.
3. Uzyj suwaka, aby skonfigurowac tryb ponownych préb dla tej strategii kontaktu.
4. Wigcz przelacznik PEWC , aby wtaczy¢ funkcje PEWC dla tej strategii kontaktow.

PEWC lub Uprzednia wyrazna Pisemna Zgoda to zgodnos¢ upowazniajgca telemarketerow
do uzyskania uprzedniej wyraznej pisemnej zgody strony wywotywanej nha automatycznie
wybierane lub nagrane potgczenia telemarketingowe z numerami bezprzewodowymi i
nagranymi potgczeniami z stacjonarnymi numerami mieszkalnymi.

Uwaga: aby dostarczaé¢ kontakty, musisz wtgczy¢ przetgcznik PEWC dla kampanii ADM.

5. Jesli w obszarze Nazwa strategii kontaktu zostanie wtaczona opcja Zaawansowana
strategia kontaktu, zostanie wyswietlony przetacznik Ponéw prébeprzejscia . Wigcz
przetgcznik , aby wigczyé nastepujgce pola przejscia dla tej strategii kontaktow.

a. Uzyj suwaka Proby przejscia, aby ustalic¢ liczbe préb przejscia dla tej strategii
kontaktu.

b. Uzyj suwaka Czas trwania przejscia, aby ustawi¢ liczbe dni przejsciowych dla
tej strategii kontaktéw.

6. W przypadku opcji Zachowaj tryb Ponawia prébe podczas przelgczania na przetacznik Oddzwon ,
mozesz wykonac¢ ponizsze czynnosci.

a. W pozycji ON pozostate préby dla tego trybu sg zachowywane, gdy kontakt
przetgczy sie na strategie wywotania zwrotnego.

b. W pozycji OFF liczba ponownych proéb jest inicjowana do zera, gdy kontakt
przetgcza sie na strategie oddzwaniania.

7. Kliknij przycisk Poprzedni , aby w dowolnym momencie przej$¢ do poprzedniego ekranu.

8. Kiliknij przycisk Dalej , aby przejs¢ do widzetu Wyniki telefoniczne.

Widget 3 - Wyniki telefoniczne

Widzet Wyniki telefonii zawiera liste Wyniki. W tym miejscu mozna skonfigurowac strategie kontaktu
dla kazdego wyniku wymienionego na siatce.

1. Uzyj pola wyszukiwania, aby wyszuka¢ dowolny konkretny wynik.
2. Kiiknij pozycje Wyniki w wierszu nagtowka, aby posortowaé wyniki w porzadku rosngcym lub malejgcym.

3. Kiliknij zgdany wiersz, aby wprowadzi¢ wymagane zmiany i zmodyfikowac szczegoty.
Wszystkie wiersze sg fadowane z warto$ciami domysinymi
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4. W panelu numeréw wybierz czas ponownego zaplanowania (D:H:M) dla potgczenia, ktére
ma zostac przetozone w zwigzku z tym wynikiem.

5. Na panelu numerdéw wybierz opcje Maksymalna proba ponowna dla tego wyniku.
Uwaga: Dotyczy to tylko zaawansowanych strategii kontaktow.

6. Z panelu numerdw wybierz Priorytet dla tego wyniku. Aplikacja dostarcza kontakty do dialera
w oparciu o wysoki priorytet.

7. Wybierz tryb oddziatu, alternatywny tryb, aby skontaktowac sie z kontaktem.

Uwaga: Dotyczy to tylko zaawansowanych strategii kontaktéw.

8. Zaznacz pole wyboru Zachowaj PCB , jesli ten sam agent obstuguje klienta podczas wywotania
zwrotnego.

Uwaga: Nie dotyczy to biezgcej wersji.

9. Zaznacz pole wyboru Zamknij kontakt , jesli chcesz zamkngé¢ kontakt na podstawie tego wyniku.

10. Zaznacz pole wyboru Usun tryb , jesli chcesz usung¢ tryb dla kombinacji strategii kontaktu
i wyniku.

11. Kliknij przycisk POPRZEDNI, aby w dowolnym momencie przejs¢ do poprzedniego ekranu.

12. Kliknij ZAPISZ | DODAJ KOLEJNY TRYB, aby zapisac¢ strategie kontaktow.

13. Kliknij przycisk ZAPISZ , aby zakonczy¢ konfigurowanie strategii kontaktow.

Zarzadzanie trybami

Tryb wskazuje rozne kanaty komunikacji, ktérych mozna uzy¢ do zainicjowania rozmowy. Typowe
tryby uzywane w zaangazowaniu konwersacyjnym obejmujg czat tekstowy i interakcje gtosowe za
posrednictwem numeru klienta, poczty e-mail itp.

Trybami przypisanymi do strategii kontaktu mozna zarzgdzaé, wytgczajgc wybrane tryby,
zmieniajgc ponowne proby dozwolone dla trybu lub zmieniajgc czas wywotywania dla trybu.

Prosta strategia kontaktu

Odwzorowane tryby sg wyswietlane w sposéb pokazany ponizej.
Na powyzszym ekranie Tryby mozna wykonywac¢ nastepujgce czynnosci:
1. Przeciagnij i upusc tryby, aby zmieni¢ priorytet.

a. Wiacz / wylacz tryby - kontakty nie sg dostarczane do trybow wytgczonych. Jesli res-
cheduler musi zmieni¢ harmonogram kontaktu do trybu, ktory jest wytgczony, kontakt
jest przekierowywany do nastepnego aktywnego trybu zgodnie z wyzszym priorytetem.
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b. To wigczanie / wytgczanie trybéw podlega nastepujgcym warunkom:

o Gdy tryb jest wylgczony, jest on dezaktywowany. Numery telefonéw nie zostang
usuniete. Gdy tryb jest ponownie wigczony, kontakty sg wybierane na ten numer
telefonu.

o Wszystkie walidacje zwigzane ze zgodnoscig sg stosowane w momencie
przestania kontaktu. Stan trybu - ON lub OFF - nie jest brany pod uwage.

o Jesli jest to ostatni tryb, cykl jest traktowany jako zakonczony. Aplikacja kontynuuje
wybieranie nastepnego cyklu.

2. Tryby kopiowania / usuwania .

3. Kliknij przycisk Edytuj obok trybu, ktdry chcesz edytowaé. Aplikacja przeniesie Cie do Widget 2
- Wybierz opcje Kreator trybow. Mozna wykonaé nastepujgce czynnosci:

a. Zmienh okno wywotywania dla trybu-

oAby uzyskaé prostg strategie, zmiana tego dla jednego trybu powoduje
powtdrzenie tych samych czaséw dla innych trybow.

b. Zwiekszanie/zmniejszanie ponownych prob trybu — kazda zmiana w jednym trybie jest
replikowana we wszystkich trybach skonfigurowanych dla strategii kontaktu. Wptywa to
rowniez na sposob obstugi ponownych préb cyklu.

° Na przyktad w strategii Prosty kontakt istniejg trzy tryby (A, B i C), a liczba
ponownych préb wynosi 1. Liczba skonfigurowanych cykli wynosi 2. Aplikacja
wybiera WSZYSTKIE tryby raz, aby ukonczy¢ pierwszy cykl. Nastepnie
rozpoczyna sie wybieranie drugiego cyklu. Zgodnie z ulepszong strategig
zatozmy, ze uzytkownik zwiekszyt liczbe ponownych préb trybu do 2 - oznacza to,
ze WSZYSTKIE tryby mozna wybra¢ dwukrotnie. Zgodnie z priorytetem, A jest
wybierany dwa razy, B dwa razy, a C dwa razy, aby ukohczy¢ jeden cykl. Jesli
skonfigurowane sg dwa cykle, kazdy tryb jest wybierany CZTERY razy zgodnie z
priorytetem - dwa razy w kazdym cyklu.

4. Kiliknij przycisk Zapisz , aby zakonczy¢.

Zaawansowana strategia kontaktow
Odwzorowane tryby sg wyswietlane w sposdb pokazany ponizej:
Na powyzszym ekranie Tryby mozna:

1. Przeciagnij i upusc tryby, aby zmieni¢ priorytet.

2. Wiacz /| wylacz tryby - Wigczenie lub wytgczenie trybu jest rwnoznaczne z nadpisaniem
skonfigurowanej strategii taktu dla okreslonych tryboéw. Kontakty nie sg dostarczane do trybow,
ktore nie zostaty zastgpione (czyli wytgczone). Kontakty sg dostarczane tylko do trybéw, ktére
sg aktywne, czyli zastgpione. Jesli program do ponownego harmonogramu musi zmieni¢
harmonogram kontaktu na tryb, ktory nie jest zastgpiony, czyli nieaktywny, kontakt zostanie
wybrany z trybu najwyzszego zastgpienia zgodnie z priorytetem.

3. Tryby kopiowania/ usuwania .
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4. Kiiknij przycisk Edytuj obok trybu, ktory chcesz edytowac. Aplikacja przeniesie Cie do Widget 2
- Wybierz opcje Kreator trybow . Mozna wykona¢ nastepujgce czynnosci:

a. Zmien okno wywotywania dla trybu.
b. Zwiekszanie/zmniejszanie ponownych préb trybu

c. Kliknij przycisk Zapisz , aby zakonczy¢.

Licencji

Campaign Manager oferuje model subskrypcji licencji. Optata licencyjna jest naliczana na podstawie
maksymalnej liczby uzytkownikéw, préb kontaktu lub minut wykorzystanych podczas logowania w
cyklu rozliczeniowym. Licencja subskrypcyjna nie ma limitu zakupionej ilosci, a optaty za nadwyzke
sg naliczane. Naliczanie optat odbywa sie z wczesniej uzgodniong czestotliwoscia.

Licencja musi zosta¢ odnowiona po wygasnieciu w dniu podanym w pliku licencji. Jesli licencja nie
zostanie odnowiona po wygasnieciu, administrator nie bedzie mogt sie zalogowac. Jednak aplikacja
nadal dziata przez 12 godzin, przetwarzajgc i dostarczajgc kontakty. Po 12 godzinach przestaje
dostarczac kontakty do programu wybierajgcego.

Wyswietlanie raportow o licencjach

1. Kliknij opcje Licencja , aby otworzyé Raport rownoczesnego logowania.
2. Wprowadz daty rozpoczecia i daty zakohczenia, aby wyswietli¢ raport dla okreslonego okresu.

3. Kiliknij przycisk Pokaz. Raport zawiera siatke przedstawiajgcg liczbe uzywanych licencji
dla portéw administracyjnych, portéw przetozonych i portéw agenta.

o

. Kliknij przycisk Eksportuj , aby pobrac raport.

Przesytanie licencji

Uwaga: Przesytanie nie dotyczy wszystkich wariantéw.

Uzytkownik moze przestac licencje i wyswietli¢ jej szczegoty. Przejdz do opcji License > Upload.
Przejrzyj plik i kliknij przycisk Otworz.

Zostang wyswietlone nastepujgce pola:

Pola Opis

Wyswietla szczegoty uzytkownika:
Szczeg - Administrator — liczba dozwolonych zalogowanych uzytkownikéw z rolg
oty administratora dozwolong zgodnie z warunkami niniejszej licenciji.
licencji

- Przetozony — liczba dozwolonych zalogowanych uzytkownikéw z rolg
przetozonego na
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zgodnie z warunkami niniejszej licencji.
- Agent — liczba dozwolonych zalogowanych uzytkownikow z rolg agenta
dozwolong na mocy warunkéw niniejszej licenciji.
Wyswietla szczegoty uzycia licencji w biezgcym dniu:
Wykorzysta - Administrator — liczba dozwolonych uzytkownikéw administracyjnych
nie licencji zalogowanych w biezgcym dniu.
- Przetozony — liczba dozwolonych przetozonych zalogowanych w biezgcym
dniu.

- Agent — liczba dozwolonych agentéw zalogowanych w biezgcym dniu.
Funkcje

licencyjne Lista funkgji aplikacji dostepnych na tej licenciji.

Naruszenie licencji

Aplikacja wyswietla alert statyczny, jeSli:
- Konfigurowane dni przed wygasnieciem licencji, odliczanie do daty i godziny wygasniecia licencji.
- Odliczanie do daty zawieszenia.

Obliczanie licencji agenta

W ponizszym przyktadzie opisano sposob obliczania licencji agenta:

Kampania A jest mapowana na co najmniej jedng kampanie w ustudze Campaign Manager. Mamy
dziesieciu 10 agentéw przypisanych do tej kampanii A. Ustuga menedzera licencji sonduje informacje
o liczbie agentéw z AWS w odstepach 15-minutowych, aby zaktualizowa¢ uzycie licencji. Najwieksza
liczba agentéw zalogowanych w dowolnym momencie dnia jest wykorzystywana do obliczania liczby
uzytych licencji.

Jesli miedzy godzing 08:00 a 12:00 zalogowanych jest 7 agentow, miedzy godzing 12:00 a 12:00 zalogowanych
jest 9 agentéw

15:00, a 5 agentéw jest zalogowanych miedzy 15:00 a 17:00 - liczba agentéw w ciggu dnia jest liczona

jako 9. Z wyjatkiem stanu Wylogowanie agenta pozostate stany agentéw sg uwzgledniane podczas

sondowania informacji o liczbie agentow w ustudze Campaign Manager. Informacje te sg rowniez

dostepne w raportach o licencjach.

Raport uzycia

Przejdz do sekcji Licencja > Uzycie. Raport uzycia przedstawia trzy typy ilosciowych raportéw dotyczacych
uzycia AEC:

Raport agenta wspoétbieznego

Rozliczenia sg naliczane na podstawie najwiekszej liczby logowan w danym dniu miesigca kalendarzowego.

Na przyktad trzech agentéw (A1, A2 i A3) loguje sie pierwszego dnia, trzech agentow (A1, A4 i A5)
drugiego dnia, a trzech agentéw (A6, A7 i A8) trzeciego dnia. Klient jest rozliczany na podstawie
najwiekszej liczby logowan w tym przypadku, czyli trzech, poniewaz zalogowali sie rozni agenci,
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najwieksza liczba agentow pozostaje trzy.
Raport uzycia agenta

Raport przedstawia unikatowe loginy agentéw w jednym wierszu dla kazdego miesigca.
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Raport Nazwany agent
Ten raport pokazuje rowniez unikatowe loginy agentow, ale codziennie.

Na przyktad trzech agentéw (A1, A2 i A3) loguje sie pierwszego dnia, trzech agentow (A1, A4 i A5)
drugiego dnia, a trzech agentéw (A6, A7 i AB) trzeciego dnia. Klient jest rozliczany na podstawie
unikalnych loginéw agenta i w tym przypadku jest to osiem.

Uwaga: Raport uzycia zawiera szczegotowe informacje na podstawie konfiguracji ustawien
wprowadzonych podczas procesu udostepniania i warunkéw umowy.

Aby uzyska¢ dodatkowe informacje, skontaktuj sie z naszym zespotem ds. obstugi administracyjnej.
Rozliczenia dla modelu SaaS sg wykonywane na podstawie typu fakturowania, takiego jak Agent
wspotbiezny, Nazwany agent lub Uzycie agenta i minimalne zatwierdzenie podpisane podczas
procesu umowy.

Wyswietl raport uzycia
Ustaw filtr czasu, aby wyswietli¢ raport:

1. Wprowadz konkretny rok , aby wyswietli¢ dane dla innego roku. Domysinie raport wyswietla
dane z biezgcego roku. Raport za kazdy miesigc jest wyswietlany na osobnej karcie. Pierwsza
zaktadka odtwarza dane za biezgcy miesigc, natomiast dane za poprzednie miesigce sg
dostepne w kolejnych zaktadkach.

2. Wybierz niestandardowy zakres dat.
3. Kliknij pozycje Data rozpoczecia , aby wybra¢ date i godzine rozpoczecia.
4. Kiliknij opcje Data zakonczenia , aby wybra¢ date i godzine zakonczenia.

Uwaga: DomysInie w polach Data poczatkowa i Data zakornczenia jest wyswietlana
biezgca data i godzina ostatniego otwarcia strony Raport uzycia.

5. Kliknij przycisk Pokaz , aby pobra¢ raport.
6. Kliknij przycisk Od$wiez , aby odswiezy¢ biezgce dane.

7. Kiliknij przycisk Eksportuj , aby pobra¢ raport. Wybierz typ raportu (Podsumowanie i Agent),
ktéry ma zostac¢ pobrany w wyswietlonym oknie podrecznym.

a. Podsumowanie (wybér domysiny) — ten typ raportu zawiera te same kolumny
danych, co rep- resented w aplikacji. Oprécz kazdej kolumny czasu trwania
eksportowany plik zawiera dodatkowg kolumne, ktéra wyswietla odpowiedni czas
trwania przeliczony na sekundy.

b. Agent — ten typ raportu zawiera odpowiednio tylko daty rozliczen, nazwy agentow,
loginy i czas trwania potgczeh obstuzonych przez agentow.

c. Wybierz wymagane miesigce, w przypadku wybrania opcji Rok w filtrze.

8. Kiliknij przycisk Eksportuj.
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Pola raportow
Pole Opis
Data Daty, dla ktérych sg wypetniane dane uzycia.
Typ licencji wykorzystany w danym miesigcu. Moze to by¢ "Basic" lub
Typ licencji "Premium". Posiadacz licencji Basic jest w inny sposéb uwazany za

taczna liczba
rownoczesnych
agentow/ Laczna
liczba uzycia
platformy agenta/
taczna liczba
nazwanych agentow

Liczba unikalnych
logowan

taczna liczba
obstuzonych potgczen

Rzeczywisty czas
trwania potgczenia

Czas trwania
obliczonego
potgczenia

Catkowity czas
trwania aktywnosci

taczny czas
logowania
taczna liczba
logowan
przetozonych

Transakcje cyfrowe

SMS

Adres e-mail

Catkowita liczba
zuzytych jednostek

Premium, jesli jest wigczony z co najmniej jedng z funkcji Al, takich jak
P2P i BTTC.

Ten nagtéwek przedstawia tgczng liczbe réwnoczesnych agentow (w
przypadku raportu Réwnoczesni agenci)/ tgczng liczbe platform agentow
uzywanych (w przypadku raportu uzycia agenta)/ catkowitg liczbe
nazwanych agentéw zalogowanych (w przypadku raportu Nazwany agent)
w danym dniu.

taczna liczba unikalnych logowan dla danej daty. W raporcie Agent
wspotbiezny sg odtwarzane unikatowe loginy dla kazdego wiersza danych w
danym okresie. W przypadku raportéw Nazwany agent i Uzycie agenta
wyswietlana jest tgczna suma dla kazdego wiersza danych.

taczna liczba potaczen obstuzonych przez agentéw w danym dniu.

Catkowity rzeczywisty czas trwania wszystkich potgczen obstuzonych
przez agentow w danym dniu. Jest to czas trwania od poczatku do konca
pofgczenia.

Catkowity obliczony czas trwania wszystkich potgczen obstuzonych przez
agentow w danym dniu. Jest to suma zaokraglonej wartosci kazdego czasu
trwania potgczenia. Wartos¢ zaokraglenia czasu trwania potgczenia jest
konfigurowana w zapleczu na sekundy i minuty.

taczny czas aktywnosci wszystkich zalogowanych agentow w danym

dniu. Jest to czas, przez ktéry dany agent pozostaje w stanie aktywnym,
takim jak Gotowy, W potgczeniu itd.

taczny czas logowania wszystkich zalogowanych agentéw w danym dniu.

taczna liczba przetozonych zalogowanych do konsoli w danym dniu.

Ten nagtéwek pokazuje rekordy dla wszystkich odpowiednich transakciji
cyfrowych.
Wyswietla liczbe SMS kampanii wystanych w danym dniu.

Wyswietla liczbe wiadomosci e-mail wystanych przez kampanie w danym
dniu.

taczna liczba cyfrowych jednostek transakcyjnych przeprowadzonych na
dany dzien. Wartos¢ jednostki jest konfigurowana w zapleczu. Na przyktad,
jedna jednostka moze by¢ skonfigurowana jako 100 transakcji cyfrowych.
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Weryfikacja Ten nagtéwek wyswietla fgczng _Ilczbe transakcji weryfikacji tozsamosci
t02SAMOSCi przeprowadzonych w danym dniu.
Catkowita taczna liczba zgdan uwierzytelnienia przed potgczeniem wystanych w
podstawowa karta danym dniu.
uwierzytelniajgca
Zweryfikowane taczna liczba udanych uwierzytelnien przed potgczeniem dla danego dnia.
uwierzytelnianie
podstawowe
Catkowita wartosc¢ taczna liczba uwierzytelnien dyzurnych przeprowadzonych w danym dniu.
uwierzytelniania
wtdérnego
Agent wspotbiezny Dzien, w ktérym maksymalna liczba logowan agentéw jest wyswietlana w

sekcji Suma
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dla miesigca.

taczna liczba unikatowych agentéw zalogowanych w ciggu miesigca., w

Uzycie agenta jednym wierszu na miesigc. Domysinie raport jest wypetniany od stycznia
do grudnia, kazdy w jednym wierszu (jesli nie wybrano daty
niestandardowej).

Nazwany agent taczna liczba unikalnych agentéow zalogowanych codziennie w ciggu
miesigca.

Dane

Zarzgdzanie uzytkownikami jest niezbedne do autoryzowania dostepu réznych uzytkownikéw, takich
jak administratorzy, operatorzy i inni uzytkownicy centrum kontaktéw

Role przypisane uzytkownikom, takim jak administratorzy i przetozeni, definiujg ich dziatania w
aplikacji. W pewnych sytuacjach przetozony moze odgrywac role menedzera wybierania numerdéw.
W ustudze Campaign Manager mozesz tworzy¢ uzytkownikow, przypisywac role i odpowiednio
mapowac ich obowigzki.

Tworzenie uzytkownikow

Gdy zespot obstugi administracyjnej tworzy dzierzawe, domysinie tworzony jest uzytkownik
nadrzedny. Aby utworzy¢ dodatkowych uzytkownikow, dzierzawca moze zalogowac sie do
Campaign Managera za pomocg konta uzytkownika nadrzednego.

Utworz nastepujgce typy uzytkownikow w celu utworzenia dodatkowych uzytkownikow.

Uzytkownicy — uzytkownicy utworzeni w tym miejscu mogg uzyskaé dostep do aplikacji przy uzyciu
uwierzytelniania SQL lub uwierzytelniania systemu Windows.

Uzytkownicy domeny — uzytkownicy utworzeni w tym miejscu sg réwniez tworzeni w okreslonej
domenie. Hasta ustawione tutaj dla tych uzytkownikow moga by¢ rowniez uzywane do uzyskiwania
dostepu do domeny.

Uzytkownicy SSO — uzytkownicy logowania jednokrotnego (SSO) sg konfigurowani do SSO
u zewnetrznego dostawcy tozsamosci SSO. Ta metoda umozliwia SSO uzytkownikom
logowanie sie do wielu witryn internetowych za pomocg jednego zestawu poswiadczenh.

Kliknij pozycje Uzytkownik w menu nawigacyjnym po lewej stronie, aby otworzy¢ strone Uzytkownik.

Pola

Pola Opis
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Identyfikator uzytkownika Wyswietla identyfikator uzytkownika

Nazwa uzytkownika Wyswietla nazwe uzytkownika
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Telefon domowy Wyswietla numer telefonu domowego uzytkownika
Pracownicy mobilni Wyswietla numer telefonu komérkowego uzytkownika
Adres e-mall Wyswietla identyfikator e-mail uzytkownika
Czynnosci Wymieh dziatania, ktére nalezy podjgc.

Tworzenie uzytkownikow

Aby doda¢ nowego uzytkownika:

1.

Kliknij przycisk Dodaj uzytkownika. Zostang wypetnione karty Nazwa uzytkownika i Hasto oraz

Informacje o uzytkowniku.
Wprowadz nazwe uzytkownika.
Wybierz typ uzytkownika sposrdod nastepujgcych opciji:

a. Administrator — uzytkownik jest administratorem aplikacji i ma petne prawa we
wszystkich modutach.

b. Uzytkownik — uzytkownik jest administratorem i ma tylko ograniczone uprawnienia.

c. Operator sterowania — uzytkownik jest operatorem sterowania i ma dostep do Agent Desktop

sterowania.
Uwaga: Ta opcja nie jest obecnie dostepna w Webex Contact Center.
W polu Typ uwierzytelniania wybierz opcje Uwierzytelnianie bazy danych.

Ta standardowa metoda uwierzytelniania sktadajgca sie z nazwy uzytkownika i hasta jest
uzywana w réznych systemach baz danych. Wystgpienie serwera SQL Server moze mie¢
wiele kont uzytkownikow (przy uzyciu uwierzytelniania SQL) z réznymi nazwami
uzytkownikéw i hastami. Uwierzytelnianie SQL jest preferowane na serwerach
wspotdzielonych, na ktérych rézni uzytkownicy majg dostep do réznych baz danych. SQL
Uwierzytelnianie jest wymagane, gdy klient (komputer zdalny) tgczy sie z wystgpieniem
serwera SQL na komputerze innym niz ten, na ktérym klient jest wykonywany.

Uwaga: Ten typ uwierzytelniania nie oferuje funkgciji polityki haset w odniesieniu do kompozycji
hasta lub wygasniecia hasta. Aby uzyskac skuteczne zasady haset, uzyj uwierzytelniania
systemu Windows. Administrator domeny moze wymusic¢ stosowanie zasad haset domeny w
celu uzyskania dostepu do aplikacji.

Wprowadz hasto , aby uzyska¢ dostep do serwera SQL, jesli typ uwierzytelniania to
Uwierzytelnianie bazy danych. To pole jest obowigzkowe.

Wprowadz ponownie pole Potwierdz hasto , aby uzyska¢ dostep do serwera SQL, jesli
typ uwierzytelniania to Uwierzytelnianie bazy danych. To pole jest obowigzkowe.

Uwaga:

Pola Hasto i Potwierdz hasto sg wytgczone, jesli wybrano opcje Uwierzytelnianie systemu
Windows. Przejdz do krokow od 9 do 13, jesli uzytkownik obstuguje kampanie CRM
Salesforce w Campaign Manager. W przeciwnym razie przejdz do kroku 14.
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7. Wprowadz nazwe domeny, jesli uwierzytelnianie jest wybrane jako Uwierzytelnianie systemu
Windows. Ta opcja jest wytgczona, jesli wybrano opcje Uwierzytelnianie bazy danych.

8. Wiacz ikone przetacznika Poswiadczenia SF, jesli uzytkownik obstuguje kampanie SF CRM.
9. Wprowadz nazwe uzytkownika SF.

10. Wprowadz hasto SF.

11. Wprowadz szczegodty tokena SF.

Uwaga : Token SF nie jest polem obowigzkowym. Jesli token nie zostanie wprowadzony,
aplikacja SF sprawdzi poprawno$¢ uzytkownikéw na podstawie skonfigurowanych
powyzej pol Nazwa uzytkownika SF i Hasto SF.

12. Kliknij SPRAWDZ POPRAWNOSC POSWIADCZEN SF, aby ukonczy¢ uwierzytelnianie uzytkownika.

13. Wiacz przelgcznik Logowanie wspotbiezne, jesli zezwalasz uzytkownikowi na rownoczesne
logowanie do aplikacji. Jesli wytgczysz to wytgczenie , aplikacja wyloguje uzytkownika z
wczesdniejszego logowania po otrzymaniu potwierdzenia.

14. Przejdz do sekgji Informacje o uzytkowniku .

Informacje o uzytkowniku

Wprowadz numer telefonu domowego uzytkownika.
Wprowadz numer telefonu komérkowego uzytkownika.
Wprowadz miasto , do ktérego nalezy uzytkownik.
Wprowadz stan , z ktérego pochodzi uzytkownik.
Wprowadz kod pocztowy lokalizacji domowej.
Wprowadz adres e-mail uzytkownika.

Wypetnij pola Adres1 i Adres2 .

Wprowadz dowolne komentarze.

© ®© N o g~ w DR

Kliknij przycisk Zapisz , aby zakonhczy¢.

Przejdz do sekcji Mapowanie rél, aby przypisac role do tego uzytkownika.

Tworzenie uzytkownikéw domeny

Aby doda¢ nowego uzytkownika:

1. Kiliknij przycisk Dodaj uzytkownika. Zostang wypetnione karty Nazwa uzytkownika i Hasto oraz
Informacje o uzytkowniku.
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Nazwa uzytkownika i hasto

2. Wprowadz nazwe uzytkownika.
3. Wybierz typ uzytkownika sposréd nastepujgcych opcji:

a. Administrator — uzytkownik jest administratorem aplikacji i ma petne prawa we
wszystkich modutach.

b. Uzytkownik — uzytkownik jest administratorem i ma tylko ograniczone uprawnienia.
4. Jako typ uwierzytelniania wybierz opcje Uwierzytelnianie systemu Windows.

Uwierzytelnianie systemu Windows — zazwyczaj jest to uwierzytelnianie domeny
aktywnej. Gdy uzytkownik domeny loguje sie do aplikacji, uwierzytelnianie jest
nawigzywane poprzez dopasowanie kombinacji nazwa/hasto do danej domeny i
przyznanego dostepu.

5. Wprowadz nazwe domeny.

6. Pola Hasto i Potwierdz hasto sg wylgczone. Aplikacja uwierzytelnia uzytkownika przy
uzyciu hasta domeny.

7. Wigcz ikone przetgcznika poswiadczen Salesforce, jesli uzytkownik obstuguje kampanie Service Cloud
Voice.

8. Wprowadz nazwe uzytkownika Salesforce.
9. Wpisz hasto Salesforce.
10. Wprowadz szczegoty SalesforceToken.

Uwaga : Token Salesforce nie jest polem obowigzkowym. Jesli nie wprowadzisz tokenu, aplikacja
Service Cloud Voice sprawdzi poprawnos¢ uzytkownikéw na podstawie skonfigurowanych powyzej
pol Salesforce Username i Salesforce Password.

11. Kliknij SPRAWDZ POPRAWNOSC POSWIADCZEN SF, aby ukonczy¢ uwierzytelnianie uzytkownika.

12. Wiacz przetacznik Logowanie wspotbiezne, jesli zezwalasz uzytkownikowi na rownoczesne
logowanie do aplikacji. Jesli wytgczysz to wytgczenie , aplikacja wyloguje uzytkownika z
wczesdniejszego logowania po otrzymaniu potwierdzenia.

13. Przejdz do sekgji Informacje o uzytkowniku .

Informacje o uzytkowniku

14. Wprowadz numer telefonu domowego uzytkownika.

15. Wprowadz numer telefonu komérkowego uzytkownika.
16. Wprowadz miasto , do ktérego nalezy uzytkownik.

17. Wprowadz stan , z ktérego pochodzi uzytkownik.

18. Wprowadz kod pocztowy lokalizacji domowej.

19. Wprowadz adres e-mail uzytkownika.

20. Wypehij pola Adresl1i Adres?2 .
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Wprowadz dowolne komentarze.

Kliknij przycisk Zapisz , aby zakonczy¢.

Tworzenie SSO uzytkownikéw

Aby doda¢ nowego uzytkownika:

1.

Kliknij przycisk Dodaj uzytkownika. Zostang wypetnione karty Nazwa uzytkownika i Hastooraz
Informacje o uzytkowniku.

Nazwa uzytkownika i hasto

© o N o

10.

11.
12.

13.

Wprowadz nazwe uzytkownika.
Wybierz typ uzytkownika sposrdd nastepujgcych opciji:

a. Administrator — uzytkownik jest administratorem aplikacji i ma petne prawa we
wszystkich modutach.

b. Uzytkownik — uzytkownik jest administratorem i ma tylko ograniczone uprawnienia.
Jako typ uwierzytelniania wybierz SSO

SSO - Jest to protokét pojedynczego logowania. Ci uzytkownicy sg konfigurowani u
zewnetrznego dostawcy ustug uwierzytelniania tozsamosci. Gdy uzytkownik loguje sie do
aplikacji, poprawno$¢ nazwy uzytkownika i hasta jest wykonywana przez dostawce ustug
tozsamosci SSO. Po pomysinym sprawdzeniu poprawnosci uzytkownik uzyskuje dostep do
aplikacji.

Pola Hasto, Potwierdz hasto i Nazwa domeny sg wytgczone. Aplikacja uwierzytelnia
uzytkownika za posrednictwem zewnetrznego dostawcy SSO.

Wigcz ikone przetgcznika poswiadczenh SF, jesli uzytkownik obstuguje kampanie Service Cloud Voice.
Wprowadz nazwe uzytkownika SF.

Wprowadz hasto SF.

Wprowadz szczegoty tokenaSF.

Uwaga : Token SF nie jest polem obowigzkowym. Jesli nie wprowadzisz tokenu,
aplikacja Service Cloud Voice sprawdzi poprawnos¢ uzytkownikéw na podstawie pol
nazwy uzytkownika SF i hasta SF skonfigurowanych powyzej.

Kliknij SPRAWDZ POPRAWNOSC POSWIADCZEN SF, aby ukonczy¢ uwierzytelnianie uzytkownika.

Wiacz przetacznik Logowanie wspotbiezne, jesli zezwalasz uzytkownikowi na rownoczesne
logowanie do aplikacji. Jesli wytgczysz to wytgczenie , aplikacja wyloguje uzytkownika z
wczeshiejszego logowania po otrzymaniu potwierdzenia.

Przejdz do sekcji Informacje o uzytkowniku .
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Informacje o uzytkowniku

14. Wprowadz numer telefonu domowego uzytkownika.

15. Wprowadz numer telefonu komérkowego uzytkownika.
16. Wprowadz miasto , do ktérego nalezy uzytkownik.

17. Wprowadz stan , z ktérego pochodzi uzytkownik.

18. Wprowadz kod pocztowy lokalizacji domowej.

19. Wprowadz adres e-mail uzytkownika.

20. Wypemhij pola Adres1i Adres2 .

21. Wprowadz dowolne komentarze.

22. Kliknij przycisk Zapisz , aby zakonczy¢.

Role

Kliknij przycisk Role , aby wyswietli¢ ekran Role z listg rél dostepnych w
aplikacji. Aby utworzy¢ role,
1. Kiliknij przycisk Dodaj , aby otworzy¢ ekran Informacje o rolach .
2. Wprowadz nazwe roli.
3. Wprowadz opis i kliknij przycisk Zapisz.

Mapowanie rél

Po utworzeniu roli mozna jg zamapowac¢ za pomocg funkcji mapowania.

Sekcja Mapowanie praw do rol zawiera rozne prawa, ktére mozna przypisac do roli w odniesieniu do
funkcji aplikaciji, takich jak kampania, strategia kontaktow itp.

1. Aby zamapowac role, kliknij przycisk Edytujdo okreslone;j roli, ktérg chcesz zamapowac.
2. Zostanie wyswietlony ekran Konfigurowanie rél z sekcjami Informacje o rolach i Mapowanie praw

Ponizsza tabela Lista praw zawiera liste praw, ktére mozna mapowac uzytkownikom. Nie wszystkie
prawa majg zastosowanie do kazdego wymienionego tutaj przedmiotu. Poza tym istnieje niewiele
innych praw, ktére majg zastosowanie w okreslonych aspektach aplikaciji.

Lista praw — tabela

# Prawa Opis

1 Utworz Uzytkownik moze utworzy¢ nowg encje.
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2 Aktualizuj = Uzytkownik do edycji/aktualizacji istniejgcej enciji.

3 Usun Umozliwia uzytkownikowi usuniecie wybranej encji.

4 Widok Uzytkownik moze wyswietli¢ tylko wybrang encje.

5 Przestac Uzytkownik moze przesytac¢ do aplikacji dane odnoszgce sie do funkgiji.

6 Uzytkownik moze skonfigurowac szczegoty dotyczgce wybranej funkcji.
Konfigurow
anie

7 Zapisz Uzytkownik moze zapisa¢ nowe dane tworzenia/aktualizacji.

Uzytkownik moze wykonywac dziatania wykonawcze w odniesieniu do tej enciji.
8 Wykonanie Uzytkownik moze na przyktad uruchomi¢ kampanie (zmieni¢ stan kampanii z
Stop na Start lub odwrotnie).
) Uzytkownik moze wtgczy¢ / wytgczy¢ encje. Uzytkownik moze na przyktad
9 Wiaczyé . N
wigczy¢ grupe kampanii.
Uzytkownik moze utworzy¢ kopie encji. Uzytkownik moze na przyktad utworzyc¢

10 skopiuj kopie kampanii.

Zobacz Tabela mapowania praw, aby uzyskac szczegotowe informacje na temat dozwolonego mapowania dla
réznych aspektow aplikaciji.

Mapowanie praw — tabela

# Prawa Akcje dozwolone dla uzytkownika

Ten uzytkownik moze utworzy¢ nowego uzytkownika, zaktualizowacé i usungc¢

1 Uzytkownicy istniejgcego uzytkownika oraz wyswietli¢c wszystkich uzytkownikéw.

Ten uzytkownik moze utworzy¢ nowg role, zaktualizowac i usung¢ istniejgce

2 Role s .
role oraz wyswietli¢ wszystkie role.

Na poziomie grupy uzytkownik ten moze tworzy¢, aktualizowac, usuwac,
wyswietla¢ i wykonywac kamery w grupie. Uzytkownik moze rowniez
wykonywac te same dziatania dla nastepujgcych encji w grupie: Parametry
biznesowe, Skrypty serwera, Strategia wyboru kontaktow, Harmonogram
CSS, Planowanie srodowiska wykonawczego, Listy kontaktow, Zarzgdzanie
kontaktami, Syn- chronize, Parametry kontaktu, Podsumowanie kampanii,
Szablon SMS, Strefa czasowa, t.ancuch, Swie,ta, Konstruktor wyrazen,
Miejsce docelowe kampanii, Planowanie trybu kontaktu, Szablon wiadomosci
e-mail IVR Edytor szablonéw, wyniki telefonii i ustawienia wybierania
numerow. Uwaga: jesli na poziomie kampanii nie zostanie dokonany zaden
inny wybor, uzytkownik z tymi uprawnieniami moze wykonywac dziatania dla
wszystkich kampanii w grupie. Aby ograniczy¢ prawa do wybranych kampanii,
wybierz grupe, a nastepnie kampanie w kolumnie Kampanie. Na poziomie
kampanii ten uzytkownik moze tworzy¢, aktualizowac, usuwac, wyswietlac i
wykonywac¢ kampanie w grupie. Uzytkownik moze rowniez wykonywac te
same czynnosci dla nastepujgcych encji w grupie: Parametry biznesowe,
Skrypty serwera, Strategia wyboru kontaktéw, Harmonogram CSS,
Planowanie srodowiska wykonawczego, Listy kontaktéw, Zarzgdzanie

3 Kampanie
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kontaktami, Synchronizacja, Parametry kontaktu, Podsumowanie kampanii,
Szablon SMS, Strefa czasowa, t.ancuch, Swieta, Konstruktor wyrazen,
Kampania, Planowanie trybu kontaktu, Szablon wiadomosci e-mail, Edytor
szablonéw IVR, Wynik telefonii, Agent Desktop Konfiguracja i Ustawienia
wybierania.
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Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.

Ten uzytkownik moze tworzy¢, aktualizowac, usuwac i wyswietla¢ wyniki
biznesowe na poziomie aplikacji. Gdy uzytkownik wybierze okreslony
Nadrzedny wynik biznesowy (wymieniony w kolumnie Grupa), moze tylko
aktualizowa¢, usuwac i wyswietlac.

Ten uzytkownik moze tworzy¢, aktualizowac, usuwac i przegladaé
strategie kontaktow. Gdy uzytkownik wybierze okreslong strategie
kontaktow (wymieniong w kolumnie Grupa), moze tylko aktualizowac,
usuwac i wyswietlac.

Ten uzytkownik moze tylko aktualizowaé i wyswietla¢ parametry aplikacji.

Ten uzytkownik moze przesyta¢ kontakty dotyczgce zgodnosci zwigzane z Do
Not Call (DNC), National DNC itp.

Ten uzytkownik moze aktualizowac¢ i wyswietla¢ strefy czasowe w aplikaciji.

Ten uzytkownik moze tworzy¢, aktualizowac, usuwacé i wyswietla¢ dni wolne w
aplikacji

Uzytkownik moze wyswietlaé konfiguracje Global Upload. Je$li wybrano
prawo Konfiguruj, mozna réwniez skonfigurowa¢ wymagania dotyczgce
globalnego przekazywania kontaktéw

Ten uzytkownik moze tworzyé¢, aktualizowac, usuwac i wyswietla¢ przepisy
stanowe dotyczgce aplikacji.

Ten uzytkownik moze korzystac z trybow tworzenia, aktualizowania,
usuwania i wyswietlania na poziomie aplikaciji

Ten uzytkownik moze wyswietla¢ i aktualizowaé¢ adresy URL w aplikac;ji.
Wybierz kampanie, dla ktérych ten uzytkownik moze wyswietlaé raporty
Ten uzytkownik moze wyswietlac i aktualizowac alerter skonfigurowany w
aplikaciji.

Ten uzytkownik moze zapisywac, usuwac, przesytac i przeglgdac kody
obszarowe / pocztowe dostepne w aplikaciji.

Ten uzytkownik moze wyswietla¢ i zapisywac informacje w Liczniku prob
RPC w aplikaciji.

Ten uzytkownik moze wyswietlac, tworzy¢, aktualizowac i usuwac szczegoty
konfiguracji poczty e-mail, takie jak SMTP. POP3, serwery IMAP itp. w
aplikacji.

Ten uzytkownik moze wyswietla¢, tworzy¢, aktualizowaé i usuwacé szczegoty
konfiguracji SMS, takie jak IP serwera bramy, uwierzytelnianie itp. w aplikaciji.
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20 Wymiar Ter_1 uzytkownlk moze wyswietlac, tworzy¢, aktualizowac i usuwac¢ wymiary w
aplikacji.
21 Profil Ten uzytkownik moze wyswietla¢, tworzy¢, aktualizowac i usuwac profile

uzywane do przesytania kontaktéw, czyszczenia itp

22 Ujednolicona Ten uzytkownik moze wigcza¢ kampanie tylko jako kampanie z ujednolicong
lista listg
23  Licencji Uzytkownik ma prawa tylko do wyswietlania licencji.
24  Webservice Ma to wyjgtkowe prawo. Uzytkownik moze udziela¢ dostepu do interfejséw
API ustugi sieci Web

25  Numer Ten uzytkownik moze wyswietlac i aktualizowa¢ numer kierunkowy z
kierunkowy  podziatem na podciggi w aplikacji
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Podzial na podstawie przypisanych praw
wedtug p przypisanych praw.
podciggu

26 Domena Cre- Ten uzytkownik moze wyswietlac, aktualizowac i usuwac¢ poswiadczenia
dential domeny w aplikacji na podstawie przypisanych praw

27 Prognoza Ten uzytkownik moze wyswietli¢ strone prognozy kampanii. Jest to jednak
kampanii oparte na mapowaniu jednostek campaign przez administratora.

Aby odwota¢ prawa do roli, mozna usung¢ zaznaczenie pola wyboru odpowiedniego dla danej opciji.

Projektant scenariusza

Projektant skryptow to narzedzie skryptowe, ktére pomaga w konfigurowaniu przewodnikdéw potgczen i kampanii
SMS 2-stronnych.

2-Sposob SMS

Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.

Podczas gdy wszystkie kampanie wychodzgce obstugujg SMS jednokierunkowe, zdefiniowane w
strategii kontaktu, Projektant skryptu umozliwia projektowanie kampanii 2-Way SMS. Kampanie te
wysytajg wiadomosci tekstowe na podstawie konfiguracji, a takze otrzymujg odpowiedzi. Odpowiedzi
te mozna wykorzysta¢ do podejmowania decyzji biznesowych. Kazda wystana SMS jest
przechowywana jako sesja, a uzytkownicy mogg skonfigurowac limit czasu sesji zgodnie z
wymaganiami.

Wszelkie odpowiedzi otrzymane w skonfigurowanym okresie limitu czasu sg oznaczane
oryginalnym SMS, co umozliwia podejmowanie decyzji biznesowych, takich jak wysytanie wigkszej
liczby wiadomosci tekstowych lub podejmowanie dziatan na podstawie odpowiedzi klientow.
Jednak zadna odpowiedz otrzymana po uptywie skonfigurowanego limitu czasu nie jest oznaczana
w oryginalnym SMS jako odpowiedz. W przypadku nieprawidtowej odpowiedzi to samo pytanie jest
ponownie wysytane jako SMS.

2-Sposb6b SMS raportow

Uwaga: Obecnie ta funkcja nie jest obstugiwana w Webex Contact Center.

Modut 2-Way SMS jest wyposazony we wbudowane raporty, ktére oferujg cenny wglad w
skuteczno$¢ kampanii 2-Way SMS, biorgc pod uwage takie parametry, jak czas reakcji, czas
ukonczenia i inne.

- Poziom kampanii: ten raport zawiera liczbe wiadomosci wystanych i odebranych w wybranej
kampanii. Dodatkowo dostarcza informacji o liczbie wystanych i odebranych wiadomosci
kaegoryzowanych przez SMS tresc.
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- Szczegoly sesji kampanii: Ten raport zawiera szczegoétowe informacje o kampaniach
zakonczonych sukcesem, niepowodzeniem, ukonczonych i SMS w trakcie realizacji, zarowno
podsumowane, jak i jako osobne raporty dla kazdej z nich.
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- Sredni czas ukonczenia: Ten raport zawiera $redni czas potrzebny do ukonczenia sesji
kontaktow wraz ze szczegdtami sesji kontaktow.

- Sredni czas odpowiedzi: Ten raport wyswietla $redni czas udzielenia odpowiedzi na
pytanie przez klientobw na podstawie podanych parametrow wejsciowych.

Przewodnik potaczen

Przewodnik po potagczeniach to funkcja, ktéra umozliwia agentowi przeglgdanie wstepnie
zdefiniowanych pytan, ktére nalezy zadac, lub instrukcji, ktére nalezy wykona¢ podczas
nawigzywania potgczenia. W zaleznosci od otrzymanych odpowiedzi agent moze przej$¢ do
nastepnego pytania lub zada¢ pytanie uzupetniajgce na podstawie poprzedniej odpowiedzi.
Uzytkownicy mogg elastycznie konfigurowac zestaw pytan, odpowiedzi i pytan uzupetniajagcych, z
ktérych agenci mogg korzysta¢ podczas interakcji. Aby uzyskac wiecej informacji, zobacz
Przewodnik po potgczeniach.

Kampanii

Za pomocg Kampanii mozna wybra¢ dostepne kampanie z grup kampanii, dotgczy¢ lub zastgpi¢
formularze kwestionariuszy oraz skonfigurowac parametry do prowadzenia kampanii 2-Way SMS.
Wszystkie dostepne grupy kampanii sg odtwarzane w lewym panelu ekranu.

1. Kliknij dowolng grupe kampanii, aby wyswietli¢ wszystkie kampanie powigzane z tg grupa.
Pola wyszukiwania mozna tez uzy¢ do wyszukiwania kampanii.

Wykonaj nastepujgce czynnosci:
Wybierz kampanie z listy.
Wybierz opcje 2-Way SMS z listy rozwijane;.

o M DN

Wybierz nazwe formularza do zmapowania dla tej 2-kierunkowej kampanii SMS. Zobacz Formularze,
aby uzyskac wiecej informac;ji.

6. Wprowadz limit czasu w polu DD:GG:MM. Jest to czas, przez ktéry kampania oczekuje

na odpowiedzi od klienta. Komunikaty, na ktére nie otrzymajg odpowiedzi do tego limitu,

uptynie limit czasu. DomysIina maksymalna wartos¢ limitu czasu to szes¢ (6) godzin. Aby

zaktualizowac limit:

7. Wybierz dyspozycje limituczasu. Jest to wynik Telefonia lub Biznes, ktéry ma zostac
ustawiony dla komunikatow o przekroczeniu limitu czasu, a te wyniki nie otrzymuja

odpowiedzi.
8. Wybierz podstawowy krotki kod kampanii.
9. Wybierz dodatkowy krotki kod1 dla kampanii.
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1 Krétkie kody sg rowniez nazywane krotkimi numerami telefonéw, znacznie krétszymi niz petne
numery telefonow, ktére mogg by¢ uzywane do odbierania SMS z telefonéw komdrkowych
niektérych/wszystkich ustugodawcéw. Krotkie kody zostaty zaprojektowane tak, aby byty
tatwiejsze do odczytania i zapamietania niz zwykte numery telefonow.
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Uwaga: Kombinacja krotkiego kodu i SMS do numeru telefonu musi by¢ unikatowa. Korzystanie z

Ten sam krotki kod, drugi SMS nie moze zosta¢ wystany na ten sam numer z tego samego lub
innego programu, jesli sesja juz istnieje. W takich przypadkach aplikacja uzywa Secondary
Short Code, jesli jest mapowana.

10. Wybierz typ tekstu. Mozesz wybra¢ sposréd Dynamic, Statyczny i Dwukierunkowy.

Uwaga: JeSli typ tekstu zostanie wybrany jako statyczny, nie mozna uzy¢ modutu sprawdzania

poprawnosci na stronie Formularze.

Formularzy

Administrator moze utworzy¢ zestaw wstepnie zdefiniowanych pytan lub wiadomosci i dotgczyc je
do formularza. Kazde zapytanie lub wiadomos¢ jest wysytana jako SMS do kontaktéw. Na
podstawie odpowiedzi udzielonej SMS przez klienta podejmowane jest kolejne dziatanie.
Korzystajgc z funkcji formularza, utwoérz pytania, napisz warunki do pytan i potgcz jedno zapytanie z
drugim na podstawie odpowiedzi klienta. Mozesz napisa¢ funkcje JavaScript lub uzy¢ wbudowanej
funkcji JavaScript.

Wykonaj nastepujgce czynnosci:
1. Wybierz kampanie z listy.

2. Przejdz do karty Formularz , aby utworzy¢ formularz. Do konfiguracji dostepne sg
nastepujgce elementy formularza:

a. Zmienne globalne
b. Blok skryptu
c. Walidator wstepny
d. Tekst
e. Wybdr opcji
3. Skonfiguruj pola Biznes, Zmienna globalna, Pole pytania i Funkcja biblioteki.

Zmienne globalne

Wartosci mozna przypisywac¢ do zmiennych globalnych i uzywacé ich w formularzu SMS 2-
kierunkowego. Wartosci tych zmiennych sg dotgczane do komunikatéw SMS wysytanych za pomocg
tego skryptu.

Uwaga:
Jest to funkcja opcjonalna.
W zmiennych globalnych rozrézniana jest wielkoS¢ liter

Campaign Manager udostepnia wbudowane zmienne globalne. Te zmienne nie majg wartosci
domysinych. Musisz przypisa¢ do nich wartosci w czasie wykonywania. Nie mozna edytowac ani
usuwac nazw zmiennych globalnych.
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- Sys_ID
- Sys_Fname
- Sys_Lname
- Sys_DOB
- Sys_Gender
- Sys_PhoneNumber
- Sys Email
- Sys_AppointmentDate
- Sys_AppointmentTime
- Sys_LCMKey
Aby utworzyé zmienng globalna:
1. Kiliknij opcje Zmienna globalna w lewym okienku.

2. Wprowadz klucz i przypisz wartos¢. Na przykiad klucz moze by¢ Typ konta, a ztoto moze
by¢ wartoscia.

3. Kiliknij przycisk Dodaj , aby dodac wigcej zmiennych globalnych.
4. Kiliknij przycisk Usun , aby usung¢ zmienng globalna.

Uwaga: Mozna usuwac tylko zmienne globalne, ktére zostaty przez siebie utworzone. Nie
mozna usung¢ wbudowanych zmiennych globalnych.

5. Kliknij przycisk Usun w prawym gérnym rogu tej sekcji, aby usung¢ wszystkie zmienne globalne.

Blok skryptu

Funkcje JavaScript mozna napisac lub uzy¢ do wykonywania obliczen lub wywota¢ ustuge sieci
Web APl REST. Mozna uzy¢ dowolnej funkcji skryptu w polach warunku, przypisz wartos¢ lub
wywotaj skrypt. W skrypcie mozna odczytywa¢ zmienne globalne, ale nie mozna wyzerowac
wartosci, chyba Ze jest to typ nieprymitywny.

Uwaga:
a. Nazwy zmiennych skryptu i nazwy zmiennych globalnych w skrypcie powinny by¢ unikatowe.
b. Sktadniki ActiveX i wywotania AJAX nie sg obstugiwane w bloku

skryptu. Wykonaj nastepujgce czynnosci:
1. Przeciggnij i upusc blok skryptu w lewym okienku, aby wyswietli¢ ekran.
2. Wprowadz tekst kodu skryptu, jesli jest to nowy skrypt, lub skopiuj i wklej z istniejgcego skryptu.
3. Kliknij przycisk Usun , aby wyczysci¢ skrypt.
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Tekst

Mozesz uzy¢ bloku tekstowego , aby wprowadzi¢ odpowiedzi wywotane w formie tekstowej przez klientéw.

1. Przeciggnij i upusc tekst w lewym okienku, aby wyswietli¢ ekran.
2. Kontynuuj proces tworzenia formularza.

Wybér opcji

Za pomocg opcji wyboru opcji mozna zaoferowac klientom wiele opcji, aby wybra¢ jedng lub wiele
odpowiedzi podczas rozmowy z agentami.
1. Przeciaggnij i upus¢ opcje Wybor opcji z lewego okienka, aby wyswietli¢ ekran.

2. Kontynuuj proces tworzenia formularza. Zobacz Tworzenie formularza.

Walidator wstepny

Pre-Validator to konstruktor warunkoéw, ktory pozwala uzytkownikowi budowac warunki podczas
wysytania wiadomosci do klientow.

Uwaga: Nie mozna doda¢ modutu sprawdzania poprawnosci, jesli typ tekstu na
stronie Kampania jest statyczny. Utwérz warunek:

1. Wybierz jeden z warunkéw Businessfield, Global Variable (Zmienna globalna) lub Boolean (Warunki
logiczne).

Wybierz warunek z listy rozwijanej.
Wybierz wartos¢ w polu tekstowym Wartosc.

Kliknij przycisk Dodaj lub Usun , aby doda¢ lub usung¢ warunki.

o M DN

Jesli wszystkie warunki sg spetnione, aplikacja wysyta wiadomosci (dla 2-way-SMS) / pytania
(dla Call Guide) do klientéw. Jednoczesnie pytania te sg rowniez wyswietlane na Agent
Desktop.

6. Jesli warunki nie sg spetnione, wiadomosci/pytania nie sg wysytane do klientéw.

7. Po wypetnieniu sekcji Modut sprawdzania poprawnosci kontynuuj proces tworzenia
formularza. Zobacz Tworzenie formularza.

Pole wyboru

Za pomocg pola wyboru mozna zaoferowac klientowi pytania typu Tak lub Nie . Mozesz
skonfigurowac¢ aplikacje tak, aby wskazywata zaznaczenie pola wyboru oznacza Tak , a brak
zaznaczenia oznacza Nie.
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Przeciaggnij i upus¢ pole wyboru w lewym okienku, aby wyswietli¢ ekran.

Kontynuuj proces tworzenia formularza.

Wybieranie z listy

Mozesz uzy¢ opcji Wybierz z listy i zadawacé pytania tam, gdzie odpowiedz znajduje sie na liscie.
Klient wybiera odpowiedz z podanych opcji. Jesli podanej odpowiedzi nie ma na licie, moze by¢
dynamicznie dodawana do listy przez agenta.

1.
2.

Przeciagnij i upus¢ liste Wybierz z lewego okienka, aby wyswietli¢ ekran.

Kontynuuj proces tworzenia formularza.

Tworzenie formularza

Aby utworzy¢ formularz, wykonaj nastepujgcy krok:

1.
2.

Wprowadz nazwe i opis formularza.

Zaznacz pole wyboru Wymagane kodowanie, jesli chcesz, aby wiadomos$¢ zostata
zakodowana przed wystaniem. Jest to dekodowane przez ustugodawce przed dostawg do
klienta.

Uwaga: Kodowanie jest przydatne do dostarczania wiadomosci (w jezykach z pismem innym
niz tacinski) bez znieksztatcania tekstu.

Nastepujgce witasciwosci w pliku web.config LCMITRENgine kontrolujg te funkcje:

<add key="EnableTextEncode" value="true" />
<add key="TypeofEncode" value="Unicode2Hex" />

Wprowadz tytut pytania. W formularzu mozna utworzy¢ dowolng liczbe pytan.
Wprowadz tekst pytania, ktéry zostanie wystany jako SMS do kontaktow w tej kampanii.

Z listy rozwijanej Warunki wybierz warunki dla tego pytania. Aby doda¢ warunek,

zobacz "Warunek kompilacji" na nastepne;j stronie.

Kliknij przycisk Zapisz.

Kliknij Kopiuj , aby skopiowa¢ formularz z jednej kampanii do innych w tej samej grupie
kampanii. Nie mozna kopiowa¢ formularzy miedzy grupami kampanii. Upewnij sie tez, ze pola
biznesowe utworzone w formularzach sg zsynchronizowane z polami w kampanii.

Z menu rozwijanego Wybierz kampani¢ wybierz kampanie, do ktorej chcesz skopiowac
ten formularz. Wprowadz unikatowg nazwe w polu Nazwa formularza.
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10. Kliknij przycisk Utwoérz , aby utworzy¢ formularz. W celu potwierdzenia zostanie wyswietlony komunikat
Zapisano pomysinie.

11. Kliknij przycisk Usun , aby usung¢ formularz. Kliknij przycisk OK , aby usung¢ i zamkng¢ okno dialogowe.

Warunek kompilacji

1. Zlisty rozwijanej Warunki wybierz warunki dla tego pytania.
2. Pola pytan, zmienne globalne lub warunki logiczne, dla ktérych chcesz zapisa¢ warunki.

3. Warunek pytania lub zmiennej globalnej. Korzystajgc z tych warunkow, uzytkownicy moga
sprawdzac poprawnosé typow danych liczbowych i ciggéow. Dostepne opcje dla tego
warunku to:

a. Jest dokfadnie réwna
Jest wieksza niz

Jest wieksza lub réwna
Jest mniejsza niz

Jest mniejsza lub rowna

- ® 2 o T

Nie jest réwne

Zaczyna sie od

> @

Konhczy sie na
i. Zawiera

Uwaga: Podczas wykonywania funkcji symboli wieloznacznych zaczyna sie od, konczy
sie i zawiera, prefiks i sufiks ciggu ze znakiem "%". Na przyktad %searchvalue%.

4. Wprowadz wartos¢ warunku. Mozesz uzy¢ pola biznesowego, zmiennej globalnej, funkcji
JavaScript lub pola pytania jako wartosci, przeciggajac je i upuszczajgc tutaj. Mozna wywotac
wywotanie ustugi sieci Web.You can invoke a Webservice call.

5. Mozna rowniez poda¢ wartos¢ niestandardows, takg jak wyrazenia, wartoS¢ zakodowana na state itd.
6. Wybierz warunek z listy rozwijanej dla nastepnego dziatania po tym pytaniu:

7. Wybierz bota: wybierz te opcje, aby wybrac bota czatu. Wybierz czatbota z nastepnej listy
rozwijanej. Ustaw pomysiny wynik dla bota czatu z odpowiedniej listy rozwijanej wynikéw i
wprowadz odpowiednig wiadomos$¢ koncowg w polu tekstowym, obok niego. Powtdrz te samg
procedure, ktéra ma zastosowanie do wyniku niepowodzenia, i kliknij przycisk Zapisz.

8. Woybierz opcje Bot and Execute Script (Bot and Execute Script): Wybierz te opcje, aby wybrac
bota czatu i wykonac okreslony skrypt. Wybierz czatbota z nastepnej listy rozwijanej. W
sekcji Powodzenie chatbota wybierz opcje (Jesli true, If false) z listy rozwijanej Warunki
logiczne. Wprowadz nazwe funkcji skryptu lub rozwiniecie logiczne w polu tekstowym obok
listy rozwijanej Warunki logiczne. Wybierz odpowiedni wynik sesji koncowej i komunikat sesji
dla polecenia. Powtorz te czynnos$c, aby skonfigurowaé polecenie dla warunku INACZEJ.
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Przejdz do nastepnego pytania: wybierz te opcje, aby wysta¢ nastepne pytanie jako SMS do
kontaktu na podstawie odpowiedzi otrzymanej na ten SMS. Z listy rozwijanej Wybierz pytanie
wybierz nastepne pytanie, ktére ma by¢ stosowane po wystaniu tego pytania

Resetuj i przejdz do nastepnego pytania: Wybierz te opcje, aby wystaé nastepne SMS pytanie
jako SMS do taktu, resetujgc poprzednie odpowiedzi dla poprzedzonych pytan. Z listy
rozwijanej Wybierz pytanie wybierz nastepne pytanie, ktére ma by¢ stosowane po wystaniu
tego pytania.

Przypisz wartos¢: Wybierz te opcje, aby przypisa¢ wartos¢ zmiennej globalne;j. Z listy
rozwijanej Wybierz zmienng wybierz zmienng globalna, do ktorej chcesz przypisa¢ wartos¢. W
sgsiednim polu uzyj pola biznesowego, pola pytania (odpowiedzi otrzymanej na to pytanie),
funkcji JavaScript, a nawet zmiennej globalnej jako warto$ci, przeciggajgc i upuszczajac to
pole. Mozna réwniez poda¢ wartos¢ niestandardowg. Przypisanie nowej warto$ci zmiennej
globalnej powoduje usuniecie starej wartosci z pamieci i pobranie nowej wartosci. Po
przypisaniu wartosci zmiennej globalnej wybierz nastepng opcje z nastepnej listy rozwijanej.

Zakoncz sesje: wybierz te opcje, aby zakonczy¢ te sesje. Wybranie tej opcji powoduje
zatrzymanie sesji po wystaniu tego pytania. Z listy rozwijanej Wybierz dyspozycje wybierz
pozycje biznesowg lub telefoniczng. Mozesz wysta¢ wiadomosé¢ koncowg sesiji, takg jak
Dziekujemy za udziat jako podziekowanie mes-sage. Jest to opcjonalne i dziata tylko wtedy,
gdy otrzymana odpowiedz spetnia warunek. W przypadku otrzymania nieprawidtowej
odpowiedzi to samo pytanie zostanie wystane ponownie jako SMS.

Wywotaj skrypt: Wybierz te opcje, aby wywotac funkcje JavaScript. Wprowadz nazwe funkcji
skryptu w sgsiednim polu, aby ukonczy¢ te operacje. Wybranie tej opcji umozliwia

wykonywanie niestandardowych czynno$ci, takich jak wywotywanie ustugi sieci Web,

sprawdzanie poprawnosci itp. Wybierz nastepng opcje z nastepnej listy rozwijanej. Nie

mozna zwroci¢ wartosci z funkcji JavaScript.

Uwaga: Nie mozna resetowac typow pierwotnych, takich jak liczba catkowita, zmiennoprzecinkowa,
dziesietna, cigg itp.

Kliknij przycisk Edytuj , aby edytowa¢ pola.

Uzyj+Dodaj, aby dodac¢ kolejny warunek AND lub OR.

Obszary dziatalnosci

W tej sekcji sg wyswietlane wszystkie obszary dziatalnosci powigzane z kampania.

Z lewego panelu przeciggnij i upus¢ pola biznesowe na pola wartosci, aby przechowywac pola
biznesowe dla warunkéw. [BFLD. BusinessFieldName] to format pola biznesowego.

Zmienne globalne

Wartosci mozna przypisywac do zmiennych globalnych i uzywac¢ ich w formularzu SMS 2-
kierunkowego. Wartosci tych zmiennych sg dotgczane do komunikatéw SMS wysytanych za pomocg
tego skryptu.
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Uwaga:
Jest to funkcja opcjonalna.
W zmiennych globalnych rozrézniana jest wielkos¢ liter
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Campaign Manager udostepnia wbudowane zmienne globalne. Te zmienne nie majg wartosci
domysinych. Musisz przypisa¢ do nich wartosci w czasie wykonywania. Nie mozna edytowac ani
usuwac nazw zmiennych globalnych.

- Sys ID
- Sys_Fname
- Sys_Lname
- Sys DOB
- Sys_Gender
- Sys_PhoneNumber
- Sys_Email
- Sys_AppointmentDate
- Sys_AppointmentTime
- Sys_LCMKey
Aby utworzy¢ zmienng globalna:
1. Kliknij opcje Zmienna globalna w lewym okienku.

2. Wprowadz klucz i przypisz wartosé. Na przyktad klucz moze byé Typ konta, a ztoto moze
by¢ wartoscia.

3. Kliknij przycisk Dodaj , aby doda¢ wiecej zmiennych globalnych.
4. Kiliknij przycisk Usun , aby usung¢ zmienng globalng.

Uwaga: Mozna usuwac tylko zmienne globalne, ktére zostaty przez siebie utworzone. Nie
mozna usung¢ wbudowanych zmiennych globalnych.

5. Kiliknij przycisk Usun w prawym gornym rogu tej sekcji, aby usung¢ wszystkie zmienne globalne.

Pola pytan

Tutaj sg wypetniane wszystkie pola pytan utworzone dla tego formularza. Dodaj dowolng liczbe pdl
pytan (odpowiedz otrzymang na to pytanie) w bloku pytan. P&l pytan mozna uzywac¢ w obszarze
tekstowym lub w dowolnym miejscu pdl warunkéw. Z lewego panelu przeciggnij i upusc pola pytan,
aby ustawi¢ lub zapisa¢ odpowiedz dla wybranego warunku.

Uwaga:

a. Ciagg jest zwykle uzywany jako typ danych dla pola pytania. Jesli chcesz uzy¢ typu danych innego
niz string, uzyj odpowiednich funkcji analizy JavaScript, takich jak (parselnt(), parseFloat() itp.

b. W wartosciach pol pytan jest rozrézniana wielkos¢ liter.

Po umieszczeniu wskaznika myszy na panelu Pytanie zostanie wy$wietlonych wiele opcji, z ktérych mozna
skorzystac:
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Kliknij przycisk Kopiuj , aby skopiowac pytanie.
Kliknij przycisk WKklej , aby wklei¢ skopiowane pytanie ze schowka.

Kliknij przycisk Odrzu¢€ , aby odrzuci¢ skopiowane pytanie ze schowka.

A w Do

Przytrzymaj i przeciggnij pytanie, aby przenies¢ je w inne miejsce — na przykfad z trzeciego
pytania do pigtego.

5. Kliknij przycisk Usun , aby usung¢ pytanie. Kliknij przycisk OK, aby usungé¢ i zamkng¢ okno dialogowe.

Walidator wstepny

Pre-Validator to konstruktor warunkoéw, ktory pozwala uzytkownikowi budowac warunki podczas
wysytania wiadomosci do klientow.

Uwaga: Nie mozna doda¢ modutu sprawdzania poprawnosci, jesli typ tekstu na

stronie Kampania jest statyczny. Utwdrz warunek:

1. Wybierz jeden z warunkéw Businessfield, Global Variable (Zmienna globalna) lub Boolean (Warunki
logiczne).

Wybierz warunek z listy rozwijanej.
Wybierz wartos¢ w polu tekstowym Wartosc.

Kliknij przycisk Dodaj lub Usun , aby doda¢ lub usunag¢ warunki.

o &~ LN

Jesli wszystkie warunki sg spetnione, aplikacja wysyta wiadomosci (dla 2-way-SMS) / pytania
(dla Call Guide) do klientéw. Jednoczesnie pytania te sg rowniez wyswietlane na Agent
Desktop.

6. Jesli warunki nie sg spetnione, wiadomosci/pytania nie sg wysytane do klientéw.

7. Po wypetnieniu sekcji Modut sprawdzania poprawnosci kontynuuj proces tworzenia
formularza. Zobacz Tworzenie formularza.

Funkcje biblioteki

Campaign Manager udostepnia liste wbudowanych funkcji JavaScript. W bloku skryptu mozna
rowniez tworzy¢ niestandardowe skrypty JavaScript.

Przeciggnij i upusc¢ funkcje biblioteki z lewego panelu do pola wartosci. Format funkciji biblioteki jest nastepujacy:
Jezyk txml. (NazwaFunkcji). Na przykfad txml.

ToLower("GOLD"). Funkgiji biblioteki nalezy uzywac dla
nastepujacych pol:
- Przypisywanie wartoSci

- Skrypt wywotania
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- Warunek logiczny
- Pole wartosci
- Obszar tekstowy

Raporty

Dostepne sg nastepujgce raporty:

- Poziom kampanii — wypetnia liczbe wiadomosci wystanych i odebranych w wybranej
kampanii. Poza tym ten raport wypetnia rowniez liczbe wiadomosci wystanych i odebranych
przez SMS tresc.

- Szczegoly sesji kampanii — pokazuje szczegoty dotyczace sukcesu, niepowodzenia,
ukonczenia, trwajgcego SMS kamerze, zaréwno w formie podsumowania, jak i oddzielnego
raportu dla kazdego z nich.

- Sredni czas ukonczenia — podaje $redni czas potrzebny do ukonczenia sesji dla kontaktéw
telefonicznych oraz szczegdty sesji kontaktu.

- Przewodnik potgczen — wyswietla nazwe kampanii i liczbe kontaktow.

Poziom kampanii

Na poziomie kampanii mozna wyswietli¢ nastepujgce raporty:

Ostatnie SMS dostaw — widoki wykresu i tabeli

Wiadomosci wystane i odebrane w godzinach
- Wiadomos$ci wystane i odebrane przez kontakt

- Wiadomosci wysytane i odbierane wedtug tresci

Zobacz raport

Aby wyswietli¢ raport:
1. Przejdz do sekcji Projektant skryptu> Kampania. Wybierz kampanie z lewego panelu.
2. Wybierz pozycje Od daty i Do daty na panelu daty.

Uwaga: domysiny okres raportowania to jeden tydzien dla raportu dzwigni kampanii i jeden
dzien dla raportu Srednie ukoAczenie.

3. Z menu rozwijanego wybierz Kampania , Grupa i Kampania . Kliknij przycisk Wybierz
wszystko , aby wybra¢ kamere naraz. Opcja Zaznacz wszystko nie ma zastosowania do
raportu Sredni czas odpowiedzi.
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4. Woybierz formularz, dla ktérego chcesz utworzy¢ raport. Formularze te sg wyswietlane na
podstawie wybranej kampanii.

5. Wprowadz numer kontaktu , na ktory zostaty wystane wiadomosci.

Ostatnie dostawy SMS

Ten raport przedstawia liczbe wiadomosci wystanych w ramach kampanii.

Os pionowa zawiera liczbe wystanych wiadomosci, a 0$ pozioma zawiera kampanie, dla ktérych
wiadomosci zostaty wystane. W widoku Wykres raport jest wyswietlany tylko dla ostatnich 25
kampanii.

Wiadomosci wystane i odebrane w godzinach

Kliknij dowolng kampanie, by przejs¢ do raportu Wiadomosci wystane i

odebrane przez godzine. Raport zawiera nastepujgce informacje:

Pole Opis

Nazwa . Kampania, dla ktorej jest renderowany raport.
kampanii

Data Data wystania wiadomosci z tej kampanii.

Godzina Przedziat czasu dla tego wpisu wiersza.

Wystane Liczba wiadomosci wystanych w tym przedziale czasu.
wiadomosci

Odebran Liczba wiadomosci odebranych w tym przedziale czasu. Data i godzina uzycia
e przewodnika potgczen.

wiadomo

Sci

Wiadomosci wystane i odebrane dla wszystkich kontaktéw
Ten raport zawiera szczegotowe informacje o liczbie wiadomos$ci wystanych do oraz liczbie
odpowiedzi otrzymanych od kazdego kontaktu w wybranej kampanii.

Raport zawiera nastepujgce informacije:

Pole Opis

Nazwa kampanii Kampania, dla ktérej jest renderowany raport.

Numer kontaktowy Numer kontaktowy, na ktory zostaty wystane wiadomosci z tej kampanii.
Sesja rozpoczeta | Godzina rozpoczecia sesji SMS dla tego kontaktu.

sie 0
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Wystane Liczba wiadomosci wystanych na ten numer kontaktowy.
Odebrane Liczba wiadomosci otrzymanych z tego numeru kontaktowego.
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Stan tego numeru kontaktowego. Jeden z nastepujgcych:
- Ukonczono
Stan - Przekroczono limit czasu
- Niepowodzenie
- W toku

Wiadomosci wysytane i odbierane wedtug tresci

W tym raporcie jest wyswietlana zawartos¢ wszystkich pytan
dotyczgcych  okreslonego  kontaktu.  Raport  zawiera
nastepujgce informacje:

Pole Opis

Nazwa kampanii = Kampania, dla ktorej jest renderowany raport.

Nazwa formularza Nazwa formularza, przy uzyciu ktérego wystano wiadomosci.

Numer Numer kontaktowy, na ktory zostaty wystane wiadomosci z tej kampanii.
kontaktowy

Komunikat Tres¢ wiadomosci SMS wystanej do kontaktu.

Data i godzina Data i godzina wystania tej wiadomosci do kontaktu.

Sredni czas ukonczenia

Raport zawiera informacje o srednim czasie potrzebnym w godzinach na ukonczenie petnej sesji dla
kontaktow, do ktérych wystano co najmniej jedng SMS. Raport przedstawia 25 ostatnich kampanii.
Nie uwzglednia sesji, ktore srednio przekraczajg szes¢ godzin na sesje.

Raport zawiera nastepujgce parametry:

Pole Opis

Nazwa kampanii Nazwa kampanii, dla ktérej jest renderowany raport.

Sredni czas ukonczenia Sredni czas ukoniczenia (w godzinach) sesji, w ktérej co najmniej
(godziny/minuty) jedna SMS jest wysytana do kontaktu w ramach kampanii.

Sredni czas odpowiedzi

W raporcie jest wyswietlany $redni czas odpowiedzi na pytanie dla wybranego formularza.
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Kliknij przycisk Sredni czas odpowiedzi, aby uzupetnié parametry raportu. Jest to obowigzkowe.
Kliknij przycisk Wyszukaj , aby wyswietli¢ raport w widoku wykresu.

Raport zawiera nastepujgce parametry:

Pole Opis
Nazwa kampanii Nazwa kampanii, dla ktérej jest renderowany raport.
Z nazwy Nazwa formularza, przy uzyciu ktérego wystano wiadomosci.

Numer kontaktowy, na ktory zostaty wystane wiadomosci z tej

Tytut pytania kamery.

Sredni czas odpowiedzi (mins: s) Sredni czas potrzebny klientom na udzielenie odpowiedzi na to

pytanie.

Przewodnik potaczen

Raport przewodnika potaczen jest renderowany zaréwno jako wykres , jak i jako tabela . Oba
widoki pokazujg liczbe taktéw, na ktdrych agenci korzystali z przewodnika telefonicznego. Kliknij
Campaign Name (Nazwa kampanii) w widoku tabeli lub na wykresie, by przejs¢ do szczegdtow
raportow.

Wykonaj nastepujgce czynnosci:
1. Wybierz grupe kampanii z listy.
2. Wybierz pozycje Przewodnik potaczen z listy rozwijanej.

3. Wybierz nazwe formularza do zmapowania dla tej 2-kierunkowej kampanii SMS.

Ankieta polagczen wedlug godziny

Ankieta potgczen wedtug godzin pokazuje uzycie przewodnika potgczen w poszczegdlnych kampaniach wedtug
godzin.

Na tej stronie wyswietlany jest raport Wszystkie kontakty bez odpowiedzi na pytania, a raport
zawiera nastepujgce parametry:

Pole Opis

Nazwa kampanii Nazwa kampanii, dla ktérej jest renderowany raport.

Identyfikator agenta Agent korzystajgcy z tego przewodnika potgczen.

LCMKey Jest to unikatowy identyfikator identyfikujacy probe nawigzania
potgczenia z kontaktem.

Numer kontaktowy Numer kontaktowy, pod ktorym skontaktowano sie z klientem.

Aktywnos¢ w Data i godzina uzycia przewodnika potgczen.

Odpowiedz na wszystkie | Liczba pytan, na ktore klient odpowiedziat podczas interakc;ji.
pytania
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Konfiguracja

Krotkie kody znane jako krétkie numery to specjalne numery telefonoéw, znacznie krétsze niz petne
numery telefonéw, ktére mogg by¢ uzywane do odbierania SMS z telefonéw komorkowych
niektérych/wszystkich ustugodawcéw. Krotkie kody zostaty zaprojektowane tak, aby byly fatwiejsze do
odczytania i zapamietania niz zwykfe numery telefonow.

Funkcja 2-Way SMS umozliwia skonfigurowanie dwoch krétkich kodow, uzywajac jednego jako
podstawowego krotkiego kodu, a drugiego jako pomocniczego krétkiego kodu.

Korzystajgc z funkcji Konfiguracja , mozna skonfigurowac kroétkie kody, za pomocg ktérych
wiadomosci sg wysytane do kontaktéw, a odpowiedzi sg odbierane na podstawie tego krétkiego kodu.

1. Przejdz do sekcji Konfiguracja i wprowadz nastepujgce informacije:
2. Wprowadz nazwe wyswietlana.

3. Wprowadz krétki kod. Krotki kod musi zawierac tylko znaki alfanumeryczne i mysinikowe.
Jest ona wyswietlana jako nazwa adresowa nadawcy dla klientéw otrzymujgcych wiadomosci
SMS.

Ograniczenia

Istniejg pewne ograniczenia, ktore administratorzy napotykajg podczas konfigurowania modutu
2-Way SMS.

Obszary dziatalnosci

Parametry biznesowe utworzone z pustymi spacjami w nazwach nie sg wyswietlane do wyboru w
module 2-Way SMS. Gdy pola biznesowe zamapowane dla formularza sg modyfikowane lub
usuwane w parametrze biznesowym, zmiany nie sg odzwierciedlane w module 2-Way SMS. Jednak
po otwarciu i zapisaniu formularza, dla ktérego zmodyfikowano pola biznesowe, pojawia sie okno
dialogowe z monitem o zmiany wprowadzone w polach dziatalnosci. Zmodyfikowane pola
biznesowe sg wypetniane w lewym panelu pod panelem Pola biznesowe. Skonfiguruj wymagane
zmiany dla pél biznesowych w sekcji formularza.

Formularzy

Mozesz zmodyfikowaé aktywny formularz, dla ktérego uruchomiona jest kampania. Jednak zmiany
wprowadzone w formularzu nie sg stosowane do trwajgcych kontaktow. Zmodyfikowane zmiany
zostang zastosowane do nowych kontaktéw dla okreslonej kampanii. Jesli jednak ustuga zostanie
ponownie uruchomiona, zmodyfikowane zmiany zostang zastosowane do trwajgcych kontaktéw.

WarunKki

Nieaktywne (kolor szary) elementy formularza nie majg zastosowania.
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Funkcje

Podczas definiowania funkcji JavaScript format powinien zaczyna¢ sie od txml. i konczy¢ sie srednikiem (;)

Sktadni

Jezyk txml. FunctionName = funkcja (A,B)
{

Wprowadz tutaj swoj kod, zwrd¢ A+B;

b

W przypadku wywotywania funkcji w obszarze tekstowym pytania lub w polu komunikatu o
zakonczeniu sesji obowigzujg nastepujgce formaty:

Skiadni

[txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. BusinessFieldName, QFLD. QuestionFieldName)]

Obowigzkowe jest poprzedzenie pdl biznesowych i pél pytan BFLD i QFLD. W przypadku
wywotywania funkcji w polu warunku stosowane sg nastepujgce formaty:

Skiadni

txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. BusinessFieldName, QFLD. QuestionFieldName)

Lub

txml.func-name([GlobalVariableName], [BFLD. NazwaPola Biznesowego], [QFLD. QuestionFieldName])

Lub

[txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. BusinessFieldName, QFLD. QuestionFieldName)]

Obowigzkowe jest poprzedzenie pdl biznesowych i pél pytan BFLD i QFLD. Jesli chcesz przekazaé
warto$¢ zakodowang na state, umie$c¢ jg w pojedynczych cudzystowach (na przyktad wartos¢).

Uwaga:

Ciag jest zwykle uzywany jako typ danych dla pola pytania. Jesli chcesz uzy¢ typu danych innego
niz cigg znakow, uzyj odpowiednich funkcji analizy jezyka JavaScript, takich jak parselnt(QFLD.
QuestionFieldName), parseFloat (QFLD. QuestionFieldName) i tak dalej.

JQuery i najnowsze frameworki JavaScript nie sg obstugiwane.
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Webservice

Aby wywotaé ustuge sieci Web do manipulowania bazg danych, podczas tworzenia formularza
nalezy uzy¢ nastepujgcego fragmentu kodu w skrypcie.

Uwaga: Uwidocznij API REST ustugi sieci Web lub metody API sieci Web w celu pobrania wartosci z
bazy danych. Ustuga WWW ASMX nie jest obstugiwana.

W ponizszym przyktadzie wyjasniono metode o nazwie GetRating(), ktéra zwraca ocene na podstawie
wprowadzonego numeru telefonu.

Przyktad 1

Uwidacznianie wywotania ustugi REST API Webservice za pomocg jezyka JavaScript.

Jezyk txml. GetRating = funkcja (telefon)
{

var url = 'http://localhost/TestRestService/Con-tactService.svc/GetRating/'+ telefon; return (new
WebClient()). DownloadString(url);

b

Przyktad 2

Za pomocg kodu JavaScript w celu uzyskania adresu URL:

txml.getUrl = funkcja (telefon)

{

var url = 'http://localhost/TestRestService/ContactSer-vice.svc/GetRating/'+ telefon; return url;

k

Uzyj kodu w polu warunku:

(nowy WebClient()). DownloadString(txml.getUrl( QFLD.phone )

Przyktad 3

Uzyj kodu w polu warunku:

(nowy WebClient()) . DownloadString(‘http://localhost/TestRestSer-vice/ContactSer- vice.svc/GetRating/'+ telefon)

Ponizej przedstawiono przyktadowy kod API REST (.NET) dla powyzszych metod:
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[Umowa serwisowa]
interfejs publiczny IContact

{

[OperationContract]

[WebGet(UriTemplate = "GetRating/{phonenumber}",

RequestFormat = WebMessageFormat.Json, ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)] int
GetRating(string PhoneNumber);

public class ContactService: IContact

{
public int GetRating(string PhoneNumber)

{

return ContactDataAccess.GetRating(PhoneNumber);

}
}

Przewodnik potaczen

Przewodnik po potgczeniach to funkcja, ktéra pomaga agentowi z predefiniowanymi pytaniami
przedstawi¢ go kontaktowi w przypadku nawigzania potgczenia. Na podstawie odpowiedzi agent moze
przejs¢ do nastepnego pytania lub zadac pytanie uzupetniajgce rozpoczynajgce sie od poprzedniego
pytania. Mozna skonfigurowa¢ zestaw pytan, odpowiedzi i pytan uzupetniajgcych, z ktérych bedg
mogli korzysta¢ agenci.

Kampanii

Przejdz do Kampanii i wybierz dostepne kampanie z wyswietlonych grup kampanii, dotgcz lub
zamien formularze kwestionariuszy oraz skonfiguruj parametry do prowadzenia kampanii 2-
Way SMS.

Wszystkie dostepne grupy kampanii sg wyswietlane w lewym panelu ekranu. Kliknij dowolng grupe
kampanii, aby odtworzy¢ wszystkie kampanie powigzane z tg grupg. Pola wyszukiwania mozna tez
uzy¢ do wyszukiwania kampanii.

Raport przewodnika potaczen jest renderowany zaréwno jako wykres , jak i jako tabela . Oba
widoki pokazujg liczbe taktow, na ktérych agenci korzystali z przewodnika telefonicznego.

Aby przejs¢ do szczegotow raportow, kliknij pozycje Nazwa kampanii w widoku tabeli lub wykres
wyswietlany dla kampanii w widoku wykresu. Oba widoki przedstawiajg szczegotowe raporty.

Wykonaj nastepujace czynnosci:
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1. Wybierz grupe kampanii z listy.
2. Wybierz pozycje Przewodnik potaczen z listy rozwijanej.
3. Wybierz nazwe formularza do zmapowania dla tej 2-kierunkowej kampanii SMS.

Formularza

Administrator moze utworzy¢ zestaw wstepnie zdefiniowanych pytan lub wiadomosci i dotgczyc je
do formularza. Kazde zapytanie lub wiadomos¢ jest wysytana jako SMS do kontaktow. Na
podstawie odpowiedzi udzielonej SMS przez klienta podejmowane jest kolejne dziatanie.
Korzystajgc z funkcji formularza, utworz pytania, napisz warunki do pytan i potgcz jedno zapytanie z
drugim na podstawie odpowiedzi klienta. Mozesz napisa¢ funkcje JavaScript lub uzy¢ wbudowanej
funkcji JavaScript.

Wykonaj nastepujace czynnosci:
1. Wybierz kampanie z listy.

2. Przejdz do karty Formularz , aby utworzy¢ formularz. Do konfiguracji dostepne sg
nastepujgce elementy formularza:

a. Zmienne globalne
b. Blok skryptu
c. Walidator wstepny
d. Tekst
e. Wybor opcji
3. Skonfiguruj pola Biznes, Zmienna globalna, Pole pytania i Funkcja biblioteki.

Aby uzyskac¢ wiecej informacji, zobacz Formularz przewodnika po potgczeniach.

Sekwencjonowanie pytan

Konfiguracja przewodnika potgczen pomaga agentowi obstuzyé potgczenie z klientem w prawidtowy i
uporzadkowany sposob. Zaczynajgc od wiadomosci powitalnej, uzyskujgc szczegoty, a nastepnie
podpisujgc sie wiadomoscig pozegnalng, wszystko to mozna osiggng¢, odpowiednio sekwencjonujgc
pytania. Aby uzyskac¢ wiecej informacji, zobacz Sekwencjonowanie pytan.

Kopiowanie formularza

Kliknij Kopiuj , aby skopiowac ten formularz do innych kampanii w tej grupie kampanii. Kopiujgc
formularz do innych kampanii, upewnij sie, ze pola biznesowe utworzone w kampaniach sg
zsynchronizowane z polami biznesowymi skonfigurowanymi w formularzu.

Uwaga: nie mozna kopiowac¢ formularzy miedzy grupami kampanii.
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1. Z menu rozwijanego Wybierz kampanie wybierz kampanie, do ktérej chcesz skopiowac
ten formularz. Wprowadz unikatowg nazwe w polu Nazwa formularza. Kliknij przycisk
Utwoérz , aby utworzy¢ formularz.

2. Kliknij przycisk Usun , aby usung¢ formularz. Kliknij przycisk OK w oknie podrecznym potwierdzenia.

3. Wybierz Nowy formularz z listy rozwijanej, aby utworzy¢ nowy formularz, lub wybierz
zadany formularz, aby edytowac¢ istniejgcy formularz.

Funkcje biblioteki

Campaign Manager udostepnia liste wbudowanych funkcji JavaScript. W bloku skryptu mozna
réwniez tworzy¢ niestandardowe skrypty JavaScript.

Przeciagnij i upus¢ funkcje biblioteki z lewego panelu do pola wartosci. Format funkgji biblioteki jest nastepujacy:
Jezyk txml. (NazwaFunkcji). Na przyktad txml.

ToLower("GOLD"). Funkcji biblioteki nalezy uzywa¢ dla
nastepujacych pol:

- Przypisywanie wartosci

- Skrypt wywotania

- Warunek logiczny

- Pole wartosci

- Obszar tekstowy
Formularza

Zmienne globalne

Wartosci mozna przypisywac¢ do zmiennych globalnych i uzywacé ich w formularzu SMS 2-
kierunkowego. Wartosci tych zmiennych sg dotgczane do komunikatéw SMS wysytanych za pomocg
tego skryptu.

Uwaga:
Jest to funkcja opcjonalna.
W zmiennych globalnych rozrézniana jest wielkos¢ liter

Campaign Manager udostepnia wbudowane zmienne globalne. Te zmienne nie majg wartosci
domysinych. Musisz przypisa¢ do nich wartosci w czasie wykonywania. Nie mozna edytowac ani
usuwac nazw zmiennych globalnych.

- 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
Aby utworzy¢ zmienng globalna:
1. Kliknij opcje Zmienna globalna w lewym okienku.

2. Wprowadz klucz i przypisz wartosé. Na przyktad klucz moze by¢ Typ konta, a ztoto moze
by¢ wartoscia.

3. Kliknij przycisk Dodaj , aby doda¢ wiecej zmiennych globalnych.
4. Kliknij przycisk Usun , aby usung¢ zmienng globalna.

Uwaga: Mozna usuwac tylko zmienne globalne, ktére zostaty przez siebie utworzone. Nie
mozna usungc¢ wbudowanych zmiennych globalnych.

5. Kliknij przycisk Usun w prawym gérnym rogu tej sekcji, aby usung¢ wszystkie zmienne globalne.

Blok skryptu

Funkcje JavaScript mozna napisac lub uzy¢ do wykonywania obliczen lub wywotaé ustuge sieci
Web API REST. Mozna uzy¢ dowolnej funkcji skryptu w polach warunku, przypisz wartos¢ lub
wywotaj skrypt. W skrypcie mozna odczytywac¢ zmienne globalne, ale nie mozna wyzerowac
wartosci, chyba Ze jest to typ nieprymitywny.

Uwaga:
a. Nazwy zmiennych skryptu i nazwy zmiennych globalnych w skrypcie powinny by¢ unikatowe.
b. Sktadniki ActiveX i wywotania AJAX nie sg obstugiwane w bloku

skryptu. Wykonaj nastepujgce czynnosci:
1. Przeciggnij i upusc¢ blok skryptu w lewym okienku, aby wyswietli¢ ekran.
2. Wprowadz tekst kodu skryptu, jesli jest to nowy skrypt, lub skopiuj i wklej z istniejgcego skryptu.
3. Kliknij przycisk Usun , aby wyczysci¢ skrypt.

Tekst z podziegkowaniem

Po zakonczeniu catego przeptywu agent moze podpisac sie dowolng wiadomoscig - podziekowaniem
lub wiadomoscig promocyjng. Mozesz tez oznaczy¢ pole firmy (na przyktad imie lub nazwisko).
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Obszary dziatalnosci

W tej sekcji sg wyswietlane wszystkie obszary dziatalnosci powigzane z kampanig. Z lewego panelu
przeciggnij i upus¢ pola biznesowe na pola wartosci, aby zapisa¢ pola biznesowe dla warunkéw.
[BFLD. BusinessFieldName] to format pola biznesowego.

Pola pytan

Tutaj sg wypetniane wszystkie pola pytan utworzone dla tego formularza. Dodaj dowolng liczbe pdl
pytan (odpowiedz otrzymang na to pytanie) w bloku pytan. P&l pytan mozna uzywac¢ w obszarze
tekstowym lub w dowolnym miejscu pdl warunkow. Z lewego panelu przeciagnij i upusé pola pytan,
aby ustawi¢ lub zapisa¢ odpowiedz dla wybranego warunku.

Uwaga:

a. Ciag jest zwykle uzywany jako typ danych dla pola pytania. Jesli chcesz uzy¢ typu danych innego
niz string, uzyj odpowiednich funkcji analizy JavaScript, takich jak (parselnt(), parseFloat() itp.

b. W wartosciach pdl pytan jest rozrézniana wielkosc liter.

Po umieszczeniu wskaznika myszy na panelu Pytanie zostanie wyswietlonych wiele opcji, z ktérych mozna
skorzystac:

1. Kiliknij przycisk Kopiuj , aby skopiowac pytanie.

2. Kiliknij przycisk Wklej , aby wklei¢ skopiowane pytanie ze schowka.

3. Kliknij przycisk Odrzué¢ , aby odrzuci¢ skopiowane pytanie ze schowka.
4

. Przytrzymaj i przeciagnij pytanie, aby przenies¢ je w inne miejsce — na przyktad z trzeciego
pytania do pigtego.

5. Kiliknij przycisk Usun , aby usung¢ pytanie. Kliknij przycisk OK, aby usung¢ i zamkng¢ okno dialogowe.

Wielokrotny wybor

Mozna réowniez skonfigurowac pytanie, na ktére znajduje sie wiele odpowiedzi. Mozna wyswietli¢ liste
odpowiedzi, ktére agent wybiera ze swojego pulpitu podczas wybierania przez klienta. Na przykfad
kampania zawiera pytanie dotyczgce zasobow posiadanych przez klienta, takich jak dom, samochdd,
motocykl itp. Agent moze wybrac wiele zasobow, ktére posiada klient.

Pole wyboru

Za pomocg pola wyboru mozna zaoferowac klientowi pytania typu Tak lub Nie . Mozesz
skonfigurowac¢ aplikacje tak, aby wskazywata zaznaczenie pola wyboru oznacza Tak , a brak
zaznaczenia oznacza Nie.

1. Przeciaggnij i upusc pole wyboru w lewym okienku, aby wyswietli¢ ekran.

2. Kontynuuj proces tworzenia formularza.
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Wybieranie z listy

Mozesz uzy¢ opcji Wybierz z listy i zadawa¢ pytania tam, gdzie odpowiedz znajduje sie na liscie.
Klient wybiera odpowiedz z podanych opcji. Jesli podanej odpowiedzi nie ma na licie, moze by¢
dynamicznie dodawana do listy przez agenta.

1. Przeciggnij i upusc liste Wybierz z lewego okienka, aby wyswietli¢ ekran.

2. Kontynuuj proces tworzenia formularza.

Sekwencjonowanie pytan

Konfiguracja przewodnika potgczeh pomaga agentowi obstuzy¢ potgczenie z klientem w prawidtowy i
uporzgdkowany sposoéb. Zaczynajgc od wiadomosci powitalnej, uzyskujgc szczegoty, a nastepnie
podpisujgc sie wiadomoscig pozegnalng, wszystko to mozna osiggnac¢, odpowiednio sekwencjonujgc
pytania.

Rozwin pytanie, aby otworzy¢ sekcje sekwencjonowania. Mozna réwniez sprawdzi¢ poprawnos¢
niektérych informacji uzyskanych od klienta.

Na przyktad, mozesz zweryfikowa¢ numer konta, jesli konto jest prawidtowe, przewodnik potgczen
musi by¢ skonfigurowany na nastepne pytanie.

Przewodnik po potagczeniach powinien wskazywac agentowi, aby poinformowat o nieprawidtowym
numerze klienta i przerwat potgczenie. Przedstawione warunki mogg by¢ wykorzystane do
sprawdzenia poprawnosci informacji podanych przez klienta.

Korzystajgc z tych warunkéw, uzytkownicy mogg sprawdzaé poprawnosé typdw danych liczbowych i
ciggow. Dostepne sg nastepujgce warunki:

- Jest doktadnie rowna

- Jest wieksza niz

- Jest wieksza lub réwna
- Jest mniejsza niz

- Jest mniejsza lub rowna
- Nie jest rowne

- Zaczyna sie od

- Konczy sie na

- Zawiera

Uwaga: Podczas wykonywania funkcji symboli wieloznacznych zaczyna sie od, kohczy sig i
zawiera, prefiks i sufiks ciggu ze znakiem %. Na przyktad %searchvalue%.

Po sprawdzeniu poprawnosci mozna skonfigurowac¢ rézne sekwencjonowanie w zaleznosci

od odpowiedzi klienta. Dostepne sg nastepujgce opcje konfigurowania kolejnosci pytan:
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- Przejdz do nastepnego pytania: wybierz te opcje, aby przejs¢ do nastepnego pytania. Z listy
rozwijanej Wybierz pytanie wybierz nastepne pytanie.

- Resetuj i przejdz do nastepnego pytania: Wybierz te opcje, aby zada¢ nastepne pytanie
klientowi, resetujgc poprzednie odpowiedzi dla poprzedzonych pytan. Z listy rozwijane;j
Wybierz pytanie wybierz nastepne pytanie, ktére ma by¢ stosowane po wystaniu tego pytania.

- Przypisz warto$¢: Wybierz te opcje, aby przypisa¢ wartos¢ zmiennej globalnej. Z listy
rozwijanej Wybierz zmienng wybierz zmienng globalng, do ktorej chcesz przypisa¢ wartos¢. W
sgsiednim polu uzyj pola biznesowego, pola pytania (odpowiedzi otrzymanej na to pytanie),
funkcji JavaScript, a nawet zmiennej globalnej jako wartosci, przeciggajac i upuszczajac to
pole. Mozna réwniez poda¢ wartos¢ niestandardowg. Przypisanie nowej wartosci zmiennej
globalnej powoduje usuniecie starej wartosci z pamieci i pobranie nowej wartosci. Po
przypisaniu wartoéci zmiennej globalnej wybierz nastepng opcje z nastepnej listy rozwijane;.

- Zakoncz sesje: wybierz te opcje, aby zakonczyc te sesje. Wybranie tej opcji powoduje
zatrzymanie sesji po wystaniu tego pytania. Z listy rozwijanej Wybierz dyspozycje wybierz
pozycje biznesowg lub telefoniczng. Mozna skonfigurowa¢ komunikat Zakoncz sesje, taki jak
Dziekujemy za udziat, aby agent mégt go odczytac klientowi.

- Wywotaj skrypt: Wybierz te opcje, aby wywotac¢ funkcje JavaScript. Wprowadz nazwe funkcji
skryptu w sgsiednim polu, aby ukonczyc¢ te operacje. Wybranie tej opcji umozliwia
wykonywanie niestandardowych czynnoéci, takich jak wywotywanie ustugi sieci Web,
sprawdzanie poprawnosci itp. Wybierz nastepng opcje z nastepnej listy rozwijanej. Nie
mozna zwroci¢ wartosci z funkcji JavaScript.

- Kliknij przycisk Zapisz , aby zapisac ten formularz.

Uwaga: Formularz mozna zapisac bez konieczno$ci zajmowania sie polami pytan lub
warunkow. Wprowadz nazwe i opis formularza, aby zapisa¢ formularz.
Mozna otworzy¢ istniejgcy formularz, aby pézniej utworzy¢ pytania i doda¢ warunki.

Powiadomienia

Alerty stuzg jako powiadomienia o kampaniach i zdarzeniach na poziomie systemu. Alerty na
poziomie systemu sg generowane poprzez monitorowanie roznych komponentéw. Oprocz
wyswietlania alertow o wyjatkach na poziomie sktadnika w konsoli, aplikacja wysyta rowniez
wiadomosci e-mail do skonfigurowanych odbiorcow. Te alerty odgrywaja kluczowg role w
rozwigzywaniu problemow z aplikacjg. Ta sekcja zawiera omowienie alertow i przedstawia rézne
ustawienia w celu zmaksymalizowania skutecznosci tej funkciji.

Korzystajgc z protokotu SNMP (Simple Network Management Protocol), wyjatki sg rejestrowane w
skonfigurowanym adresie IP odbiorcy lub porcie. Dostepne sg rozne opcje ostrzegania uzytkownika.
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Powiadomienia systemowe

Sekcja System zawiera wszystkie konfiguracje niezbedne do monitorowania réznych
komponentéw i przesytania wyjatkow jako powiadomien.

Monitor kampanii

Alerty kampanii sg specjalnie zaprojektowane do wysytania powiadomien do administratoréw
dotyczgcych statystyk zwigzanych z kontaktami dla wybranych kampanii.

Prognoza kampanii

Prognoza kampanii to funkcja wyswietlajgca projekcje kontaktow, ktére mogg zostaé wybrane lub
zablokowane w ciggu najblizszych trzech godzin. Na stronie Prognoza kampanii znajdujg sie dwie
karty: Prognoza dostarczania kontaktéw i Prognoza wykluczenia kontaktéw.

Powiadomienia systemowe

Campaign Manager ma mozliwos¢ wysytania putapek SNMP z dowolnych skonfigurowanych
podstawowych komponentow przy uzyciu protokotu SNMP (Simple Network Management Protocol).
Po wystgpieniu skonfigurowanego zdarzenia odpowiedni komponent wysyta alert do listy aplikaciji
monitorujgcych innych firm. Alerty zawierajg kod zdarzenia i opis. Mozesz skonfigurowaé¢ maksymailnie
trzy aplikacje monitorujgce innych firm, aby otrzymywac te informacje. Campaign Manager ma
wbudowany odbiornik SNMP, ktory dziata tez jako trzecia z trzech dozwolonych aplikacji
monitorujgcych. Uzywanie tej aplikacji jako jednej z zewnetrznych aplikacji monitorujgcych daje te
zalete, ze powiadomienia o zdarzeniach sg wyswietlane na stronie gtéwnej Campaign Managera.

Gdy agent wykryje stan alarmowy, agent:

- Rejestruje informacje o czasie, typie i wadze stanu

- Generuje powiadomienie, ktdre nastepnie wysyta do wyznaczonego hosta
IP, SNMP powiadomienia sg wysytane jako jeden z nastepujgcych sposobdw:

- Putapki - Niewiarygodne wiadomosci, ktére nie wymagajg potwierdzenia odbioru od SNMP
operatora.

- Informuje - Wiarygodne wiadomosci, ktére sg przechowywane w pamieci do momentu
wydania odpowiedzi przez menedzera SNMP. Informuje zuzywa wiecej zasobow
systemowych niz putapek.

Aby korzystac¢ z powiadomiern SNMP w systemie, nalezy okresli¢ ich odbiorcow. Ci adresaci wskazuja,
dokad sg kierowane powiadomienia rejestratora sieciowego. Domys$lnie wszystkie powiadomienia sg
wigczone, ale nie zdefiniowano zadnych adresatéw. Dopoki nie zostang zdefiniowani odbiorcy,
powiadomienia nie sg wysyfane.
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Powiadomienia

Sekcja powiadomien wyswietla liczbe zdarzen alertu. lkona Odrzu¢ wszystkie umozliwia odrzucenie
wszystkich powiadomien za jednym razem. Uzyj pola wyszukiwania, aby wypetni¢ wyniki z kolumn
Nazwa kampanii i Zdarzenie alertu na podstawie ciggu wyszukiwania. Mozesz rowniez odrzucié¢
poszczegolne powiadomienia, klikajgc ikone Odrzu¢ obok kazdego powiadomienia.

Przejdz do Alert > System > Nawiguj , aby wyswietli¢ powiadomienie.

Ustawienia

Karta Ustawienia stuzy do kontrolowania wszystkich sktadnikéw i okreslonych zdarzen w
kazdym skfadniku, ktéry ma by¢é monitorowany.

1. Rozwin dowolny sktadnik, aby wyswietli¢ wymieniony kod zdarzenia alertu i zdarzenie alertu.

2. Aby monitorowac¢ zdarzenia w komponencie, wigcz przetacznik Wigcz komponent.
Dopiero po wiaczeniu tego przetgcznika aplikacja rozpoczyna monitorowanie logow dla
wybranych zdarzen w komponencie i wysyta powiadomienia.

3. Aby monitorowac¢ okreslone zdarzenia i otrzymywac alerty, wigcz przetagcznik Wiacz dla okreslonego
zdarzenia.

4. Upewnij sie, ze wykonates to ¢wiczenie dla wszystkich sktadnikow, ktére chcesz monitorowac.

Skladniki Kod Kody ostrzezen 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
Dialer 21 21.10000
LCMCampaignECT 25 25.10000
LCMEmailEngine 26 26.10000

Ustawienia poczty e-mail

Alerty wymienione przez odbiorce SNMP mogg by¢ wysytane do wybranych odbiorcow za
posrednictwem poczty e-mail. Pomaga to odbiorcom w rozwigzywaniu okreslonych zdarzen.

Aby wysta¢ powiadomienie pocztg e-mail:
1. Przejdz do ustawien alertow > system > powiadomien > poczty e-mail.
2. Wigcz przetgcznik Powiadomienia e-mail, aby wysyta¢ powiadomienia pocztg e-mail.

Uwaga: Ponowne uruchomienie ustugi SNMPReceiver jest wymagane tylko wtedy, gdy
przetgcznik jest wytgczony lub wtgczony. W przypadku wprowadzenia zmian w polach
opisanych w krokach od 2 do 4 ponizej ponowne uruchomienie nie jest wymagane.

3. Wprowadz wartos¢ w polu Pomin zduplikowane zdarzenia (w minutach). Stuzy do
pomijania zduplikowanych powiadomien o alertach dla tego samego zdarzenia w
skonfigurowanym okresie.

Na przyktad opcja Pomin zduplikowane zdarzenia (w minutach) jest skonfigurowana jako 15
minut. Jesli w sktadniku 1 znajduje sie wyjatek1, ktory jest rejestrowany o godzinie 11:30,
wyjatek ten nie jest rejestrowany ponownie, jesli wystgpi przed godzing 11:45.

4. Wprowadz adres e-mail odbiorcy. Poszczegdlne adresy e-mail oddziel przecinkami. To pole
jest obowigzkowe.

Uwaga: Adres e-mail nadawcy jest wybierany z sekcji Alerter i wypetniany w polu Od
wiadomosci e-mail.

5. Wprowadz temat wiadomosci e-mail. Stanowi to temat alertow e-mail wysytanych w
przypadku wyjatkéw. To pole jest obowigzkowe.

6. Kliknij przycisk Zapisz.

Aplikacja monitorujaca

Ustuga SNMP Receiver monitoruje wszystkie sktadniki i odbiera dane wyjgtkdow. Na podstawie
ustawien poczty e-mail dane te sg nastepnie przesytane pocztg elektroniczng. Skonfiguruj aplikacje
monitorujgca, aby wigczy¢ obstuge SNMP odbiornika.

1. Przejdz do aplikacji Alerts > System > Notification >Monitoring.

2. Wprowadz nazwe aplikacji, adres IP i port.
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Uwaga: Plik konfiguracyjny ustugi odbiornika SNMP zawiera dwie wiasciwosci:
SNMPTrapMgrIP i SNMPTrapMgrPort. Parametry IP i Port wymienione w aplikacji monitorujgcej
muszg by¢ zgodne z wartosciami skonfigurowanymi w tym miejscu.

3. Kiliknij przycisk Zapisz.

4. Jesli masz inne aplikacje monitorujgce Campaign Managera, mozesz skonfigurowac
szczegoty w Aplikacji 2 i Aplikacji 3 zgodnie z wymaganiami.

Szczegobty komunikatu alertu

Gdy skonfigurowane aplikacje innych firm monitorujg aplikacje, SNMP alerty sg wysytane do tych
aplikacji w formacie identyfikatora obiektu (OID): 1.3.6.1.4.1.52914.8.200020

Numer Etykieta Szczegoly

1 1SO Grupa, ktéra ustanowita ten standard. W tym
przypadku jest to ISO.

3 ORG To jest organizacja.
Wskazuje to na Departament Obrony USA,

6 DOD organizacje, ktora ustanowita najwczesniejszg

forme Internetu.
Jest to tryb komunikaciji, najczesciej Internet.

1 Internet
Taka jest natura organizacyjna producenta

4 Prywatny urzadzenia. W tym przypadku jest to podmiot
prywatny.

1 Przedsiebiorstwo Klasyflkaqg podmlotl_J prywatr_lego. W tym
przypadku jest klasyfikowany jako
przedsiebiorstwo prywatne.

52914 Numer przedsiebiorstwa Numer przedsiebiorstwa dla produktu.
Identyfikator sktadnika w produkcie bedgcym

, : przedmiotem obrotu. W tym przypadku istniejg trzy

8 Identyfikator sktadnika sktadniki. Mechanizm pobierania (ID 2),
Harmonogram kontaktéw (ID 3) i Contact Uploader
(ID 8).

Jest to identyfikator zdarzenia w komponencie. W

200020 Identyfikator zdarzenia przypadku wszystkich zdarzen ostatnia cyfra 0
oznacza niepowodzenie; 1 oznacza sukces.

Pola
Pola Opis

Nazwa komponentu Nazwa komponentu.
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Kod zdarzenia alertu Wyswietla alert nawet kod.

Zdarzenie alarmowe Wyswietla nazwe zdarzenia alertu.

Wystgpit Wyswietla date i godzine wystgpienia zdarzenia.

Odrzué Umozliwia odrzucenie powiadomienia.

Pomijanie Stuzy do pomijania zduplikowanych powiadomien o alertach dla tego samego
zduplikowanych zdarzenia w skonfigurowanym okresie.

zdarzen

Temat wiadomosci = Opisuje, czego dotyczy wiadomos¢ e-mail.

e-malil

Adres e-mall Adres e-mail odbiorcy.

odbiorcy

Monitor kampanii

Alerty kampanii stuzg do wysytania do administratoréw alertéw dotyczgcych statystyk zwigzanych z
kontaktami dla wybranych kampanii. Pomaga to administratorom podejmowac dziatania naprawcze i
utrzymywac dziatanie aplikacji w dobrej kondycji. Upewnij sie, ze sekcje Ustawienia, Ustawienia
poczty e-mail i Aplikacja monitorujgca sg ukohczone, aby otrzymywac alerty o wykluczeniu. Jesli
konfiguracje nie zostang zakonczone, wypetnione zostang tylko numery odnoszgce sie do
kontaktow.

Mozesz wybra¢ strefe czasowa, dla ktérej chcesz uzyskac¢ wynik Campaign Monitor. Wybierz strefe
czasowg z listy rozwijanej, jesli lista jest widoczna. Aplikacja konwertuje date i godzine na podstawie
strefy czasowej wybranej przez uzytkownika i renderuje wynik Campaign Monitor. Jest to
konfiguracja opcjonalna. Wtasciwosc¢ IsTimeZoneRequiredForFilter musi mie¢ warto$¢ true w pliku
web.config ustugi, aby uzyskac¢ res- ult Campaign Monitor wedtug strefy czasowe;.

Na przyktad, jesli uzytkownik wybierze GMT jako strefe czasowg, a serwer znajduje sie w strefie
czasowej IST, raport pokazuje dane z 0530 rano, poniewaz jest to odpowiednik 00.00 GMT.

=

Przejdz do sekcji Alerty> Kampania .

2. Wybierz kampanie i strefy czasowe.

3. Kiliknij przycisk Pokaz rekordy , aby wyswietli¢c wyniki monitora.

4. Kiliknij przycisk Eksportuj , aby pobra¢ dane do skoroszytu programu Excel.
5

. Wybierz okreslony przedziat czasowy , w ktorym majg by¢ publikowane alerty. Pierwsza
kolumna zawsze pokazuje biezgcy przedziat czasowy, a przewijajgc w prawo, mozna przejsc
do wczeséniejszych przedziatow czasowych. Wyjatki mozna zobaczy¢ w 15- lub 30-
minutowych slotach oraz 1- lub 2-godzinnych.

6. W razie potrzeby uzyj opcji wyszukiwania, aby znalez¢ okreslony rekord kampanii.

7. Dane zawierajgce wyjatki sg wyrdznione na czerwonym tle. Poza tym ikona powiadomienia w
nagtéwku aplikacji pokazywata liczbe wyjatkéw. W kolumnie Nazwa kampanii wyswietlane sg
tez kampanie z alertami z ostrzezeniem przed nazwg kampanii.
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8. Kliknij liczbe wyswietlang w dowolnej komérce siatki, aby otworzy¢ wyskakujgce okienko

listy wyjatkéw. Na liscie znajduje sie tylko 50 najwazniejszych wyjatkéw. Kliknij przycisk
POKAZ WSZYSTKIE REKORDY, aby wyswietli¢ catg liste.
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Pola

Pole

Nazwa kampanii
Przekazano
Dostarczane

Przetwarzane

Prognoza kampanii

Opis

Nazwa kampanii

Liczba przestanych kontaktéw
Liczba dostarczonych kontaktéw

Liczba przetworzonych kontaktow

Prognoza kampanii to funkcja, w ktérej aplikacja wyswietla prognoze kontaktow, ktére mogg zostaé
wybrane lub zablokowane w ciggu najblizszych trzech godzin. Na stronie Prognoza kampanii sg
wyswietlane dwie karty — Prognoza dostarczania kontaktow i Prognoza wykluczenia kontaktow.

Prognoza dostarczania kontaktow

Prognoza dostarczania kontaktow wyswietla prognoze mozliwej liczby kontaktéw, ktére mozna
nawigzac¢ w ciggu najblizszych trzech godzin, liczgc od czasu ostatniego dostepu lub odswiezenia.
Prognoza przedstawia dane w podziale na 15-minutowe przedziaty.

1. Przejdz do opcji Alerty> Prognoza kampanii> Prognoza dostarczenia kontaktu.

2. Wybierz strefe czasowg , dla ktérej majg by¢ wyswietlane dane prognozy dostarczania
kontaktow. Aplikacja odwraca datetime na podstawie strefy czasowej wybranej przez
uzytkownika i renderuje dane Contact Delivery Forecast. Jest to konfiguracja opcjonalna.
Wiasciwos¢ IsTimeZoneRequiredForFilter musi by¢ ustawiona na true w pliku web.config
ustugi, aby uzyskac prognoze dostarczania kontaktéw wedtug strefy czasowe;j.

Na przyktad, jesli uzytkownik wybierze GMT jako strefe czasowg, a serwer znajduje sie w strefie
czasowej IST, raport pokazuje dane z 0530 rano, poniewaz jest to odpowiednik 00.00 GMT.

3. Prognoza dostarczenia kontaktow wyswietla nowe kontakty dostepne do dostarczenia w
kolumnie Swieze dla kazdej kampanii z listy. W kolumnach wskazywanych przez czas w
interwatach 15-minutowych aplikacja pokazuje liczbe kontaktéw, ktére majg zosta¢ dostarczone
zgodnie ze skonfigurowang strategig CSS (Contact Selec- tion Strategy).

4. Rozwih kazdg kampanie , aby zobaczy¢ podziat kontaktow dostarczanych wedtug CSS w
kazdym przedziale czasu. Kontakty sg liczone tylko raz do pierwszego warunku, nawet jesl

spetniajg wiele warunkow.
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Zatézmy przykiad, ze przekazujesz pojedynczy kontakt, ktory spetnia dwa warunki — warunek 1
i warunek 2 Jesli ten kontakt spetnia oba warunki, prognoza dostaw zalicza ten kontakt tylko do
pierwszego warunku. Mimo ze ten kontakt spetnia réwniez drugi warunek, liczenie w stosunku
do drugiego warunku jest pokazane jako zero.

Prognoza wykluczenia kontaktow

Prognoza wykluczen kontaktéw wyswietla podsumowang prognoze mozliwej liczby kontaktow, ktére
mogg zosta¢ wykluczone z wybierania w ciggu najblizszych trzech godzin, liczac od czasu ostatniego
dostepu lub odswiezenia.

1. Przejdz do opcji Alerty> Prognoza kampanii> Prognoza wykluczenia kontaktow.

2. Whybierz strefe czasowg , dla ktérej chcesz umiesci¢ dane prognozy wykluczenia kontaktow.
Aplikacja odwraca date i godzine na podstawie strefy czasowej wybranej przez uzytkownika i
renderuje dane prognozy wykluczenia kontaktéw. Jest to konfiguracja opcjonalna. Wtasciwos¢
IsTimeZoneRequiredForFilter powinna mie¢ wartos¢ true w pliku web.config ustugi, aby
uzyskaé wynik prognozy wykluczenia kontaktow wedtug strefy czasowe;.

Na przyktad, jesli uzytkownik wybierze GMT jako strefe czasowg, a serwer znajduje sie w strefie
czasowej IST, raport pokazuje dane z 0530 rano, poniewaz jest to odpowiednik 00.00 GMT.

3. Wybierz Kampania , aby wyswietli¢ dane specyficzne dla kampanii.

4. Kiliknij przycisk Eksportuj , aby pobrac raporty Prognoza wykluczenia kontaktow.

Pola
Pola Opis
Nazwa kampanii Nazwa kampanii.

Liczba wszystkich otwartych kontaktdw na poczatku dnia.
Kontakty te obejmujg kontakty Swieze i przetozone. Liczby te sg
zwiekszane po przestaniu nowych kontaktéw; i nie zmniejsza sie,
gdy kontakty sg wybierane / przetozone / status zmieniony z
otwartego. Skonfigurowane godziny przewidywania nie majg
wptywu na te liczbe.

Ogodlne kontakty, ktore sg dostepne do wybrania dla
odpowiadajgcej kampanii. Kontakty te obejmujg kontakty swieze
i przetozone. Ta kolumna jest podzielona na nastepujace:

tacznie kontaktow

tacznie — pokazuje tgczng liczbe otwartych kontaktow dla
Otworz kontakty kamery. Liczba zmienia sie dynamicznie - zwiekszana po

przestaniu / zmianie harmonogramu i zmniejszana po wybraniu

numeru

/ zamkniety lub status zmieniony z otwartego.

Przestane dzisiaj — wyswietla liczbe otwartych kontaktéw,
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ktore zostaty przestane w biezgcym dniu w ramach kampanii.
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Dostepne kontakty

Kontakt zablokowany

Prawo panstwowe
Nie dzwoni¢

Krajowe Nie dzwon
Dostarczone kontakty

Strategia wyboru kontaktow
(CSS)

Swieze

Harmonogram

Szacowany czas ukonczenia

Procent ukonczenia

Liczba otwartych kontaktéw, do ktorych mozna zadzwonic,
lub nastepne trzy godziny.

Uwaga: Nagtéwek kolumny zawiera czas trwania
skonfigurowany we wtasciwosci web.config sktadnika ustugi
Exclu- sionPredictionInHours. Jesli ustawiono tutaj dwie
godziny, nagtowek jest wyswietlany jako Dostepne kontakty
przez nastepne 2 godziny.

tacznie — wyswietla taczng liczbe otwartych kontaktow w
kampanii, ktére majg zosta¢ wybrane w biezgcym dniu.

Przestane dzisiaj — wyswietla liczbe otwartych kontaktéw,
ktore zostaty przestane w biezgcym dniu, aby zadzwoni¢ w tym
samym dniu kampanii.

Lista zablokowanych kontaktow.

Wyswietla liczbe kontaktéw w kampanii, ktére sg zablokowane
przez prawo stanowe.

Wyswietla liczbe kontaktéw w kampanii, ktére zostaty
zablokowane przez DNC (Do Not Call).

Wyswietla liczbe kontaktéw w kampanii, ktére zostaty
zablokowane przez NDNC (National Do Not Call).

Liczba wszystkich dostarczonych kontaktow

Wyswietla liczbe kontaktéw w kampanii, ktére sg blokowane
przez warunki CSS.

Wyswietla liczbe nowych kontaktow w kampanii, ktore oczekujg
na wybranie w biezgcym dniu.

Wyswietla liczbe kontaktow w kampanii, ktére zostaty ponownie
zaplanowane na wybranie numeru w biezgcym dniu.

Jest to szacowany czas ukonczenia dla wszystkich kontaktéw,
ktore mozna wybra¢ w kampanii, ktére majg zosta¢ wybrane.
Jest to obliczane na podstawie danych historycznych i danych z
biezgcego dnia, obejmujgcych catkowitg liczbe przetworzonych
rekorddéw i catkowity czas przetworzenia.

Uwagi:

Itd. i procent ukonczenia nie majg zastosowania do kampanii z
listg wspdlna.

Kampanie, ktoérych listy wykraczajg poza godziny
przewidywania, sg wyswietlane w raporcie wykluczen tylko
wtedy, gdy sg w stanie wykonywania lub sg wyswietlane w
stanie wykonywania w godzinach przewidywania.

Procent wybranych kontaktéw (z catkowitej liczby przestanych
kontaktow dla danej kampanii) w kampanii. Formuta to
(Zakonczone kontakty * 100) / £gczna liczba kontaktow.
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taczna liczba kontaktow jest obliczana wedtug nastepujgcego
wzoru:

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

Narzedzia

Menu Narzedzia zawiera modut Nagrywanie rozmow oraz modut Czyszczenie i archiwizacja.

Nagrania rozméw umozliwiajg uzytkownikom wyszukiwanie i dostep do nagrah kazdego
potgczonego potgczenia. Aby uzyskac wiecej informaciji, kliknij tutaj.

Narzedzie Wyczys¢ i zarchiwizuj pomaga uzytkownikom w automatycznym czyszczeniu baz
danych dzierzawcow. To narzedzie eliminuje potrzebe zmudnej pracy recznej zwigzanej z takimi
czynnosciami. Z biegiem czasu, wraz ze wzrostem wykorzystania aplikacji, rozmiar bazy danych
rosnie wykfadniczo. Aby uzyska¢ wiecej informacji, kliknij tutaj.

Czyszczenie i archiwizacja

Narzedzie Purge and Archive pomaga uzytkownikom automatycznie usuwac pliki danych z baz
danych. To narzedzie pomaga unikng¢ zmudnej pracy recznej, ktéra jest zaangazowana w takie
dziatania. Usuniecie bazy danych powoduje usuniecie okreslonych danych z bazy danych. Po
usunieciu danych nie mozna ich odzyskac.

Wraz ze wzrostem wykorzystania aplikacji wyktadniczo wzrasta rowniez rozmiar bazy danych. Aby
utrzymac ten rozmiar danych w ryzach i unikng¢ problemow z wydajnos$cig, konieczne jest
posiadanie solidnego planu przechowywania danych. Narzedzie do czyszczenia i archiwizacji to
narzedzie do czyszczenia, ktdre pomaga osiggna¢ cele planu przechowywania danych. Korzystajgc
z narzedzia Wyczys¢ i zarchiwizuj, mozesz po prostu wyczysci¢ dane z baz danych lub dodatkowo
zarchiwizowacé usuniete dane.

Pliki danych mozna czysci¢ i archiwizowaé. W przypadku wybrania opcji archiwizacji usunietych danych nalezy
wybrac¢ jedng z nastepujgcych opc;ji:

- Archiwizuj w zasobniku Amazon S3 lub na dysku wspétdzielonym - dane sg
przechowywane jako plik wartosci rozdzielanych przecinkami (CSV). Stosowana konwencja
nazewnictwa plikow to <TableName>_<PurgeDate w formacie RRRRMMDD>. Na przykfad
AuditTrail_20210326.

- Archiwizuj w innej bazie danych MS SQL - Musisz najpierw utworzy¢ baze danych w MS
SQL i uzyc¢ tej nazwy bazy danych do skonfigurowania ustawien archiwum.

Ustawienia

1. Przejdz do Ustawien i upewnij sie, ze opcja Kasuj jest wigczona . Uzytkownicy nie mogg wytgczyc tej
funkcji.
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2. Ustaw przetacznik Archiwizuj w pozycji WYL., jesli nie chcesz, aby usuniete dane byly archiwizowane.

Uwaga: Jesli wylgczysz przetgcznik Archiwizacja, narzedzie trwale usunie usuniete dane z
bazy danych. Nie bedziesz mie¢ dostepu do usunietych danych.
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3. Wybierz odpowiedni typ archiwum. Aby uzyskac wiecej informacji, patrz "Typ archiwum" na stronie 209.
4. Wybierz harmonogram dziatania oczyszczania z opcji Codziennie, Co tydzien i Co miesiac.

a. Codziennie — aplikacja czysci baze danych w skonfigurowanych godzinach rozpoczecia i
zakonczenia raz dziennie.

Uwaga: Jesli wybierzesz harmonogram dzienny, wypetnij pole Dni wykluczone - jest to opcjonalne.

b. Co tydzien — aplikacja czy$ci baze danych w skonfigurowanych godzinach
rozpoczecia i zakonczenia raz w tygodniu. W przypadku wybrania tego typu
uruchomienia wybierz dzien tygodnia, w ktorym ma zosta¢ oczyszczona baza danych.

c. Co miesigc — aplikacja konfiguruje baze danych o skonfigurowanej godzinie raz w
miesigcu. W przypadku wybrania tej opcji mozna wybraé opcje Koniec miesigca, aby
wyczysci¢ dane ostatniego dnia kalendarzowego miesigca miedzy skonfigurowanymi
godzinami rozpoczecia i zakonczenia. Jesli chcesz, aby oczyszczanie odbywato sie w
okreslonym dniu kazdego miesigca, wybierz opcje Data i wybierz date dziatania
kasowania.

Uwaga: Jesli wybierzesz opcje Data i wybierzesz dowolng date, ktéra nie ma
zastosowania w danym miesigcu, dziatanie kasowania zostanie pominiete w tym
miesigcu. Jesli na przyktad jako date zostanie wybrana wartos¢ 30, dziatanie
kasowania zostanie pominiete w przypadku lutego.

5. Wybierz godzine rozpoczecia dziatania oczyszczania.

6. Wybierz Godzing zakorczenia dziatania kasowania. Dziatanie oczyszczania konczy sie w
skonfigurowanym czasie zakonczenia, nawet jesli istniejg rekordy oczekujgce na usuniecie.
Te pozostate rekordy sg pobierane do oczyszczenia w nastepnym zaplanowanym czasie
oczyszczania.

7. Wybierz wykluczone dni. Korzystajgc z pola Wykluczone dni, mozna skonfigurowaé dni
tygodnia, w ktorych aplikacja nie ma wykonywac¢ dziatania Czyszczenie (lub Czyszczenie i
archiwizacja). Pomaga to zachowac¢ dane dla dni wykluczonych z oczyszczania. Jest to
pole opcjonalne; Mozna wybraé wiele dni.

8. Kliknij przycisk Zapisz.

Grupy tabel

Grupy tabel to sekcja, w ktorej sg wyswietlane wszystkie tabele transakcyjne (tylko te, ktére mozna
usungc¢). Tabele Core (Tabela) i Reporting (Raportowanie) sg wyswietlane na osobnych kartach.
Dostepne tabele zaréwno w sekcji podstawowej, jak i raportowania sg wyswietlane przez narzedzie
do kasowania. Jesli jakakolwiek tabela/pole zostanie dodane/usuniete w przysztej poprawce, zajmie
sie tym instalator poprawki - reczna interwencja nie jest wymagana.

Zmiana typu danych (na przyktad z int na varchar) i zmiana rozmiaru pola nie jest obstugiwana przez
narzedzie do czyszczenia i archiwizacji. Nalezy recznie uruchomié¢ skrypt (w bazie danych archiwum)
dostarczony przez zespét ustug — ten skrypt zmienia typ danych przed rozpoczeciem nastepnego
zaplanowanego dziatania oczyszczania.

Grupa tabel wyswietla nastepujgce parametry:
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Pole Opis
, Nazwa tabeli, ktora jest dostepna do
Nazwa tabeli czyszczenia. Ikona tabeli przed nazwa tabeli

znajduje sie w polu
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Opis

Dni przechowywania

Archiwum

Przeczys¢

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

pomaranczowy, jesli jest to tabela
zdefiniowana przez uzytkownika, i szary, jesli
jest to tabela systemowa. Nie mozna
wytgczy¢ kasowania dla tabeli systemowej —
proces czyszczenia jest obowigzkowy
zgodnie z konfiguracja.

Opis danych przechowywanych w tabeli

Liczba dni na zachowanie danych w
okreslonej tabeli. Narzedzie do czyszczenia i
archiwizacji usuwa dane starsze niz
okreslona tutaj liczba dni przechowywania.
Jesli na przyktad skonfigurowano 100 dni,
dane starsze niz 100 dni zostang usuniete (i
zarchiwizowane, jesli zostaty
skonfigurowane). Oczyszczone i
zarchiwizowane dane nie sg dostepne do
zadnego uzytku (raportowania lub innych) po
usunieciu ich z tabeli bazy danych.

Jedli jako Przechowywanie zostanie
skonfigurowane 0 (zero) dni, wszystkie
rekordy znajdujgce sie w bazie danych w
skonfigurowanym oknie kasowania zostang
usuniete z bazy danych. Domysina warto$¢
dni przechowywania grupy wynosi 365 dni.
Jesli wybrano archiwizacje danych we
wspolnej sekcji Ustawienia, mozna w tym
miejscu zrezygnowacC z archiwizowania
okreslonych tabel.

Jesli wybrano opcje NIEARCHIWIZOWANIA
danych w sekcji Ustawienia wspdlne,
wigczenie przetgcznika Archiwizuj w tej sekcji
nie spowoduje zarchiwizowania danych tabeli.
Nie ma mozliwosci wytgczenia kasowania w
sekcji wspélnych ustawien. Nadal mozna
zrezygnowac z usuwania danych z
niektorych tabel. Wytgcz przetacznik
kasowania (dla okres$lonej tabeli) dla tabel
specjalnych. Dzieki temu dane w tej tabeli
nie zostang usuniete, nawet jesli sg starsze
niz zdefiniowana liczba dni przechowywania.
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Dni przechowywania archiwéw

Czyszczenie archiwum

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Jest to liczba dni przechowywania
zarchiwizowanych danych. Rézni sie to od
Dni Retencji w SI. Nr 3 powyzej. Na przykiad,
jesli wspomniano o danych z 365 dni, ktore
majg zosta¢ zachowane, dane te zostang
zachowane. Dni przechowywania archiwéw
zachowujg te dane z kopii zapasowej przez
okreslong liczbe dni.

Wigcz ten przetgceznik, jesli chcesz wyczyscic
"zarchiwizowane" dane po zakonhczeniu
przechowywania archiwow
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Dni.
Umozliwia edycje dni przechowywania,
wytgczenie lub wigczenie archiwizacji i/lub
Czynno&ci czyszczenia, zmiane dni przechowywania
archiwéw oraz wigczenie / wytgczenie
czyszczenia archiwéw. Kliknij przycisk Zapisz
w trybie edycji, aby zapisa¢ zmiany, lub
przycisk Anuluj, aby je cofngc.

Monitorowanie procesow

Sekcja Monitorowanie procesu w narzedziu Purge & Archive pokazuje postep operacji czyszczenia i archiwizacji.

Pole Opis
T Typ czyszczonej tabeli, czyli Podstawowa lub
yp Raportowanie
Godzina rozpoczecia aktywnosci Czas rozpoczecia operacji czyszczenia i
archiwizacji
Godzina zakonczenia aktywnosci Czas zakohczenia operacji czyszczenia i
archiwizaciji

Stan kasowania

Wstrzymane oznacza, ze dziatania zwigzane
z czyszczeniem i archiwizacjg zostaty
wstrzymane z powodu osiggniecia
skonfigurowanego czasu zakonczenia. Ten
status wskazuje rowniez, ze dziatania
zwigzane z czyszczeniem i archiwizacjg nie
Stan zostaty zakonczone - istniejg szczgtkowe
rekordy do usuniecia i zarchiwizowania.
Dziatanie rozpoczyna sie od nowa o nastepnej
skonfigurowanej godzinie rozpoczecia i usuwa
rekordy, ktore sg starsze zgodnie ze
skonfigurowanymi dniami przechowywania.

Sukces oznacza, ze wszystkie rekordy zostaty
pomyslnie wyczyszczone (i zarchiwizowane,
jesli zostaty skonfigurowane).

Niepowodzenie oznacza, ze narzedzie do
czyszczenia lub archiwizacji nie powiodto sie.
Zapoznaj sie z dziennikami sktadnika
PurgeArchive w celu rozwigzania problemu.
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Liczba rekorddw usunietych (i
zarchiwizowanych, jesli zostaty
skonfigurowane) w ramach tego dziatania

oczyszczania.
Rekordy, ktérych dotyczy problem
Jesli liczba rekorddw w tabeli jest bardzo

duza, narzedzie do czyszczenia i archiwizacji
wykonuje aktywacje wsadowo, przy czym
kazda partia zawiera wstepnie
skonfigurowang liczbe rekordéw naraz. Ten
numer jest okreslony w prop- erty
PurgeBatchSize pliku web.config
PurgeArchive.

Szczegoly stanu
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W toku

Powodzenie

Wstrzymana

Niepowodzenie

Konfiguracja kasowania plikow

Zatézmy, ze w tabeli znajduje sie 50 000
rekordow. Rekordy sg czyszczone w 5
iteracjach po 10 000 kazda. Dopdki ostatnia
iteracja nie zostanie ukonczona, a wszystkie
rekordy zostang usuniete, wyswietlany jest
stan W toku.

Jesli w tabeli znajduje sie 50 000 rekordow, a
wszystkie rekordy zostaty usuniete (wszystkie
iteracje), status to Powodzenie.

Tabela zawiera 50 000 rekordéw i wymaga
wyczyszczenia 5 iteracji po 10 000 rekorddw
kazda. Pierwsze trzy iteracje sg zakohczone.
O skonfigurowanej godzinie zakonczenia
dziatanie kasowania jest zatrzymywane
podczas czyszczenia czwartego zestawu. Stan
jest oznaczony jako Wstrzymany. Pozostate
20 000 rekorddw jest usuwanych po
osiggnieciu czasu rozpoczecia nastepnej
czynnosci oczyszczania.

Tabela zawiera 50 000 rekordow i jest
czyszczona w pieciu iteracjach po 10 000
kazda. Jesli pierwsza iteracja zakonczy sie
sukcesem, a druga z jakiegos powodu
zakonhczy sie niepowodzeniem (na przyktad
btedem bazy danych), dziatanie kasowania
zostanie oznaczone jako Niepowodzenie.
Zapoznaj sie z dziennikami i rozwigz
problemy.

Konfiguracja Kasuj pliki pomaga skonfigurowac¢ ustawienia kasowania zarchiwizowanych plikow.
Aplikacja dodaje dane do roznych tabel bazy danych i zapisuje niektére pliki codziennie lub w
skonfigurowanych odstepach czasu w celu oddzielenia folderéw. Pliki te mogg zawiera¢ dane
dotyczgce przesytania plikdw kontaktow, dane btedow pliku kontaktow i tak dalej. Pliki te moga
rosngc w liczbie i rozmiarze oraz zajmowac¢ miejsce na dysku, spowalniajgc system. Jest to
sprzeczne z optymalnym planem przechowywania danych. Uzyj konfiguracji Wyczys¢ pliki, aby
optymalnie zarzadzac¢ plikami i przestrzenig dyskowa. Przejdz do sekcji Konfiguracja plikow
kasowania, aby otworzy¢ siatke zawierajgca juz uzywane konfiguracje.

Aby uzyskac¢ wiecej informaciji, zobacz Konfiguracja pliku kasowania.
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Konfiguracja pliku kasowania

Mozna doda¢ nastepujgce ustawienia:
- Wyczys¢ pliki

- Wyczys¢ ustawienia pliku

Dodawanie plikow kasowania

Funkcja Wyczysc pliki umozliwia skonfigurowanie lokalizacji, w ktorych przechowywane sg
usuniete dane, takich jak dysk lokalny, dysk wspoétdzielony lub zasobnik Amazon S3.

1. Wprowadz opis folderu kasowania.
2. Wprowadz typ folderu kasowania. Dostepne opcje to Lokalny, S3 i Dysk wspodtdzielony.
a. Wprowadz $ciezke do folderu lokalnego , z ktérego majg zosta¢ usuniete pliki.

b. Wybierz Amazon S3, jesli pliki sg przechowywane w zasobniku Amazon S3. Wybierz
ustawienia S3 z listy rozwijanej. Zobacz Czyszczenie ustawienh pliku. Zaznacz pole
wyboru Ustawienia archiwizacji S3, jesli chcesz zapisac te ustawienia w archiwum. W
polu Sciezka S3 wybierz $ciezke folderu S3 lub podaj adres URL folderu S3.

c. Wybierz dysk wspotdzielony, jesli pliki sg przechowywane na dysku wspétdzielonym.
Jesli wybierzesz dysk wspétdzielony, wybierz ustawienia SharedDrive z listy
rozwijanej. Zobacz Czyszczenie ustawien pliku. Zaznacz pole wyboru Archiwizuj
ustawienia dysku wspétdzielonego , jesli chcesz zapisac te ustawienia w archiwum.
W polu Sciezka dysku wspétdzielonego wybierz $ciezke folderu Dysk wspoétdzielony.

Uwaga: Podajac Sciezke, nie umieszczaj na poczatku ukosnika/ukosnika odwrotnego.
Na przyktad, jesli chcesz, aby dane zostaty zarchiwizowane w folderze Archiwum
komputera o adresie IP 172.20.3.74, podaj adres IP jako 172.20.3.74, a Sciezke jako
archiwum. Jesli uzywasz podfolderu w obszarze Archiwum, okresl poprawng sciezke -
Archive\PurgeData.

d. Wybierz Google Cloud Storage , jesli Twoje pliki sg przechowywane w Google Cloud
Storage. Jesli wybierzesz dysk wspétdzielony , wybierz z listy Ustawienia Google Cloud
Storage. Zobacz Czyszczenie ustawien pliku. Zaznacz pole wyboru Archiwizuj
ustawienia przechowywania na Dysku Google, jesli chcesz zapisa¢ te ustawienia w
archiwum. W polu Bucket Path (Sciezka zasobnika) wybierz $ciezke folderu bucket.

3. Zaznacz pole wyboru Wiacz podfolder, jesli chcesz wyczysci¢ zarchiwizowane pliki we
wszystkich podfolderach w folderze gtéwnym.

4. Wybierz lub wprowadz liczbe dni przechowywania.
5. Jesli wybierzesz opcje czyszczenia zarchiwizowanych plikow, zaznacz pole wyboru Wiacz kasowanie .
6. Kliknij przycisk Zapisz.
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Dodaj ustawienia pliku kasowania

Konfiguracja ustawien kasowania pliku umozliwia okres$lenie wszystkich szczegoétéw dostepu
(lokalizacji i poswiadczen) dotyczacych lokalizacji plikéw - zasobnika Amazon S3 lub dysku
wspotdzielonego - na wspolnej stronie. Nastepnie mozna odwota¢ sie do tych ustawien na stronie
Plik kasowania. Pozwala to zaoszczedzi¢ czas potrzebny na wprowadzenie wszystkich szczegotow
uwierzytelniania dla kazdego dziatania kasowania. Wszystkie skonfigurowane ustawienia sg
wyswietlane podczas przechodzenia na strone.

1. Przejdz do opcji Dodaj plik kasowania i wprowadz nazwe ustawien.
2. Wybierz odpowiedni typ ustawienia.

3. Jesli typ ustawienia to S3, wprowadz klucz dostepu AWS, tajny klucz AWS, punkt koncowy
regionu AWS, klucz KMS i szyfrowanie po stronie serwera. Wybierz opcje KMS Encrypt,
jesli chcesz, aby dane byly szyfrowane przy uzyciu szyfrowania KMS AWS.

4. Jesli typem ustawienia jest Dysk wspotdzielony, wprowadz adres IP, identyfikator uzytkownika i hasto.
5. Jesli typ ustawienia to Google Cloud Storage, wpisz Typ konta, Klucz prywatny i Adres e-mail klienta.

6. Kliknij przycisk Zapisz.

Edytuj plik kasowania lub kasuj ustawienia pliku

1. Wybierz Ustawienia Wyczys¢ plik lub Wyczysé plik i kliknij Edytuj ikone na karcie Akcja .
2. Zaktualizuj szczegoty i kliknij przycisk Zapisz.

Usun plik kasujacy lub wyczys¢ ustawienia pliku

1. Wybierz Ustawienia Wyczys¢ plik lub Wyczys¢ plik i kliknij Kasowaé ikone na karcie Akcja .

2. Kliknij przycisk OK w wyskakujgcym oknie potwierdzenia.

Typ archiwum

Campaign Manager oferuje nastepujgce typy archiwow:

Typ archiwum zasobnika Amazon S3
1. Przejdz do karty Ustawienia i upewnij sie, ze przetacznik Kasuj jest wigczony.
Uzytkownicy nie mogg wytgczyc tej funkciji.
2. Wiacz przetgcznik Archiwizuj , jesli nie chcesz, aby usuniete dane byly archiwizowane.

Uwaga: Jesli wylgczysz przetgcznik Archiwizacja, narzedzie trwale usunie usuniete dane z
bazy danych. Nie bedziesz mie¢ dostepu do usunietych danych.
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3. Wybierz typ archiwum jako Amazon S3.
4. Wprowadz adres URL S3, pod ktérym przechowywane sg zarchiwizowane dane. Utworz

osobny folder w zasobniku Amazon S3 dla zarchiwizowanych danych i skonfiguruj ten folder w
polu Adres URL S3.

5. Wprowadz punkt koncowy regionu AWS. Jest to region, w ktérym znajduje sie Twoj zasobnik AWS S3.

6. Wprowadz klucz dostepu AWS. Jest to klucz do uzyskania dostepu do zasobnika AWS S3.
Klucze dostepu stuzg do podpisywania zgdan wysytanych do Amazon S3. AWS sprawdza ten
klucz i zezwala na dostep. Klucze dostepu stuzg do podpisywania APl zgdan wysytanych do
AWS.

7. Wprowadz szyfrowanie Amazon AWS KMS (ustuga zarzgdzania kluczami). Wartosc
mozna ustawic jako true lub false. Jesli ustawiono wartos¢ true, dane przechowywane w
zasobniku S3 sg szyfrowane.

8. Wprowadz tajny klucz AWS. Jest to tajny klucz (podobnie jak hasto) dla klucza dostepu AWS
skonfigurowanego w punkcie 5 powyzej. Do uwierzytelnienia wymagana jest kombinacja
identyfikatora klucza dostepu i tajnego klucza dostepu.

9. Wprowadz szyfrowanie po stronie serwera. Jest to klucz szyfrowania/odszyfrowywania,
definiujgcy, ze oczyszczone dane sg szyfrowane przy uzyciu szyfrowania systemu
zarzgdzania kluczami (KMS) AWS.

10. Wprowadz klucz ustugi KMS. Jest to klucz do odszyfrowania danych w zasobniku S3.

Typ archiwum na dysku wspétdzielonym

[N

. Wybierz Typ archiwum jako Dysk wspétdzielony.

N

Wprowadz adres IP lub nazwe hosta urzadzenia, na ktérym przechowywane sg zarchiwizowane dane.

3. Wprowadz identyfikator uzytkownika, ktory uzyskuje dostep do powyzszego dysku w celu
przechowywania danych. Powinno to by¢ potgczenie domeny i nazwy uzytkownika. Na
przyktad <domena>\ID_uzytkownika.

4. Wprowadz hasto dostepu uzytkownika do dysku wspétdzielonego.
5. Wprowadz $ciezke na dysku wspétdzielonym, na ktérym majg by¢ archiwizowane Twoje dane.

Uwaga: Podajgc sciezke, nie umieszczaj na poczatku ukosnika/ukosnika odwrotnego. Na
przyktad, jesli chcesz, aby dane zostaty zarchiwizowane w folderze Archiwum komputera o
adresie IP 172.20.3.74, podaj adres IP jako 172.20.3.74, a sciezke jako archiwum. Jesli
uzywasz podfolderu w obszarze Archiwum, okresl poprawng Sciezke - Archive\PurgeData.

Typ archiwum bazy danych

1. Wybierz Typ archiwum jako Baza danych.
2. Wybierz typ uwierzytelniania sposrod nastepujgcych opcji:
a. Uwierzytelnianie SQL: Jest to typowe uwierzytelnianie uzywane w réznych systemach
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baz danych i sktada sie z nazwy uzytkownika i hasta. Oczywiscie instancja serwera
SQL moze mie¢ wiele kont uzytkownikow (przy uzyciu uwierzytelniania SQL) z r6znymi
nazwami uzytkownikéw i hastami. Cala
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wspotdzielone serwery, na ktorych rozni uzytkownicy powinni mie¢ dostep do réznych
baz danych, preferowane jest SQL uwierzytelnianie. Uwierzytelnianie SQL jest rowniez
wymagane, gdy klient (komputer zdalny) fgczy sie z wystgpieniem serwera SQL na
komputerze innym niz ten, na ktérym jest uruchomiony klient.

b. Uwierzytelnianie systemu Windows: podczas uzyskiwania dostepu do serwera SQL z
tego samego komputera. Jest zainstalowany na, zwykle nie jeste$ proszony o wpisanie
nazwy uzytkownika i hasta. Dzieki uwierzytelnianiu systemu Windows ustuga serwera
SQL wie, ze kto$ jest zalogowany do systemu operacyjnego z uwierzytelnionymi
poswiadczeniami. Ustuga serwera SQL korzysta z tych uprawnien, aby umozliwi¢
uzytkownikowi dostep do swoich baz danych. Oczywiscie dziata to tak dtugo, jak diugo
klient znajduje sie na tym samym komputerze co serwer SQL lub tak dtugo, jak klient
taczacy sie jest zgodny z poswiadczeniami serwera w systemie Windows.
Uwierzytelnianie systemu Windows jest czesto uzywane jako bardziej spéjny sposob
logowania sie do wystgpienia serwera SQL bez wpisywania nazwy uzytkownika i hasta.
Jesli zaangazowanych jest wiecej uzytkownikdéw lub nawigzywane sg potgczenia zdalne
z serwerem SQL, nalezy uzy¢ uwierzytelniania SQL.

3. Wprowadz IP Adres urzgdzenia, w ktérym znajduje sie baza danych przechowujgca zarchiwizowane
dane.

4. Wprowadz numer portu komunikujgcego sie z bazg danych, w ktorej przechowywane sg zarchiwizowane
dane.

5. Wprowadz nazwe bazy danych . Utwérz baze danych za pomocg SQL Studio, aby
zarchiwizowacé usuniete dane. W tym polu wprowadz nazwe bazy danych.

6. Wprowadz identyfikator uzytkownika i hasto uzytkownika, ktéry uzyskuje dostep do bazy danych.

Typ przechowywania danych Google Typ archiwum

1. Wybierz Typ archiwum jako Google Cloud Storage.
2. Wybierz typ uwierzytelniania sposréd nastepujgcych opcji:

a. Uwierzytelnianie SQL: Jest to typowe uwierzytelnianie uzywane w réznych systemach
baz danych i sktada sie z nazwy uzytkownika i hasta. Oczywiscie instancja serwera SQL
moze mie¢ wiele kont uzytkownikdw (przy uzyciu uwierzytelniania SQL) z réznymi
nazwami uzytkownikow i hastami. Na serwerach wspotdzielonych, gdzie rozni
uzytkownicy powinni mie¢ dostep do réznych baz danych, preferowane jest
uwierzytelnianie SQL. Uwierzytelnianie SQL jest rowniez wymagane, gdy klient
(komputer zdalny) taczy sie z wystgpieniem serwera SQL na komputerze innym niz ten,
na ktorym jest uruchomiony klient.

b. Uwierzytelnianie systemu Windows: Podczas uzyskiwania dostepu do serwera SQL z
tego samego komputera, na ktérym jest zainstalowany, zwykle nie jest proszony o
wpisanie nazwy uzytkownika i hasta. Dzigki uwierzytelnianiu systemu Windows ustuga
serwera SQL wie, ze ktos jest zalogowany do systemu operacyjnego z
uwierzytelnionymi poswiadczeniami. Ustuga serwera SQL korzysta z tych uprawnien,
aby umozliwi¢ uzytkownikowi dostep do swoich baz danych. Oczywiscie dziata to tak

dtugo, jak dtugo klient znajduje sie na tym samym komputerze co serwer SQL lub tak
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dtugo, jak klient tgczgcy sie jest zgodny z poswiadczeniami serwera w systemie
Windows. Uwierzytelnianie systemu Windows jest czesto uzywane jako bardziej spdjny

sposo6b logowania sie do wystgpienia serwera SQL bez wpisywania nazwy uzytkownika i
hasta.
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Jesli zaangazowanych jest wiecej uzytkownikoéw lub nawigzywane sg potgczenia zdalne z
serwerem SQL, nalezy uzy¢ uwierzytelniania SQL.

3. Wprowadz sciezke zasobnika archiwum. Jest to $ciezka w Google Cloud Storage, gdzie
aplikacja przechowuje zarchiwizowane dane.

4. Wprowadz typ konta. Jest to typ konta uzywany do uzyskiwania dostepu do Google Cloud
Storage. Uzyj ser- vice_account jako domysinego typu konta.

5. Wprowadz adres e-mail klienta. Jest to adres e-mail konta klienta Google Cloud Platform
uzywanego do uzyskiwania dostepu do Google Cloud Storage.

6. Wprowadz klucz prywatny. Jest to klucz prywatny konta Google umozliwiajgcy dostep do
Google Cloud Storage w celu umieszczenia zarchiwizowanych danych.

Pola
Pola Opis
S3 URL Adres URL, pod ktérym przechowywane sg
zarchiwizowane dane
Punkt koncowy regionu AWS Region, w ktérym znajduje sie Twoj zasobnik AWS S3
Jest to klucz do uzyskania dostepu do zasobnika AWS
Klucz dostepu AWS S3. Klucze dostepu stuzg do podpisywania zadan

wysytanych do Amazon S3. AWS nadaje ten klucz i
umozliwia dostep. Klucze dostepu stuzg do podpisywania
API zgdan wysytanych do AWS.

Ustaw te wartos¢ jako true lub false. Jesli ustawiono
warto$¢ true, dane przechowywane w zasobniku S3 sg
szyfrowane.

Jest to tajny klucz (podobnie jak hasto) dla klucza dostepu
AWS skonfigurowanego w punkcie 5 powyzej. Do
uwierzytelnienia wymagana jest kombinacja identyfikatora
klucza dostepu i tajnego klucza dostepu.

Jest to klucz szyfrowania/odszyfrowywania, definiujgcy,

Szyfrowanie po stronie serwera ze oczyszczone dane sg szyfrowane przy uzyciu
szyfrowania systemu zarzgdzania kluczami (KMS) AWS.

Amazon AWS KMS Encrypt

Tajny klucz AWS

Klucz KMS Jest to klucz do odszyfrowania danych z zasobnika S3
Harmonogram Definiuje harmonogram dziatania oczyszczania.

Korzystajgc z pola Wykluczone dni, mozna
skonfigurowac dni tygodnia, w ktérych aplikacja nie ma

Dni wykluczone wykonywac dziatania Czyszczenie (lub Czyszczenie i
archiwizacja). Pomaga to zachowac¢ dane dla dni
wykluczonych z oczyszczania. Jest to pole opcjonalne;
Mozna wybrac¢ wiele dni.
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IP adres lub nazwa hosta urzadzenia, na ktérym

IP adres lub nazwa hosta L
przechowywane sg zarchiwizowane dane
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Identyfikator uzytkownika

Hasto

Sciezka

Uwierzytelnianie w sieci SQL

Uwierzytelnianie systemu Windows

Sciezka zasobnika archiwum

Typ konta

Adres e-mail klienta

Cisco Webex Contact Center Campaign Manager —

Identyfikator uzytkownika, ktéry uzyskuje dostep do
powyzszego dysku w celu przechowywania danych.
Powinna to by¢ kombinacja domeny i nazwy uzytkownika.

Hasto dostepu uzytkownika do dysku wspotdzielonego

Sciezka dysku wspétdzielonego, na ktérym dane musza
zostac zarchiwizowane

Jest to typowe uwierzytelnianie uzywane w réznych
systemach baz danych i sktada sie z nazwy uzytkownika i
hasta. Oczywiscie instancja serwera SQL moze mie¢
wiele kont uzytkownikow (przy uzyciu uwierzytelniania
SQL) z réznymi nazwami uzytkownikéw i hastami. Na
serwerach wspotdzielonych, na ktérych rézni uzytkownicy
powinni mie¢ dostep do réznych baz danych,
uwierzytelnianie SQL jest z géry odktadane. SQL
Uwierzytelnianie jest rowniez wymagane, gdy klient
(komputer zdalny) tgczy sie z wystgpieniem serwera SQL
na komputerze innym niz ten, na ktérym jest uruchomiony
klient.

Podczas uzyskiwania dostepu do serwera SQL z tego
samego komputera, na ktérym jest zainstalowany, zwykle
nie jest proszony o wpisanie nazwy uzytkownika i hasta.
Dzieki uwierzytelnianiu systemu Windows ustuga serwera
SQL wie, ze ktos jest zalogowany do systemu
operacyjnego z uwierzytelnionymi poswiadczeniami.
Ustuga serwera SQL uzywa tych poswiadczen, aby
umozliwi¢ uzytkownikowi dostep do swoich baz danych.
Oczywiscie dziata to tak dtugo, jak dtugo klient znajduje
sie na tym samym komputerze co serwer SQL lub tak
dtugo, jak klient tgczacy sie jest zgodny z
poswiadczeniami serwera w systemie Windows.
Uwierzytelnianie systemu Windows jest czesto uzywane
jako wiecej

Wygodny sposdb logowania sie do instancji serwera SQL
bez wpisywania nazwy uzytkownika i hasta. Jesli
zaangazowanych jest wiecej uzytkownikow lub
nawigzywane sg potgczenia zdalne z serwerem SQL,
nalezy uzy¢ uwierzytelniania SQL.

Jest to Sciezka w Google Cloud Storage, gdzie aplikacja
przechowuje zarchiwizowane dane.

Jest to typ konta uzywany do uzyskiwania dostepu do
Google Cloud Storage. Uzyj service_account jako
domysinego typu konta.

Jest to adres e-mail konta klienta Google Cloud Platform
uzywanego do uzyskiwania dostepu do Google Cloud
Storage. 8. Wprowadz klucz prywatny.
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Jest to klucz prywatny konta Google umozliwiajgcy dostep
do Google Cloud Storage w celu umieszczenia
zarchiwizowanych danych.

Klucz prywatny
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