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Prognoza campaniei

Instrumente

Curétare si arhivare
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Implicarea clientilor

Campaign Manager este un instrument puternic de gestionare a campaniilor si a listelor. Acesta
este proiectat cu functionalitate si caracteristici care vizeaza cresterea conexiunilor de dreapta si
atingerea obiectivelor de afaceri ale campaniei prin interactiuni de iesire pe mai multe canale.
Campaign Manager permite programarea diferitelor strategii de selectie in functie de ora din zi si de
ziua saptamanii. Acesta permite controlul secventei de comunicare sau gestionarea inteligenta a
celui mai bun canal sau numar de contact la momentul optim. Campaign Manager asigura
conformitatea cu legile federale, statale, TCPA si FDCPA (Regulamentul F), maximizand in acelasi
timp Tnscrierea listelor cu rate ridicate de succes.

Integrarea

Webex Contact Center

Campaign Manager oferda Campaign Manager si Conformitate pentru Webex Contact Center.
Webex Contact Center utilizeaza Dialer incorporat pentru diferite moduri de ritm. Campaign
Manager ofera informatii pentru gestionarea con- tactului si, de asemenea, adera la toate cerintele
de conformitate. Campaign Manager controleaza campaniile Webex Contact Center din aplicatie.

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului -5-
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Ghidul utilizatorului Campaign Manager

conectati-va la Campaign Manager

Pentru a va conecta la Campaign Manager:
Conectati-va utilizdnd acreditarile utilizatorilor din Campaign Manager

1. Accesati pagina de conectare Manager de campanie. Adresa URL este livrata impreuna cu pachetul
Campaign Manager.

2. Introduceti ID-ul de utilizator si parola initiala furnizate impreuna cu pachetul. Pentru a
adauga utilizatori sau administratori, consultati Utilizatori din Campaign Manager.

Conectati-va utilizadnd autentificarea Windows

Daca administratorul a configurat autentificarea utilizatorilor Windows, conectati-va la Campaign
Manager utilizand acreditarile domeniului.

Pentru a adauga utilizatorii ferestrei, consultati Utilizatori fereastra.
Conectati-va utilizdnd furnizorul de identitate Single Sign-On (SSO)

Daca administratorii au activat autentificarea SSO, conectati-va prin furnizorul de identitate Single
Sign-On (SSO). Pentru a adauga utilizatorii SSO, consultati _SSO Utilizatori.

Parola

Urmatoarele reguli se aplica parolelor:

- Desi parolele pot avea 8-10 caractere, lungimea parolei este setata de administratorul
intreprinderii, astfel incat numarul minim de caractere poate fi mai mare de 8.

- Parolele nu pot incepe sau termina cu un spatiu.
- Nu puteti utiliza un caracter de subliniere (_) ca ultim caracter dintr-o parola.
- Caracterele valide pentru parole sunt A-Z, a-z, 0-9, caracterele speciale $-_.+!*'() si spatiile.

- Desi pot fi utilizate alte caractere speciale, acestea pot crea probleme la introducerea parolelor
dintr-o linie de comanda sau intr-o adresa web, deci ar trebui evitate.

- Parolele puternice contin un amestec de litere, cifre si caractere speciale. Parolele asociate
intreprinderilor securizate trebuie sa contina cel putin una din fiecare.

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului -6 -
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Schimbare parola

Pentru a schimba parola contului:
1. Pe orice pagina, faceti clic pe pictograma Utilizator si faceti clic pe Modificare parola.
2. Introduceti parola curenta.
3. Introduceti noua parola si confirmati introducéand din nou.
4

. Dati clic pe Trimiteti.

Consola Manager de campani

Consola Manager de campanie este un modul de administrare care va permite sa efectuati
numeroase activitati administrative:

- Configurati parametrii aplicatiei

- Gestionarea campaniilor

- Gestionarea listelor

- Gestionarea utilizatorilor administrativi si de supraveghere
- Mentineti strategiile de apel si rezultatele afacerii

- Configurarea canalelor de e-mail si SMS

- Creati ghiduri de apel pe care agentii sa le utilizeze.

Nota: Urmatoarele nu sunt acceptate in aplicatia Webex Contact Center, dar pot exista referinte in
document:

- Campanii de e-mail, SMS si IVR

- Reapelare

- Apeluri AEM (Agent-Executive Mapped).

Suport lingvistic

Campaign Manager ofera suport pentru mai multe limbi, cum ar fi engleza, chineza (traditionala),
thailandeza, germana, japoneza, italiana, franceza si spaniola. Utilizatorii pot selecta limba in
momentul instalarii.

Pagina principala
Urmatorul tabel descrie diferitele elemente ale paginii de pornire a aplicatiei:

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului
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camp Descriere
Pictograma Utilizati aceasta optiune pentru a extinde sau a restrange meniul principal din
Meniu stanga.
glgteogram Numarul notificarilor de alerta generate de sistem.
notificare
Informatii Definiti informatiile despre utilizator.
utilizator
Nume de Nume utilizator conectat.
utilizator
SChlmbat' Va permite sa modificati parola.
cuvantul de ’
trecere

Deconectare  Va deconecteaza de la aplicatie.

Afiseaza linkuri catre diferitele module ale aplicatiei. Aceasta contine, de

Panoul Meniu . L )
asemenea, informatii privind drepturile de autor.

Informatii Afiseaza versiunea curenta a aplicatiei.

despre

versiune

Zona de Afiseaza campurile configurabile ca zone de intrare, liste verticale, casete de
continut selectare etc.

Widget-uri pentru pagina principala

Pagina principala contine urmatoarele widgeturi:

Instantanee Tn timp real

Linkuri rapide specifice campaniei

Lista

Link-uri rapide la nivel de aplicatie

Instantanee in timp real

Acest widget contine instantanee care ofera o vizualizare live, la nivel inalt, la 360 de grade a
aplicatiei. Informatiile urmatoare sunt cumulative pentru aplicatie de la instalare si prima utilizare:

- Campanii active - Aceasta sectiune afiseaza numarul de campanii active la nivel de
aplicatie. Acest lucru arata, de asemenea, numarul de campanii din categoriile Totale,
Inactive si Scurse.

° Total - Numarul total de campanii create in aplicatie.

° |nactive - numarul total de campanii care nu se executa momentan - intr-o stare

suspendata sau oprita.
Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului
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° Scurse - numarul total de campanii care au trecut de data si ora de incheiere a campaniei.
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- Total contacte - Numarul total de contacte incarcate in aplicatie in toate campaniile. Acest
lucru arata, de asemenea, o separare a contactelor Deschis, Proaspat (inca neformat),
Program, Inchis si Alte contacte.

° Open - Numarul de contacte Deschis la momentul curent. Aceste numere includ con-
tacte care sunt livrate apelatorului, dar nu sunt inca apelate.

° Proaspat - Numarul de contacte care nu au fost formate nici macar o data pana
n acest moment. Aceste numere includ contactele care sunt livrate la apelator,
dar nu sunt inca apelate.

° Programat - Numarul de contacte programate pentru apelare. Aceasta este suma
con- tactelor care au statut de 0 (Deschis) sau 4 (Livrat), iar IsFresh =0

o Tnchis - Numarul de contacte inchise.

° Altele - Contactele care nu pot fi livrate - suma contactelor care sunt Sterse (stare con-
tact = 9), spalate/inchise prin functionalitatea Gestionare contacte (stare contact = 7) si
expirate (stare contact = 34).

Urmatoarele informatii contin date numai pentru ziua curenta:
- Contacte formate - Aceasta afiseaza numarul total de contacte formate in toate campaniile.
- Contacte conectate - Aceasta afiseazd numarul total de contacte conectate cu succes

- Apeluri formate - Aceasta afiseazd numarul total de apeluri formate in toate campaniile.
Aceasta include apelari multiple pentru aceleasi contacte. Acest numar este incrementat chiar
daca apelul este conectat la posta vocala a clientului.

- Apeluri conectate - Aceasta afiseazad numarul total de apeluri conectate intre un agent si un
client in toate campaniile. Aceasta include mai multe conexiuni pentru aceleasi contacte.

Link-uri rapide

Acest widget va conecteaza la diverse pagini din aplicatie, in toate campaniile. Acest lucru face
navigarea la pagina doritd mai usoara si mai rapida cu un singur clic din pagina de pornire. Efectuati
urmatorii pasi pentru a adauga pagini la linkuri rapide:

1. Faceti clic pe Setari in linia antetului widgetului Legaturi rapide pentru a adauga o noua
pagina de legatura rapida. Sunt listate toate paginile care pot fi adaugate ca linkuri rapide
catre acest widget.

2. Bifati casetele de selectare corespunzatoare paginilor de listat in widgetul Linkuri rapide.

3. Daiti clic pe Salvati.

Linkuri rapide specifice campaniei

Acest widget va conecteaza la diverse pagini referitoare la campaniile din aplicatie.

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului -10
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1. Dati clic pe Campanie pentru a vedea pagina inregistrarii campaniei.
2. Dati clic pe Modificati in bara de actiuni a campaniei pentru care doriti un link rapid.

3. Faceti clic pe Link pe elementul de configurare dorit pentru a plasa linkul rapid pe widget.
Faceti clic pe Stergere pentru a sterge un link rapid.

Lista

Aplicatia ofera o lista de sarcini incorporata, utila pentru a urmari sau gestiona activitatile care
urmeaza sa fie gestionate de administratorul dialerului. Acest widget actioneaza ca un jurnal
versatil incorporat in aplicatie. Puteti adauga activitati care trebuie abordate intr-o lista de
sarcini.

Widgetul To Do List afiseaza timpul ramas pentru finalizarea activitatii in coduri de culori diferite:
- Verde atunci cand timpul ramas pentru a efectua sarcina este in zile.
- Portocaliu cand sarcina este scadenta maine.
- Albastru atunci cand timpul ramas pentru a efectua sarcina este in ore.
- Rosu atunci cand timpul ramas pentru a efectua sarcina este in minute.
Nota: Sarcinile restante sunt afisate fara niciun cod de culoare. Le puteti sterge.
Efectuati urmatorii pasi pentru a adauga o activitate:
1. Faceti clic pe Adaugare nou in linia de antet a listei De facut pentru a adauga o activitate noua.
2. Introduceti un Titlu pentru activitate. De exemplu, rulati o campanie de lansare in modul SMS.

3. Introduceti activitatea de efectuat ca parte a activitatii. Activitatea legata de elementul de mai
sus este Crearea campaniei SMS.

4. Introduceti o DataOra pentru finalizarea activitatii.

5. Dati clic pe Salvati.

incalcarea licentei

Pagina de pornire afiseaza o avertizare statica in urmatoarele scenarii:

- Cu cateva zile inainte de expirarea licentei, 0 numaratoare inversa pana la data si ora de expirare a
licentei.

- O numaratoare inversa pana la data incetarii, cand aceasta incepe.

- Consultati Incaicarea licentei pentru mai multe detalii. Utilizatorii trebuie s& ia masurile corespunzatoare
pentru a restabili licentele.

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului -11



00 webex

by CISCO

Campanie

O campanie este o colectie de Inregistrari/contacte. intr-o campanie, puteti sa incarcati contacte, s
definiti prioritatea de apelare, sa programati strategii si sa efectuati diverse alte activitati. De
asemenea, puteti utiliza campanii pentru a gestiona apelurile inverse, care sunt initiate pe baza
solicitarii clientului de a fi apelat Tnapoi sau initiate automat de sistem din cauza necontactarii
persoanei vizate. O campanie functioneaza ca o colectie de liste, unde fiecare lista cuprinde
contactele incarcate.

Aceasta sectiune va permite sa va integrati cu campania produsului partener (specifica Dialer)
sau cu coada de asteptare (specifica non-dialer) pentru a prelua detalii. In plus, aceasta sectiune
va permite sa atribuiti o campanie unui grup.

Cerinte preliminare

Conditiile preliminare pentru crearea unei campanii sunt enumerate mai jos:

Mod - Diferitele metode prin care puteti ajunge la un client. Exemple de moduri sunt Home
Phone, Work Phone, Mobile (Voice), SMS, Email si SIP, Social Media (WhatsApp, Twitter,
Facebook Messenger etc.).

Nota: modurile SIP, SMS, E-mail si Social Media (WhatsApp, Twitter si Facebook Messenger vor fi
disponibile Tntr-o versiune viitoare.

Strategia de contact - Strategia de contact se refera la configurarea unui set de reguli pentru
diferite moduri. Acest set de reguli decide, modul Tn care se ajunge la un contact (de obicei pe
baza greutatii atribuite modului), ora la care se ajunge la un contact intr-un anumit mod, ora la
care se apeleaza reincercari pe modurile configurate etc. Vezi Strategia de contact pentru mai
multe detalii.

Fus orar- Lista fusurilor orare configurate pentru campania de iesire. Acest lucru este relevant
pentru exe- cutionarea campaniei, precum si pentru apelarea contactelor in fusul orar respectiv.
Consultati Fusuri orare pentru mai multe detalii.

Nota: nu trebuie sd mentionati mai mult de 60 de caractere sau caractere speciale atunci cand
adaugati un nume de campanie.

Acestea sunt tratate mai detaliat in sectiunile respective.

Notiuni de baza

in panoul de meniu din stanga, dati clic pe Campanie si apare ecranul

principal al campaniei. Urmatoarele detalii pentru fiecare campanie sunt

enumerate mai jos:

notite: Faceti clic pe orice antet de grila pentru a sorta datele in ordine ascendenta / descendenta

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului -12
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dupa grila. Coloana Stare finalizata (%) sorteaza mai intai dupa stare, apoi dupa procent.

Procentajul campaniei este calculat folosind formula de mai jos:

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului
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TotalPercentage = Apeluri finalizate * 100 / TotalCalls

In formula de mai sus, apelurile finalizate sunt calculate dupd cum urmeaza:

Apeluri finalizate = Numar (Inchis) + Numaér (Altele)

1.
2.

Canal precum voce, e-mail SMS sau o combinatie de voce si non-voce.
Dati clic pe Numele campaniei pentru a incarca detaliile campaniei in vederea modificarii.

Numele grupului caruia i apartine campania. in cazul campaniilor din lista comund, nu este
listat niciun grup de campanii specific; apare numai ca lista partajata.

Data de incepere Ora de incepere zilnica - Data de incepere a campaniei si ora zilnica de
ncepere pentru camera video.

Data de incheiere Ora de incheiere zilnica - Data de incheiere a campaniei si ora zilnica
de Tncheiere pentru camera video.

Stare si finalizat:

a. Creat - O campanie este creata si inca nu a inceput formarea contactelor. Bara de stare este
albastru deschis.

b. Executare - Campanie intr-o stare de rulare, adica apelarea contactelor. Bara de stare este verde.

c. Pornire - cand initiati una sau mai multe campanii folosind butoanele Actiuni in Pagina,
starea apare ca Pornire. Faceti clic pe butonul Reimprospatare pentru a confirma ca
a inceput campania si starea s-a schimbat in Se executa.

d. Oprire - cand opresti una sau mai multe campanii folosind butoanele Actiuni in Pagina,
starea apare ca Oprire. Faceti clic pe butonul Reimprospatare pentru a confirma
oprirea campaniei si schimbarea starii in Oprita.

e. Oprit- o campanie nu ruleaza. Bara de stare este rosie.

Nota: Campania in starea Oprit nu se schimba automat in Executare la momentul de
operare al campaniei. Un administrator ar trebui sa inceapa manual astfel de campanii.

f. Grup oprit - grupul de campanie parinte mapat este dezactivat de administrator.
Toate campaniile din grupul dezactivat sunt in starea Oprit Tn grup. Bara de stare
este rosie.

g. Timp suspendat - Campania este suspendata (intr-o stare oprita temporar). O
campanie este suspendata automat in afara orelor configurate pentru executie,
sarbatori, weekend-uri cam-paign, zi a saptamanii nefunctionala etc. in timpul de
operare configurat al campaniei, starea se schimba automat la Executare. Bara de
stare este bej.

h. Scurs - Campaniile care au trecut de data si ora de incheiere configurate sunt
marcate cu starea Scurse, iar bara de stare este maro.

I. Finalizat - Procentajul afisat la sfarsitul barei de stare indica procentul de contacte
apelate (din numarul total de contacte incarcate pentru campanie).

j- Etc - Timpul estimat de finalizare pentru toate contactele apelabile din campanie
care urmeaza sa fie apelate. Aceasta se calculeaza pe baza istoricului si a datelor
din ziua curenta ale inregistrarilor totale prelucrate si a duratei totale prelucrate.

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului -14
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Statisticile campaniei
1. Total - Numarul total de contacte incarcate pentru campanie.
2. Deschis - Numarul de contacte intr-o stare deschisa. Contacte cu starea 0.

3. Proaspat - Numarul de contacte noi care urmeaza sa fie apelate prima data. Contactele
cu starea 0 si IsFresh sunt egale cu 1 in baza de date.

4. Programat - Numarul de contacte programate pentru apelare. Persoanele de contact cu
starea O si IsFresh sunt egale cu 0 in baza de date.

5. Tnchis - Numarul de contacte inchise. Aici nu puteti face incercari de apelare pe con- tacte
inchise decat daca este redeschis. Contacte cu starea 1.

6. Altele - Numarul de contacte din alte stari decat deschise, proaspete, programate sau inchise.
Numarul total de contacte se calculeaza utilizdnd formula de mai jos:
TotalContacte = Count(Deschis) + Count(inchis) + Count(Altele)

Consultati Starile contactelor pentru mai multe detalii.

Fiecare contact care este incarcat in aplicatie este etichetat cu o stare. Consultati Detalii stare contact
pentru mai multe informatii.

Detalii stare contact

Stare Nume Descriere

0 Deschidere Deschideti Contact.

1 Inchis Contact Inchis.

2 Blocat temporar Contactul blocat temporar nu va fi livrat.

3 Incércare n curs Contact in mijlocul procesului de incarcare.

4 Livrat catre Dialer Contact livrat catre apelator.

5 Suprascriere Contact suprascris in timpul Tncarcarii.

6 Lista oprita Persoana de contact dintr-o lista care este oprita.

7 Inchis prirj contacte gestionate =~ Contact inchis util_izé_md functionalitatea Gestionare
sau inrosit contact/contact eliminat.

8 Contact oprit si inchis Contactul oprit si inchis nu va fi livrat apelatorului.

9 Contact curatat Persoana de contact dintr-o lista care este curatata.

10 Contact mutat Tn alt cam- paign Coptagtul s-a mutat de la 0 campanie la alta con- tact

inlantuit.
11 Oprit definitiv gsglzgtrslﬂ:it permanent, care nu va fi livrat
20 Contact livrat oprit Un contact care este livrat la apelator este oprit de la
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Apelare.
Contact care este blocat si va fi livrat numai pentru un
apel invers per sonal (PCB).
21 Blocat pentru livrarea PCB
Nota: Functia de apelare inversa personala nu se aplica
pentru aceasta versiune.
. Persoana de contact blocata pentru livrare printr-un
22 Blocat pentru livrarea . .
contactelor CSS program pentru Strategia de selectie a contactelor
(CSS).
23 Blocat pentru livrarea AEM gr(;ntact blocat pentru Agent-Executive Mapped deliv-
Blocat de Reprogramare la Contact blocat de reprogramator pentru a fi livrat ca res-
24
Res- chedule Contact cheduled.
25 BI? cat_de reprogramare pentru Contact blocat de reprogramator pentru a fi nchis.
a inchide contactul
30 Contact blocat de DNC Contact blocat ca contact Nu apelati.
31 Contact blocat de NDNC Contact blocat ca contact national Nu apelati.
32 Contact blocat de scrubul DNC = Contact blocat Tn timpul procesului de frecare DNC.
33 Contact blocat de Litigii Contact blocat din cauza unei cerinte de litigiu.
34 Expirat Contact expirat.
Actiuni

Masuri de campanie care trebuie luate, daca este cazul, din urmatoarele:
- Editati orice proprietate din campanie.

- Copierea creeaza o campanie noud cu toate proprietatile campaniei selectate (cu
exceptia numelui campaniei) pastrate ca atare.

Nota: Ori de céate ori duplicati o campanie, aplicatia nu reproduce setarile _dialerului.
Utilizatorii trebuie sa creeze manual setarile de apelare telefonica in campanie pentru o
campanie copiata.

Nota: pentru o campanie copiata, este permisa folosirea aceluiasi nume ca o campanie
stearsa, cu conditia ca pasagerul. Datele statistice referitoare la campania veche sunt sterse
din baza de date atunci cand se creeaza o campanie noua cu acelasi nume ca o campanie
stearsa.

- Opriti (sau incepeti) campania. Toate contactele, cu exceptia contactelor active livrate, sunt
inchise in apelator. Starea acestor contacte se modifica la Deschidere in aplicatie.

- Culoare inchide toate contactele Tn asteptare care sunt disponibile in lista de apelare.
Nota: Contactele care sunt active in apelator nu sunt spalate.
- Stergeti o campanie.
Actiuni in Pagina
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Un panou de butoane Actiuni in partea stdnga sus a paginii, deasupra anteturilor, este furnizat
pentru a efectua diverse actiuni. Acest buton este afisat numai daca un administrator a configurat
acest lucru pentru a fi afisat.

Nota: selectia mai multor campanii functioneaza numai pentru pagina activa, nu si pentru campaniile din mai
multe pagini.

Nota: daca selectati mai multe campanii, puteti folosi numai butoanele Start si Stop, dupa caz.
Intreaga paleta de butoane este disponibila daca selectati o singura campanie.

- Editati orice proprietate din campanie.

- Copierea creeaza o campanie noua cu toate proprietatile campaniei selectate (cu
exceptia numelui campaniei) pastrate ca atare.

Nota: pentru o campanie copiata, este permisa folosirea aceluiasi nume ca o campanie
stearsda, cu conditia ca pasagerul. Datele istorice referitoare la campania veche sunt
sterse din baza de date (in timpul operatiunii de sfarsit de zi LCMReportingService)
atunci cand se creeaza o campanie noua folosind acelasi nume ca o campanie stearsa.
Va sfatuim sa utilizati acest lucru dupa ce ati exercitat atentia cuvenita, deoarece acest
lucru duce la pierderea datelor istorice.

incepeti campania.

Opriti campania.

Functia Culoare inchide toate contactele in asteptare disponibile in lista de apelare.

Nota: Contactele care sunt active in memoria cache a apelatorului nu sunt spalate.

Stergeti o campanie.
Sortare si cautare

Datele privind Tnregistrarea campaniei pot fi sortate dupa orice coloana. Faceti clic pe un antet de
coloana pentru a sorta datele in ordinea ascendentd a coloanei. Puteti folosi caseta Cautare din
partea dreapta sus a paginii Inregistrarea campaniei pentru a cauta si a prelua datele necesare.

Creati o campanie

Detalii campanie

Pentru a crea o campanie noua, apasa pe Adauga o campanie situata in coltul din dreapta jos
al ecranului. Puteti furniza detalii de baza despre campanie in aceasta sectiune.

Ecranul Detalii campanie apare cu urmatoarele detalii:
1. Introduceti un nume de campanie.
2. Introduceti o descriere a campaniei.
3. Selectati o categorie din lista derulanta. Acest camp este optional.

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului - 17



00 webex

by CISCO

Nota: daca nu aveti o categorie de campanie care sa se aplice acestei campanii, puteti
face clic pe butonul Categorie camera pentru a crea o categorie noua. Pentru informatii
suplimentare, consultati Crearea categoriei de campanii.

4. Selecteaza un grup de rezultate ale afacerii din lista verticala.

Nota : daca nu ai niciun grup de companii care sa se aplice acestei campanii, da clic pe
butonul Creeaza rezultate de afaceri si adauga un nou grup de rezultate comerciale.
Consultati Rezultatul afacerii pentru mai multe informatii.

5. Selectati un interval de date pentru aceasta campanie. Campania functioneaza intre data
de incepere si data de incheiere selectata in acest interval; Ambele zile sunt incluzive.

6. Selectati un interval de timp pentru aceasta campanie. Campania functioneaza in toate
zilele (in intervalul de date selectat) dintre orele selectate.

7. Selectati un fus orar pentru aceasta campanie. Aplicatia este proiectata sa functioneze in mai multe fusuri
orare.

Nota: daca nu aveti un fus orar care sa se aplice acestei campanii, faceti clic pe butonul Creare fus orar
si creati un fus orar nou. Consultati TimeZone pentru mai multe informatii.

Aplicatia poate fi utilizata in diverse locatii pentru a derula campanii. Aceste locatii pot fi
imprastiate pe diferite continente sau chiar in locatii diferite de pe acelasi continent. Fiind
departe una de alta, campaniile ar putea fi nevoite sa se desfasoare in programul de
lucru al fiecarei locatii. Aplicatia este conceputa pentru a functiona in mai multe fusuri
orare.

Diferitele locatii din intreaga lume sunt impartite in fusuri orare pe baza longitudinilor in
care sunt situate. Aplicatia are o prevedere in care pot fi configurate fusurile orare la
nivel de sistem.

Acest fus orar este utilizat ca una dintre optiunile de asociere a fusului orar al persoanei
de contact. Unele alte elemente pe care aplicatia le utilizeaza pentru a determina fusurile
orare ale contactelor sunt codul postal, codul zonal, statul etc.

8. Selectati un tip de utilizare a fusului orar pentru campanie. Exista trei optiuni dintre care puteti alege:
Niciuna: aceasta optiune preia fusul orar pentru aceasta campanie asa cum este selectat in Fus orar.
Mostenit: aceasta optiune preia fusul orar selectat in grupul decampanie.

Inlocuire: aceastd optiune inlocuieste, numai pentru aceastd campanie, orele de
inceput si de sfarsit configurate pentru fusurile orare din acest grup de campanii.
Orele de inceput si de sfarsit pentru grup sunt afisate cand faceti clic pe butonul
incarcare implicita .

Nota: fusul orar Tipul de utilizare nu este disponibil la crearea unei campanii noi. Este
disponibil numai atunci cand editati o campanie existenta.

9. Selectati numarul de zile de la contorul Time to Live(days). Time to Live este numarul
de zile pe care contactele le-au incarcat, prin intermediul functiei de incarcare automata.
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10. Activati comutatorul Zile lucratoare pentru ca aplicatia sa calculeze timpul de viata
numai utilizand Zile lucratoare.

11. Dati clic pe Urmatorul pentru a finaliza ecranul si a naviga la expertul Grup de campanii.

Grup de campanie

Aceasta sectiune va permite sa efectuati integrarea cu campania produsului partener (specifica
Dialer) sau cu coada de asteptare (specifica non-dialer) pentru a prelua detaliile.

Selectarea grupului

Selectati un tip de grup de campanie din Grup de campanii dedicate, Lista partajata si Apelare accelerata.
1. Daca este selectat Grup de campanii dedicate, selectati un grup din meniul drop-down.

2. Daca este selectata campania Lista partajata, aceasta ascunde optiunea Grup . Grupul de
campanie este decis atunci cand cream o conditie CSS pentru o anumita campanie cu lista
partajata.

Nota: Contactati Cisco CSM pentru a activa aceasta configuratie.
3. Daca este selectata optiunea Apelare accelerata , efectuati pasii mentionati in Apelare accelerata.
Nota: Contactati Cisco CSM pentru a activa aceasta configuratie.

4. Navigati la sectiunea Strategie de contact.

Strategia de contact

O strategie de contact este abordarea calculata in construirea relatiei cu clientii pentru a avea un
management eficient al campaniei.

Selectati o strategie de contact pentru
campanie. Sunt disponibile urmatoarele
optiuni:

Simplu: O strategie simpla este usor de configurat si trece la apelarea de la un mod configurat la
altul intr-un ciclu. Ciclul se repeta pana la finalizarea numarului configurat de cicluri. Acesta
serveste scopului sau limitat in anumite tipuri de campanii care nu necesita nicio metodologie
avansata de gestionare a contactelor.

Avansat: O strategie avansata poate fi configurata si utilizata pentru strategii de apelare mai
elaborate, cum ar fi reincercari la nivel de mod, ferestre de tranzitie si diferite ferestre de apelare
pentru moduri. Acest tip de strategie valorifica maximul din aplicatie pentru a apela fiecare contact
incarcat.
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Simplu
In mod implicit, optiunea Strategie simpla de contact este selectata pentru o campanie.
1. Selectati o strategie de contact adecvata pentru aceasta campanie din lista derulanta.

Nota: Daca nu aveti o strategie de contact care se aplica acestui contact, faceti clic pe
Creare strategie de contact pentru a crea o strategie noua. Consultati Crearea
strategiei de persoana de contact pentru mai multe informatii.

2. Reincercare globala- Utilizati glisorul sau introduceti valoarea necesara in panoul numeric.
Aceasta optiune va permite sa furnizati numarul maxim de incercari de apelare a fiecarui
contact din campanie.

3. Reincercare zilnica- Utilizati glisorul sau introduceti valoarea necesara in panoul numeric.
Aceasta optiune va permite sa furnizati numarul maxim de incercari de apelare a fiecarui
contact din campanie.

4. Reincercare ciclu- Utilizati glisorul sau introduceti valoarea necesara in panoul numeric.
Acesta este numarul de cicluri in care functioneaza strategia de contact inainte de inchiderea
contactului.

5. Selectati un interval dereincercare a ciclului. Acesta este intervalul dintre un ciclu de
reincercari si urmatorul. Introduceti valorile necesare in casetele respective, sub Zi, Ore si
Min .

Strategia de apelare inversa

Nota: Caracteristica de apelare inversa nu este acceptata in versiunea curenta. Aceasta caracteristica este
planificata pentru o versiune viitoare.

Strategia de apelare inversa este utilizata pentru a reprograma contactele de apelare inversa. De
exemplu, atunci cand apelatorul incearca sa ia legatura cu un client la ora solicitata si incercarea
esueaza, sistemul aplica regula strategiei de apelare inversa.

Exista doua tipuri de reapelari. Apelarea inversa personala este atunci cand un apel invers
este directionat catre acelasi agent care a gestionat apelul initial; Inversarea normala este
atunci cand un apel invers este directionat catre orice agent disponibil.

6. Selectati o strategie de apelare inversa adecvata pentru aceasta campanie din lista derulanta.

Nota: Daca nu aveti o strategie de apelare inversa care se aplica acestui contact, faceti
clic pe Creare strategie de apelare inversa pentru a crea o strategie noua. Pentru mai
multe informatii, consultati Crearea strategiei de apelare inversa.

7. Resetati reincercari zilnice si globale - Activati comutatorul daca doriti ca tot ceea ce
doriti ca numarul de reincercari globale si zilnice sa fie resetat la zero la mutarea unui
contact in Apel invers.

8. Reincercare apelare inversa- Utilizati glisorul sau introduceti valoarea in panoul numeric.
Aceasta optiune va permite sa furnizati numarul maxim de reincercari pentru reapelarea
fiecarui contact din campanie.
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9. Selectati butonul de resetare PCB la BCN, daca este necesar.

Nota: Un contact marcat ca contact personal de apelare inversa poate fi transformat intr-
un con- tact obisnuit de apelare inversa in anumite circumstante, cum ar fi esecul repetat
de a lua legatura cu agentul specificat. Pentru a evita sa nu ajungeti deloc la contact,
aceasta este transformata in apelare inversa obisnuita pentru a ajunge la orice alt agent
disponibil.

Optiunile disponibile pentru Tipul de reincercari sunt prezentate mai jos:
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a. Reincercari: Pentru a configura numarul de incercari dupa care o
reapelare personala devine o reapelare normala.

b. Durata: Durata in zile, ore si minute dupa care o reapelare personala devine o
reapelare normala daca apelul format nu ajunge la agentul desemnat din anumite
motive.

10. Utilizati panoul numeric pentru a seta numarul incercari de a ajunge la agent - aplicatia face
numarul de incercari de a contacta un agent Tnainte de a converti o reapelare personala intr-o
reapelare normala.

11. Faceti clic pe Urmatorul pentru a finaliza ecranul si navigati la expertul Alte optiuni.

Avans

Selectati optiunea Strategie avansata de contact pentru campanie.

1. Selectati o strategie de contact adecvata pentru aceasta campanie din lista derulanta.

Nota: Daca nu aveti o strategie de contact care se aplica acestui contact, faceti clic pe
Creare strategie de contact pentru a crea o strategie noua. Consultati Crearea strategiei
de persoana de contact pentru mai multe informatii.

2. Reincercare globala- Utilizati glisorul sau introduceti valoarea necesara in panoul numeric.
Aceasta optiune va permite sa furnizati numarul maxim de incercari de apelare a fiecarui
contact din campanie.

3. Reincercare zilnica- Utilizati glisorul sau introduceti valoarea necesara in panoul numeric.
Aceasta optiune va permite sa furnizati numarul maxim de incercari de apelare a fiecarui
contact din campanie.

4. inchideti incercarile zilnice - Porniti comutatorul pentru a inchide contactul odaté ce limita zilnica de
reincercare este atinsa.

5. Fereastra de tranzitie- Activati comutatorul pentru a aplica aceasta caracteristica campaniei.
Fereastra de tranzitie ofera posibilitatea de a limita numarul de Tncercari pentru fiecare mod
ntr-un prag de durata definit.

6. Zile durata tranzitie- Utilizati glisorul sau introduceti valoarea necesara in panoul numeric
pentru a tine evidenta incercarilor.

7. Incercari de tranzitie- Utilizati glisorul sau introduceti valoarea necesara in panoul numeric
pentru a selecta incercarile de tranzitie.

Optiuni de configurare

Aceasta sectiune va permite sa efectuati configuratii cu privire la campanie.
1. Daca aceasta este o campanie de e-mail, selectati un server de e-mail pentru campanie.

Nota: In prezent, aceasta caracteristica nu este acceptata in Webex Contact Center.
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2. Daca aceasta este o campanie SMS, selectati un server SMS pentru campanie. Faceti clic
pe Create SMS Server Con- figuration daca nu adaugati un server SMS. Consultati SMS
pentru mai multe informatii.

Nota: in prezent, aceasta caracteristici nu este acceptatd in Webex Contact Center.

3. Pentru a angaja un robot de chat pentru comunicare SMS 2 sensuri, selectati unul din lista
derulantd a contului ChatBot. Faceti clic pe Adaugare acreditari ChatBot daca nu ati
adaugat acreditari de chatbot. Consultati acreditarile ChatBot pentru mai multe informatii.

Nota: In prezent, aceasta caracteristici nu este acceptata in Webex Contact Center.
4. Setati un prag pentru e-mailuri in campul Prag e-mail .
Nota: in prezent, aceasta caracteristici nu este acceptatd in Webex Contact Center.

5. Introduceti un prefix. Un prefix este sirul prefixat la contactele incarcate in momentul livrarii
catre apelator.

6. Introduceti un sufix. Un sufix este sufixul sir la contactele Tncarcate in momentul livrarii la
apelator.

7. Activati comutatorul Autentificare identitate pentru a ecraniza contactele pentru autentificarea identitatii.
Nota: Contactati Cisco CSM pentru a activa aceasta configuratie.

Caracteristica de autentificare a identitatii filtreaza contactele pentru a le identifica pe cele valide
care pot fi apelate. De asemenea, va permite sa alegeti sa apelati contactele care nu au reusit
validarea disponibilitatii.

Cand comutatorul Autentificare identitate este activat , se intAmpla urmatoarele lucruri:

a. Apare comutatorul Allow Invalid Device ID (Se permite ID dispozitiv nevalid).
Activati aceasta comutare pentru a dezactiva procesul de validare pentru contactele
fara ID de dispozitiv si continuati sa incarcati acelasi lucru in campanie.

b. Lista verticala Autentificare identitate este activata. Faceti clic pe Autentificare
identitate prezenta de-a lungul listei verticale pentru a crea una. Consultati
Autentificarea identitatii pentru mai multe informatii.

8. Activati comutatorul Inlantuiredaca doriti ca contactele acestei campanii s fie inlantuite de
alte camere. Consultati Inlantuirea pentru mai multe informatii.

9. Activati comutatorul PEWC daca doriti ca screeningul PEWC pentru contacte sa fie activat pentru aceasta
campanie.

PEWC este un acord prealabil expres scris. Aceasta conformitate mandateaza ca
telemarketerii sa obtina acordul prealabil expres scris al partii apelate pentru apeluri de
telemarketing formate automat sau preinregistrate catre numere wireless si apeluri
preinregistrate catre linii fixe rezidentiale.

10. Activati comutatorul Zona blocare /Cod postal pentru a evita formarea contactelor
apartinand acelei zone/cod postal care sunt blocate pe durata respectiva. Pentru a afla
mai multe, consultati Zona / Codul postal.

11. Activati comutatorul DNCdaca doriti ca screeningul DNC pentru contacte sa fie activat pentru aceasta
campanie.
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DNC este Nu apelati. Anumiti utilizatori de telefoane se marcheaza drept clienti DNC pentru
a evita apelurile de tele-marketing. Nicio persoana sau organizatie nu trebuie sa efectueze
un apel nesolicitat sau sa trimita un SMS nesolicitat la un telefon care este listat ca DNC.
Lista DNC este mentinuta in cadrul unei organizatii.

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

-24



00 webex

12.

13.

14.

15.

16.

17.

by CISCO

Activati comutatorul NDNC daca doriti ca screeninguINDNC pentru contacte sa fie activat pentru
aceasta campanie.

NDNC este Do Not Call (registru) la nivel national. Daca un numar este inregistrat sub
NDNC (reglementare in domeniul telecomunicatiilor etichetat ca DNC), atunci nicio persoana
sau organizatie din tara inregistrata (unde este inregistrat numarul) nu va efectua un apel
nesolicitat sau nu va trimite un SMS nesaolicitat.

Pentru a activa functionalitatea Litigator, activati comutatorul  Litigator . Caracteristica
Litigator permite administratorului sa efectueze verificari de conformitate in timpul incarcarii
datelor. Se asigura ca cerintele legale sunt indeplinite la incarcarea si livrarea contactelor.

Pentru a activa functionalitatea CPT 1, porniti comutatorul CPT . Selectati Valoare mod sau
Identificare unica din lista verticala. Identificatorul unic este creat in Parametri globali de
afaceri.

Nota: Contactati Cisco CSM pentru a activa aceasta configuratie.
Daca aveti un script pre-apel de executat inainte de fiecare apel, activati comutatorul ~ Scriptpre-apel.

Un script precall poate fi utilizat pentru a se integra cu o aplicatie externa sau cu o baza de
date pentru a lua decizia finala privind apelarea unui contact. Acest lucru se intampla in mod
ideal inainte de a livra contactele la apelator. Selectati dintre urmatoarele optiuni:

a. Biblioteca: Selectati un script din biblioteca de scripturi.
b. VBScript: executati un script personalizat.
Daca aveti un script post-apel de executat dupa fiecare apel, activati comutatorul Postcall Script.

Un script post-apel poate fi utilizat pentru a efectua orice operatie dupa apelare, cum ar fi
validarea rezultatului primit de la apelator si personalizarea comportamentului de
reprogramare sau orice integrare terta parte, cum ar fi actualizarea starii CRM despre
rezultatul apelului etc.

Scriptul post apel va permite sa personalizati produsul dupa cum este detaliat mai jos:

a. Inainte de reprogramare: Aceasta este executata inainte de reprogramarea
contactului (poate modifica diversi parametri care influenteaza logica de reprogramare
prin logica personalizata).

b. Dupa reprogramare: Dupa reprogramarea contactului (poate utiliza informatiile de
reprogramare pentru a imbogati sau schimba in continuare strategia si poate utiliza
informatiile pentru a actualiza platformele externe).

c. Ambele: Scriptul este executat atat ihainte de reprogramare, cat si dupa reprogramare.
Pentru mai multe informatii, consultati "Server Script” de la pagina 66 pentru detalii
complete.

Daca aveti nevoie ca contactele sa fie livrate prin functionalitatea imbunatatitd Greenzone , rotiti
comutatorul
PORNIT.

Zona verde imbunatatita este o caracteristica care asigura livrarea contactelor NUMAI pe
baza fusurilor orare posibile si a regulilor de stat preluate din codurile zonale si codurile
postale ale tuturor modurilor de contact. Retineti ca, daca contactul are trei moduri, aplicatia
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verifica daca toate cele trei moduri ale contactului pot fi apelate inainte de livrarea catre
apelator.

1 Permite utilizatorului sa verifice timpul preferat de client in timpul incarcarii datelor pe baza
parametrilor selectati. Trebuie sa activati CPT atat pe pagina Campaniei, cat si pe pagina Drept
statal pentru a activa aceasta functie.
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Cand comutatorul este activat, Enhanced Greenzone ia in considerare toate numerele si
codurile postale incarcate pentru a calcula Greenzone. Daca sunt incarcate 10 numere,
atunci vor fi determinate 20 de fusuri orare pentru prefixul zonal si codul postal al fiecarui
numar de telefon. Daca sunt activate 2 coduri postale la nivel de contact (coduri postale
primare si secundare), acest lucru adauga inca 2 fusuri orare, ceea ce face 22 de fusuri
orare in total de verificat. Aplicatia verifica toate aceste fusuri orare si livreaza contactul
numai atunci cand toate cele 22 de fusuri orare au o fereastra apelabila permisa.

De asemenea, daca legea statului este activata, ar fi identificate 22 de state legate de aceste
fusuri orare. Caracteristica Zona verde Tmbunatatita valideaza orele de inceput si de sfarsit ale
tuturor celor 22 de stari, imbina conformitatea si livreaza contactul in fereastra de apelare
permisa intersectata.

Nota: Contactati Cisco CSM pentru a activa aceasta configuratie.

Nota: Cand contactele nu reusesc in Zona verde imbunatéatita, contactele esuate sunt reprogramate din
nou.

18. Daca contactele dvs. trebuie sa fie formate in conformitate cu o lege de stat, activati comutatorul .

Diverse regiuni geografice, cum ar fi state, tari etc., au legi care reglementeaza operatiunile
centrului de contact. Aceste legi pot fi configurate la nivel de aplicatie si alese ca aplicabile
camerelor video. Vezi Legea statului.

Statul poate fi identificat fie prin codul statului, codul postal sau codul zonal. Puteti alege
oricare dintre acestea in functie de disponibilitatea datelor:

a. State: Conformitatea cu legislatia statului pentru aceasta campanie este conform starii
configurate in configuratia System- application wide.

b. Cod postal: Respectarea legii statului pentru aceastd campanie este conform codului
postal care figureaza in sistem. Se aplica legea statului care apartine acestui cod postal
si / sau codului postal suplimentar.

c. Codul zonei: Respectarea legii statului pentru aceasta campanie este conform codului
de zona care este con- figurat in sistem. Se aplica legea statului care apartine fie acestui
cod de zona, fie codului postal la nivel de mod.

d. Cod postal: Conformitatea legii statului pentru aceastd campanie este conform
codului de zona configurat in sistem. Statul care apartine oricarui cod zonal si/sau
cod postal si/sau cod postal suplimentar si/sau cod postal la nivel de mod.

19. Legea statului cu zona verde consolidata: puteti activa atat legea statului, cat si zona verde consolidata.

Un contact poate fi identificat ca apartinand mai multor fusuri orare pe baza codului zonal, a
codului postal, a codului postal suplimentar si a codului postal la nivel de mod, in functie de
starea (statele) configurata(e). Este posibil sa fie necesara verificarea unui singur contact
pentru un timp de apelare sigur pentru mai multi parametri enumerati mai sus, inclusiv timpul
permis la nivel de stat pentru apelare. Activarea butonului Greenzone la nivel de cam-paign
asigura faptul ca aplicatia verifica toti acesti parametri inainte de a livra con- tactul pentru
apelare.

Nota: Tipul de urmarire a legii statului nu se aplica pentru Zona verde consolidata.
20. Selectati Grupul juridic statal corespunzator aplicabil pentru aceasta campanie.
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Grupul de drept de stat permite administratorului sa defineasca statul individual si asocierea
acestuia cu codul postal si / sau codul zonei si, in final, sa grupeze aceste state impreuna ca
un grup de drept de stat cu definitia timpului si a sarbatorilor apelabile. Atunci cand aplicatia
determina mai multe state pe baza codurilor postale si zonale, se aplica prioritatea stabilita in
Grupul de drept al sistemului > al statului. A se vedea State Law Group.

21. Dati clic pe butonul Salvati pentru a salva campania. Continuati sa configurati diferitele
cerinte pentru campania nou creata.

Configurarea campaniei

Dupa crearea campaniei, exista diverse alte aspecte pe care trebuie sa le configurati pentru ca
campania sa functioneze asa cum doriti. Aceasta sectiune se ocupa de configurarea urmatoarelor
elemente:

1. Parametrii afacerii

2. Configurare Al

Nota: Contactati Cisco CSM pentru a activa aceasta configuratie.

CSss

Inl&ntuirea

Liste de contacte

Administrarea contactelor

Program

IVR Editor de sabloane

Nota: in prezent, aceastd caracteristici nu este acceptatd in Webex Contact Center.

© N o 0o &~ w

9. Editor de sabloane de e-mail
Nota: In prezent, aceasta caracteristica nu este acceptata in Webex Contact Center.
10. SMS Editor de sabloane
Nota: In prezent, aceasta caracteristica nu este acceptatd in Webex Contact Center.

11. Alta configuratie

Fiecare dintre optiunile de meniu de mai sus poate fi plasata ca un link rapid pe pagina principala a
aplicatiei . Faceti clic pe linkul necesar si pagina este acum disponibild pentru vizualizare / editare
cu un singur clic direct din pagina de pornire a aplicatiei.

Parametrii afacerii

Parametrul de afaceri este o data specifica afacerii care poate fi utilizata in diverse scopuri. Unele utilizari sunt:
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1. Asociati date contactelor in momentul incarcarii.

2. Definiti conditii particularizate pentru CSS pentru a defini o strategie de apelare pentru a prioritiza un
contact.

3. Interogati contactele pe baza acestor parametri si gestionati-le in functionalitatea
Gestionare contacte .

4. Populati acesti parametri pe desktopul agentului ca fereastra pop-up pe ecran in timpul unui apel.

Puteti crea un total de 25 de parametri de afaceri. Aceste 25 includ orice parametri pe care i
utilizati de la orice dialer. De exemplu, daca utilizati 4 campuri particularizate in regula de import
a apelatorului, puteti crea inca 21 de parametri de afaceri.

Nota: Tn mod prestabilit, toate campurile definite Tn tabelul cu reguli de import sunt create sub parametrii de
afaceri.

Crearea parametrului de afaceri

1. Dati clic pe Adaugati pentru a adauga un parametru de afaceri.

2. Selecteaza un nume de parametru de afaceri din meniul vertical. Acesta listeaza parametrii
configurati in Global Business Parameters. Pentru a adauga un parametru nou, consultati
Parametrii globali de afaceri.

3. Din lista verticala Tip de date, selectati un tip de date pentru acest parametru de
afaceri. Optiunile disponibile sunt:

a. Numar, pentru date numerice.
b. Flotant, pentru numerele cu valori zecimale.

c. DateTime, pentru valorile care reprezinta data si ora. Daca selectati acest tip de
date, selectati formatul de data dorit in campul Format .

d. $ir, pentru date alfanumerice care includ orice caracter.

4. Activati comutatorul Big Data pentru a defini acest parametru de afaceri drept camp in
bloc. Parametrele business definite drept campuri in bloc nu au nicio restrictie privind
lungimea campului pentru datele care intra ca parametru de ocupare.

5. Introduceti numarul de caractere permise pentru date in coloana Lungime caractere.

6. Activati comutatorul Vizualizare agent pentru a afisa acesti parametri de afaceri agentilor de pe desktopul
lor.

Nota: In prezent, aceasta caracteristica nu este acceptata in Webex Contact Center.
7. Activati comutatorul Vizualizare/Editare agent pentru a permite agentilor sa editeze.
Nota: in prezent, aceasta caracteristici nu este acceptata in Webex Contact Center.

8. Activati comutatorul DNC, daca este necesar. Acest lucru permite aplicatiei sa determine
ca un apel la un con- tact bazat pe acest domeniu de afaceri este supus regulilor Do Not
Contact (DNC).

9. Selectati un camp coordonator de client din lista verticala care este adecvat cu numele
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contorului de afaceri.
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Nota: Campul coordonator client este activat numai atunci cand cel putin oricare dintre
comutatoarele P2P si BTTC este activat in sectiunea Optiuni de configurare din pagina
Configurare campanie. Pentru informatii suplimentare, consultati Configurarea campaniei .

10. Dati clic pe Salvati pentru a finaliza crearea unui camp de afaceri sau pe Anulati pentru a reveni fara nicio
informatie salvata.

Nota: Aplicatia nu indexeaza datele cdmpurilor de afaceri, deoarece utilizarea celor 26 de
campuri de afaceri (inclusiv identificatorul unic) depinde de client si nu este uniforma intre
clienti. Recomandam utilizatorilor sa solicite ajutor de la Asistenta pentru a crea indexuri
suplimentare pe baza cerintelor de afaceri.

11. Numarul de campuri de afaceri create si numarul disponibil sunt afisate in coltul din
dreapta sus al grilei.

12. De asemenea, puteti crea un identificator unic. fn mod ideal, pot exista domenii de afaceri
identice Tn toate camerele, care ar putea fi necesar sa fie grupate Tn diverse scopuri.

13. De exemplu, ID-ul clientului poate fi un camp de afaceri pentru campaniile pentru care este
necesara gruparea in rapoarte. Cu toate acestea, ID-ul de client poate fi primul camp de
afaceri din Campania A; al saselea in Campania B; si al zecelea in campania C - acest lucru
face ca gruparea sa fie o sarcina dificila. In schimb, puteti s& creati acest camp de afaceri
drept camp Identificator unic si sa grupati datele din cdmpul Identificator unic. Urmati pasii
enumerati mai jos pentru a crea un identificator unic.

14. Faceti clic pe butonul Adaugare identificator unic pentru a adauga un identificator unic.

15. Introduceti detaliile necesare si faceti clic pe Salvare.

Nota: Aplicatia nu indexeaza datele campurilor de afaceri, deoarece utilizarea celor 26
de campuri de afaceri (inclusiv identificatorul unic) este dependenta de client si nu este
uniforma ntre utilizatori. Recomandam utilizatorilor sa solicite ajutor de la Asistenta
pentru a crea indexuri suplimentare pe baza cerintelor de afaceri.

Campul Campanie

Campurile campaniei sunt campuri statice, care pot fi utilizate pentru caracteristica BTTC (Consultati
configuratia Al). Aplicatia permite setarea a cinci campuri de campanie. Navigati la sectiunea
Campuri campanie.

Efectuati urmatorii pasi pentru a seta cdGmpurile campaniei.
Accesati fila Camp campanie din modulul Parametri de afaceri.
Introduceti numele parametrului Cadmp campanie in campul Cheie .

Introduceti o valoare corespunzatoare in campul Valoare .

1
2
3
4. Faceti clic pe butonul Salvare pentru a salva detaliile.
5. Faceti clic pe butonul Anulare pentru a anula detaliile.
6

Faceti clic pe butonul Stergere pentru a sterge detaliile.

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului -31



00 webex

by CISCO

Configurare Al

Nota: Contactati Cisco CSM pentru a activa aceasta configuratie.

Functia de configurare Al permite administratorilor sa utilizeze inteligenta artificiala incorporata pentru
a face predictii pe baza datelor istorice. Disponibilitatea datelor istorice duce la predictii mai precise.

Nota: Pentru a verifica daca aveti licenta, puteti face clic pe modulul Licenta si puteti verifica daca
RPCO (Right Party Connect Optimizer) arata activat, altfel fila Configurare Al este dezactivata.

Modulul de configurare Al permite accesarea urmatoarelor caracteristici
Al predictive. Exista doua optiuni in configuratia Al:

1. Cel mai bun moment pentru a apela (BTTC)

2. Momentul potrivit pentru a contacta (RTC)

Cel mai bun moment pentru a contacta

BTTC este un model de inteligenta artificiala care ajuta la reducerea reincercarilor apelurilor si la
maximizarea conexiunilor de apel reusite prin:
1. Prezicerea celui mai bun interval orar in care un client poate fi abordat pentru ziua respectiva.
2. Recomandarea numarului de telefon potrivit pentru a fi utilizat in cel mai
bun interval orar. Efectuati urmatorii pasi:
Activati comutatorul BTTC pentru a activa modul Cel mai bun moment pentru apelare pentru contacte.
Utilizati glisorul sau furnizati o valoare pentru Prag contact. Dati clic pe Salvati. Apare un mesaj de confirmare.

Inteligenta artificiala din aplicatie determina probabilitatea de a ajunge cu succes la con- tactul potrivit.
Aceasta probabilitate este exprimata in procente. Cu cat procentul este mai mare, cu atat sunt mai
mari sansele de reusita.

Persoanele de contact din lista de clienti potentiali sunt aranjate in ordinea descrescatoare a
procentului de succes. Aplicatia selecteaza contactele carora li se atribuie probabilitatea de reusita
selectata sau mai mare.

De exemplu, daca administratorul selecteaza 60% ca valoare de prag de limita, contactele care au
procentul de probabilitate de 60% sau mai mare sunt formate primele. Apelarea are loc in ordinea
descrescatoare a procentului de probabilitate la ora programata.

Calculator de praguri

Aplicatia ofera administratorilor un instrument numit Threshold Calculator. Utilizati glisorul sau
introduceti un prag de probabilitate si faceti clic pe butonul CALCULARE . Acest instrument
calculeaza numarul de contacte pentru procentul dat. Inregistrérile care corespund ratei de predictie la
nivel de campanie sunt populate pe baza cal- cularii efectuate de aplicatie.
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Aplicatia completeaza automat urmatoarele campuri pe baza valorii pragului de probabilitate data.
1. Total inregistrari disponibile - Numarul total de inregistrari disponibile in campanie.

2. inregistrari apelabile anticipate - Numarul de nregistrari apelabile disponibile in campanie,
prezis pe baza valorii pragului de probabilitate.

3. Conexiuni pozitive prezise- Numarul de inregistrari prezise ca conexiuni pozitive, din
inregistrarile apelabile prezise.

4. Rata de penetrare estimata - Coloana arata cat de bine captureaza filtrul contactele care se
vor conecta.

5. Precizie estimata conectare - Coloana arata cat de precis include filtrul contactele care se
vor conecta si elimina contactele care nu se conecteaza.

6. Precizie estimata - Coloana arata cat de precis filtrul capteaza rata de succes / - rata de
conectare a contactelor selectate.

Persoana potrivita de contactat

Administratorii pot selecta , de asemenea, optiunea Persoana potrivita de contactat prin activarea
pictogramei de comutare. Aceasta optiune dezactiveaza automat BTTC si toate cdmpurile conectate.

Daca este selectat RPC, aplicatia apeleaza toate contactele din lista de clienti potentiali in ordine
descrescatoare, fara restrictii de prag de limitare.

inlantuirea

Inlantuirea campaniei este o functie prin care persoanele de contact pot fi inlantuite de la o
campanie la alta in timpul rularii. in timpul rul&rii, pe baza dispozitiilor stabilite de agenti, are loc
procesul de inlantuire. Utilizatorii pot configura campanii directionate diferite pentru diferite rezultate
din campania sursa.

Inlantuirea poate fi realizata intr-una din urmatoarele metode:

Mutare - contactul este inlantuit pentru a directiona campania atunci cand este inchisa in campania
sursa. Atunci cand un con- tact este inchis dupa ce reincercarile globale configurate sunt realizate si
configuratia de Tnlantuire pentru acest rezultat se potriveste, contactul este inlantuit prin intermediul
tipului de mutare la campania tinta. Acesta este acum un contact nou in campania tinta.

Copiere - Contactul este Tnlantuit pentru a directiona campania ori de cate ori se primeste rezultatul
configurat pentru inlantuire pentru apel. Atunci cand un agent stabileste un rezultat si acest rezultat
corespunde configuratiei de Tnléntuire, contactul este legat de campania tintd din prima Tncercare.
Daca exista mai multe incercari, campania sursa apeleaza din nou contactul. Acest lucru poate
determina agentul sa seteze acelasi rezultat a doua oara - contactul este legat din nou de campania
tinta. Acest lucru continuad pana cand campania sursa ramane fara reincercari.

Nota: Nu exista nicio validare pentru contactele duplicate in campania de destinatie. in cazul in
care un contact primeste rezultatul configurat de mai multe ori, acesta este inlantuit de mai

multe ori in campania tinta.
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Configurati regulile de inlantuire in aplicatie pentru contactele care urmeaza sa fie inlantuite de la o campanie la
alta.

Cartografiere

1. Tn campul Nume , introduceti un nume de mapare pentru aceasta configuratie de inlantuire.

2. Din lista derulanta Campanie tinta, selectati oricare dintre ele pentru a inlantui contactele din aceasta
campanie.

3. Modurile mapate la campania tinta sunt afisate in campul Moduri tinta. Pentru fiecare dintre
aceste moduri, modurile campaniei sursa sunt afisate in lista derulanta. Selectati un mod din
campania sursa pentru a mapa la un mod din campania tinta.

4. Campurile de afaceri tintd afiseaza toate campurile de afaceri mapate in campania tinta;
campurile de afaceri sursa sunt afisate intr-o lista verticald. Mapati fiecare camp de afaceri tinta la
un camp de afaceri sursa.

Nota: Daca modurile si cAmpurile de afaceri sunt comune atat in campaniile sursa, cat si in cele tinta,
campurile sunt completate automat.

5. Activati comutatorul Contacte proaspete daca doriti ca persoana de contact sa fie marcata ca
proaspata in campania tinta. Selectdnd aceasta optiune inseamna ca contactul este trimis imediat
la apelator. (SAU)

6. Daca Contacte proaspete este dezactivata, atunci este tratata ca persoana de contact care trebuie
reprogramata in campania Tinta.

7. Finalizati cAmpul Reprogramare dupa selectand Zile, Ore si Minute din panoul numeric.
Acesta este momentul in care persoana de contact este apelata in continuare, in campania tinta,
dupa Tnlantuirea cu succes a campaniei.

8. Activati comutatorul Retinere reincercari globale pentru a pastra numarul de reincercari globale
la nivel de contact din campania inlantuita. In pozitia OFF , numarul de reincercari globale este
initializat la zero in campania inlantuita.

Nota: Comutatorul Retinere reincercari zilnice este activ numai daca este activat comutatorul Retinere
reincercari globale.

9. Activati comutatorul Retinere reincercari zilnice pentru a pastra numarul de reincercari zilnice
la nivel de contact din campania inlantuita. In pozitia OFF , numarul de reincercari zilnice este
initializat la zero in campania inlantuita.

10. Faceti clic pe butonul Salvare pentru a finaliza maparea.

Rezultate

Navigati la sectiunea Rezultate pentru a selecta Rezultatele care ar trebui sa initieze inlantuirea
pentru aceasta campanie. Urmati pasii enumerati mai jos:

1. Din lista Mapari salvate din panoul din stanga, selectati o mapare.
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2. Puteti selecta fie rezultatul afacerii, fie rezultatul telefoniei, fie ambele, care declanseaza
inlantuirea configurata.

3. Toate grupurile cu rezultate ale afacerii sunt populate in lista verticala Nume grup. Selectati
un grup de rezultate de afaceri.
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4. Toate rezultatele din cadrul acestui grup cu rezultate de afaceri sunt populate. Selectati
rezultatele de afaceri necesare pentru inlantuire.

5. Din panoul Rezultate telefonie, selectati mai intdi Mod din lista verticala. Toate modurile
disponibile in campania sursa sunt afisate pentru selectare.

6. Toate strategiile de apel care utilizeaza modul selectat sunt afisate acum in lista
verticala Nume strategie.

7. Sunt listate toate rezultatele telefoniei pentru perechea selectata Mod si Strategie contact
pictograma
Rezultatele telefoniei pentru Tnlantuire.

Nota: Contactele cu rezultatul telefoniei inverse nu pot fi inlantuite de alte campanii.

8. Faceti clic pe salva pentru a finaliza inlantuirea.

Fila Rezultate mapate contine toate rezultatele de afaceri si telefonie mapate . Selectati
fie Rezultatul afacerii, fie Rezultatul telefoniei din fila Rezultate mapate pentru a vedea
toate maparile inlantuite.

Faceti clic pe butonul Editare pentru a edita orice mapare inlantuita.

Campaniile vizate au un ID de listd numerotat cu -1. Contactele inlantuite primite din
alte campanii sunt adaugate la aceasta lista. Fiecare campanie tinta are o singura lista
(ID lista -1) pentru contactele inlantuite primite din alte campanii.

Strategia de selectie a contactelor

O strategie de selectie a contactelor (SCP) defineste modul in care prioritizati contactele pentru
apelare in cadrul unei campanii. De exemplu, este posibil sa aveti trei categorii de detinatori de
carduri de credit in campania dvs.: Platina, Aur si Argint. Prin configurarea unui CSS, va puteti
asigura ca aplicatia dvs. impinge un anumit procent sau numar de contacte Plat- inum si/ sau
contacte Gold si Silver pe baza prioritatii.

Navigati la CSS si apare ecranul Strategie de selectare a contactelor .

Crearea unui nou grup CSS

Urmati instructiunile pentru a crea un nou grup Strategie de selectie a persoanelor de contact:
1. Introduceti un nou nume de grup CSS.

2. Introduceti un nume deconditie. Acesta este un cdmp obligatoriu. Nu puteti utiliza caractere
speciale Tn nume, cu exceptia sublinierii, liniutei si la (_, -, respectiv @) in numele conditiei.

Navigati la sectiunea Conditii CSS.

. Selectati

4. Puteti crea conditii utilizand fie optiunea Conditii de compilare, fie optiunea Conditiide scriere.

Activati comutatorul necesar in functie de preferinte.
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Crearea unei conditii CSS - Conditii de construire

Faceti clic pe butonul Adaugare nou pentru a adauga o noua conditie CSS. Completati urmatoarele campuri:

1.
2.

Introduceti un nou nume de grup CSS.
Activati comutatorul Advanced Builder daca doriti sa construiti o conditie CSS avansata.

Nota: Un constructor avansat necesita conditii meticuloase pentru a construi manual conditiile
imbricate. Orice plasare incorecta a parantezelor poate duce la selectarea de catre CSS a
contactelor gresite si neintentionate pentru livrarea catre dialer. Pe de alta parte, daca
comutatorul Advanced Builder este DEZACTIVAT, puteti adauga conditii in grupuri, cu conditii
preselectate si/sau preselectate.

3. Ecranul Advanced Builder este afisat mai jos.

Introduceti o paranteza deschisa - ( - in prima celula.

5. Din lista verticala Campuri sistem / Campuri de afaceri, selectati un element

10.
11.
12.
13.

corespunzator. Pentru a afla mai multe, faceti clic aici.

Selectati un operator de comparatie din optiunile enumerate mai jos - aceasta este
conditia pe care campul trebuie sa o indeplineasca pentru ca un contact sa fie selectat.
Parametrii disponibili sunt:

a. este exact egal cu

=

este mai mica decat
este mai mica sau egala cu
este mai mare decéat

este mai mare sau egal cu

- ® 2 o

nu este egal cu
Ca
In

> @

i. Nuin
j- Nuca

Introduceti o valoare pe care trebuie sa o indeplineasca aceasta conditie pentru ca persoana de contact sa
fie selectata pentru livrare.

Inchideti paranteza.

Faceti clic pe butonul Adaugare pentru a adauga o alta conditie.

Parcurgeti pasii de la 4 la 9. Adaugati oricate conditii aveti nevoie pentru CSS.

Dupa ce ati terminat cu conditiile, faceti clic pe Salvare pentru a finaliza

Daca nu utilizati Advanced Builder, utilizati constructorul simplu asa cum se arata in ecranul de mai jos:

Din lista verticala Campuri sistem / Campuri de afaceri, selectati un element
corespunzator. Consultati pasul 5 pentru mai multe detalii.
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Nota: Daca selectati ID-ul listei de campuri de sistem sau ID-ul listei globale, o fereastra
pop-up va permite sa selectati lista corespunzatoare din listele disponibile.

Selectati o optiune de comparare - aceasta este conditia pe care campul trebuie sa o
ndeplineasca pentru ca un contact sa fie selectat. Unii parametri de comparatie pentru starea
dvs. ar putea fi > (mai mare decéat), < (mai mica decat), = (este egala) etc.

Introduceti o valoare pe care trebuie sa o indeplineasca aceasta conditie pentru ca persoana de contact sa
fie selectata pentru livrare.

Inchideti paranteza.
Faceti clic pe butonul Adaugare pentru a adauga o alta conditie.
in noua linie, selectati AND sau OR din lista verticald de decizie.
Puteti continua sa adaugati mai multe astfel de grupuri de conditii. Faceti clic pe Salvare cand ati terminat.
Daca doriti sa adaugati mai multe grupuri, selectati butonul Adaugare din butoanele Actiune grup.
Repetati pasii de la 12 la 17.
Navigati la sectiunea Comanda dupa .
Campuri:
Campuri Descriere

Aceasta este valoarea incrementata curenta pentru numarul maxim de

Numar max. de . .. 8 L .
reincercari care pot fi efectuate pentru apelarea fiecarui contact din

reincercari .

campanie.
Reincercari Aceasta este valoarea incrementata curenta pentru numarul maxim de
silnice incercari care pot fi efectuate pentru apelarea fiecarui contact intr-o zi

pentru aceasta campanie.

Aceasta este valoarea incrementata curenta pentru numarul maxim de
reincercari care pot fi efectuate intr-un ciclu de apelare. Un ciclu este un
set de incercari de apelare, o data la toate modurile cu care este incarcat

Reincercari de NI . .
un contact. De exemplu, un contact este incarcat cu trei moduri -

ciclu numerele de acasa, de la serviciu si de mobil. Un ciclu de apelare este
finalizat atunci cand aplicatia formeaza toate aceste moduri (in ordinea
stabilita) o data pe fiecare.
Aceasta este valoarea incrementata curenta pentru numarul de reincercari
Reincercari permise pentru livrarea contactelor pentru campaniile de e-mail.
prin e-mail Nota: in prezent, aceasta caracteristici nu este acceptata in Webex Contact
Center.
Aceasta este valoarea incrementata curenta pentru numarul de reincercari
SMS permise pentru livrarea contactelor pentru campaniile SMS.
Reincercari Nota: in prezent, aceasta caracteristici nu este acceptata in Webex Contact
Center.
Ultima. Contactele cu _data si ora configurate ale ultimei accesari vor fi livrate ca
accesare parte a acestui CSS.
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Prioritatea atribuita contactelor care urmeaza sa fie contabilizate la livrare
conform acestui CSS.

Scor principal = Scorul de client potential care trebuie luat in considerare pentru livrarea
contactelor este conform acestui lucru

Prioritate
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CSS. Lead Score ajuta la identificarea celui mai potential client care
urmeaza sa fie contactat dintr-o campanie. Acest scor poate fi setat si in
momentul incarcarii sau incheierii, definind in acelasi timp rezultatul
afacerii / telefoniei.

Aceasta este ora de incepere a apelului, asa cum este setata de
reprogramator. Apelurile care se incadreaza in ora de incepere mentionata
in aceasta conditie sunt selectate pentru livrare.

Aceasta este ora de terminare a apelului, asa cum este setata de

CallStartTime

ApelareTimpSf . N MU N .
arsit reprogramator. Apelurile care se incadreaza in timpul de incheiere
’ mentionat in aceasta conditie sunt selectate pentru livrare.
ID-ul listei ID-ul de lista caruia ii apartine persoana de contact. Contactele care
apartin ListID-urilor in aceasta conditie CSS sunt livrate.
Tip apel Tipul apelului.

Ultimul rezultat stabilit pentru acest contact. Contactele cu ultimul iesit
selectat sunt livrate.

ID-ul listei globale de care apartine aceasta persoana de contact.
Contactele care apartin ID-urilor de lista globale in aceasta conditie

CSS sunt livrate.

Acesta este ID-ul agentului etichetat la contact. Apelurile sunt livrate catre

Ultimul rezultat

ID lista globala

Userid apelatorul telefonic si sunt corectate catre agentul mentionat in acest
camp.

Numar de Numarul de telefon al contactului de livrat conform acestui CSS.

telefon

Numele zonei = Numele fusului orar caruia ii apartine persoana de contact.

Crearea unei conditii CSS - Conditii de scriere
1. De asemenea, puteti utiliza optiunea Conditii de scriere in loc sa utilizati Simplu sau
Avansat constructor de conditii.

2. Pentru a incepe scrierea conditiilor CSS, activati comutatorul Conditii de scriere. Retineti
urmatoarele Tnainte de a selecta optiunea Conditii de scriere:

a. Aplicatia valideaza numai sintaxa - nu va permite sa salvati conditiile cu sintaxa gresita.

b. Aplicatia nu valideaza niciun camp. Daca sintaxa este valida si interogarea nu
returneaza niciun rezultat, verificati si rafinati/rescrieti interogarea.

3. Tncepe’gi-vé starea prin deschiderea unei bretele ondulate ({). Aplicatia apare trei elemente
a. Campuri de sistem
b. Parametrii afaceri
c. Expresie Pentru mai multe informatii, consultati Generatorul de expresii.

4. Toate campurile de sistem enumerate la punctul 5 din sectiunea Crearea unei conditii CSS -
Conditii de compilare sunt disponibile pentru selectie. Urmatoarele campuri sunt disponibile

suplimentar pentru Write Conditions fea- ture:
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a. ContactID- ID-ul de contact generat de aplicatie.
b. CallStartDate - Aceasta este data de incepere a apelului, asa cum este setata de

reprogramator. Apelurile care se incadreaza in data de incepere mentionata in
aceasta conditie sunt selectate pentru livrare.

c. CallEndDate - Aceasta este data de sféarsit a apelului, asa cum este setata de
reprogramator. Apelurile care se incadreaza in data de incheiere mentionata in aceasta
conditie sunt selectate pentru livrare.

d. Stat - Statul geografic al contactului.
e. Cod postal - Codul postal caruia i apartine contactul.
f. AreaCode - Codul de zona caruia i apartine contactul.

g. CreatedTime - Data si ora la care contactul a fost adaugat / reprogramat. Contactele
cu acest timp creat sunt selectate pentru livrare daca aceasta face parte din conditie.

h. SecondaryZipCode - Codul postal secundar al contactului, daca este mapat.

5. Faceti clic pe Salvare pentru a salva interogarea.

notite: Puteti utiliza Interogare buton de la Actiuni panoul pentru a citi conditia pe care ati creat-o
folosind functia Conditii de scriere. Cu toate acestea, nu puteti edita interogarea. Pentru a edita o
interogare, utilizati butonul Editare din panoul Actiuni.

Comanda dupa

1. Sectiunea Comanda dupa decide ordinea in care doriti ca contactele potrivite pentru
conditiile definite sa fie livrate apelatorului - ascendent sau descendent. Sectiunea
Comanda dupa ecran este prezentata mai jos.

2. Din lista derulanta System Fields / Business Fieldss, selectati un element
corespunzator. Pentru a afla mai multe, faceti clic aici.

3. Din lista verticala Sortare, selectati Asc sau Desc pentru sortare ascendenta sau, respectiv, descendenta.
4. Pentru a adduga mai multe comenzi de sortare, faceti clic pe butonul Adaugare .

5. Cand ati terminat cu comenzile de sortare, faceti clic pe Salvare pentru a finaliza conditiile
CSS. Conditia salvata este listata sub Conditii de sistem.

6. Faceti clic pe butonul Save &; Flush pentru a salva modificarile si a spala (inchide) toate
contactele de pe apelator si a le redeschide pe cele din aplicatie.

Nota:Puteti sari peste crearea conditiilor si puteti selecta orice conditie CSS implicita.

7. Conditia salvata este listata sub Conditii de sistem. Utilizati butonul CSS Condition Action
pentru a efectua urmatoarele actiuni:

a. Editati conditia CSS. Cand editati o conditie CSS, ecranul este similar cu Creare
grup CSS nou. Efectuati modificarile necesare si faceti clic pe Salvare pentru a
finaliza editarea.
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b. Stergeti conditia CSS.
c. Afisati contactele care corespund conditiei CSS.
8. Se afiseaza contactele.

9. Dupa afisarea contactelor care corespund conditiei CSS, selectati anumite contacte sau
utilizati una dintre urmatoarele optiuni:

a. Bifati caseta de selectare Selectare totala pentru a selecta contactele populate pe pagina.
b. Bifati caseta de selectare Selectare globala pentru a selecta toate contactele din pagini.
10. Faceti clic pe butonul Actiuni . Efectuati una din urmatoarele operatii asupra contactelor selectate:

a. Selectati Revizuire ora reprogramare pentru a reprograma contactul la o data si/sau
ora ulterioara. Specificati ora de inceput si ora de sfarsit pentru a reprograma contactul
in aceasta fereastra. Faceti clic pe Reprogramare contacte pentru a finaliza actiunea.

b. Selectati Resetare ca contact nou - aceasta actiune reseteaza contactul ca contact
nou. Faceti clic pe Res- chedule Contacte pentru a finaliza actiunea.

c. Selectati Redeschidere contacte pentru a redeschide contactul pentru apelare. Faceti
clic pe Reprogramare contacte pentru a completa actiunea.

Nota: Daca bifati caseta de selectare Anulati valorile campului de afaceri actualizate
de agenti, aplicatia abandoneaza actualizarile valorilor campului de afaceri, daca exista,
efectuate de agenti in timpul interactiunilor lor si aplicatia revine la valorile cAmpului de
afaceri in momentul incarcarii contactului.

De exemplu, persoana de contact A este incarcata cu valorile campului de afaceri
pentru numarul de telefon mobil si ID-ul de client (123456). In timpul interactiunii cu
agentul, clientul solicita modificarea numarului de telefon mobil si a ID-ului de cus-
tomer (la 345678), iar agentul actualizeaza valorile. In momentul redeschiderii acestui
contact utilizadnd conditile CSS, aveti optiunea de a reveni la numarul de telefon mobil
original si la ID-ul de client (123456) initial, bifand aceasta caseta de selectare.

Nota: Aceasta optiune nu se aplica pentru Blocare contacte si Inchidere contacte.
1. Selectati Blocare contacte pentru a impiedica apelarea contactelor selectate,
schimbéand starea contactului la Blocat.

2. Selectati Inchidere contacte pentru a inchide contactele selectate

Conditii de sistem

Exista cinci conditii CSS de sistem care pot fi aplicate unei campanii, pe 1anga orice conditii pe care le-
ati creat. O prezentare generala a modelului de apelare pentru aceste cinci conditii CSS implicite:

1. Apeluri prioritare de contact - Contacte noi: Acestea sunt contacte pe care aplicatia nu le-a
livrat apelatorului de CCE Cisco de la ultima incarcare pana la cea mai veche incarcare.
Efectiv, acestea sunt contacte proaspete fara nicio incercare de apelare.
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2. Apeluri prioritare de contact - Contacte vechi: Acestea sunt contacte care nu au fost livrate
apelatorului de CCE Cisco din incarcari vechi.

Moment specific: Contactele pe care le-ati reprogramat pentru a fi apelate la un anumit moment.

4. Agent specific: contactele care au fost etichetate pentru a fi apelate pentru a ajunge la un
anumit agent. Acest lucru este, de asemenea, cunoscut sub numele de Account Executive
Mapping (AEM).

Nota: In prezent, aceasta caracteristicd nu este acceptatd in Webex Contact Center.

5. Agent specific cu un anumit moment: Contacte etichetate care au fost reprogramate
pentru a fi apelate pentru a ajunge la un anumit agent la un anumit moment.

Nota: in prezent, aceasta caracteristici nu este acceptatd in Webex Contact Center.

Orice conditii CSS suplimentare create sunt listate sub Conditiile de sistem. Consultati Crearea unei
conditii CSS - Construirea conditiilor si ordonarea dupa pentru detalii despre crearea conditiilor CSS
suplimentare.

Copierea conditiilor CSS

De asemenea, puteti copia conditile CSS existente - atat grupurile de conditii, cat si conditile CSS individuale.
1. Copiere grup CSS- Faceti clic pe butonul Copiere din panoul Grup CSS din stanga.
a. Introduceti un nume pentru grupul CSS clonat si faceti clic pe Salvare pentru a finaliza.

2. Copiere conditie CSS- Faceti clic pe butonul Copiere din panoul sectiunii de conditie
CSS din dreapta. Pagina conditiei apare cu detaliile necesare.

a. Introduceti un nume pentru conditia CSS clonata.

b. Daca sunt necesare modificari, urmati pasii enumerati in sectiunile urmatoare si
efectuati modificarile: Crearea unei conditii CSS - Conditii de compilare, Ordonare
dupa si Conditii de sistem.

3. Faceti clic pe Salvare cand terminati.

Lista de contacte

Pagina Liste de contacte afiseaza toate listele de contacte pe care le-ati incarcat in campanie. De
asemenea, pagina Liste de persoane de contact va ajuta sa incarcati persoane de contact intr-o
campanie. Contactele pot fi incarcate din fisiere plate cu separatoare predefinite, fisiere cu valori
separate prin virgula, tabele de baze de date etc.

Grila contine o lista a tuturor listelor de contacte cu urmatoarele detalii:
1. ID lista - ID-ul listei generat de aplicatie pentru aceasta lista.
2. ID lista globala - Daca aceasta lista face parte dintr-o lista globala, ID-ul listei globale este afisat aici.
3. Ora de incepere- Aceasta ora de incepere pentru lista.

notite: Faceti clic pe info pentru a vedea perioada ramasa pe care lista o va executa. Acest
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buton ofera, de asemenea, informatii despre modul de extindere a valabilitatii listei.
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4. inregistrari disponibile - Numarul de contacte incarcate in campanie prin aceasts lista.

5. inregistrari in asteptare - Numarul de contacte in asteptare in lista, eligibile pentru livrare catre apelator.

6. Stare - Starea listei este afisata mai jos.
a. Activ - Lista este activa. Contactele incarcate din aceasta lista sunt livrate apelatorului.

b. Oprit - Lista este oprita. O lista oprita are contacte marcate cu o stare diferita si asigura
faptul ca aceste contacte nu sunt livrate apelatorului.

c. Oprit si inchis - Aceasta stare indica faptul ca lista este oprita si contactele incarcate
prin aceasta lista sunt inchise. Contactele pot fi redeschise utilizand functionalitatea
Gestionare contacte .

d. Oprire permanenta- Aceasta stare indica faptul ca contactele incarcate din
aceasta lista sunt sterse. Dupa stergere, contactele incarcate nu mai pot fi
redeschise.

e. Incarcare in curs - Cand fisierul dvs. de contact contine un numar mare de contacte
pentru incarcare, acestea sunt impartite in loturi si incarcate. Pana la finalizarea
incarcarii, se afiseaza starea Incarcare in curs, cu procentul de incarcare finalizat.

f. incarcare nereusita - Cand incarcarea contactului esueaza din orice motiv, se
afiseaza starea Incarcare esuata. Bara de stare afiseaza procentajul de contacte
incarcate in momentul esecului.

Nota : in timpul procesului de sfarsit de zi (EOD), toate contactele care nu au reusit incarcarea sunt

sterse.
Procentaj stare contacte

Procentul de stare a contactelor este calculat utilizand formule diferite pentru starile contactelor mai
mici de 6 si pentru toate celelalte stari ale contactelor. Consultati tabelul pentru detalii despre starea
contactului.

Tabel - Detalii stare contact

Stare Nume Descriere

0 Deschidere Deschideti contactul.

1 Inchis Contact nchis.

2 Blocat Contactul blocat temporar nu va fi livrat.
temporar

3 Incarcati in Pro- Contact in mijlocul procesului de incarcare
gress

4 L'.V rat catre Contact livrat catre apelator.
Dialer
Suprascriere Contact suprascris in timpul incarcarii
Lista oprita Persoana de contact dintr-o lista care este oprita.
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Tnchis prin
7 contgcte Contact inchis utilizand functionalitatea Gestionare contact/contact
gestionate < ’
R . spalat
sau inrosit
8 Contact oprit Contactul oprit si inchis nu va fi livrat apelatorului.
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si Inchis

9 Contact curatat ~ Contact curatat.

10 Cop tact mutgt """ Contact mutat de la o campanie la alta - contact inlantuit.

alta campanie ’

11 Oprit definitiv Contactul a fost oprit definitiv. Nu va fi livrat la apelator.

Contact livrat . : .
20 oprit Apelarea unui contact care este livrat la apelator este oprita.
21 I_3Iocat pentru Aceasta coloana nu contine date.
livrarea PCB ’
Blocat pentru Persoana de contact blocata pentru livrare printr-un program pentru
22 . . :
livrarea Strategia de selectie a contactelor (CSS).
contactelor CSS
Blocat pentru , o :
23 livrarea AEM Contact blocat pentru livrare mapata Agent-Execultiv.
Blocat de Res-
24 chedule la | Contact blocat de reprogramator pentru a fi livrat ca reprogramat.
Res- chedule
Contact
Blocat de Res-
25 chedule pentru Contact blocat de reprogramator pentru a fi inchis.
a inchide
contactul
Contact blocat .
30 de DNC Contact blocat ca contact Nu apelati.
Contact blocat : :
31 de NDNC Contact blocat ca contact national Nu apelati.
32 Contact blocat Contact blocat Tn timpul procesului de frecare DNC.
de scrubul
DNC

33 Cont_qc@_blocat Contact blocat din cauza unei cerinte de litigiu.
de Litigii ;

34 Expirat Contact expirat.

40 Aceasta este o stare temporara a persoanei de contact pentru
inregistrarile care nu au reusit sa respecte conformitatea (nu a reusit
din cauza regulii CCB, a temporizarilor modului sau a CPT).
Aceasta este o stare temporara a contactului in care contactele sunt

41 deja livrate utilizand acelasi ID unic sau aceeasi valoare Mod (numar

de telefon. Aplicatia asteapta un rezultat actualizat al apelului.

Pentru starea contactului mai mica de 6, formula este

CompletionPercentage = ((TotalRecordsAvailable - TotalRecordsPending) / TotalRecordsAvailable) * 100;
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Pentru alte stari de contacte, formula este CompletionPercentage = (TotalRecordsPending /
TotalRe- cordsAvailable) * 100;
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Pentru ambele calcule procentuale privind starea contactelor de mai sus, componentele formulei
sunt calculate dupa cum urmeaza: TotalRecordsAvailable se calculeaza pe baza CampaignID si
ListID din tabelul de contacte.

TotalRecordsPending este calculat pe baza ID-ului campaniei, ListID si stérii din tabelul de contacte.
Actiuni

Utilizati butoanele Actiuni , din panoul din ultima coloana, pentru a efectua urmatoarele actiuni
asupra listelor de contacte:

1. Start List - Incepeti livrarea contactului catre dialer. Contactele incarcate din aceasta
lista sunt livrate apelatorului.

2. Stop List - Opriti aceasta lista. Oprirea acestei liste marcheaza toate contactele incarcate
cu o stare diferita si asigura faptul ca aceste contacte nu sunt livrate apelatorului.

3. inchidere lista - Acest buton inchide contactele incarcate din aceasta lista. Contactele pot
fi redeschise utilizand functionalitatea Gestionare contacte .

4. Stergere lista - Acest buton sterge contactele incarcate din aceasta lista. Dupa stergere,
contactele incarcate nu mai pot fi redeschise.

5. Ora de sférsit- Utilizati acest buton pentru a modifica ora de incheiere pentru aceasta lista.
Ora de sfarsit nu poate fi modificata la o data si ord mai mici decéat data si ora curente.

Extindeti orice listd pentru a vedea o defalcare detaliatd a contactelor

incarcate prin aceasta lista. Partea extinsa contine urmatoarele detalii

referitoare la lista:

Contact - Aceasta sectiune contine defalcarea contactelor incarcate cu numarul pentru urmatoarele:

Procesate - Numarul de contacte procesate din aceasta lista.

. Incarcate - Numarul de contacte incarcate din aceasta lista.

1
2
3. Esuat - Numarul de contacte care nu s-au incarcat din aceasta lista.
4. Duplicat- Numarul de contacte duplicate din aceasta lista.

5

. Actualizat - Numarul de contacte care au actualizat inregistrarile existente n lista.
NDNC - Numarul de contacte si moduri nationale Do Not Call (NDNC).
1. Contacte - Numarul de contacte marcate NDNC din aceasta lista.
2. Moduri - Numarul de moduri marcate NDNC din aceasta lista.

Nota : Este posibil sa aveti numere diferite pentru contacte si moduri, deoarece fiecare contact
poate contine mai multe moduri.

Corporate DNC - Numarul de contacte si moduri corporative Do Not Call (DNC).
1. Contacte - Numarul de contacte marcate DNC din aceasta lista.

2. Moduri - Numarul de moduri marcate DNC din aceasta lista.
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Nota : Este posibil sa aveti numere diferite pentru contacte si moduri, deoarece fiecare contact
poate contine mai multe moduri.

Conformitate DNC - Numarul de contacte si moduri de conformitate Nu apelati (DNC statutar).
1. Contacte - Numarul de contacte marcate cu conformitatea DNC din aceasta lista.
2. Moduri - Numarul de moduri marcate cu conformitatea DNC din aceasta lista.

Nota: Este posibil sa aveti numere diferite pentru contacte si moduri, deoarece fiecare contact poate
contine mai multe moduri.

Litigii- Numarul de contacte si moduri de solutionare a litigiilor.
1. Contacte - Numarul de contacte marcate Litigiu din aceasta lista.
2. Moduri - Numarul de moduri marcate Litigiu din aceasta lista.

Nota: Este posibil sa aveti numere diferite pentru contacte si moduri, deoarece fiecare contact
poate contine mai multe moduri.

Detalii Tncarcare - Urmatoarele detalii de incarcare referitoare la aceasta lista sunt completate in aceasta
sectiune:

1. Timp - Data si ora la care lista a fost incarcata in campanie.

Tip - tipul de incarcare, incarcare manuala sau automata.

Sub-tip - Subtipul de incarcare, Nou, Adaugare sau Actualizare.

Mod esuat - Numarul de contacte care nu au fost incarcate din cauza modurilor esuate.

Nume fisier- Numele fisierului de incarcare a contactelor din care au fost incarcate contactele.

o o M~ w D

inregistréri de erori - Pentru a verifica detaliile inregistrarilor de erori, daca exista, faceti
clic pe butonul Descarcati acum. Aplicatia ofera detalii referitoare la inregistrarile erorilor.
Motivul erorii si toate anteturile fisierului Tncarcat sunt reproduse impreuna cu inregistrarile
de eroare, ca fisier txt.

Lista curatata

Pagina Liste de persoane de contact are o fila numita Lista sters. Aceasta fila contine detalii despre
contactele sterse din diverse liste de contacte incarcate.

De exemplu, ati incarcat o lista pentru a curata contactele, iar aceste contacte sunt imprastiate in
diferite liste incarcate. Toate aceste contacte sunt curatate pe baza conditiilor din fisierul de frecare,
iar detaliile de frecare sunt prezentate aici. Detalile enumerate sunt:

1. 1D lista - ID-ul listei generat pentru lista de contacte sterse. Aceasta este o continuare a ID-
ului anterior al listei de Tncarcare si nu incepe de la 1.

2. Ora procesarii - Data si ora la care contactele din aceasta lista au fost curatate.
3. Contacte curatate- Numarul de contacte sterse dintr-o lista incarcata .

4. Extindeti Contacte curatate pentru a vedea detaliile la nivel de lista.
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Detaliul de contact detaliat contine ID-ul listei din care au fost incarcate initial contactele si numarul
de contacte eliminate din acea lista.

Stergere contacte

Scrub este o caracteristica care va permite sa stergeti contactele din baza de date Tnainte de a efectua
o incarcare. Puteti sterge aceste contacte pe baza unor conditii pe care le configurati. Pentru a sterge
persoanele de contact dintr-o campanie, urmati pasii enumerati mai jos.

1.
2.
3.

10.

Faceti clic pe butonul de actiune plutitor (FAB).
Faceti clic pe Frecare contacte FAB pentru a incarca contactele.
Exista trei surse posibile din care puteti curata contactele:

a. Fisier formatat- Contactele sunt disponibile intr-un fisier formatat cu diverse campuri
separate printr-un separator comun sau un figsier separat prin virgula.

Nota: Daca utilizati aplicatia intr-o limba localizata (alta decat engleza), salvati fisierul de
contact plasat pentru incarcare in codificarea UTF-8.

b. Baza de date - Contactele sunt disponibile intr-un tabel sau vizualizare a bazei de
date si pot fi incarcate direct in campanie din baza de date.

Daca curatati contactele dintr-un fisier formatat, efectuati urmatoarele:
a. Facand clic pe butonul Alegeti fisierul , alegeti un fisier care contine contactele pentru incarcare.

b. Din lista derulanta Delimitator , selectati un delimitator care separa diferite campuri din
fisierul de incarcare corespunzator.

Daca aveti un profil pentru aceasta incarcare, selectati unul din lista verticala Profil .
Selectarea unui profil asigura ca toate maparile ulterioare pentru acest fisier al listei de
contacte sunt realizate automat, asa cum este configurat in profil.

Profilurile pot fi folosite comenzi rapide pentru a lucra cu incarcarile legate de contacte.

Folosind aceste profiluri salvate, puteti incarca (inclusiv Global Upload), sterge sau incarca
conventii DNC/NDNC/PEWC (conformitate) fara a fi nevoie sa parcurgeti intregul proces de
setare a parametrilor si conditiilor. Cu alte cuvinte, fiecare profil este un incarcator automat.

Navigati la sectiunea Scrub Condition Builder .

Utilizati Generatorul de conditii de frecare pentru a crea conditii pentru criteriile de filtrare Tn vederea
cautarii contactelor.

Nota: Daca selectati generatorul avansat de conditii, treceti la Pasul 13.
Din lista verticala Campuri sistem / Campuri de afaceri, selectati un element corespunzator.

Selectati o optiune de comparare - aceasta este conditia pe care cdmpul trebuie sa o
indeplineasca pentru ca un contact sa fie selectat. Unii parametri de comparatie pentru starea
dvs. ar putea fi > (mai mare decét), < (mai mica decat), = (este egala) etc.

Introduceti o valoare pe care trebuie sa o indeplineasca aceasta conditie pentru ca persoana de contact sa
fie cautata.
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11. Faceti clic pe butonul Adaugare pentru a adauga o alta conditie.
12. Dupa ce ati terminat cu conditiile, faceti clic pe Frecare pentru a sterge contactele din campanie.

13. Pentru a selecta generatorul avansat de conditii, activati comutatorul Activare generator de conditii
avansate.

a. Un constructor avansat necesita construirea meticuloasa a starii in care, folosind mai
multe paranteze deschise si inchise, conditiile sunt plasate manual. Orice plasare
incorecta a unor astfel de paranteze poate duce la popularea conditiilor de cautare a
contactelor gresite si neintentionate.

14. Introduceti o paranteza deschisa in prima celula.

15. Din lista verticala Campuri sistem / Campuri de afaceri, selectati un element
corespunzator. Consultati pasul 5 din Crearea unei conditii CSS - Conditii de construire.

16. Selectati o optiune de comparare - aceasta este conditia pe care campul trebuie sa o
indeplineasca pentru ca un contact sa fie selectat. Unii parametri de comparatie pentru starea
dvs. ar putea fi > (mai mare decat), < (mai mica decat), = (este egala) etc.

17. Introduceti o valoare pe care trebuie sa o indeplineasca aceasta conditie pentru ca persoana de contact sa
fie cautata.

18. Inchideti paranteza.
19. Faceti clic pe butonul Adaugare pentru a adauga o alta conditie.

20. Dupa ce ati terminat de adaugat conditiile, faceti clic pe Frecare pentru a sterge contactele din campanie.

Adaugarea de contacte noi

Pentru a adauga o noua lista de contacte, urmati pasii detaliati mai jos:
1. Faceti clic pe butonul de actiune plutitor (FAB).
2. Faceti clic pe incarcare contacte FAB pentru a incarca contactele.
3. Exista trei surse posibile din care puteti incarca contacte:

a. Fisier formatat- Contactele sunt disponibile intr-un fisier formatat cu diverse campuri
separate printr-un separator, cum ar fi teava (]), tilda (~) etc. sau un fisier separat prin
virgula.

b. Baza de date: Contactele sunt disponibile ntr-un tabel sau vizualizare a bazei de date
si pot fi incarcate direct din baza de date in campanie.

Nota: nu trebuie sa folositi detaliile bazei de date Campaign Manager pentru incarcarea
persoanelor de contact din baza de date.

In prezent, aplicatia accepta incarcari numai din baza de date Microsoft SQL.
Incércarea contactelor prin tabelul sau vizualizarea bazei de date poate fi programat& o
singura data pe zi la ora configurata in cdmpul Timp de executie profil.

4. Daca incarcati dintr-un fisier formatat, completati urmatoarele:
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a. Facand clic pe butonul Alegeti figierul , alegeti un fisier care contine contactele pentru
incarcare. Campurile urmatoare sunt cdmpuri rezervate si nu trebuie utilizate ca anteturi
in fisierul care contine con- tacte pentru incarcare.

iv.
V.

Vi.

Vil.

viii.

Xi.

Xil.
Xiii.

Xiv.

XV.

XVi.
XVil.

XViil.

XiX.

XX.

XXi.
XXil.
XXiil.

XXIV.

MOD DISPONIBIL
AFACERIFLDS
FTimeZone
FPrioritate
FValidModes
FContactID
FCtoateData Tnceperii
FCtoateStartTime
FCallEndDate
FCallEndTime

Codul FZipCode
FEmailCC
FEmailBCC
FEmailSubiect
FEmailMesaj
FEmailAttachment
FSMSText

FState

FAreaCode
FLineOrRowNumber
FAgentld

BussFId1 to BussFId26 (26 campuri rezervate)
Mod1...... oricenumar

Mod(oricenumar)_Zipcode

5. Din lista verticala Delimitator , selectati un delimitator care separa diferite campuri din
fisierul de incarcare a contactelor.

6. Daca aveti un profil pentru aceasta incarcare, selectati unul din lista verticala Profil .
Selectarea unui profil asigura ca toate maparile ulterioare pentru acest figier al listei de
contacte sunt realizate automat, asa cum este configurat in profil.

Nota: Omiteti Pasul 4 daca nu aveti un profil pentru mapare.
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Profilurile pot fi utilizate ca sabloane pentru incarcarile legate de contacte. Folosind aceste
profiluri salvate, puteti sa incarcati (inclusiv incarcare globala), sa curatati sau sa incarcati
contacte DNC/NDNC/PEWC (conformitate) fara a fi nevoie sa parcurgeti intregul proces de
setare a parametrilor si conditiilor.

7. Daca incarcati dintr-o baza de date, completati urmatoarele:

a. Introduceti numele serverului bazei de date.

=

Introduceti numele bazei de date din care intentionati sa incarcati contactele.

Introduceti numele de utilizator pentru aplicatie pentru a accesa serverul bazei de date.

c
d. Introduceti o parola pentru utilizatorul de mai sus pentru a finaliza autentificarea.

e. Faceti clic pe butonul Conectare pentru a stabili contactul cu serverul bazei de date.
f

Din lista verticala Nume tabel, selectati un tabel care contine contactele de incarcat.
g. Faceti clic pe butonul incarcare pentru a incarca persoanele de contact din tabelul bazei de date.
8. Maparea completa a campurilor.

a. Prioritate - Prioritatea pe care doriti sa o setati pentru acest contact. Cu cét prioritatea
este mai mare, cu atat contactul este livrat mai devreme catre apelator. Este posibil sa
aveti un camp de prioritate personalizat (o valoare numerica) in lista de clienti potentiali
pentru a determina prioritatea apelarii.

b. Nume zona - Mapati fusul orar pentru contacte; apelarea se bazeaza pe fusul orar al
clientului. Selectati dintre fusul orar (definit de utilizator), fusul orar specific campaniei,
fusul orar specific codului postal si fusul orar specific zonei, fusul orar specific statului
si fusul orar specific codului postal.

i. Fus orar - Acesta este un camp definit de utilizator in fisierul de incarcare a listei
de contacte. Numele cdmpului depinde de antetul setat de utilizator in fisierul de
incarcare a contactului. Con- tactele sunt formate pe baza acestui fus orar.

ii. Fus orar specific campaniei- contactele sunt apelate in fusul orar in care
opereaza campania. Cod postal.

ii. Fus orar specific codului postal- Contactele sunt apelate pe baza fusului orar in
care se afla intersectia codului postal al contactului si a codului postal
suplimentar (daca este furnizat). Pentru aceasta, aplicatia verifica, de
asemenea, orice cod postal suplimentar specificat.

iv. Fus orar specific zonei- Contactele sunt apelate pe baza fusului orar in care se
afla zona de contact si intersectia codului postal la nivel de mod (daca este
furnizata). Pentru aceasta, aplicatia verifica si codul postal configurat in sectiunea
Mode Maping.

v. Fus orar specific starii- Contactele sunt apelate pe baza fusului orar pe care 1l
are starea geografica a contactului.

vi. Fus orar specific codului postal - Contactele sunt formate pe baza fusului orar
pe care combinatia dintre zona de contact si locatia codului postal.

c. Prefix - Bifati aceasta caseta de validare daca doriti ca aplicatia sa imparta prefixul

zonal din numarul de telefon.
Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului -54



00 webex

by CISCO

I. Selectati un Start din panoul numeric. Acesta este primul caracter de unde
incepe prefixul. De exemplu, daca numarul dvs. de telefon contine 12 cifre, iar
prefixul zonal incepe cu prima cifra, selectati 1 din panoul pentru numere.

ii. Selectati o lungime din panoul numar. Acesta este numarul de caractere din
codul de la Start. De exemplu, daca numarul dvs. de telefon contine 12 cifre, iar
prefixul zonal are trei cifre de la prima cifra, selectati 3 din panoul numeric.

d. Cod postal- Selectati aceasta caseta de selectare daca doriti ca aplicatia sa imparta
codul postal dintr-o lista de con- tact printr-o terta parte. Uneori, codurile postale pot
contine caractere suplimentare pe care aplicatia terta parte le poate adauga la date.
Puteti utiliza aceasta caracteristica de divizare pentru a ignora datele nedorite si
pentru a incarca codul postal exact ca parte a listei de contacte.

i. Selectati un Start din panoul numeric. Acesta este primul caracter de unde
incepe prefixul. De exemplu, daca numarul dvs. de telefon contine 12 cifre, iar
prefixul zonal incepe cu prima cifra, selectati 1 din panoul pentru numere.

ii. Selectati o lungime din panoul numar. Acesta este numarul de caractere din
codul de la Start. De exemplu, daca numarul dvs. de telefon contine 12 cifre, iar
prefixul zonal are trei cifre de la prima cifra, selectati 3 din panoul numeric.

e. Cod postal- Codul postal aplicabil contactelor.
f. Nume stat - Statul geografic caruia 1i apartin aceste contacte.

g. Cod postal suplimentar - Codul postal suplimentar aplicabil contactelor. Pentru a afla
mai multe, faceti clic aici.

9. Continuati cu maparea modului.
a. Moduri - Toate modurile configurate pentru campanie sunt afisate pentru mapare.

b. Campuri - Selectati un cdmp adecvat pentru acest mod din incarcat. Mapare completa
pentru toate modurile afisate.

c. Cod postal- Selectati un cod postal adecvat pentru acest mod din incarcat. Ping
complet de harta pentru toate modurile afisate. Aceastd mapare este utilizata pentru a
determina fusul orar al persoanei de contact pentru apelare.

10. Mapati campurile de afaceri in continuare. Toate campurile de afaceri definite pentru
aceasta campanie sunt afisate in prima coloana. Campurile care fac parte din fisierul de
incarcare a contactelor sunt afisate in lista verticala Valoare. Mapati fiecare camp firma la o
valoare din campul de contact.

11. Coloana Camp firma optional contine toate cAmpurile care fac parte din fisierul persoana de
contact. Bifati casetele de selectare pentru campurile care doriti sa fie tratate drept campuri de
afaceri optionale pentru aceasta campanie.

Nota: Campurile optionale de afaceri mapate aici apar ca date pop-up pe ecran pe Agent Desktop.
12. Completati sectiunea Maparea mesajelor prin maparea atat a campurilor de

corespondenta, cat si SMS a campurilor. Nota: in prezent, aceasta caracteristicd

nu este acceptata in Webex Contact Center

13. Finalizati sectiunea Configurare in continuare.
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14. Selectati un nivel de incarcare dintre cele doua optiuni definite mai jos.

Pentru incarcare la nivel de campanie, selectati butonul Campanie . Persoanele de contact
din lista incarcata vor efectua actiunea de suprascriere sau de adaugare/actualizare in
intreaga campanie, adica in toate listele. Acelasi lucru este valabil si pentru filtrul duplicat.

Pentru incarcare la nivel de lista, selectati butonul Lista . Selectati aceasta optiune daca doriti
ca operatiile din aceasta lista sa fie formate per- intr-o anumita lista, nu pentru lista din intreaga
campanie. Selectati un ID de lista din lista derulanta. Contactele din lista incarcata vor efectua
actiunea de suprascriere sau adaugare/actualizare din lista pe care o selectati aici. Acelasi lucru
este valabil si pentru filtrul duplicat.

15. Definiti timpul de trait pentru aceasta lista. Time to Live este perioada de valabilitate pentru
aceasta lista de con- tacte incarcate pentru a fi eligibile pentru apelare, sub rezerva diferitelor
alte configuratii din aplicatie. Din calendar, selectati o data de incepere pentru Ora de a trai.

16. Selectati o operatie din Suprascriere sau Adaugare /Actualizare. Operatia efectueaza urmatoarea
sarcina:

a. Suprascriere: la nivel de campanie, toate contactele existente din liste sunt inchise,
iar incarcarile sunt tratate ca persoane de contact noi. La nivel de lista, toate
contactele existente care apartin acestei liste sunt inchise, iar incarcarile sunt tratate
ca contacte noi pentru aceasta lista.

b. Adaugati: daca nivelul de incarcare este Campanie, se creeaza o listd noua. Daca
nivelul de incarcare este Lista, contactele sunt adaugate la contactele existente din
lista. Caseta de validare Filtru duplicat este activata pentru selectare. Filtrul duplicat
cauta si incarca contacte unice, lasand deoparte duplicatele, filtrate pe baza domeniilor
de afaceri.

Nota: Aplicatia cauta mai intai duplicate n fisierul local sau in tabelul bazei de date care
este gata pentru incarcare si, din astfel de inregistrari, pastreaza prima inregistrare
pentru incarcare. Odata terminata, din inregistrarile deja incarcate pentru aceasta
campanie, aplicatia scaneaza toate contactele deschise folosind aceleasi filtre. Daca un
contact deschis corespunde nregistrarii din fisierul incarcat, aceasta inregistrare NU
este incarcata. inregistrarile care nu sunt incarcate sunt afisate in tabelul de erori cu
observatia DUPLICATE.

c. Actualizare: daca nivelul de incarcare este Campanie, actualizeaza campurile de afaceri pentru
contactele filtrate.

17. Filtru: Persoanele de contact din liste pot fi filtrate pe baza a doua domenii de activitate.

a. Campul de afaceril: cAmpul principal pe baza caruia doriti sa filtrati si sa potriviti
pentru operatiunea de duplicare/actualizare. Toate cdmpurile comerciale ale
campaniei sunt listate pentru selectie.

b. Campul de afaceri2: cdmpul secundar pe baza caruia doriti sa filtrati si sa potriviti
pentru operatiunea de duplicare/actualizare. Toate campurile comerciale ale campaniei
sunt listate pentru selectie.

Nota: Puteti selecta unul sau ambele domenii de activitate. Daca selectati ambele campuri,
persoanele de contact sunt filtrate utilizand operatorul S, adica pe baza AMBELOR céampuri
de afaceri
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18. Puteti, in momentul incarcarii, s& marcati contactele DNC si NDNC completand sectiunea
DNC / NDNC..

a. Bifarea casetei de selectare Filtru NDNC asigura faptul ca contactele marcate ca
National Do Not Call nu sunt incarcate.
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b. Bifarea casetei de selectare Filtru DNC asigura faptul ca contactele marcate ca
Nu apelati nu sunt incarcate.

c. Tipul este campul pe care aplicati filtrele NDNC / DNC, Acest camp ar putea fi un
numar de telefon sau oricare dintre cdmpurile de afaceri (doua in cazul DNC) etc.

19. Faceti clic pe butonul Salvare pentru a finaliza incarcarea listei de contacte.
Cod postal suplimentar

Aplicatia ofera posibilitatea de a mapa un contact cu mai multe coduri postale si de a identifica o
fereastra apelabila care se intersecteaza cu toate fusurile orare asociate cu aceste coduri postale.

Sistemul permite maximum doua coduri postale asociate la nivel de inregistrare si un cod postal la
fiecare nivel de numar de telefon de contact, incarcate pentru apelare. Sistemul formeaza aceste
numere ntr-un interval de timp care se mijloceste reciproc pentru toate codurile postale mapate la un
nivel de inregistrare si un numar de telefon care este apelat.

notite:
Nu este obligatoriu s& introduceti un cod postal suplimentar. In cazul in care nu a fost introdus un cod
postal suplimentar, se aplica codul postal principal.

Cand un cod postal nevalid este Subiect: Linia de subiect a mesajului de e-mail. introdusa pentru
un contact, aplicatia preia valoarea implicita a codului postal din fisierul web.config al componentei
persoana de incarcare a contactelor, daca este activata. Daca nu este activat un cod postal
implicit, contactul nu este apelat.

Cand este introdus un cod postal nevalid pentru un mod, modul respectiv devine nevalid si nu este apelat.

In cazurile in care aveti nevoie de validarea a doua entitati diferite pentru validarea impotriva
statului, utilizati optiunea Zona - Cod postal.

De exemplu, prefixul poate fi etichetat cu un cod de stare, iar codul postal al aceluiasi contact poate
fi etichetat cu o alta stare. Fiecare dintre aceste stéri poate avea o fereastra apelabila diferita. in
astfel de cazuri, apelatorul apeleaza cadranul contactului in timpul apelabil al statului cu prioritatea
mai mare, asa cum este setat in pagina System > State Law Group .

Pentru a activa aceasta functionalitate, consultati Optiuni de configurare. A se vedea punctul 15
din configuratia la nivel de campanie. Activati legea statului cu prefixul zonei si, de asemenea,
selectati optiunea Cod postal multiplu. Cand incarcati contacte, alegeti fusul orar bazat pe codul
zonei si selectati maparea codului postal. (Omiteti selectarea unui al doilea cod postal si maparea
codului postal la nivel de mod in astfel de cazuri).

1. ID agent - ID-ul agentului pentru persoana de contact.

2. Moment de contact - O anumita data si ora pentru a apela un contact. Selectati cGmpul din
fisierul de contact care contine aceste detalii.

3. Format DataOra- Formatul data si ora pentru campul Moment contact. Optiunile disponibile
pentru formatul datei sunt zz-ll-aaa HH:mm, zz/MM/aaa HH:mm, MM-zz-a HH:mm, MM/zz/aa
HH:mm, aaa-MM-zz HH:mm, a/MM/zz HH:mm, zz-MM-aa HH:mm, zz/MM/aa HH:mm, MM-
zz-aa HH:mm, MM/zz/aaaa HH:mm, aaaa-MM-zz HH:mm si aaaa/ll/zz HH: Mm.
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4. Lead Score - Lead Score ajuta la identificarea celui mai potential client care urmeaza sa fie
contactat dintr-o campanie. Acest scor este disponibil ca parte a strategiei de selectie a
contactelor si poate fi setat in momentul incarcarii sau incheierii, definind in acelasi timp
rezultatul afacerii / telefoniei.

5. ID dispozitiv- ID-ul unic al dispozitivului, la care sunt trimise notificarile de autentificare a
identitatii. Un ID de dispozitiv poate fi un numar de telefon mobil, un ID de aplicatie sau o
identitate de echipament mobil.

Administrarea contactelor

Gestionarea contactelor este o functionalitate puternica pentru a efectua o gama larga de sarcini
legate de contacte. Utilizand contactele de varsta umana, puteti:

1. Cautati persoane de contact: Cautati in Contacte un anumit set de conditii.

2. Reprogramare/resetare contacte: Reprogramati sau resetati urmatoarele contacte
populate pentru un anumit set de conditii:

a.

b
C.
d

Apel invers Contactele expirate sunt contactele la care timpul valid de apelare inversa a expirat.
Contactele blocate sunt cele a caror livrare la apelator este blocata.
Contactele inchise sunt cele inchise dintr-un anumit motiv.

Contactele expirate reprogramate sunt cele care au fost reprogramate, au expirat Si
trebuie reinviate pentru apelare

3. Blocare contacte: Blocati contactele care sunt populate pentru un anumit set de conditii.

4. Inchidere contacte: Tnchide’;i contactele care sunt populate pentru un anumit set de conditii.

5. Mutare contacte: mutati persoane de contact dintr-o campanie in alta care sunt populate
pentru un anumit set de conditii.

6. Reatribuire agent: acest lucru nu se aplica pentru versiunea curenta.

Ora locala

Puteti utiliza aplicatia Gestionare contacte filtrand contactele in functie de fusurile orare.

Aceasta caracteristica afiseaza toate fusurile orare active in lista verticala Fus orar. Utilizatorii pot
alege fusul orar necesar.

Selectati fusul orar din lista verticala Fus orar nainte de a selecta alte criterii de filtrare sau de a scrie
propuneri pentru popularea contactelor. Aceasta este o configuratie optionala.

Nota: Proprietatea IsTimeZoneRequiredForFilter trebuie setata la true in fisierul LCMService
web.config pentru a obtine contacte dupa fusul orar.

Ori de céte ori exista un factor de timp implicat in conditiile alese de utilizator, aceste ore sunt
convertite n fusul orar selectat de utilizator.
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De exemplu, un utilizator are serverul in fusul orar India si selecteaza ora standard britanica ca fus
orar din lista derulanta de mai sus. Daca conditia pentru popularea contactelor (consultati Generator
de conditii) include campul Ora de incepere a apelului - Ora de incepere a apelului la 2:00 pm BST,
aplicatia converteste BST in IST si populeaza contactele care au o ora de incepere a apelului la
6:30 pm IST. Cu toate acestea, grila care populeazéa contactele afiseaza fusul orar selectat de
utilizator, adica ora 14:00 BST.

Aceeasi logica de conversie a fusului orar se aplica oricarui camp legat de dataora ales de utilizator
in Generatorul de conditii.

Constructor de conditii

Pentru a gestiona contactele Tn mod eficient, scrieti propriile conditii pentru criteriile de cautare sau
construiti-va conditiile utilizand Advanced sau Simple Condition Builder. Aceste conditii ar trebui sa
va ajute sa cautati si sa filtrati contactele potrivite.

Urmatorii pasi va ajuta sa utilizati generatorul de conditii pentru a cauta si filtra contactele in
vederea gestionarii lor. Acesti pasi sunt mentionati in mod repetat in sectiunea Gestionare
contacte.

1. Activati comutatorul Conditii de scriere daca scrieti propriile conditii de filtrare pentru a
cauta con- tacte.

2. Tastati conditiile de filtrare in caseta text Conditii de scriere si faceti clic pe butonul Afisare
contacte pentru a popula contactele pe baza conditiilor. Trebuie sa scrieti conditii pentru
campurile si valorile corespunzatoare pentru care doriti sa cautati contacte. Conditiille pe care
le scrieti in caseta text Conditii de scriere sunt convertite (de aplicatie) intr-o interogare SQL,
iar rezultatele apar intr-o grila.

Nota: Cunoasterea scrierii expresiilor SQL este necesara pentru obtinerea contactelor
folosind conditiile de scriere.

Utilizati urmatoarele campuri de sistem pentru a scrie conditiile de filtrare:

a. Numar maxim de incercari - Aceasta este valoarea incrementata curenta
pentru numarul maxim de reincercari care pot fi efectuate pentru apelarea
fiecarui contact din campanie.

b. Reincercari zilnice - Aceasta este valoarea incrementata curenta pentru
numarul maxim de reincercari care pot fi efectuate pentru apelarea fiecarui
contact intr-o zi pentru aceasta campanie.

c. Pass Retries - Aceasta este valoarea incrementata curenta pentru reincercarile
efectuate pentru fiecare con- tact din campanie.

d. Reincercari ciclu - Aceasta este valoarea incrementata curenta pentru numarul
maxim de reincercari care pot fi efectuate intr-un ciclu de apelare. Un ciclu este
un set de incercari de apelare, o data la toate modurile cu care este incarcat un
contact. De exemplu, un contact este incarcat cu trei moduri - numerele de
acasa, de la serviciu si de mobil. Un ciclu de apelare este finalizat atunci cand
aplicatia formeaza toate aceste moduri (in ordinea configurata) o data pe fiecare.
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e. Incercari e-mail- Aceasta este valoarea incrementata curenté pentru
numarul de reincercari permise pentru livrarea contactelor pentru
campaniile de e-mail.

f. SMS Reincercari - Aceasta este valoarea incrementata curenta pentru numarul
de reincercari permise pentru livrarea contactelor pentru campaniile SMS.

g. LastAccessed - Contactele cu data si ora configurate ale ultimului acces care
urmeaza sa fie livrate ca parte a acestui CSS.

h. Prioritate - Prioritatea atribuita contactelor care urmeaza sa fie luate n
considerare la livrarea conform acestui CSS.

i. Scor de plumb - Scorul de plumb care trebuie luat in considerare pentru livrarea
contactelor este conform acestui CSS. Lead Score ajuta la identificarea celui mai
potential client care urmeaza sa fie contactat dintr-o campanie. Acest scor poate
fi setat si in momentul incarcarii sau incheierii, definind in acelasi timp rezultatul
afacerii / telefoniei.

j. CallStartTime - Aceasta este ora de incepere a apelului, asa cum este
setata de reprogramator. Apelurile care se incadreaza in ora de incepere
mentionata in aceasta conditie sunt selectate pentru livrare.

k. CallEndTime - Aceasta este ora de terminare a apelului, asa cum este setata de
reprogramator. Apelurile care se incadreaza in timpul de incheiere mentionat in
aceasta conditie sunt selectate pentru livrare.

l. ListID- ID-ul de lista caruia 1i apartine persoana de contact. Contactele care
apartin ListID-urilor in aceasta conditie CSS sunt livrate.

m. CallType - Tipul de apel.

n. LastOutcome - Ultimul rezultat stabilit pentru acest contact. Contactele cu
ultimul rezultat selectat sunt livrate.

0. Global ListID- ID-ul listei globale caruia ii apartine aceasta persoana de
contact. Contactele care apartin ID-urilor de lista globale in aceasta conditie
CSS sunt livrate.

p. IDutilizator- Acesta este ID-ul agentului etichetat la contact. Apelurile sunt
livrate catre apelatorul telefonic si sunt corectate catre agentul mentionat in
acest camp.

g. Numar de telefon - Numarul de telefon al contactului care trebuie livrat conform acestui CSS.
r. Numele zonei - Numele fusului orar caruia ii apartine persoana de contact.

s. StatusReasonID- Aceasta este valoarea intreaga care este ID-ul intern pentru
Status Descript- tion.

in plus fata de cdmpurile de sistem de mai sus, puteti utiliza, de asemenea, oricare sau toate
campurile de afaceri in conditiile de filtrare.

Nota: Trebuie sa utilizati BUSSFLD1 prin BUSSFLD26 si nu maparile atribuite (din fisierele de
fncarcare a contactelor), cum ar fi Prenume, ID client etc.

3. De asemenea, puteti utiliza Conditia de compilare pentru a crea conditiile pentru criteriile de filtrare in
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vederea cautarii persoanelor de contact.

4. Activati comutatorul Advanced Builder daca doriti sa construiti o conditie avansata.
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Un constructor avansat necesita construirea unor conditii complexe in care, folosind mai
multe paranteze deschise si inchise, conditiile sunt plasate manual. Orice plasare incorecta a
unor astfel de paranteze poate duce la popularea conditiilor de cautare a contactelor gresite si
neintentionate. Pe de alta parte, daca comutatorul Advanced Builder este DEZACTIVAT,
puteti adduga conditii in grupuri, cu pre-selectate si/sau conditii.

Ecranul Advanced Builder este afisat mai jos.
Treceti la Pasul 14 daca utilizati generatorul de conditii simple.
Introduceti o paranteza deschisa in prima celula.

Din lista verticala Campuri sistem / Campuri de afaceri, selectati un element
corespunzator. Consultati pasul 5 din Crearea unei conditii CSS - Conditii de construire.

a. Daca selectati ID lista campuri sistem sau ID lista globala, o fereastra pop-up va
permite sa selectati lista corespunzatoare dinlistele disponibile

Selectati o optiune de comparare - aceasta este conditia pe care campul trebuie sa o
indeplineasca pentru ca un contact sa fie selectat. Unii parametri de comparatie pentru starea
dvs. ar putea fi > (mai mare decéat), < (mai mica decat), = (este egal cu) etc

Introduceti o valoare pe care trebuie sa o indeplineasca aceasta conditie pentru ca persoana de contact sa
fie cautata.

Inchideti paranteza.

Faceti clic pe butonul Adaugare pentru a adauga o alta conditie.

Dupa ce ati terminat conditiile, faceti clic pe Salvare pentru a finaliza.

Daca nu utilizati Advanced Builder, utilizati Simple Builderasa cum se arata in ecranul de mai jos:

Din lista verticala Campuri sistem / Campuri de afaceri, selectati un element
corespunzator. Consultati pasul 5 din Crearea unei conditii CSS - Conditii de construire.

a. Daca selectati ID-ul listei de campuri de sistem sau ID-ul listei globale, o fereastra
pop-up va permite sa selectati lista corespunzatoare din listele disponibile.

Selectati o optiune de comparare - aceasta este conditia pe care campul trebuie sa o
indeplineasca pentru ca un contact sa fie selectat. Unii parametri de comparatie pentru starea
dvs. ar putea fi > (mai mare decéat), < (mai mica decat), = (este egala) etc.

Introduceti o valoare pe care trebuie sa o indeplineasca aceasta conditie pentru ca persoana de contact sa
fie cautata.

Faceti clic pe butonul Adaugare pentru a adauga o alta conditie.

In noua linie, selectati AND sau OR din lista verticala de decizie.

Puteti continua s& adaugati mai multe astfel de grupuri de conditii. Faceti clic pe Salvare cand ati terminat.
Daca doriti sa adaugati mai multe grupuri, selectati butonul Adaugare din butoanele Actiune grup.
Repetati pasii de la 14 la 21.

Din lista verticala Campuri sistem / Campuri de afaceri, selectati un element corespunzator. 23.

Din lista derulanta Sortare , selectati,Asc sau Desc pentru sortare ascendenta sau, respectiv,
descendenta.
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24. Faceti clic pe butonul Adaugare pentru a adauga mai multe comenzi de sortare.
25. Dupa ce ati terminat cu comenzile de sortare, faceti clic pe Salvare pentru a finaliza conditiile.
Afisare contacte

Contactele se afiseaza cand faceti clic pe butonul Afigsare contacte dupa indeplinirea conditiilor si
salvarea acestora. Contactele sunt populate. Vedeti mai jos detalii despre coloane.

ID contact - ID-ul unic de contact pentru contactul listat conform conditiilor.
incercari - numarul de incercéri efectuate asupra contactului pana in acest moment.

Nota: Daca Retinere reincercari globale si/sau Retinere reincercari zilnice sunt deselectate fie in
inlantuirea campaniei, fie in Strategia de contact cam-paign, incercarile sunt resetate conform
cerintelor comerciale. Incercarile efectuate Tnainte de o astfel de resetare nu sunt incluse in
numaratoarea prezentata aici.

ID lista - ID-ul listei din care este incarcat contactul.
LastOutcome - ultimul rezultat primit de apelator pentru acest contact.

Stare - starea curenta a contactului. < Call_Start_Date - data de incepere a urmatorului apel
programat al contactului listat, conform conditiilor. Aceasta este convertita la fusul orar selectat de
utilizator si afisata in grila.

Call_Start_Time - ora de incepere pentru urmatorul apel programat al contactului listat, conform
conditiilor. Aceasta este inversata la fusul orar selectat de utilizator si afisata in grila.

Call_End_Date - data de incheiere pentru urmatorul apel programat al contactului listat, conform
conditiilor. Aceasta este inversata la fusul orar selectat de utilizator si afisata in grila. «
Call_End_Time - ora de incheiere a urmatorului apel programat al con- tactului listat, conform
conditiilor. Aceasta este convertita la fusul orar selectat de utilizator si afisata in grila.

Campuri firma - toate valorile cAmpurilor de firma configurate pentru aceasta persoana de contact
sunt listate la un camp de firma pe coloana. Daca un camp de afaceri contine o valoare datetime,
data/ora nu este convertita la fusul orar selectat de utilizator.

Mod - toate modurile pentru acest contact sunt listate la cate un mod pe coloana

Cautare contacte

Utilizati functionalitatea Cautare persoane de contact pentru a cauta persoane de contact pentru un anumit
set de conditii.

1. Din sectiunea Filtru a ecranului Gestionare contacte , selectati butonul Cautare contacte .
2. Completati "Constructorul de conditii" de la pagina 48

3. Faceti clic pe butonul Afisare contacte pentru a popula contactele pe baza conditiilor.
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Reprogramarea sau resetarea contactelor
Folosind optiunea Reprogramare/resetare contacte , puteti reprograma sau reseta contactele
care sunt populate pe baza setului dat de conditii.

1. Din sectiunea Filtru a ecranului Gestionare contacte , selectati Reprogramare/Resetare
contacte.

2. Exista doua moduri de selectare a contactelor pentru reprogramare/resetare. Pentru a
selecta direct anumite tipuri de persoane de contact, consultati Pasul 3. Pentru a selecta
contacte prin propriile conditii de filtrare, consultati Pasul 4.

3. Selectati tipurile de contacte pe care doriti sa le reprogramati/resetati. Optiunile sunt:
a. Contacte expirate de apelare inversa, contacte la care timpul valid de apelare inversa a expirat.
b. Contacte blocate, cele care sunt blocate de la a fi livrate la dialer.
c. Contacte inchise, contactele Tnchise din anumite motive.

d. Contactele expirate reprogramate, cele care au fost o apelare reprogramata au
expirat si trebuie reinviate pentru apelare.

4. Finalizati generatorul deconditii.
Faceti clic pe butonul Afisare contacte pentru a popula contactele pe baza conditiilor.

6. Persoanele de contact sunt populate, la elementele solicitate pe pagina. Selectati anumite
contacte sau utilizati una dintre urmatoarele optiuni:

a. Bifati caseta de selectare Selectare totala pentru a selecta contactele populate pe pagina.
b. Bifati caseta de selectare Selectare globala pentru a selecta toate contactele din pagini.

7. Faceti clic pe butonul Actiuni .

8. Efectuati una din urmatoarele operatii asupra contactelor selectate:

a. Selectati Revizuire ora reprogramare pentru a reprograma contactul la o data si/sau
ora ulterioara. Specificati ora de inceput si ora de sfarsit pentru a reprograma contactul
in aceasta fereastra. Faceti clic pe Reprogramare contacte pentru a finaliza actiunea.
Orele de inceput si de sfarsit revizuite sunt conform fusului orar selectat de utilizator
prin intermediul listei derulante.

b. Selectati Resetare ca contact nou - aceasta actiune reseteaza contactul ca contact
nou. Faceti clic pe Res- chedule Contacte pentru a finaliza actiunea.

c. Selectati Redeschidere contacte pentru a redeschide contactul pentru apelare. Faceti
clic pe Reprogramare contacte pentru a completa actiunea.

Nota: Daca bifati caseta de selectare Anulare valori cdmp firma actualizate de agenti,
aplicatia elimina actualizarile valorilor campului de afaceri, daca exista, efectuate de
agenti Tn timpul interactiunilor lor si aplicatia revine la valorile cdmpului de afaceri in
momentul incarcarii contactului.

De exemplu, persoana de contact A este incarcata cu valorile campului de afaceri
pentru numarul de telefon mobil si ID-ul de cus- tomer (123456). in timpul interactiunii

cu agentul, clientul solicita schimbarea pe mobil
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numarul si ID-ul de client (pana la 345678), iar agentul actualizeaza valorile. in momentul
redeschiderii acestui contact utilizand conditiile CSS, aveti optiunea de a reveni la
numarul de telefon mobil si la ID-ul de client (123456) prin bifarea acestei casete de
selectare.

9. Tn orice etapa a acestui proces, faceti clic pe Revocare pentru a reveni la contactele listate

Blocarea contactelor
Utilizand optiunea Blocare contacte , puteti impiedica apelarea contactelor (populate pe baza
criteriilor de cautare) modificand starea contactului la Blocat.

1. Din sectiunea Filtru a ecranului Gestionare contacte , selectati butonul Blocare contacte .

2. Exista doua moduri de selectare a contactelor de blocat. Pentru a selecta direct anumite tipuri de
persoane de contact, consultati
Pasul 3. Pentru a selecta contacte prin propriile conditii de filtrare, consultati Pasul 4.

3. Din sectiunea Detalii urmarire, selectati un De la data si un La data . Contactele care se
incadreaza in acest interval de date scazut sunt populate.

Nota: Caseta de validare Deschidere contacte este intr-o conditie selectata si nu o
puteti deselecta. Aceasta este o conditie implicita care preia Contacte deschise pentru
acest interval de date

4. Finalizati generatorul deconditii.

5. Bifati caseta de validare Contacte proaspete pentru a prelua direct contacte noi, fara a fi
nevoie sa scrieti rapoarte pentru a prelua contacte. Pentru a popula contactele livrate care
indeplinesc conditiile de filtrare, bifati si caseta de validare Contacte livrate.

6. Faceti clic pe butonul Afisare contacte pentru a popula contactele pe baza conditiilor.

7. Persoanele de contact sunt populate, la elementele solicitate pe pagina. Bifati una dintre
urmatoarele casete de selectare:

Pentru fiecare contact,
Selectati Toate pentru a selecta toate contactele de pe pagina curenta,
sau Selectare globala pentru a selecta toate contactele populate din toate paginile.

8. Faceti clic pe Aplicare pentru a bloca contactele selectate.

inchiderea contactelor

Utilizdnd optiunea inchidere contacte , puteti inchide contactele care sunt populate pe baza setului
dat de conditii.
1. Din sectiunea Filtru a ecranului Gestionare contacte , selectati butonul Inchidere contacte .

2. Exista doua moduri de selectare a contactelor de inchis. Pentru a selecta direct anumite tipuri de
persoane de contact, consultati
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Pasul 3. Pentru a selecta contacte prin propriile conditii de filtrare, consultati Pasul 4.
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Din sectiunea Detalii urmarire, selectati un De la data si un La data . Contactele care se
incadreaza in acest interval de date scazut sunt populate.

Nota: Caseta de validare Deschidere contacte este intr-o conditie selectata si nu o puteti
deselecta. Aceasta este o conditie implicita care preia Deschidere contacte pentru acest
interval de date.

Finalizati generatorul _deconditii.

Bifati caseta de validare Contacte proaspete pentru a prelua direct contacte noi, fara a fi
nevoie sa scrieti rapoarte pentru a prelua contacte. Pentru a popula Contacte blocate si
Contacte livrate si care indeplinesc conditiile de filtrare, bifati si casetele de validare
respective, dupa cum este necesar.

Faceti clic pe butonul Afisare contacte pentru a popula contactele pe baza conditiilor.

Persoanele de contact sunt populate, la elementele solicitate pe pagina. Bifati una dintre
urmatoarele casete de selectare:

Pentru fiecare persoana de contact, sau Selectare totala pentru a selecta toate
contactele de pe pagina curenta sau Selectare globala pentru a selecta toate contactele
populate din toate paginile.

Faceti clic pe Aplicare pentru a inchide contactele selectate.

Mutarea contactelor

Utilizadnd optiunea Mutare contacte , puteti muta contactele populate pe baza setului dat de
conditii dintr-o campanie in alta.

1.
2.

Din sectiunea Filtru a ecranului Gestionare contacte , selectati butonul Mutare contacte .

Exista doua moduri de selectare a persoanelor de contact de mutat. Pentru a selecta direct
anumite tipuri de persoane de contact, consultati Pasul 3. Pentru a selecta contacte prin
propriile conditii de filtrare, consultati Pasul 4.

Bifati casetele de selectare Contacte blocate si/sau Contacte inchise pentru a include
aceste contacte in vederea trecerii de la 0 campanie la alta.

Finalizati generatorul _deconditii.

Faceti clic pe butonul Asociere campuri pentru a mapa modurile si campurile de afaceri din
campania sursa la cele ale campaniei tinta.

Introduceti un nume demapare. Toate modurile si campurile mapate sunt pastrate in aceasta
operatie. De asemenea, puteti modifica orice mod specific sau mapare a campurilor de
afaceri.

Daca nu doriti sa se aplice o mapare anterioara, selectati o campanie tinta din lista derulanta.
Modurile si campurile de afaceri din campania tinta sunt populate. Selectati modurile si
campurile de afaceri corespunzatoare din Campania sursa.

Faceti clic pe Aplicare pentru a finaliza asocierea campuirilor.

Faceti clic pe butonul Afisare contacte pentru a popula contactele pe baza conditiilor.
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10. Persoanele de contact sunt populate, la elementele solicitate pe pagina. Bifati una dintre
urmatoarele casete de selectare:

Pentru fiecare persoana de contact sau Selectare totala pentru a selecta toate contactele de pe pagina
curenta sau

Selectare globala pentru a selecta toate contactele populate din toate paginile.

11. Faceti clic pe Aplicare pentru a muta contactele selectate in campania tinta.

Reatribuirea agentilor

Nota: Caracteristica Reatribuire agenti nu este acceptata in versiunea curenta.

Pot aparea situatii, in special in timpul livrarii apelurilor personale de apelare inversa, agentul alocat
apelarii inverse personale nu este disponibil pentru a gestiona apelul. In astfel de situatii, puteti pur
si simplu sa reatribuiti un alt agent pentru a gestiona apelul.

Utilizdnd optiunea Reatribuire agenti , acum puteti realoca contacte de la un agent la altul.

1. Din sectiunea Filtru a ecranului Gestionare contacte , selectati butonul Reatribuire agenti .

2. Exista doua moduri de selectare a persoanelor de contact. Pentru a selecta direct anumite
tipuri de persoane de contact, consultati Pasul 3. Pentru a selecta contacte prin propriile
conditii de filtrare, consultati Pasul 4.

3. Introduceti un ID de agent de la care urmeaza sa fie reatribuit un apel. Pentru a include
contacte noi in rezultate, bifati caseta de selectare Contacte proaspete; in caz contrar,
bifati data de Tncepere a apelului invers si data de sfarsit a apelului.

4. Pentru a reatribui contacte noi, bifati caseta de validare Contacte proaspete. Selectati o
data de incepere a apelului si 0 ora de incepere a apelului pentru a restrange contactele la
aceasta fereastra.

5. Finalizati generatorul _deconditii.
6. Faceti clic pe butonul Afisare contacte pentru a popula contactele pe baza conditiilor.

7. Persoanele de contact sunt populate, la elementele solicitate pe pagina. Bifati una dintre
urmatoarele casete de selectare:

Pentru fiecare contact,
sau Selectati toate pentru a selecta toate contactele de pe pagina curenta,
sau Selectare globala pentru a selecta toate contactele populate din toate paginile.

8. Faceti clic pe Actiune pentru a vedea caseta de dialog Reatribuire agent si a reatribui contactele
selectate altor agenti.

9. Informatii suplimentare sunt disponibile daca faceti clic pe pictograma Ajutor de langa
butonul Actiune . Informatiile suplimentare explicd momentul in care realocarea agentului
intra Tn vigoare.

a. Pentru contactele deschise , modificarile intra in vigoare imediat.

b. Pentru contactele livrate , apelul ajunge in continuare la agentul vechi. Noile
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modificari ale agentului sunt efective numai de la livrarea ulterioara a contactului.

10. Introduceti un nou agent caruia i va fi reatribuit apelul. Apelul este alocat noului agent.
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11. Daca noul agent trebuie sa gestioneze apelul la un alt moment, bifati caseta de selectare Ora
actualizare. Selectati Ora de inceput si Ora de sfarsit pentru apel. Faceti clic pe butonul
Reatribuire agent pentru a finaliza reatribuirea apelului unui alt agent.

Program

Fila Programare va ajuta sa programati livrarea contactului catre apelator. Cele trei elemente care
determina programul pe care il ruleaza campania sunt:

1. Program CSS: Un program al strategiei de selectie a persoanelor de contact (CSS) ajuta la
utilizarea strategiei de selectie a persoanelor de contact pentru diferite momente ale zilei.
Puteti defini aceste programe CSS pentru perioade de timp pentru fiecare zi a saptamanii.
Pentru configurarea CSS pentru a fi utilizat aici, consultati Strategia de selectie a
contactelor.

2. Programarea rularii: daca aveti durate de rulare diferite ale campaniei pentru fiecare zi,
utilizati aceasta functionalitate pentru a defini, pentru fiecare zi a saptamanii, orele de
inceput si de sfarsit ale campaniei.

3. Programare mod persoana de contact: Utilizati aceasta sectiune pentru a configura ora,
pentru zilele sdptamanii, Strategia de contact de utilizat pentru apelare. Puteti fie sa selectati
o strategie de contact pentru intreaga zi, fie maximum trei impartiri de timp pe parcursul unei
zile. De asemenea, puteti utiliza o strategie de contact diferita in diferite zile ale saptamanii
si/sau puteti defini ziua libera saptamanala in care campania nu se desfasoara.

Nota: Numai strategiile de contact Tn avans sunt disponibile pentru selectare.

4. Sarbatori: aceasta sectiune va permite sa selectati sarbatorile campaniei, adica zilele in
care campania nu se difuzeaza.

Nota: Sarbatorile sunt adaugate in meniul Sistem. Aceasta sectiune va permite doar sa
selectati dintre sarbatorile adaugate. Consultati Sarbatori pentru mai multe informatii.

Program CSS

Din pagina Planificare , extindeti sectiunea Programare strategie de selectie a contactelor (CSS)
pentru a finaliza aceasta configurare.

Utilizati glisorul pentru a selecta intervalul de timp care doriti sa se afiseze. Pentru intervalul de timp
selectat, optiunea CSS este redata.

Puteti fie sa faceti clic pe butonul Adaugare program, fie sa faceti dublu clic pe o celula din grila saptéamanii-zi.

1. Tn fereastra pop-up, selectati ziua pentru care addugati programul CSS. De asemenea, puteti
bifa caseta de selectare Toate zilele . Daca faceti dublu clic pe o grila pentru a configura un
program CSS, ziua saptamanii este preselectata in fereastra pop-up.

2. Din panoul de timp, selectati o ora de inceput si o ora de sfarsit pentru aceasta programare
CSS. Selectati un CSS din lista derulanta.
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Nota: Puteti selecta mai multe intervale orare suprapuse, dar ora de inceput si ora de incheiere
trebuie sa fie unice. De exemplu, puteti selecta un interval orar de la 10:00 la 18:00 cu CSS ca
CSS1. De asemenea, vi se permite sa selectati un interval orar de la 09:00 la 19:00 cu CSS ca
CSS2. In acest caz, aplicatia livreaza contacte conform CSS2 de la 09:00 la 10:00 si din nou de
la 18:00 la 19:00. intre timp, livreaza contactele conform CSS1 de la 10:00 la 18:00.

3. Dati clic pe Adaugati pentru a adauga acest program la campanie.

Pentru a adauga mai multe programe CSS, faceti clic pe butonul Adaugare program sau
faceti dublu clic pe o celula din grila saptamanii pentru a selecta ora programului CSS.
Urmati pasii de la 1 la 3 de mai sus.

Repetati procesul pentru atatea zile ale saptamanii pentru care trebuie sa configurati programarile.
Pentru a sterge orice interval de timp programat adaugat, faceti clic pe butonul Stergere .

Navigati la sectiunea Programarea runtime urmatoare.

Programarea timpului de executie

Programarea timpului de rulare determina duratele de rulare ale campaniei, pentru o anumita
data. Campania se desfasoara la orele configurate aici, suprascriind ora datei de incepere si ora
datei de incheiere, asa cum au fost configurate in timpul crearii campaniei.

1.
2
3.
4

. Faceti clic pe butonul Adaugare pentru a adauga mai multi timpi de executie utilizadnd pasul 3.

o

Faceti clic pe butonul Adaugare pentru a adauga o noua durata de rulare pentru campanie.
Introduceti o data de rulare pentru configurarea duratei de executie.

Din panoul Ora, selectati o ora de inceput si o ora de sfarsit.

Nota: puteti adauga doar trei timpi de rulare pentru o zi.
Cand ati terminat, faceti clic pe butonul Salvare .
Pentru a sterge orice durata de executie configurata, faceti clic pe butonul S$tergere .

Navigati la sectiunea Programare mod contact.

Programarea modului Contact

Planificarea modului persoana de contact ajuta la configurarea strategiei de contact care va fi
utilizaté pentru livrarea contactelor catre apelator pentru fiecare zi a sdptamanii. Puteti
configura maximum trei impartiri pe zi - definiti trei strategii diferite pentru intervale de timp
diferite.

Urmati pasii enumerati mai jos pentru a configura Programare mod contact:

1.

Zilele sunt listate Tn prima coloana. Selectati ziua de configurat si transformati Ziua lucratoare
PORNITI .

Nota: campania nu se desfasoara in zilele in care comutatorul zilei lucratoare este dezactivat.
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2. Din lista derulanta, selectati o strategie de contact care va fi aplicata pentru livrarea contactelor.
Nota: Numai strategiile de contact in avans sunt disponibile pentru selectare.

3. Strategia de contact selectata se desfasoara pe parcursul zilei. Daca aveti nevoie ca strategia
de contact sa ruleze numai la anumite temporizari, activati comutatorul Ora personalizata.

4. Coloana Interval de timp afiseaza orele implicite de inceput si de sfarsit de la 12:00 AM la
23:59. Utilizati panoul de timp pentru a modifica orele de inceput si de sfarsit.

5. Faceti clic pe butonul Adaugare pentru a adauga un alt interval de timp.
Nota: puteti adduga maximum trei intervale orare pentru o zi.
6. Faceti clic pe butonul Salvare pentru a salva informatiile.
7. Pentru a sterge orice durata de executie configurata, faceti clic pe butonul Stergere .
8. Navigati la sectiunea Vacanta .

Holiday

Folosind functia Sarbatori , cartografiati sarbatorile campaniei - zilele in care campania nu
functioneaza. Toate sarbatorile create in caracteristica Vacanta din configuratia sistemului sunt
disponibile pentru selectie. Mapati aceste sarbatori la aceasta campanie.

Sunt afisate sarbatorile disponibile pentru selectie.

1. Bifati casetele de selectare corespunzatoare sarbatorilor pe care doriti sa le mapati pentru
aceasta campanie sau bifati caseta de selectare Selectati toate pentru a atasa toate
sarbatorile la aceasta campanie.

2. Faceti clic pe butonul Salvare pentru a salva informatiile.

Alte configuratii

Pentru a finaliza crearea configuratiei campaniei, trebuie finalizate si alte cateva configuratii. Toate
aceste configuratii sunt grupate in aceasta sectiune. Acestea sunt:

- Generator de expresii

Directionarea campaniei

Scripturi server

Setarea pragurilor de contacte

Configurarea rezultatelor telefoniei

Configuratia Agent Desktop

Pentru a deschide numai unul dintre elementele listate mai sus, bifati caseta de selectare Activare pentru
vizualizarea unui panou la un moment dat .
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Generator de expresii

Puteti sa creati criterii utilizate frecvent in generatorul de expresii si sa le utilizati in Strategia de
selectie a persoanelor de contact (CSS) si Gestionarea persoanelor de contact.

Utilizati Generatorul de expresii pentru a efectua aceasta activitate.
1. Extindeti sectiunea Generator expresii pentru a incepe crearea unei expresii.
2. Faceti clic pe Creare expresie noua pentru a crea o expresie noua.
3. Introduceti un nume deexpresie.
4

. Selectati o functie din lista derulantd. Cateva functii cheie SQL, cum ar fi STANGA,
DREAPTA, SUBSIR, INLOCUIRE, DATEADD, DATEDIFF, DATEPART, ZI, LUNA si AN
sunt disponibile pentru selectie.

5. Exista trei parametri pe care ii puteti alege pentru aceasta expresie. Faceti clic pe
butonul Setari impotriva Parametrului 1.

Note:

Pentru functiile Stanga, Dreapta, Subsir si Inlocuire, toate cdmpurile de afaceri si campurile de
sistem pentru aceasta campanie sunt populate. Selectati una dintre acestea si faceti clic pe
Selectare.

Pentru toate celelalte functii legate de data, zi si ora, optiunile sunt Ultima accesare , Acum si Ora
creata. Selectati una dintre acestea si faceti clic pe Selectare.

Cand utilizati functia data ora pentru a construi o expresie particularizata, parametrul ia in
considerare acum numai fusul orar al serverului.

6. Repetati pasul 5 pentru parametrul 2 si parametrul 3, daca este necesar.

7. Dati clic pe Salvati. Aceasta expresie este acum disponibild pentru selectare atunci cand creati un CSS
nou.

Directionarea campaniei

in fila Directionarea campaniei, puteti seta obiective zilnice, sdptamanale si lunare pe care agentii sa le atinga.
1. Extindeti sectiunea Tinta pentru a seta o tinta
2. Introduceti un nume de categorie pentru tinta pe care intentionati sa o setati.
3. Introduceti o descriere.
4

. Din contoarele respective, selectati sau introduceti cifre pentru Tinta zilnica, Tinta
saptamanala si Tinta lunara.

5. Selectati rezultatele telefoniei si rezultatele afacerii pentru a le grupa pentru aceasta
categorie. Puteti selecta mai multe rezultate. Pentru a selecta toate rezultatele, bifati
caseta de selectare din randurile antetului.

6. Faceti clic pe butonul Salvare pentru a salva informatiile.
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Scripturi server

Server Script este utilizat pentru personalizarea Managerului de campanii pe baza cerintelor
comerciale pentru anumiti utilizatori. Exista doua tipuri de scripturi pe care dezvoltatorii le utilizeaza,
scripturi pre-apel si scripturi post-apel.

Consultati scripturile serverului pentru mai multe informatii.

Prag de contact

Prag de contact este o caracteristica specifica campaniei care trimite alerte atunci cand contactele
disponibile pentru furnizare catre apelator ajung sub un numar configurat.

Activati comutatorul Threshold Alert daca aveti nevoie ca aplicatia sa monitorizeze contactele
disponibile pentru a fi accesate de dialer si sa trimita alertele. Completati informatiile detaliate mai
jos:

1. Advance Forecast (Minutes) — Aplicatia monitorizeaza contactele disponibile pentru livrare
si trimite alerte Tnainte de ora configurata aici. In cazul in care configurati 15 minute, alertele
sunt trimise cu 15 minute Thainte de durata pragului, cand contactele prognozate scad sub
numarul minim de contacte.

2. Numar minim de contacte - Numarul minim de contacte care ar trebui sa fie disponibile
pentru livrare catre apelator. In cazul in care contactele ajung sub acest nivel, alerta este
trimisa.

3. Durata pragului (minute) - Durata pragului monitorizat. Alerta este trimisa pe baza duratei
setate aici.

4. Faceti clic pe Salvare pentru a finaliza; Revocati pentru a iesi fara a salva modificarile; si
Stergere pentru a sterge alerta de prag setata pentru aceasta campanie.

De exemplu, daca setati Prognoza in avans la 15 minute, Numar minim de contacte la 100 si Durata
prag la 120 de minute, aplicatia trimite o alerta 2h 15m atunci cand numarul de contacte livrabile
(proaspete plus reprogramate) este de asteptat sa ajunga sub 100.

Configurarea rezultatelor telefoniei

Sectiunea Rezultate telefonie va permite sa controlati rezultatele telefoniei pe care le poate
vizualiza un agent conectat. Prin extensie, numai aceste rezultate sunt disponibile agentului pentru
a le selecta in timp ce dispune de un apel.

Toate rezultatele telefoniei listate in Grupul de campanie din care face parte aceasta campanie
sunt listate aici. Coloana AgentView mosteneste proprietatea, asa cum este setata in grupul de
campanii parinte.

In cazul in care compania ta are nevoie ca oricare dintre aceste rezultate vizibile de agent sé fie ascunse
agentilor sau invers, transforma
Comutati AgentView pentru rezultatul specific la ACTIVAT sau DEZACTIVAT , dupa cum este necesar.
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Nota: Optiunea AgentView nu se aplica pentru Webex Contact Center.

Faceti clic pe Salvare pentru a confirma aceste modificari sau pe Revocare pentru a reveni fara a salva
aceste modificari.
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Configuratii Agent Desktop

Nota: in prezent, aceasta caracteristici nu este acceptatd in Webex Contact Center.

Sectiunea Agent Desktop Configurare va permite sa configurati diverse aspecte ale marcarii unui
contact ca DNC. Cand un agent marcheaza un contact ca DNC, aceste configuratii determina
diferitele atribute ale DNC.

1. Activati comutatorul Necesita dispozitie daca doriti o dispozitie obligatorie atunci cand
un agent gestioneaza un apel.

2. Selectati un tip deperioada DNC. Optiunile disponibile sunt enumerate mai jos.
a. Permanent - Cand un agent marcheaza un contact ca DNC, acesta este marcat astfel permanent.

b. Zi specifica - Selectati un anumit numar de zile pentru ca contactul sa ramana DNC.
Puteti selecta un minim de 1 zi si un maxim de 3650 de zile (10 ani). in plus fatd de
selectarea unei zile, puteti alege sa activati comutatorul EOD. Daca activati comutatorul,
DNC se termina la sféarsitul zilei la numarul de zile configurat. Daca acest comutator este
lasat dezactivat, DNC se termina in ziua urmatoare, in acelasi timp un agent selecteaza
contactul ca DNC.

° De exemplu, un agent seteaza o persoana de contact ca DNC, cu numarul de zile configurat
ca
1. Daca comutatorul EOD este ACTIVAT, perioada DNC a contactului se incheie la
sfarsitul aceleiasi zile. Daca comutatorul este oprit, perioada DNC a contactului se
incheie aceeasi ora a doua zi - adica se revarsa pana a doua zi si se termina dupa
terminarea 1 zi.

c. Selectie agent - Daca selectati aceasta optiune, agentul seteazé data si ora de
incepere DNC si data si ora de sfarsit (pe baza preferintelor de contact). Selectorul de
data si ora din widgetul Rezultat din Agent Desktop este activat daca selectati
aceasta optiune.

3. Selectati comutatorul DNC Customer Time Zone ACTIVAT dacéa contactul este marcat ca
DNC in fusul orar al contactului. Daca il Iasati dezactivat, DNC se bazeaza pe fusul orar al
serverului.

4. Selectati un tip DNC. Sunt disponibile urmatoarele optiuni:

a. Specific campaniei- Acest lucru restrictioneaza contactul ca DNC numai pentru
campania din care este apelat contactul.

b. Categorie campanie- Aceasta restrictioneaza contactul ca DNC pentru toate
campaniile din categoria cam-paign.

c. Categorie multipla- Aceasta marcheaza contactul ca DNC pentru toate campaniile
mapate la categoriile de campanii selectate.

d. Global - Acest lucru marcheaza contactul ca DNC in intregul sistem - toate
campaniile si epidemiile.

5. Faceti clic pe Salvare pentru a finaliza Agent Desktop Configuratie; faceti clic pe Revocare pentru a iesi
fara a salva.

Nota: Modificarile pe care le efectuati aici intra in vigoare chiar de la urmatorul apel
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gestionat de un agent. De exemplu, perioada DNC este configurata ca permanenta,
aceasta este perioada DNC daca un agent seteaza un rezultat ca DNC. Cu toate
acestea, daca treceti la Zi specifica, apelul curent mosteneste Permanent;
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Ziua specifica devine efectiva numai pentru urmatorul apel gestionat de agent.

Setari apelare campanie

Modulul Setari apelator campanie va permite sa suprascrieti setérile efectuate la nivel de grup n
ceea ce priveste CLI, tratamentul robotului telefonic si tratamentul apelurilor abandonate. Setarile
inlocuite se aplica numai pentru campaniile respective, in timp ce celelalte campanii din grup
respecta setarile la nivel de grup.

Navigati la Setarile campaniei > Dialer pentru a vizualiza ecranul Setari
apelator campanie. Efectuati urmatoarele activitati pentru a configura setarile
apelatorului:

1. "Adaugati conditie" mai jos

2. "Filtru" pe pagina urmatoare

3. "CLI" la pagina 64

4. "Tratamentul robotului telefonic” la pagina 65

5. "Tratamentul apelului abandonat” la pagina 66

Campuri
Campuri Descriere
Conditii totale Numarul conditiilor totale.
Numele conditiei Numele afectiunii.
Descrierea conditiei Descrierea conditiei.
Activata Porniti/opriti comutatorul pentru a activa sau dezactiva starea.
Actiuni Buton de actiuni pentru a edita/sterge o conditie.

Nota: Pentru lista partajata, grupurile de campanii tintd cu conditiile asociate sunt populate in grila.

Adaugare conditie

Puteti adauga conditii utilizand generatorul de conditii. Contactele care corespund acestor conditii
de filtrare urmeaza setarile de apelare la nivel de campanie; Alte contacte urmeaza setarile la nivel
de grup.

Puteti adauga orice numar de conditii, dar in orice moment pot fi activate numai cinci conditii, iar
aplicatia filtreaza contactele pe baza a numai cinci conditii.

Nota: pentru Lista partajata, puteti adauga orice numar de conditii, dar numai cinci conditii pot fi
activate pentru fiecare grup tintd de campanii.
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Dati clic pe Adaugati o conditie pentru a adauga o noua conditie pentru setarile apelatorului de campanie.
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Introduceti un nume deconditie. Acesta este un camp obligatoriu. Nu puteti utiliza caractere
speciale in nume, cu exceptia liniutelor de subliniere, liniutelor sila (_, -, respectiv @.

Introduceti o descriere a conditiei.
Selectati un grup de campanii tinta din meniul drop-down.

Nota: Campul Grup campanie tinta se aplica numai pentru campania Lista partajata a

tuturor apelatorilor telefonici si non-apelatori.

Este obligatoriu sa configurati o conditie CSS pentru campania Lista partajata pentru a afisa
lista grupurilor de campanii tar-get Tn meniul derulant.

In grupul de campanii tinta, primul grup de campanii tinta este selectat in mod prestabilit, iar
valorile sunt populate corespunzator in filele urmatoare, pe baza setarilor modurilor de ritm din
grupul Cam-paign.

Selectati o optiune de comparare - aceasta este conditia pe care cdmpul trebuie sa o
indeplineasca pentru ca un contact sa fie selectat. Unii parametri de comparatie pentru starea
dvs. ar putea fi > (mai mare decéat), < (mai mica decat), = (este egala) etc.

Introduceti o valoare pe care trebuie sa o indeplineasca aceasta conditie pentru ca persoana de contact sa
fie selectata pentru livrare.

Filtrare

Folosind Filtru, puteti construi o conditie sau un set de conditii.

1.

© o M~ w b

Din lista verticala Campuri sistem / Campuri de afaceri, selectati un element corespunzator.

inchideti paranteza.

Faceti clic pe butonul Adaugare pentru a adauga o alta conditie.

n noua linie, selectati AND sau OR din lista verticala de decizie.

Puteti continua sa adaugati mai multe astfel de grupuri de conditii. Faceti clic pe Salvare cand ati terminat.

Daca doriti s& adaugati mai multe grupuri, selectati butonul Adaugare din butonul Actiune grup si faceti
clic pe
Salvati.

Campuri

Campuri Descriere

Numar max.
de reincercari

Reincercari
zilnice

Aceasta este valoarea incrementata curenta pentru numarul maxim de reincercari
care pot fi efectuate pentru apelarea fiecarui contact din campanie.

Aceasta este valoarea incrementata curenta pentru numarul maxim de incercari
care pot fi efectuate pentru apelarea fiecarui contact intr-o zi pentru aceasta
campanie.
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Aceasta este valoarea incrementata curenta pentru numarul maxim de reincercari
Reincercari de care pot fi efectuate intr-un ciclu de apelare. Un ciclu este un set de incercari de
ciclu apelare, o data la toate modurile cu care este incarcat un con- tact. De exemplu,
un contact este incarcat cu trei moduri - Acasa,
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Numere de munca si mobile. Un ciclu de apelare este finalizat atunci cand aplicatia
formeaza toate aceste moduri (in ordinea configurata) o data pe fiecare.

Aceasta este valoarea incrementata curenta pentru numarul de reincercari

Reincercari . . - .

prin e-mail permise pentru livrarea contactelor pentru campaniile de e-mail.

SMS Aceasta este valoarea incrementata curenta pentru numarul de reincercari
Reincercari permise pentru livrarea contactelor pentru campaniile SMS.

Ultima Contactele cu data si ora configurate ale ultimei accesari vor fi livrate ca parte a
accesare acestui CSS.

Prioritate Prioritatea atribuita contactelor care urmeaza sa fie contabilizate la livrare conform

acestui CSS.

Scorul de client potential care trebuie luat in considerare pentru livrarea contactelor
este conform acestui CSS. Scorul de plumb ajuta la identificarea celui mai potential
client care urmeaza sa fie contactat dintr-o camera. Acest scor poate fi setat si in
momentul incarcarii sau incheierii, definind in acelasi timp rezultatul afacerii /
telefoniei.

Aceasta este ora de incepere a apelului, asa cum este setata de reprogramator.
Apelurile care se incadreaza in ora de incepere mentionata in aceasta conditie
sunt selectate pentru livrare.

Aceasta este ora de terminare a apelului, asa cum este setata de reprogramator.

Scor principal

CallStartTime

g\rpsilareTlmpSf Apelurile care se incadreaza in timpul de incheiere mentionat in aceasta conditie
’ sunt selectate pentru livrare.
. ID-ul de lista caruia Ti apartine persoana de contact. Contactele apartinand ID-urilor
ID-ul listei P < N . ’
de lista din aceasta relatie CSS sunt livrate.
Tip apel Tipul apelului.

Ultimul rezultat stabilit pentru acest contact. Contactele cu ultimul rezultat selectat
sunt livrate.

ID-ul listei globale de care apartine aceasta persoana de contact. Contactele

Ultimul rezultat

ID lista globala care apartin ID-urilor de listd globale in aceasta conditie CSS sunt livrate.
. Acesta este ID-ul agentului etichetat la contact. Apelurile sunt livrate catre
Userid Lo . . N R
apelatorul telefonic si sunt corectate catre agentul mentionat in acest camp.
Numar de Numarul de telefon al contactului de livrat conform acestui CSS.
telefon
Numele zonei  Numele fusului orar caruia 1i apartine persoana de contact.
Ziua Ziua preferata din saptamana a persoanei de contact pentru a primi un apel.
saptamanii
Ora din zi Ora preferata din zi a contactului pentru a primi un apel.
Modul Modul preferat al contactului pentru a primi un apel.
CLI

Nota: puteti configura un numar CLI numai pentru campaniile predictive si progresive.
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CLI este numarul de contact care apare clientului ca ID apelat de iesire in timp ce primeste

un apel. Puteti crea trei tipuri de CLI. Acestea sunt:
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1. Specific CLI
2. Domeniul de afaceri
3. CLI aleatoriu

Specific CLI
In mod implicit, este selectat CLI specific. Efectuati urmatorii pasi:

1. Introduceti numele CLI.
2. Introduceti valoarea CLI.

Nota: Pentru dialer, valoarea CLI este populatd automat in mod implicit. Este acelasi numar
care este selectat ca ANI (CLI) in Grupul de campanie. De asemenea, puteti adauga un CLI
specific pentru aceasta campanie, pe langa ANI (CLI).

Domeniul de afaceri
Efectuati urmatorii pasi:
1. Introduceti numele CLI.

2. Selectati un camp de afaceri ca valoare CLI. Campul de afaceri CLI va permite sa
specificati cdmpuri din fisierul de contact incarcat care trebuie utilizate ca CLI. Asigurati-
va ca fisierul dvs. de contact contine datele necesare.

Nota: Campurile de afaceri cu tipurile de date Sir sunt permise numai.

CLI aleatoriu

Efectuati urmatorii pasi:
1. Introduceti numele CLI.
2. Introduceti valoarea CLI.

Puteti adauga pana la 10 CLI aleatorii in functie de cerintele dvs. Aplicatia preia orice numar din
cele 10 ca CLI pentru a fi afisat clientului ca ID apelat de iesire in timp ce primeste un apel.

Tratamentul robotului telefonic

Nota: In prezent, aceasta caracteristica nu este acceptata in Webex Contact Center.
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Navigati la Tratament robot telefonic.
Selectati tipul de detectare AMD din meniul derulant. De exemplu, Deconectati-va.

Daca selectati Deconectare, nu este necesara configurarea setarilor.

A w Do

Daca selectati Transfer la agent, aplicatia transfera apelul catre un agent atunci cand
intalneste un raspuns al robotului telefonic.

Daca selectati Redare mesaj si Deconectare , se afiseaza textul TTS.
Introduceti textul TTS. Mesajul este redat apelantului pe IVR si se deconecteaza.

Daca selectati Redare mesaj si Transfer catre agent, se afiseaza textul TTS.

o N o O

Introduceti textul TTS. Mesajul este redat apelantului de pe IVR si este transferat unui
agent.

9. Dati clic pe Salvati.

Tratamentul apelurilor abandonate
Nota: In prezent, aceasta caracteristica nu este acceptatd in Webex Contact Center.
1. Navigati la Tratament apel abandonat.
. Selectati tipul de tratament apel abandonat din lista verticala. De exemplu, Deconectati-va.
. Daca selectati Deconectare, nu este necesara configurarea setarilor.

2

3

4. Daca selectati Redare mesaj si Deconectare , se afiseaza textul TTS.

5. Introduceti textul TTS. Mesajul este redat apelantului pe IVR si se deconecteaza.
6

. Dati clic pe Salvati.

Scriptul serverului

Server Script este utilizat pentru a personaliza Campaign Manager (Campaign Manager) pe baza
cerintelor de afaceri pentru anumiti clienti. Exista doua tipuri de scripturi pe care dezvoltatorii le
utilizeaza, scripturi pre-apel si scripturi post-apel.

Scripturi pre-apel

Un script pre-apel poate fi utilizat pentru a se integra cu o aplicatie externa sau cu o baza de date
pentru a lua decizia finala privind apelarea unui contact. Acest lucru se intdmpla in mod ideal inainte
de a livra contactele la apelator.

Scriptul pre-apel trebuie creat utilizand MEF. Include metoda ExecutePreCallScript pentru a apela o
functie care executa logica pre-apel. Aceste scripturi instruiesc motorul de alimentare a contactelor
sa livreze contactele la dialer, pe baza modelului scriptului.
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Nota: Panoul esantion trebuie sa aiba acelasi nume de script utilizat de dezvoltator.

Scripturi post-apel

Scripturile post-apel pot fi utilizate pentru a efectua orice operatie dupa apelare, cum ar fi validarea
rezultatului primit de la apelator si personalizarea comportamentului de reprogramare sau orice
integrare terta parte, cum ar fi actualizarea starii CRM despre rezultatul apelului si asa mai departe.

Scriptul post apel va permite sa personalizati produsul dupa cum este detaliat mai jos:

- Tnainte de reprogramare: Aceasta este executata inainte de reprogramarea contactului
(poate modifica diferiti parametri care influenteaza logica de reprogramare prin logica
personalizata).

- Dupa reprogramare: Dupa reprogramarea contactului (poate utiliza informatiile de
reprogramare pentru a imbogati sau schimba in continuare strategia si poate utiliza
informatiile pentru a actualiza platformele externe).

- Ambele: Scriptul este executat atat inainte de reprogramare, cat si dupa reprogramare.

Scripturi pre-apel

Script pre-apel Tip de date Descriere

ID-ul campaniei Nvarchar(64 Numele campaniei.

ID contact Int ID unic pentru o campanie.

ID-ul listei Int ID-ul listei este ID-ul unic pentru 0 campanie.

ID-ul intern al numelui modului, consultati

MODBEID Int OBD_Modes tabel.
. ID-ul intern pentru o campanie, consultati
Campaignkey Int Obd_Campaign tabel.
CampaignKey Int Incercarile facute pentru contact pana acum.
. Numarul de incercari in acelasi mod. Aceasta este
ModeRetries Int < A ' N
resetata atunci cand apelarea comuta la modul
diferit.
. Numarul de incercari efectuate pentru un contact
MaxRetries Int P .
pana in acest moment. Este echivalent cu
incercarile de contact.
CValue Nvarchar(12) Numarul de telefon la care va fi format apelul (sau)

ID-ul de e-mail la care va fi trimis e-mailul.
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ID-ul fusului orar Int
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ID-ul clientului Int
Userid Int
Tip apel Int
ConditionID Int

CISCOALTERNATEVDN Nvarchar(12)
Numar de telefon Nvarchar(12)

BUSSFLD1 sa BUOSSFLD20 Nvarchar(128)

BUSSFLD21 sa nvarchar(Max)
BUO6SSFLD26

CONTACTDETAIL nvarchar(Max)
Subiect corespondenta Nvarchar(1024)
Mesaj postal nvarchar(Max)
MailAttach Nvarchar(1024)
SMSText Nvarchar(4000)
NUME ZONA Nvarchar(128)
Cod postal Nvarchar(32)
Prefixul zonei Nvarchar(50)
Nume de stat Nvarchar(64)
RescheduleExpiredTime Data/ora
ListEndTime Data/ora

Timp de apelare inversa Data/ora
PRIORITATE Int

Ultima accesare Data/ora

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Acest lucru este aplicabil numai pentru modulul
Chirias, acesta este |D-ul unic pentru un Chirias.

Pentru contactele PCB, ID-ul agentului de la
care este inregistrata reapelarea. Pentru
Regular Callback acest camp are valoarea LCM.
Pentru AEM Contacts, con- tactul este etichetat
catre acest Agent.

0 - Apel regulat

ID-ul intern al conditiei CSS (consultati OBD_Cus-
tomFilters).

Nu se mai utilizeaza

Numarul de telefon la care va fi format apelul (sau)
ID-ul de e-mail la care va fi trimis e-mailul.

De la campul Valoare firma1 la campul Valoare
firma20.

Campul Valoare firma21 - Campul Valoarea
firmei26.

Valoare optionalad a campului de afaceri.
Acest camp contine valoarea din XML tip.

Subiectul e-mailului.

Corpul e-mailului.

Atasament la e-mail. Aceasta trebuie sa fie calea
absoluta catre locul unde este salvat atasamentul.
SMS mesaj

Numele zonei modul. Modul curent ales de
contact.

Codul postal al contactului.

Codul zonal al modului. Modul curent ales de
contact.

Nume de stat al persoanei de contact

Ora de sfarsit a apelului - Pentru contactele
reprogramate, se ia in considerare ora de sfarsit a
apelului. Pentru contactele de apelare inversa, se
ia Tn considerare ora de Incheiere a apelarii
inverse.

Ora de sfarsit a listei.
Ora de incepere a apelarii inverse.
Prioritatea contactului.

Data si ora la care informatiile de contact sunt

actualizate in tabelul Persoana de contact.
-89



00 webex

by CISCO

ListTimeToLive Int

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

E timpul sa traiesti pentru o lista.
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Reincercari zilnice

Reincercari de ciclu

LastOutCome
GID

IsWireless
MAILCC

MAILBCC

Reincercari de e-maiil
SMSRetries

ListProcessingDate

Scor potential
Weightage
ChannelType

E-mailSMSTemplateName

Numar cont

DeliverType

Revaloare

IsListExpired

Rezultatul afacerii

Int
Int

Int
Int

Bool
nvarchar(Max)

nvarchar(Max)

Int
Int

Data/ora

Int
Int
Int

Nvarchar(64)

Nvarchar(30)

Nvarchar

Bool

Bool

Nvarchar

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Reincercari efectuate pentru ziua curenta.

Numarul de reincercari ale ciclului a fost facut
pana acum.

Ultimul rezultat primit de la apelator pentru acest
contact.

ID-ul listei globale.

Semnalizator pentru a determina daca modul
curent este cablat sau wireless.

Destinatarii care trebuie mapati in campul CC in
timp ce trimiteti un e-mail.

Destinatarii care trebuie mapati in campul BCC
n timp ce trimiteti un e-mail.

Numarul de e-mailuri trimise pana acum.
Numarul de SMS trimise pana acum.
Listati data de incepere, ora.

Scor principal. Aceasta poate face parte din lista
de incarcare pentru a clasifica contactul.

Greutatea modului. Modul curent ales de contact.

Tipul de canal al modului. Modul curent ales de
contact.

Numele sablonului care este executat. Acesta
este sablonul selectat pe baza conditiilor
definite.

Este un ID unic pentru a identifica o Tncercare
de apel pentru un con- tact.

Aceasta defineste daca contactul este livrat
unui apelator telefonic sau unui agent, cum ar fi
apelarea manuala (Livrare - PEWC, Livrare -
regulata)

Acest semnalizator trebuie setat la True cand
scriptul este executat si contactul trebuie sa fie
apelat. Acest semnalizator trebuie sa fie setat la
False atunci cand acest contact este impiedicat sa
fie apelat in acest moment.

Un semnalizator care indica expirarea acestui
contact in cadrul unei liste bazate pe fusul orar.

Acest lucru este corelat cu campul RetValoare . In
timp ce RetValue este setat la false, este
obligatoriu sa setati rezultatul Busi-
ness/Telephony atunci cand este necesar sa
impiedicati contactul sa apeleze.
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Modulul Nvarchar

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Modul de expirare (campanie, fus orar, mod,
contact, lista). Acest lucru este valabil pentru
apelarea manuala
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TimpExpirare

ResetareContactLeadScor

Nume sablon

ID apel
FusulOrarLivrat

Fus orarExpirareTimp

CiscoTimezonebias

CiscodstObsereved

CampaignCategoryName
ID-ul categoriei campaniei
AuthScheduleRetry

ID-ul dispozitivului

ID apelant

DialerAgentApel invers

OverridePEWCValidation

ID apelator

PacelD

CampaignGroup

Data/ora

Bool

Nvarchar

Nvarchar(64)
Nvarchar(128)

Nvarchar(32)

Nvarchar(128)

Boolean

Nvarchar(64)
Int
Int

Nvarchar(255)

Nvarchar(64)

Pic

Pic

Int

Int

Nvarchar(64)
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(non-PEWC).

Ora de expirare a contactului. Acesta este
derivat pe baza orei de incheiere a modulului
listat (campanie, fus orar, mod, contact, lista).

Un semnalizator pentru a reseta valoarea scorului
de clienti potentiali (acesta este un semnalizator
intern).

Numele sablonului care este executat; Acesta este
sablonul selectat, pe baza conditiilor definite.

Acesta este un ID unic pentru un apel.
Fusul orar al contactului este retinut in acest camp.

Timpul de expirare pentru contact este calculat pe
baza fusului orar si completat in acest camp.

Aceasta este partinirea fusului orar pentru API
contacte.

Semnalizati pentru a determina daca fusul orar al
contactului este sub ora de vara (DST). True daca
sub DST False daca nu sub DST

Numele categoriei campaniei asociat acestei
camere.

ID-ul categoriei campaniei mapate.

Numarul de incercari permise pentru autentificarea
identitatii.

ID-ul dispozitivului utilizat pentru autentificarea
identitatii.

ID-ul apelantului a fost identificat de ANI.

Aceasta determina daca o solicitare de apelare
inversa a fost setata de un agent clicker sau de un
agent extern.

Acesta este utilizat pentru a determina daca
clientul a permis apelarea automata. Acest lucru
permite livrarea imediata a con- tactului fara
validare pentru PEWC.

Acesta este ID-ul de apelare atribuit de aplicatie
atunci cand este creat un dialer.

Acesta este ID-ul atribuit modului de ritm
(Previzualizare, Progresiv, Predictiv etc.) la
crearea unui cam-paign.

Acesta este numele grupului de campanie, asa
cum a fost creat de utilizator sau sincronizat din
apelator.
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Acesta este ID-ul generat automat atunci cand un
. . utilizator creeaza conditii de fil- ter pentru ca
ID-ul FilterConditionID Int o ST pent .
aplicatia sa suprascrie setarile grupului la nivel
de campanie. Acest lucru este aplicabil numai
pentru suprascrierea CLlI, robot telefonic
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DialerAttributes Nvarchar

DialerAttributesModifiedBy Nvarchar

Scripturi post-apel

Postare script apel ihainte
Script post-apel inainte
RecoveryKey
ID-ul grupului campaniei
ID-ul campaniei
Telefon
ID contact

RezultatApel

ID mod

ContactReincercari

ModeRetries

RezultatReincercari

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Tip de date
Pluti
Nvarchar(64)

Nvarchar(64)

Nvarchar(64)

Tratament si tratament de apel abandonat.

Aceasta coloana contine toate proprietatile
modului de ritm configurate pentru un grup de
campanii intr-un format de sir JSON.

Valoarea prestabilita este CampaignGroup.

Acesta este numele entitatii care suprascrie
setarile de grup la nivel de campanie. De exemplu,
daca setarile grupului sunt suprascrise de un script
pre-apel, acesta pastreaza PreCallScript ca
intrare.

Valoarea prestabilita este CampaignGroup.

Descriere

ID unic pentru reprogramarea unui contact.
(Consultati tabelul t_ Dialer_Detail)

ID grup campanie Cisco, Acesta este un ID
intern al grupului de campanie (consultati
tabelul Obd_Campaign_Group).

Numele campaniei

Numarul de telefon la care va fi format apelul
(sau) ID-ul de e-mail la care va fi trimis e-
mailul.

Nvarchar(128) 1D unic pentru o campanie.

Int

Int

Int

Int

Int

Rezultatul incercarii de contact (fie Telefonie,
fie Rezultat afaceri).

ID-ul intern al numelui modului (consultati
tabelul OBD_Modes).

Incercérile facute pentru contact pana acum.

Numarul de incercari in acelasi mod.
Aceasta este resetata atunci cand
apelarea comuta la modul diferit.

Numarul de incercari pe care agentul le
stabileste la fel. Pentru Rezultatul telefoniei,
este resetat atunci cand modul se schimba.
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Pentru rezultatele afacerii,
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ID-ul fusului orar
ValidModes

Reincercari zilnice

Reincercari de ciclu

IsProcessOutcome

Tip apel
ConditionID
BussFld1 catre BussFId20

BussFId21 catre BussFId26

ContactDetaliu

GID

ID-ul listei

ID-ul listei de copii

ComentariiAgent

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Int

Nvarchar(256)

Int

Int

Int

Int

Nvarchar(128)
Nvarchar(Max)

Nvarchar(Max)

Int
Int

Int

Nvarchar(4000)

Contorul nu este resetat chiar si comutatoarele
de mod.

ID-ul intern al numelui fusului orar (consultati
tabelul OBD_ fus orar).

Numarul de moduri disponibile pentru un
contact. Acest cdmp contine valoarea List of
Mode ID, sep- arata de caracterul canal

Numarul de incercari formate astazi. Acesta
este resetat la schimbarea zilei.

Numarul de cicluri finalizate. (Cand toate
modurile pentru un contact sunt formate o
data, atunci acesta este considerat ca fiind
ciclu finalizat. Urmatorul ciclu incepe dupa
aceasta.)

Semnalizare pentru a determina ce rezultat
urmeaza sa fie procesat. Acest steag este
folosit Tn principal pentru Dual Out- come.
Atunci cand agentul seteaza atat rezultatele
telefoniei, cat si pe cele ale afacerii,
semnalizatorul este: True for Tele- phony
Outcome - este utilizat pentru a reprograma
con- tactul. False for Business Outcome -
este utilizat numai pentru raportare si
inlantuire.

0 - Regulat

Conditia CSS prin care contactul este
preluat pentru apelare. Acesta este un ID
intern (consultati tabelul Obd_CustomFilter).

Céampul Valoare firma1 - Campul Valoarea
firmei20

Céampul Valoare firma21 - Campul Valoare
firma26

Valoare optionala a campului de afaceri.
Acest camp contine valoarea din tipul de
XML.

ID-ul listei globale.
ID lista (ID unic pentru o campanie).

Acesta este ID-ul listei secundare. ID-ul listei
copil este separat in cadrul unei liste in timp ce
inregistrarile sunt adaugate din nou dupa
generarea listei.

Comentariile stabilite de un agent in timpul
con- versarii cu clientul.
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ValoareTinta

ContactPrioritate

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Pluti

Int

Vanzare facuta pentru interactiune. Acest lucru
este stabilit de un agent dupa finalizarea
conversatiei cu cus- tomer.

Prioritatea contactului. Aceasta este
incrementata /
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Numar periferic agent

Skillgroupskilltargetid

Routercallkey

Routercallkeyday

ChannelType

DialerDateTime

LivratTip

TargetCampaignGroup

Numar cont

Userid

Incercari de contact

CallbackRegisteredType

CallBackDateTime
LivrareTimp

Durata apelului

Reincercari CallBackRetries
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Nvarchar(32)

Int

Int

Int

Int

Data/ora

Nvarchar(32)

Nvarchar(64)

Nvarchar(30)

Nvarchar(32)
tinyint

Int
Nvarchar(50)
Data/ora
bigint

Int

decazute pe baza rezultatului primit (telefonie /
rezultat de afaceri).

ID-ul agentului care a gestionat aceasta
ncercare.

ID grup de abilitati, utilizat numai pentru
apelatorul Cisco.

Acest lucru este specific pentru Cisco UCCE.
Acesta este un ID unic care este creat o data
pe zi.

Acest lucru este specific pentru Cisco UCCE.
Acesta este un ID unic care este creat o data
pe zi. (Acest numar nu se va duplica pentru
0 anumita zi.)

Tipul de canal al modului.

1-SMS

2 - Voce

3 - E-mall

Data si ora la care apelarea este finalizata.

Un tip de livrare a contactelor - fie printr-un
dialer, fie ca Non-PEWC.

O campanie Cisco catre care este livrat
contactul. Acesta este utilizat numai pentru
campaniile din lista comuna.

Un ID unic care este generat in timpul livrarii
contactului. Acesta este ID-ul utilizat pentru
interactiunile dintre dialer si aplicatie.

Acest camp nu mai este utilizat.
Incercérile facute pentru contact pana acum.
Un tip de apel invers setat de agent.

2 - Apel invers regulat

Data si ora la care clientul solicita o
reapelare.

Data si ora la care contactul este livrat catre
apelator.

Durata, in minute, in care un agent a fost intr-o
interactiune cu clientul.

Numarul de incercari care au primit "Agent
Reser- vation Failure" ca rezultat. Acesta este
utilizat pentru a comuta contactul de la PCB la
BCN.
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TimpLivrareProgramata Data/ora
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ICMId Int ID lista (ID unic pentru o campanie).
IsPostCallScript Pic Semnalizator pentru a verifica daca este
disponibil un script post-apel.
. . Semnalizator pentru a verifica daca numarul
IsWireless Pic

de contact este Contact wireless.

Acesta este ID-ul unic. Acest camp este utilizat
ID referintaapel Nvarchar(35) pentru a identifica rezultatul dublu atunci cand
inregistrarile merg la Activare apel.

CICRallKey Int Nu se mai utilizeaza.
TasteApelPeriferice Int Nu se mai utilizeaza.
RouterCallKeySequenceNumber | Int Nu se mai utilizeaza.
ReservationCallDuration Int Nu se mai utilizeaza.
Timp de previzualizare Data/ora Nu se mai utilizeaza.
Mod apelare Nvarchar(32) Nu se mai utilizeaza.

Acesta este un ID intern pentru utilizatorul
care are acces la forta de vanzari (consultati
SFUID Nvarchar(Max) tabelul Obd_User). Acest camp este utilizat in
principal pentru a identifica utilizatorul care a
descarcat contactul din Service Cloud Voice.

Acesta este ID-ul clientului potential al fortei de

SFLeadld Nvarchar(256) vanzari. Acest ID este completat atunci cand
contactele sunt descarcate din Service Cloud
Voice CRM.
Acesta este ID-ul de contact al Salesforce.
SFContactld Nvarchar(256) Acest ID este completat atunci cand contactele

sunt descarcate din Service Cloud Voice.

Acesta este ID-ul campaniei Salesforce. Acest
SFCampaignld Nvarchar(256) ' ID este completat atunci cand contactele sunt
descarcate din Service Cloud Voice.

ApelBackRequestBy Nvarchar(64) ID-ul agentului care a solicitat o reapelare
Tipul de contacte de apelare inversa pe care
sistemul le-a livrat catre apelator.

1-PCB

2-BCN

Un ID unic pentru campanie (consultati tabelul
Obd_Cam- paign)

Scorul de plumb al contactului Thainte de
incercarea curenta.

CallBackAttemptType Nvarchar(3)

Cheie de campanie Int

AnteriorLeadScore Int

Scorul de plumb al contactului dupa

CurrentLeadScore Int N .
incercarea curenta.
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ResetareContactLeadScor

Modul Apelare inversa
Numar de telefon

IsPhoneNoDNC

BussfldDNCValue

Blocat de

Isinbound

GRUP DE REZULTATE

REZULTATID
ID-ul dispozitivului

DNCBIlockedStartDate

DNCBIlockedEndDate

DNCType
Stare

NUME ZONA
Cod postal

Timp incarcat

DialerAgentApel invers

OverridePEWCValidation

SMSTransactionCount

StateLawGroupName
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Pic

Nvarchar(64)
Pic
Nvarchar(Max)
Nvarchar(100)
Pic
Nvarchar(32)
Int
Nvarchar(255)

Datetime

Datetime

Nvarchar(10)
Int

Nvarchar(Max)
Nvarchar(32)

Datetime

Pic

Pic

Int

Nvarchar(128)

Semnalizati pentru a afla daca scorul de
plumb a fost resetat in aceasta incercare.

Un ID de mod la care trebuie efectuata
reapelarea.
Un numar de contact care a fost format.

Semnalizati pentru a identifica daca DNC este
marcat pentru acest numar de telefon. Aceasta
va fi stabilita de un agent.

Valoarea campului de afaceri care este
marcat pentru DNC care blocheaza contactul.
Aceasta este pentru a identifica ceea ce
blocheaza un contact ca DNC (fie cdmpul de
afaceri DNC / Numar de telefon)

Un semnalizator pentru a identifica daca acest
apel este un apel de intrare.

Numele grupului de rezultate.

Acesta este un ID intern pentru rezultat
(consultati tabelul Obd_Outcome).

ID-ul dispozitivului utilizat pentru
autentificarea identitatii.

Contactul este blocat ca DNC incepand cu
aceasta data.

Blocul DNC pentru contact se incheie la
aceasta data.

Tipul DNC - indiferent daca este global sau
pentru 0 anumita campanie.

Starea contactului dupa executarea
algoritmului de reprogramare.

Numele zonei modul. Modul curent ales de
persoana de contact.

Codul postal al contactului.

Data si ora la care sunt incarcate contactele.

Aceasta indica cine a setat un anumit apel
invers - agent extern sau agent clicker.

Este utilizat pentru a determina daca un client
a permis apelarea automata pentru o livrare
imediata, fara validarea PEWC.

Numarul de tranzactii SMS pentru persoana
de contact.

Numele State Law Group.
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Acesta este domeniul de activitate pe baza

BussfldDNCValuel Nvarchar(128) caruia un con- tact este marcat ca DNC.
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Aceasta indica daca persoana de contact
este activata pentru autentificarea lden- tity
sau nu.

Numarul de campuri activate pentru
autentificarea unui contact printr-o
TotalPrimaryAuth Int autentificare primara. De exemplu, trei
campuri - numele mamei, data nasterii si
numarul cardului de debit pot fi verificate
pentru autentificare.

Aceasta indica daca autentificarea primara a

IdentityAuthenticationEnabled Pic

VerificatPrimaryAuth Pic
avut succes sau nu.
Numarul de campuri activate pentru
TotalSecundarAuth Int autent!f!carea unui con:[act printr-o )
autentificare secundara. De exemplu, doua
campuri - SSN si PIN cardului de debit pot fi
verificate pentru autentificare.
VerificatSecundarAuth Pic Aceasta indica daca autentificarea secundara
a avut succes sau nu.
ID-ul categoriei campaniei Int ID-ul categoriei campaniei.
DNCCampaignCategoryID Nvarchar(Max) ID-ul categoriei DNC.
CampaignCategoryName Nvarchar(64) Numele categoriei campaniei.
DiallerReferencelD Nvarchar(64) Acesta este un ID unic care se refera la

apelantul care apeleaza apelul.

Acesta este un ID unic. Acesta este utilizat
ID apel Nvarchar(64) pentru a identifica apelul cu rezultat dublu
atunci cand inregistrarile sunt mutate n
tabelul Activitate apel.
Acest lucru este legat de campul "RetValue".
in timp ce "RetValue" este setat la false, este
REZULTATUL AFACERII Int obligatoriu ca agentul sa seteze rezultatul
Afaceri/Telefonie atunci cand se doreste
impiedicarea apelarii contactului.

Aceasta indica daca rezultatul este sters sau

STERSE Int este inca un rezultat valid.

Aceasta indica tipul de Right Party
Connect (RPC).

Acest semnalizator determind daca
IncrementRetries Pic numarul de reincercari trebuie incrementat
pentru incercarea curenta a contactului.

RPCType Nvarchar(8)

Acest semnalizator determina daca numarul
GlobalRetry Pic global de reincercari trebuie incrementat
pentru Tncercarea curenta a contactului.
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Acest indicator determina daca numarul de
reincercari zilnice trebuie incrementat pentru
incercarea curenta

DailyRetry Pic
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ModeRetry

RezultatReincercare

Vizualizare agent

Offsetare implicita

DefaultCloseContact

DefaultMaxRetry
ID apelator
PacelD

CampaignGroup

Script dupa apel
Script dupa apel
ID-ul grupului campaniei
ID-ul campaniei

DialPlanName

ID persoana de contact

Modeld

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Pic

Pic

Pic

Int

Pic

Int

Int

Int

Nvarchar(64)

Tip de date

Nvarchar(64)

Nvarchar(64)

Nvarchar(64)

Nvarchar(128)

Int

contactului.

Acest semnalizator determina daca numarul
de reincercari ale modului trebuie
incrementat pentru incercarea curenta a
contactului.

Acest indicator determina daca numarul de
reincercari ale rezultatului trebuie incrementat
pentru incercarea curenta a contactului.

Acest indicator determina daca rezultatul
poate fi vizualizat de agent sau nu.

Acesta este fusul orar implicit decalat fata de
GMT pentru contact.

Acesta este semnalizatorul care indica daca
contactul trebuie Tnchis pe baza rezultatului
stabilit de agent.

Acest semnalizator determina daca numarul
maxim de reincercari trebuie incrementat
pentru Tncercarea curenta a contactului.

Acesta este ID-ul de apelare atribuit de
aplicatie atunci cand este creat un dialer.

Acesta este ID-ul atribuit modului de ritm
(Previzualizare, Progresiv, Predictiv etc.) la
crearea unei campanii.

Acesta este numele grupului de campanie,
asa cum a fost creat de utilizator sau
sincronizat din apelator.

Descriere

ID-ul grupului de campanie Cisco, acesta este
un ID intern al grupului de campanie
(consultati tabelul Obd_Campaign_Group).

ID unic pentru o campanie.

Strategia de contact utilizata pentru a
reprograma persoana de contact pentru
aceasta ncercare.

ID unic pentru un contact.

ID-ul intern al numelui modului (consultati
tabelul OBD_Modes).
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Un ID de mod la care contactul este

RescheduleModeld Int y -
reprogramat pentru urmatoarea incercare.

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului - 107



00 webex

by CISCO

ApelDataincepere
Dat&lncheiereApel

ContactReincercari

Reincercari zilnice

ModeRetries

RezultatReincercari

Reincercari de ciclu

Rezultatul
Stare

Numar de contact

ValidModes

IsProcessOutcome

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Data/ora
Data/ora
Int

Int

Int

Int

Int

Int
Int

Nvarchar(64)

Nvarchar(256)

Data de incepere a apelului reprogramata.
Data de incheiere a apelului reprogramata.
Incercarile facute pentru contact pana acum.

Numarul de incercari formate astazi. Acesta
este resetat la schimbarea zilei.

Numarul de incercari Tn acelasi mod.
Aceasta este resetata atunci cand
apelarea comuta la modul diferit.

Numarul de incercari ale agentului stabileste
acelasi rezultat.

Pentru Rezultatul telefoniei, este resetat
atunci cand modul se schimba.

Pentru rezultatele afacerii, contorul nu este
resetat nici macar comutatoarele de mod.

Numarul de cicluri finalizate. Cand toate
modurile pentru un contact sunt formate o
singura data, atunci acesta este considerat ca
fiind ciclul finalizat. Urmatorul ciclu Tincepe
dupa aceasta.

Rezultatul incercarii de contact, cum ar fi
Telephony sau Business Outcome.

Starea contactului dupa executarea
algoritmului Res- chedule.

Numarul de telefon la care va fi format
apelul (sau) ID-ul de e-mail la care va fi
trimis e-mailul.

Numarul de moduri disponibile pentru un
contact. Acest cdamp contine valoarea List of
Mode ID, urmata de caracterul pipe.

Semnalizare pentru a determina ce rezultat
urmeaza sa fie procesat. Acest steag este
folosit in principal pentru Dual Out- come.

Atunci cand agentul seteaza atat rezultatele
telefoniei, cat si pe cele ale afacerii,
semnalizatorul este:

True for Telephony Outcome - este folosit
pentru a re- chedule contactul.

False for Business Outcome - este utilizat
numai pentru raportare si inlantuire.
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Acesta este ID-ul unic. Acest camp este
ID apel utilizat pentru a identifica apelurile cu rezultat
dublu atunci cand inregistrarile merg la
Activitatea de apel.
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ID RefCalliD

Retinere PCB

IsCallback

ConditionID

BussFId1 catre BussFId20
BussFId21 catre BussFId26

ContactDetaliu

GID
ID-ul listei

ID-ul listei de copii

ComentariiAgent
ValoareTinta
LivratTip

TargetCampaignGroup

ContactPrioritate

Numar periferic agent

Skillgroupskilltargetid
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Int

Nvarchar(128)
Nvarchar(Max)

Nvarchar(Max)

Int
Int

Int

Nvarchar(4000)

Pluti

Int

Nvarchar(32)

Int

Int

Int

Acest lucru este utilizat numai pentru apelurile
cu rezultat dublu. ID-ul apelului rezultat
principal este copiat aici.

Semnalizatorul care identifica daca reapelarea
trebuie sa raména la acelasi agent.

Semnalizatorul care identifica daca s-a
incercat reapelarea.

Conditia CSS prin care contactul este
preluat pentru apelare. Acesta este un ID
intern (consultati tabelul Obd_CustomPFilter).

Campul Valoare firma1 - Campul Valoarea
firmei20

Campul Valoare firma21 - Campul Valoare
firma26

Valoare optionala a campului de afaceri. Acest
camp va pastra valoarea in XML tip.

ID-ul listei globale
ListID (ID unic pentru o campanie).

Acesta este ID-ul listei secundare. ID-ul listei
copil este separat in cadrul unei liste in timp
ce nregistrarile sunt adaugate din nou dupa
generarea listei.

Comentariile stabilite de un agent n timpul
con- versarii cu clientul.

Vanzare facuta pentru interactiune. Aceasta
este stabilita de un agent dupa finalizarea
conversatiei cu clientul.

Un tip de livrare a contactelor - fie printr-un
apelator, fie ca non-PEWC.

O campanie Cisco catre care este livrat
contactul. Acesta este utilizat numai pentru
campaniile din lista comuna.

Prioritatea contactului. Acest lucru este
incrementat / descrescator pe baza
rezultatului primit (telefonie / rezultat de
afaceri).

ID-ul agentului care a gestionat aceasta
incercare.

ID grup de abilitati, utilizat numai pentru
apelatorul Cisco.
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Tipul modului canalului.
ChannelType Int 1-SMS

2 -Voce
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DialerDateTime
CampaignGroupName
Numar cont
Tip apel
Userid

Incercari de contact

CallbackRegisteredType

CallBackDateTime
LivrareTimp

Durata

CallStartDateTime

TimpLivrareProgramata

Reincercari de apelare inversa

ID-ul activitatii

ICMId

esteautorizat

IsPostCallScript

IsWireless

ID referintaapel
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Data/ora
Nvarchar(32)

Nvarchar(64)

Nvarchar(30)

Nvarchar(32)

tinyint

Int

Nvarchar(50)
Data/ora
bigint
Data/ora

Data/ora

Int

Int

Int

Pic

Nvarchar(32)

3 - E-mail.
Data la care s-a terminat apelarea.

Numele apelatorului Campanie (grup de
campanie)

Este un ID unic pentru identificarea unei
incercari de apel pentru un contact.

0 - Regulat
1 - Apel invers

2 - AEM

Nu se mai utilizeaza.

O incercare pe care contactul a finalizat-o
pana acum. (Excluzand incercarea curenta)

Un tip de apel invers pentru care este setat
agentul.

1 - Apel invers personal

2 - Apel invers regulat
Data la care clientul solicita reapelarea.

O data la care contactul este livrat catre
apelator.

Timp de convorbire intre agent si client. Acest
lucru este afisat in minute.

Data si ora la care agentul raspunde la apel.

Ora la care contactul este setat pentru livrare,
chiar daca livrarea efectiva are loc la un
moment diferit.

Numarul de incercari care au primit "Agent
Reser- vation Failure" ca rezultat. Acesta este
utilizat pentru a comuta contactul de la PCB la
BCN.

Nu se mai utilizeaza.
ID de la care ICM se face aceasta incercare.

Acest lucru este utilizat numai pentru modulul
Tenant.

Nu se mai utilizeaza.

Semnalizator pentru a verifica daca este
disponibil un script post-apel.

Semnalizator pentru a verifica daca numarul
de contact este Contact wireless.

Nu se mai utilizeaza.
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CICRallKey Int Nu se mai utilizeaza.
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TasteApelPeriferice Int Nu se mai utilizeaza.

Acest lucru este specific pentru Cisco UCCE.
RouterCallKeyDay Int Acesta este un ID unic care este creat o data
pe zi. (Acest numar nu se va duplica pentru
0 anumita zi.)
Acest lucru este specific pentru Cisco UCCE.

RouterCallkey Int Acesta este un ID unic care este creat o data
pe zi.

RouterCallKeySequenceNumber  Int Nu se mai utilizeaza.

ReservationCallDuration bigint Nu se mai utilizeaza.

Timp de previzualizare Data/ora Nu se mai utilizeaza.

Mod apelare Nvarchar(32) Nu se mai utilizeaza.

Acesta este un ID intern pentru utilizatorul
care are acces la forta de vanzari (consultati
SFUID nvarchar(MAX) tabelul Obd_User). Acest camp este utilizat in
principal pentru a identifica utilizatorul care a
descarcat contactul din Service Cloud Voice.

Acesta este ID-ul clientului potential al fortei
SFLeadld Nvarchar(256) de vanzari. Acest ID este completat atunci

cand contactele sunt descarcate din Service

Cloud Voice.

Acesta este ID-ul de contact al Salesforce.
SFContactld Nvarchar(256) = Acest ID este completat atunci cand

contactele sunt descarcate din Service Cloud

Voice.

ApelBackRequestBy Nvarchar(64) ID-ul agentului care a solicitat o reapelare.
Tipul de sistem de contacte de apelare

CallBackAttemptType Nvarchar(3) inversa a fost livrat la apelator. 1 - PCB 2 -
BCN

IsCurrentCycleCompleted Int Un semnallzgtor_ pentru a identifica daca ciclul
curent este finalizat.

Ciclul curent Int Numarul de cicluri al ciclului curent.

Cheie de campanie Int Un ID unic peqtru campanie (consultati tabelul
Obd_Cam- paign)

AnteriorLeadScore Int AScoruI de plumb avl contactului Tnainte de
incercarea curenta.

CurrentLeadScore Int AScoruI de plumb aJ contactului dupa
incercarea curenta.
ID intern pentru Descrierea starii (consultati

StatusReasonld Int tabelul ContactStatusCode Obd ).

StatusChangedBy Nvarchar(256) Modulul care a modificat starea contactului.
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Data si ora la care starea este modificata

StatusChangedAt Data/ora
pentru contact.
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ActualCValue

DNCBussField
Blocat de
Isinbound

DailyRetriesValue
IncrementRetriesForinbound

ID-ul dispozitivului

DNCBIlockedStartDate

DNCBIlockedEndDate

DNCType

NUME ZONA
Cod postal

Timp incarcat

DialerAgentApel invers

OverridePEWCValidation

SMSTransactionCount

StateLawGroupName

BussfldDNCValuel

IdentityAuthenticationEnabled

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Nvarchar(256)

Nvarchar(256)

Nvarchar(256)

Pic

Int

Pic

Nvarchar (255)

Data/ora

Data/ora

Nvarchar(10)

Nvarchar(Max)
Nvarchar(32)

Data/ora

Pic

Pic

Int

Nvarchar(128)

Nvarchar(128)

Pic

Valoarea originala. Aceasta exclude
preremedierea campaniei.

Valoarea campului de afaceri care este
marcat pentru DNC care blocheaza
contactul.

Aceasta este pentru a identifica ceea ce
blocheaza un contact ca DNC (fie campul de
afaceri DNC / Numar de telefon)

Un semnal de alarma pentru identificarea
acestei incercari este de luat in considerare
pentru Inbound.

Numarul de incercari facute astazi (inclusiv
incercarile de inchiriere).

Un semnalizator pentru a identifica daca
reincercarile zilnice trebuie incrementate
pentru incercarea curenta a contactului.
ID-ul dispozitivului utilizat pentru
autentificarea identitatii.

Contactul este blocat ca DNC incepand cu
aceasta data.

Blocul DNC pentru contact se incheie la
aceasta data.

Tipul DNC pentru o campanie globala sau
specifica.

Numele zonei modul. Modul curent ales de
persoana de contact.

Codul postal al contactului.
Data si ora la care sunt incarcate contactele.

Aceasta indica cine a setat un anumit apel
invers - agent extern sau agent clicker.

Este utilizat pentru a determina daca un client
a permis apelarea automata pentru o livrare
imediata, fara validarea PEWC.

Numarul de tranzactii SMS pentru persoana
de contact.

Numele State Law Group.

Acesta este domeniul de activitate pe baza
caruia un con- tact este marcat ca DNC.

Aceasta indica daca persoana de contact
este activata pentru autentificarea Iden- tity
sau nu.
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TotalPrimaryAuth

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Int

Numarul de campuri activate pentru
autentificarea unui contact printr-o
autentificare primara. De exemplu, trei
campuri - numele mamei, data nasterii si
numarul cardului de debit pot fi verificate
pentru
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Autentificare.
VerificatPrimaryAuth Pic Aceasta indica daca autentificarea primara a
avut succes sau nu.
Numarul de campuri activate pentru
TotalSecundarAuth Int autent!f!carea unui con:[act printr-o )
autentificare secundara. De exemplu, doua
campuri - SSN si PIN cardului de debit pot fi
verificate pentru autentificare.
VerificatSecundarAuth Pic Aceasta indica daca autentificarea secundara
a avut succes sau nu.
ID-ul categoriei campaniei Int ID-ul categoriei campaniei.
DNCCampaignCategorylD Nvarchar(Max) ID-ul categoriei DNC.
CampaignCategoryName Nvarchar(64) Numele categoriei campaniei.
DiallerReferencelD Nvarchar(64) Acesta este un ID unic care se refera la

apelantul care apeleaza apelul.

Acest lucru este corelat cu campul RetValoare
. In timp ce RetValue este setat la false, este
REZULTATUL AFACERII Int obligatoriu ca agentul sa seteze rezultatul
Afaceri/Telefonie atunci cand se doreste
impiedicarea apelarii contactului.

Aceasta indica daca rezultatul este sters sau
este inca un rezultat valid.

Aceasta indica tipul de Right Party
Connect (RPC).

Acest semnalizator determina daca numarul
GlobalRetry Pic global de reincercari trebuie incrementat
pentru incercarea curenta a contactului.

STERSE Int

RPCType Nvarchar(8)

Acest semnalizator determina daca numarul
DailyRetry Pic de reincercari zilnice trebuie incrementat
pentru incercarea curenta a contactului.

Acest semnalizator determina daca numarul

ModeRetry Pic de reincercari ale modului trebuie
incrementat pentru incercarea curenta a
contactului.

Acest indicator determina daca numarul de

RezultatRelncercare Pic reincercari ale rezultatului trebuie incrementat

pentru incercarea curenta a contactului.
Acest indicator determina daca rezultatul

Vizualizare agent Pic poate fi vizualizat de agent sau nu.
Offsetare implicita Int Acesta este fusul orar implicit decalat fata

P de GMT pentru contact.
DefaultCloseContact Pic Acesta este semnalizatorul care indica daca
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persoana de contact trebuie
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sa fie inchis pe baza rezultatului stabilit
de agent.

Acest semnalizator determina daca
DefaultMaxRetry Int numarul maxim de reincercari trebuie
incrementat pentru incercarea curenta a
contactului.
Acesta este ID-ul de apelare atribuit de
aplicatie atunci cand este creat un dialer.

Acesta este ID-ul atribuit modului de ritm la
crearea unei campanii.

Acesta este numele grupului de campanie,
asa cum a fost creat de utilizator sau
sincronizat din apelator.

ID apelator Int
PacelD Int

CampaignGroup Nvarchar(64)

Grup

Faceti clic pe Sistem Tn panoul de meniu din stanga pentru a deschide pagina Configurare sistem.
Pentru a vedea toate elementele de configurare din meniul Sistem, faceti clic pe butonul Meniu
sistem.

Accesarea unui grup

1. Faceti clic pe Grupare in panoul de meniu din stanga pentru a deschide pagina Grup.
Grila contine grupul, numele grupului campaniei, modul de ritm, tipul grupului, starea
grupului si actiunile.

2. Folosind butonul Extindere din partea stanga a grilei, pentru a extinde grupul si a vedea
campaniile care apartin grupului de campanie.

3. Campaniile sunt listate impreuna cu procentul livrabil pentru fiecare. Procentajul livrabil este

procentul de contacte care urmeaza sa fie livrate in campanii. Acest lucru va ajuta sa controlati

ce campanie are prioritate pentru apelarea contactelor. Puteti seta procentajul livrabil la 75%
pentru o campanie si 25% pentru alta. Campania care are 75% livrabil primeste mai multe

contacte pentru a fi formate. Cu toate acestea, in cazul in care doua campanii sunt desemnate

ca fiind 100% livrabile, prima campanie listata primeste contactele livrate pentru apelare.
Numai dupéa ce primul cam-paign si-a epuizat toate contactele, a doua campanie obtine
contacte pentru a apela. Pentru a schimba acest lucru, puteti sa glisati si sa fixati campaniile
sa le reordonati.

4. Pentru a modifica procentajul livrabil, faceti clic pe butonul Editare de sub coloana Actiune si
modificati procentul livrabil.
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5. Dati clic pe Salvati in coloana Actiuni pentru a finaliza modificarea.
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Adaugarea unui grup de campanii vocale

Pentru a configura un grup de campanii:

Modul Previzualizare ritm

1. Dati clic pe Modificati in coloana Actiune pentru grupul de campanii listat pe care doriti sa il configurati.

2. Sectiunea Detalii campanie contine (Grup campanie — Campanie pe apelatorul telefonic
Webex Contact Center). Aceasta este pentru modul Previzualizare.

a. Introduceti un nume.
Introduceti o descriere.
Selectati un nume de apelant din lista derulanta.

Selectati un punct de intrare din lista derulanta.

® 2 o U

Navigati la sectiunea Parametri globali de afaceri si finalizati selectarea parametrilor
globali de afaceri pentru grup.

f. Navigati la sectiunea Detalii apelator.

3. In sectiunea Detalii apelor, furnizati urmatoarele detalii daca selectati modul Pacing ca
previzualizare:

a. Introduceti un ID de apelant de iesire.

b. Sunt listate toate echipele disponibile. Selectati echipele care gestioneaza apelurile de
previzualizare si faceti clic pe > pentru a le muta ca echipe atribuite. Puteti selecta mai
multe echipe. Pentru a selecta toate echipele, faceti clic pe >>.

c. Faceti clic pe Salvare si navigati la sectiunea Parametri de contact.

Nota: Pentru a accesa instantaneu descrierile campurilor din sectiunea Detalii apelor, faceti clic pe
Ajutor
Pictograma.

Modul Ritm progresiv

1. Completati sectiunea Detalii campanie ca mai jos daca selectati modul Pacing ca Pro-
gressive:

a. Introduceti un nume.
b. Introduceti o descriere.
c. Selectati un nume de apelant din lista derulanta.

d. Selectati un punct de intrare din lista derulanta.
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e. Navigati la sectiunea Parametri globali de afaceri si finalizati selectarea parametrilor
globali de afaceri pentru grup.

f. Navigati la sectiunea Detalii apelator.
2. in sectiunea Detalii apelator, furnizati urmatoarele detalii daca selectati modul Pacing ca
progresiv:
a. Introduceti un ID de apelant de iesire.
b. Utilizati glisorul sau introduceti o rata de apelare. Acesta este numarul de contacte de

apelat pentru fiecare agent. De exemplu, daca aceasta valoare este 5 si exista zece
agenti conectati, numarul de contacte formate este limitat la 50.

c. Utilizati glisorul sau introduceti o limita de sonerie fara raspuns. Aceasta este durata, in
secunde, Tn care telefonul suna Tnainte ca un apel sa fie considerat fara raspuns.

Nota: Pentru a accesa instantaneu descrierile campurilor din sectiunea Detalii apelor, faceti clic pe
Ajutor
Pictograma.

3. n sectiunea Parametri CPA, furnizati urmatoarele detalii daca selectati modul de ritm ca
progresiv.

a. Daca este necesar, activati detectarea CPA. Daca activati detectarea sumei CPA,
continuati cu setarile. Altfel, navigati la Parametri de contact.

b. Daca este necesar, activati detectarea AMD. Acest lucru permite aplicatiei sa
detecteze daca un apel este directionat catre un robot telefonic.

c. Daca este necesar, activati Terminarea detectarii tonurilor. Daca este activata, CPA
asteapta sa detecteze tonul de ter- minatie al unui mesaj de posta vocala inainte de a
incheia apelul.

d. Utilizati glisorul sau introduceti o perioada minima de tacere. Acesta este momentul, in
milisecunde, pentru ca aplicatia sa clasifice un apel ca fiind detectat vocal.

e. Utilizati glisorul sau introduceti o perioada de analiza. Acesta este timpul, in
milisecunde, pe care aplicatia il petrece pentru a analiza apelul — timpul pentru CPA.

f. Utilizati glisorul sau introduceti un Min Valid Speech. Acesta este timpul, in
milisecunde, de voce continua in apel pentru a clasifica apelul ca voce detectata.

g. Utilizati glisorul sau introduceti o analiza a timpului maxim. Acesta este timpul maxim,
in milisecunde, pentru ca aplicatia sa identifice o problema ca aer mort.

h. Utilizati glisorul sau introduceti o analiza a tonurilor maxime pe termen. Acesta este
timpul, in milisecunde, pe care aplicatia il petrece analizdnd un mesaj vocal al
robotului telefonic ca terminat.

I. Faceti clic pe Salvare si navigati la sectiunea Parametri de contact.

Nota: pentru a accesa instantaneu descrierile campurilor din sectiunea Parametri CPA, dati clic pe
Ajutor
Pictograma.
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Modul Ritm predictiv

1. Completati sectiunea Detalii campanie ca mai jos daca selectati Modul de ritm ca
predictiv:
a. Introduceti un nume.
Introduceti o descriere.
Selectati un nume de apelant din lista derulanta.

Selectati un punct de intrare din lista derulanta.

® 2 o T

Navigati la sectiunea Parametri globali de afaceri si finalizati selectarea parametrilor
globali de afaceri pentru grup.

f. Navigati la sectiunea Detalii apelator.

2. In sectiunea Detalii apelator, furnizati urmatoarele detalii daca selectati modul Pacing ca
predictiv:

a. Introduceti un ID de apelant de iesire.

b. Utilizati glisorul sau introduceti o raté de apelare. Acesta este numarul de contacte de
apelat pentru fiecare agent. De exemplu, daca aceasta valoare este 5 si exista zece
agenti conectati, numarul de contacte formate este limitat la 50.

c. Utilizati glisorul sau introduceti un timp de apel fara raspuns. Aceasta este durata, in
secunde, Tn care telefonul suna Tnainte ca un apel sa fie considerat fara raspuns.

d. Utilizati glisorul sau introduceti o Rata maxima de apelare. Acesta este numarul de
contacte care sunt livrate apelatorului per agent conectat. Daca numarul agentilor
conectati este 7 si setati rata maxima de apelare ca 2, aplicatia livreaza 14 contacte
catre apelator.

e. Utilizati glisorul sau introduceti un procent de rata abandonata. Aceasta setare
limiteaza procentul de apeluri care pot fi abandonate. Daca procentul depaseste
aceasta valoare, apelul abandonat va ajunge la aceasta valoare prin reducerea
numarului de apeluri de apelat.

f.  Utilizati glisorul sau introduceti un ritm de corectie predictiva. Este rata la care
apelatorul regleaza apelarea dupa ce sunt atinse conexiunile live specificate. Cu cat
acest numar este mai mare, cu atat mai rar se intmpla aceasta ajustare.

g. Utilizati glisorul sau introduceti un factor de castig predictiv. Factorul defineste cresterea
ratei de apelare in cazul in care apelurile reusite nu sunt receptionate conform
asteptarilor.

h. Folositi glisorul sau introduceti un procent de rezervare. Acesta este numarul de
agenti conectati pe care aplicatia trebuie sa il rezerve pentru campaniile mapate la
acest grup.

Nota: Pentru a accesa instantaneu descrierile campurilor din sectiunea Detalii apelor, faceti clic pe
Ajutor
Pictograma.

3. In sectiunea Parametri CPA, furnizati urmatoarele detalii daca selectati Modul de ritm ca
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Predictiv.
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a. Daca este necesar, activati detectarea CPA. Daca activati detectarea sumei CPA,
continuati cu setarile. Altfel, navigati la Parametri de contact.

b. Daca este necesar, activati detectarea AMD. Acest lucru permite aplicatiei sa
detecteze daca un apel este directionat catre un robot telefonic.

c. Daca este necesar, activati Terminarea detectarii tonurilor. Daca este activata, CPA
asteapta sa detecteze tonul de ter- minatie al unui mesaj de posta vocala inainte de a
ncheia apelul.

d. Utilizati glisorul sau introduceti o perioada minima de tacere. Acesta este momentul, in
milisecunde, pentru ca aplicatia sa clasifice un apel ca fiind detectat vocal.

e. Utilizati glisorul sau introduceti o perioada de analiza. Acesta este timpul, in
milisecunde, pe care aplicatia il petrece pentru a analiza apelul — timpul pentru CPA.

f. Utilizati glisorul sau introduceti un Min Valid Speech. Acesta este timpul, in
milisecunde, de voce continua in apel pentru a clasifica apelul ca voce detectata.

g. Utilizati glisorul sau introduceti o analiza a timpului maxim. Acesta este timpul maxim,
in milisecunde, pentru ca aplicatia sa identifice o problema ca aer mort.

h. Utilizati glisorul sau introduceti o analiza a tonurilor maxime pe termen. Acesta este
timpul, in milisecunde, pe care aplicatia il petrece analizand un mesaj vocal al
robotului telefonic ca terminat.

I. Faceti clic pe Salvare si navigati la sectiunea Parametri de contact.

Nota: pentru a accesa instantaneu descrierile campurilor din sectiunea Parametri CPA, dati clic pe
Ajutor
Pictograma.

Parametrii de contact

1. Tn sectiunea Parametri de contact, specificati urmatoarele informatii:

a. Numarul initial de contacte este numarul de contacte pe care intentionati sa le
trimiteti initial apelatorului. Utilizati glisorul pentru a seta un numar.

b. Incrementare cu % este procentul cu care intentionati sa cresteti livrarea contactului
catre apelator. Este posibil sa doriti sa cresteti aceasta suma, deoarece apelantul
apeleaza apelurile ntr-un ritm mai rapid decéat se astepta si raméane fara contacte.

c. Decrement By % este procentul cu care intentionati sa reduceti livrarea contactului
catre Dialer. Este posibil sa doriti sa reduceti aceasta situatie, deoarece apelantul
apeleaza apelurile cu o viteza mai lentad decéat cea asteptata si acumuleaza contacte
care urmeaza sa fie apelate.

d. Pragul superior % este limita superioara ca multiplu al numarului initial de contacte
care pot fi livrate apelatorului.

e. Navigati la sectiunea Parametri globali de afaceri si finalizati selectarea parametrilor
globali de afaceri pentru grup.

f. Navigati la sectiunea Detalii apelator.
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2. In sectiunea Fus orar , bifati o casetd de selectare pentru fiecare fus orar de care aveti
nevoie pentru acest grup de campanie.

3. Pentru fiecare fus orar selectat, selectati o ora de inceput si o ora de sfarsit din listele derulante.

Adaugarea unui grup de campanii manuale

Noté: Contactati Cisco CSM pentru a activa aceasta configuratie.

De asemenea, puteti adduga un grup de campanii manual in aplicatia Manager de campanii.
Acestea sunt grupuri de campanie dialer-in- pendent. Puteti sa creati campanii si sa le mapati la
aceste grupuri de campanii manuale. Toate functionalitatile campaniei functioneaza asa cum se
explica n capitolul Campanie. Singura diferenta este ca con- tactele in loc sa fie livrate unui dialer,
sunt plasate intr-o masa separata. Unele API-uri acceseaza aceste contacte si iau masuri dupa
cum este necesar - livrate la un dialer pentru apelare, trimise ca lista unui agent pentru apelare
manuala etc. Odata ce rezultatele sunt setate, exista API-uri care aleg rezultatele si efectueaza
activitati suplimentare, asa cum este configurat in campanie.

1. Introduceti un nume de grup de campanii.

2. Introduceti o descriere.

3. Dati clic pe Salvati si continuati.

4. Completati sectiunile Parametri de contact, Fus orar si Parametri de contact - Mapare agent.
5. Tn sectiunea Parametri de contact, specificati urméatoarele informatii:

a. Numarul initial de contacte este numarul de contacte pe care intentionati sa le
trimiteti initial apelatorului. Utilizati glisorul pentru a seta un numar.

b. Incrementare cu % este procentul cu care intentionati sa cresteti livrarea contactului
catre apelator. Este posibil sa doriti sa cresteti aceasta suma, deoarece apelantul
apeleaza apelurile ntr-un ritm mai rapid decéat se astepta si raméane fara contacte.

c. Decrement By % este procentul cu care intentionati sa reduceti livrarea contactului
catre Dialer. Este posibil sa doriti sa reduceti aceasta situatie, deoarece apelantul
apeleaza apelurile cu o viteza mai lenta decéat cea asteptata si acumuleaza contacte
care urmeaza sa fie apelate.

d. Pragul superior % este limita superioara ca multiplu al numarului initial de contacte
care pot fi livrate apelatorului.

6. In sectiunea Fus orar , bifati o casetd de selectare pentru fiecare fus orar de care aveti
nevoie pentru acest grup de campanie. Pentru mai multe informatii, consultati Fusuri
orare, la pagina 41.

7. Pentru fiecare fus orar selectat, selectati o ord de inceput si o ord de sfarsit din listele derulante.

Configuratia sistemului
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Configuratia sistemului controleaza diverse capacitati globale din Campaign Manager.
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Accesul la pagina Configurare sistem este supus controlului accesului bazat pe roluri (RBAC).
Legatura catre pagina se afiseaza in modulul de administrare numai daca vi s-a acordat privilegiul
asociat acesteia.

Toate configuratiile sistemului sunt accesate utilizdnd meniul Sistem. Puteti crea o configuratie
noua sau puteti actualiza configuratiile existente. Pentru a face modificari, editati campurile
relevante si dati clic pe Salvati. Modificarile au efect imediat.

Configuratia sistemului ofera urmatoarele caracteristici:
Moduri

Modurile se refera la metoda sau canalul de comunicare pe care aplicatia il utilizeaza pentru a
interactiona cu un client. Cam-paign Manager ofera o varietate de canale de asistenta din care sa
alegeti, inclusiv voce, e-mail, mesaj text (SMS) si multe altele. Utilizatorul poate personaliza un
mod de comunicare conform cerintelor. Pentru a afla mai multe, _faceti clic aici.

Fusuri orare

Toate orele sunt stocate in ora universald coordonata (UTC) si apar global pe baza fusului orar al
sistemului. Fusurile orare sunt configurate in momentul instalarii, iar fusurile orare configurate sunt
utilizate ca fusuri orare specifice campaniei. Aceste fusuri orare pot fi imprastiate pe diferite
continente sau chiar in locatii diferite de pe acelasi continent. Pentru a afla mai multe, faceti clic
aici.

Conformitate

Conformitatea permite utilizatorului sa tncarce numarul de contact sau datele comerciale, cum ar fi
ID-ul clientului, numarul contului si asa mai departe. O lista de contacte este fisierul in care sunt
stocate si organizate toate contactele din sistem. Documentele incarcate sunt stocate in baza de
date si sunt validate in timpul incarcarii contactelor sau al livrarii contactelor. Odata ce con- tactele
sunt importate n sistem, lista de contacte poate fi utilizata pentru una sau mai multe subcampanii, in
functie de cerintele dvs. La nivel de campanie, un utilizator poate alege sa valideze conformitatea fie
la Tncarcarea contactului, fie la livrarea contactului. Pentru a afla mai multe, faceti clic aici.

incarcare globala

Incarcarea globala v& permite sa incarcati o singura listd de clienti potentiali in mai multe
campanii, pe baza criteriilor definite pentru fiecare dintre aceste campanii. Va ajuta sa mapati
campurile de contact cu tipul de date.

Puteti adauga conditii suplimentare la lista de contacte facand clic pe plus langa regula (Adaugare
conditie) si puteti crea seturi de conditii suplimentare. Conditiile dintr-un set de conditii sunt SI
Tmpreund atunci cand se evalueaza regula. Fiecare conditie este SAUed cu orice alte seturi de
conditii. Pentru a afla mai multe, faceti clic aici.

Rezultatul afacerii

Un rezultat de afaceri este dispozitia stabilita de un agent pe baza codului de infasurare pe care
agentul I-a introdus dupa interactiunea cu un client. Prin configurarea unui rezultat al afacerii, puteti
defini ce se intdmpla cu persoana de contact dupa ce agentul selecteaza un cod de concluzionare.
Puteti configura rezultatul afacerii pentru a inchide contactul daca este un succes sau un esec. daca
titularul cardului de credit refuza sa plateasca, codul de incheiere ar putea fi Refuzat sa plateasca si
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puteti seta rezultatul afacerii ca Esec. Pentru a afla mai multe, _faceti clic aici.

Zona si codurile postale
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Zona si codul postal mentine o lista principala de coduri postale si coduri de zona. Zona si codurile
postale sunt asociate cu statele si fusurile orare corespunzatoare. Prin asociere, aplicatia adera la
cerintele legale locale in ceea ce priveste apelarea contactelor in diferite momente ale zilei, in
weekend si asa mai departe. Pentru a afla mai multe, faceti clic aici.

Dreptul statului

Legea statului defineste codurile de stat si ora apelabila pentru fiecare zi a saptamanii. Fiecare
regiune, cum ar fi statele, tarile si asa mai departe, are legi care reglementeaza operatiunile
centrelor de contact. Puteti configura aceste legi ale statelor pentru a va asigura ca operatiunile
centrului dvs. de contact respecta statutele regiunilor geografice in care opereaza.

Daca un stat ar putea avea o reglementare conform careia niciun centru de contact nu poate ajunge
la un contact intre orele 8.00 PM si 6.00 AM. Puteti configura Campaign Manager pentru a va
asigura ca contactele sunt livrate pentru apelare numai in afara acestor ore si puteti fi siguri ca
contactul nu va fi livrat cu incalcarea unei legi statale. Pentru a afla mai multe, faceti clic aici.

Sarbatori legale

Sarbatorile definesc lista sarbatorilor pe baza diferitelor zone geografice pe baza festivalurilor,
sarbatorilor, aniversarilor nasterii si asa mai departe si mapate cu campanii. Acestea sunt zile in
care campaniile nu se desfasoara in mod normal. Puteti adauga sarbatori care sunt disponibile Tn
intreaga aplicatie. Odata adaugate, puteti mapa aceste sarbatori la diferite campanii, dupa cum cere
geografia locala. Pentru a afla mai multe, faceti clic aici.

URL

URL-ul permite incorporarea oricarei pagini personalizate sau a unui site web in aplicatie, astfel incat
sa se lanseze acelasi lucru din Campaign Manager. Acest lucru elimina necesitatea navigarii pe o
pagina web vazuta frecvent prin deschiderea unei alte file de browser. Pentru a afla mai multe, faceti
clic aici.

Profilul

Profilurile sunt utilizate pentru a incéarca (inclusiv incarcare global&) contacte, a sterge contacte sau
a incarca contacte de conformitate (DNC, NDNC, PEWC sau CPT). Diferitele activitati asociate cu
astfel de incarcari, setarea parametrilor, maparea diferitelor campuri si asa mai departe sunt
gestionate la nivel de profil si nu trebuie repetate la momentul incarcarii. Profilurile pot fi definite ca
scurtaturi care va ajuta sa parcurgeti intreaga gama de incarcari legate de contacte. Creati si salvati
diverse profiluri. Pentru a afla mai multe, faceti clic aici.

Server de e-mail

Serverele de e-mail definesc proprietatile de e-mail pentru instanta dvs. si pentru conturile de e-mail
pe care le-ati configurat. Serviciul dvs. de e-mail poate afecta, de asemenea, transmiterea cu succes a
e-mailurilor primite si trimise. Administratorii de posta electronica configureaza conturi de e-mail pentru
a permite sistemului s se conecteze la servicii de posta externa, precum servere POP3, SMTP sau
IMAP.

Dupa finalizarea configurarii Email sever pe aceasta pagina, veti putea:
- Primiti e-mailuri de la clientii dvs. si permiteti agentului sa le raspunda.

- Trimiteti mesaje de e-mail in campaniile de
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iesire. Pentru a afla mai multe, faceti clic aici.
Server SMS
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Puteti configura serverele SMS Gateway pentru aplicatia dvs. Utilizati aceste servere configurate
pentru a trimite mesaje SMS de iesire.

Dupa parcurgerea pasilor de configurare de pe aceasta pagina, veti putea:
- Primiti mesaje SMS de la clienti si permiteti unei aplicatii sau unui agent sa le raspunda.
- Trimiteti mesaje SMS in campaniile de iesire.

Pentru a afla mai multe, faceti clic aici.

Alte setari

Celelalte setari va permit sa configurati:

- Contor de incercari

- Parametrii globali de afaceri
- Dimensiune

- Alerta

Reatribuirea agentilor

Acest lucru permite utilizatorului sa reatribuie un agent unei activitati. Daca un contact trebuie
reprogramat la data si ora disponibilitatii agentului, puteti reatribui un alt agent care sa gestioneze
apelul. Exista doua moduri de selectare a contactelor, selectarea directd a contactelor si selectarea
contactelor utilizadnd conditiile de filtrare. Pentru a afla mai multe, faceti clic aici.

Campanie de export sau import

Export or Import Campaign permite exportul si importul configuratiei campaniei. Importul sau
exportul unei campanii include numai pagina Campanie, pagina Configurare sistem si pagina
Strategie persoane de contact pentru orice campanie data. Pentru a afla mai multe, faceti clic aici.

Categoria campaniei

O categorie de campanii are un grup de campanii, care pot fi utilizate pentru a aplica conditii precum
DNC si NDNC. Categoria campaniei permite crearea si gestionarea categoriilor de campanii. Pentru
a afla mai multe, faceti clic aici.

Configurarea furnizorului CPaaS

Nota: In prezent, aceasta caracteristica nu este acceptatd in Webex Contact Center.

Campaign Manager accepta rularea campaniilor IVR (fara agent) folosind furnizori externi de servicii
CPaas. Utilizatorul poate configura acreditarile de acces ale furnizorului de servicii. Pentru a afla mai
multe, faceti clic aici.

Taste API

Aceasta caracteristica faciliteaza accesul securizat la aplicatii terte care necesita integrari cu
Campaign Manager pentru Cisco CCE. Autentificarea de baza permite accesul la aplicatiile Service,
Webservice si Websocket Server. Utilizatorul poate genera o cheie API si o cheie secreta pentru a
obtine un acces securizat la Campaign Man- ager. Aceste chei ajuta la securizarea accesului la API
Manager. Pentru a afla mai multe, faceti clic aici.
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Stare de disponibilitate ridicata
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Disponibilitatea ridicata (HA) este o caracteristica licentiata. Campaign Manager foloseste designul
clusterului pentru solutia sa de disponibilitate ridicata. Fiecare componenta Manager de campanie
este redundantd si este disponibila in ambele clustere. in timpul functionarii normale, ambele
clustere ar rula cu o parte in modul activ si cealaltd parte Tn modul stand-by. In timpul unei defectiuni,
procesul automat de reluare in caz de nereusita transfera clusterul in modul Stand-by in modul Activ
si comuta clusterul Activ anterior in modul Stand-by. Cele doua parti sunt destinate doar redundantei,
nu balotarii incarcaturii. Pentru a afla mai multe, faceti clic aici.

Moduri

Modurile se refera la metoda sau canalul de comunicare utilizat pentru a interactiona cu un client.

Nota: Aplicatia accepta numai Voce ca mod pentru versiunea curenta.

Adaugarea modului vocal

Un mod vocal poate fi creat pentru a ajunge la un contact de pe o linie fixa (Acasa sau Birou sau
Altele) sau un telefon mobil (Acasa sau Birou sau Altele).

1. Faceti clic pe Adaugare mod voce.

2. Introduceti un nume de mod si o descriere a modului.

3. Selectati o lungime minima si o lungime maxima din lista verticala.
4

. Dati clic pe Salvati.

Actualizarea unui mod

1. Selectati un mod si faceti clic pe pictograma Editare .

2. Actualizati detaliile si faceti clic pe Salvare.

Stergerea unui mod

1. Selectati un mod si faceti clic pe pictograma Stergere .

2. Faceti clic pe OK in fereastra pop-up de confirmare.

Campuri
Camp Descriere
Nume mod Mod de comunicare
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Descriere Descrierea modului

Lungimea minima si maxima Permite definirea lungimii minime si maxime a unui mod

Ora locala

Toate orele sunt stocate in ora universala coordonata (UTC) si apar global pe baza fusului orar al
sistemului. Fusurile orare sunt configurate in momentul instalarii Managerului de campanie, iar
fusurile orare configurate sunt folosite ca fusuri orare specifice campaniei. Utilizatorul foloseste
diferite fusuri orare pentru a rula campanii. Aceste fusuri orare pot fi imprastiate pe diferite

continente sau chiar in locatii diferite de pe acelasi continent.

Fusurile orare sunt prezentate in vizualizarea grila si in vizualizarea harta. Activati sau dezactivati
fusul orar pentru a aplica fusul orar pentru o campanie. Daca un fus orar este mapat la o campanie,

nu aveti optiunea de a dezactiva fusurile orare.

Vizualizarea grila

1. Navigati la vizualizarea Grila .

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. Selectati fusul orar si activati fusul orar pentru o campanie.
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Vizualizare harta

1. Navigati la vizualizarea Harta .

@ Time Zone

Grid View Map View

Selected Time Zone

Q (UTC-03:00) Araguaina i

Q (UTC-03:00) Cayenne @
Fortaleza

9 (UTC-03:00) Brasilia o

Q (UTC+01:00) Brussels
Copenhagen Madrid m

Paris
9 (UTC+08:00) Taipei o
9 (UTC+05:00) Islamabad 5
Karachi
Select Time Zone
(UTC+10:00) Canberra | (UTC-02:00) Coordinated Universal Time-02
Melbourne Sydney '
D (UTC-02:00) Mid-Atlantic - Old
(UTC+09:00) Osaka o
Sapporo Tokyo

-
—

2. Faceti clic pe o zona de pe harta. Apare o fereastra pop-up care afiseaza toate fusurile orare pentru
longitudinea selectata.

3. Faceti clic pe OK in fereastra pop-up de confirmare.

Fus orar sistem

1. Navigati la fusul orar alsistemului.

2. Aceasta selectie permite sistemului sa calculeze datele pentru indicatorii de performanta in
timp real pe baza fusului orar specificat.
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Conformitate

Conformitatea permite incarcarea urmatoarelor tipuri de contacte:

- Do Not Call (DNC) - Registrul DNC este o lista de numere care au solicitat sa nu fie
deranjate de apeluri telefonice nedorite.

- National Do Not Call (NDNC) - Acesta este registrul DNC la nivel national. Daca un numar
este inregistrat sub NDNC, nicio persoana sau organizatie nu efectueaza un apel
nesolicitat sau nu trimite un SMS nesolicitat.

- Prior Express Written Consent (PEWC) - PEWC mandateaza ca telemarketerii sa obtina
consimtamantul prealabil expres scris al partii apelate pentru apeluri de telemarketing
autoformate sau preinregistrate catre numere wireless si apeluri preinregistrate catre retele
fixe rezidentiale.

Nota: Contactati Cisco CSM pentru a activa aceasta configuratie.

- Ora preferata de client (CPT) - Aceasta va permite sa configurati trei ore diferite de apelare
preferate de client prin intermediul fisierului de Tncarcare. Aplicatia livreaza contactul pentru
apelare la ora preferata de client. Fusurile orare pot fi, de asemenea, configurate dupa cum
este necesar.

Nota: Contactati Cisco CSM pentru a activa aceasta configuratie.

Import fisier
1. Selectati tipul de incarcare si modul de import din meniul vertical.

2. Selectati tipul de figier din Text/CSV sau Particularizat .

3. Daca tipul de fisier este un Text/CSV, selectati un Delimitator. Utilizati oricare dintre urmatorii
delimitatori in fisierul de incarcare: virgula (,), cratima (-), dolar ($), procent (%), teava (]),
circumflex sau caret (*), ampersand (&), asterisc (*) si tab.

4. Daca tipul de fisier este particularizat, selectati Format ca JSON.
5. Faceti clic pe Alegeti fisierul de importat si selectati un fisier.

Nota: Daca utilizati aplicatia intr-o limba localizata (alta decat engleza), salvati fisierul de
contact plasat pentru incarcare in codificarea UTF-8.

6. Daca este necesar un profill pentru incarcare, selectati din lista derulanta. Pentru
incarcare rapida, consultati "Incarcare rapida " la pagina 99.

1 Un profil este un sablon care stocheaza maparea listelor de incarcare si a cAmpurilor de
conformitate care pot fi reutilizate de fiecare data, atat la incarcarea manuala, cat si la incarcarea

automata. Toata configuratia care guverneaza incarcarea dvs. este salvata intr-un profil numit -
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incarcare fisier / baza de date, acreditari de acces, maparea campului de afaceri si asa mai departe,
practic totul asociat cu o incarcare. Tot ce trebuie sa faceti este sa selectati calea fisierului, sa
selectati un profil si sa incarcati.
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Maparea campurilor

1. Navigati la fila Maparea campurilor si selectati urmatoarele din meniul derulant.
a. Cod de tara - camp din fisierul de incarcare care trebuie mapat la codul de tara.
b. Date DNC - camp mapat ca filtru pentru datele DNC.
c. Prefix zona - cdmp care este mapat la prefixul zonei.
d. Tip canal - canal pe care se aplica aceasta incarcare DNC, cum ar fi voce, e-mail sau SMS.

2. Daca tipul de incarcare este DNC, activati Durata DNC pentru a selecta durata din fisierul de
incarcare. Pentru a marca permanent acest contact ca DNC, activati DNC Forever.

Nota: cAmpul Durata DNC este activ numai daca tipul de incarcare este DNC.
3. Selectati Data de inceput si Data de sfarsit daca campul DNC pentru totdeauna nu este activat.

4. Daca tipul de incarcare este PEWC, faceti clic pe unul dintre Consimtaméant sau
Neconsimtamant pentru a indica daca contactul trebuie sa fie livrat sub forma de
consimtamant (consimtamant furnizat de utilizator) sau non-consimtamant, conform definitiei
consimtamantului prealabil expres scris.

5. Daca tipul de incarcare este CPT, selectati un fus orar.

6. Selectati incarcare din fisier daca doriti CPT asa cum este specificat in fisierul de incarcare a
contactului. Asigurati-va ca fisierul incarcat are un fus orar. Selectati fusul orar si mapati un
camp din fisierul incarcat care este fusul orar pentru CPT. Asigurati-va ca fusul orar din fisierul
incarcat este deja disponibil in aplicatia dvs.

7. Selectati Utilizare prefix zona pentru a utiliza fusul orar al prefixului ca fus orar CPT.

8. Selectati Ziua saptamanii din fisierul incarcat din lista verticala pentru ziua preferata de client a
saptamanii pentru a primi apelul. Fisierul incarcat trebuie sa contina cel putin doua litere
initiale consecutive pentru ziua saptamanii, cum ar fi Mo pentru luni, Tu pentru marti si asa mai
departe. Acesta este un camp obligatoriu.

9. Selectati un format de ora din HH:MM si HH:MM:XM. Formatul orei trebuie s& corespunda
formatului indicat in fisierul de incarcare.
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10. Selectati un slot A orade incepere 1, slotul A orade sfarsit 2, orade inceput a slotului B 3,
orade sfarsit a slotului B 4, orade inceput a slotului C 5 Si ora de sfarsit a slotului C 6.

Nota: Nu este obligatoriu sa selectati toate cele trei sloturi. Cu toate acestea, daca selectati mai
multe sloturi, trebuie sa le selectati secvential, mai intai slotul A, apoi slotul B si apoi slotul C.

Conformitate sau categoria campaniei

Nota: Acesta este un pas optional.

1. Navigati la fila Conformitate sau Categorie specificd campaniei si selectati DNC-ul
specific campaniei sau campaniile corespunzatoare pentru a aplica conformitatea pentru
campanii selective.

2. Selectati CND specific categoriei si selectati categoriile de campanii corespunzatoare pentru a
aplica conformitatea pentru categoriile selective de campanii.

3. Dati clic pe Salvati.

1 Selectati cdmpul pentru a mapa la ora de incepere a slotului preferata de client pentru primul slot
sau slotul A. Acesta este momentul in care aplicatia livreaza contactul apelatorului, sub rezerva
oricaror restrictii legale pentru apelare care sunt in vigoare pentru acest slot.

2 Selectati campul de mapat la ora de sfarsit a slotului preferat de client pentru primul sau slotul A. Acesta este
momentul bey-

Ond care contactul nu este livrat apelatorului.

3 Selectati cdmpul pentru maparea la ora de incepere a slotului preferata de client pentru al doilea
slot sau slotul B. Acesta este necesar ca al doilea dintre cele trei sloturi preferate de client, in cazul
in care primul slot duce la un apel nereusit. Acesta este momentul in care aplicatia livreaza contactul
apelatorului. De exemplu, daca ora slotului A este de la 8 am la 9 am, iar apelul nu a putut fi apelat
din cauza unor restrictii sau clientul nu poate fi contactat, acesta va fi apelat in slotul B definit aici,
care ar putea fi de la 10 am la 11 am. Din nou, acest lucru este, de asemenea, supus oricaror
restrictii stat- utory pentru apelare care sunt in vigoare pentru acest slot.

4 Selectati cdmpul de mapat la ora de sfarsit a slotului preferata de client pentru al doilea sau slotul B. Acesta
este momentul bey-

Ond care contactul nu este livrat apelatorului.

5 Selectati cdmpul pentru a mapa la ora de incepere a slotului preferata de client pentru al treilea
sau slotul C. Acesta este necesar ca ultimul dintre cele trei sloturi preferate de client, in cazul in care
primul si al doilea slot au ca rezultat un apel nereusit. Acesta este momentul in care aplicatia livreaza
contactul apelatorului. De exemplu, daca ora slotului A este de la 8 am la 9 am, iar apelul nu a putut
fi apelat din cauza unor restrictii sau clientul nu a putut fi contactat; ora slotului B este de la 10 am la
11 am si nu a putut fi apelata din aceleasi motive, va fi apelata in slotul C definit aici, care ar putea fi
intre orele 14:00 si 15:00. Din nou, acest lucru este, de asemenea, supus oricaror restrictii legale
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pentru apelare care sunt in vigoare pentru acest slot.

6 Selectati campul pentru maparea la ora de sfarsit a slotului preferata de client pentru al treilea sau slotul C.
Acesta este momentul bey-

Ond care contactul nu este livrat apelatorului.
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Cautare rapida

Selectati tipul de Tncéarcare si CategoryType.

Introduceti valoarea de cautat. Acesta este numarul de telefon al contactului marcat ca unul dintre
DNC, NDNC sau PEWC.

Faceti clic pe Gasire.

Bifati caseta de selectare pentru slotul A. Selectati Ora de inceput si ora de sfarsit pentru ora de
apelare preferata de client pentru acest slot. Faceti clic pe OK.

Daca aveti nevoie de un alt slot, bifati caseta de selectare pentru slotul B. Selectati Ora de inceput
si ora de sfarsit pentru ora de apelare preferata de cus- tomer pentru acest slot. Faceti clic pe OK.

Daca aveti nevoie de un al treilea slot, bifati caseta de selectare pentru slotul C. Selectati Ora de
inceput si ora de sfarsit pentru ora de apelare preferata de cus- tomer pentru acest slot. Faceti
clic pe OK.

incarcare rapida

Pentru o incarcare rapida:

1.

10.

11.

12.

Selecteaza tipul de incarcare si tipul canalului.
Nota: tipul de canal nu se aplica pentru tipul de incarcare PEWC.
Selectati lista verticala Categorie din.

Introduceti datele de conformitate, cum ar fi datele DNC, datele NDNC sau datele PEWC. in locul
numarului de telefon al contactului, puteti introduce si valoarea pentru orice parametru de afaceri
marcat ca DNC. Consultati Parametrul de afaceri.

Activati durata valida pentru a face contactul ca DNC pentru totdeauna.
Introduceti ora de inceput si ora de sfarsit. Acest contact raméane marcat ca DNC pentru perioada selectata.
Nota: Acest lucru este aplicabil numai daca nu este bifata caseta de selectare DNC Forever .

Daca tipul de incarcare este PEWC, faceti clic pe unul dintre Consimtaméant sau Neconsimtamant
pentru a indica daca contactul trebuie sa fie livrat sub forma de consimtdméant (consimtamant
furnizat de utilizator) sau non-consimtamant, conform definitiei consimtdmantului prealabil expres scris.

Daca tipul de incarcare este CPT, selectati un fus orar.
Selectati Ziua saptamanii pentru ziua preferata de client a saptamanii pentru a primi apelul.

Bifati caseta de validare pentru slotul A. Selectati ora de inceput si ora de sfarsit pentru ora de
apelare preferata de client pentru acest slot. Faceti clic pe OK.

Daca aveti nevoie de un alt slot, bifati caseta de selectare pentru slotul B. Selectati ora de inceput
si ora de sfarsit pentru ora de apelare preferata de cus- tomer pentru acest slot. Faceti clic pe OK.

Daca aveti nevoie de un al treilea slot, bifati caseta de selectare pentru slotul C. Selectati ora de Tnceput
si ora de sfarsit pentru ora de apelare preferata de client pentru acest slot. Faceti clic pe OK.

Dati clic pe Incércati.
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Campuri

Campuri

Tip de incarcare

Mod import

Tip fisier

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Descriere

Aceasta determina tipul de contacte de conformitate
DNC, NDNC sau PEWC - care sunt incarcate.

DNC - DNC este Do Not Call (registru). Anumite
autoritati din domeniul telecomunicatiilor au oferit
utilizatorilor de telefoane optiunea de a se marca
drept clienti DNC. Nicio persoana sau organizatie nu
trebuie sa efectueze un apel nesolicitat sau sa trimita
un SMS nesolicitat la un telefon care este listat ca
DNC.

NDNC- NDNC este Do Not Call (registru) la nivel
national. Daca un numar este inregistrat sub NDNC,
atunci nicio persoana sau organizatie din tara
inregistrata (unde este inregistrat numarul) nu va
efectua un apel nesolicitat sau nu va trimite un SMS
nesolicitat.

PEWC - PEWC este un acord prealabil expres scris.
Aceasta contributie obliga telemarketerii sa obtina
acordul prealabil expres in scris al partii apelate
pentru apeluri de telemarketing formate automat sau
preinregistrate catre numere wireless si apeluri
preinregistrate catre linii fixe rezidentiale.

PEWC este responsabilitatea intreprinderii care
organizeaza campanii de iesire. Intreprinderea trebuie
sa se asigure ca numerele incarcate pentru o
campanie sunt reclamatii PEWC.

Mod de import

Adaugare: aceasta adauga inregistrarile incarcate
la o lista DNC/NDNC/PEWC deja existenta.

Suprascriere: Aceasta sterge lista existenta si
adauga inregistrari noi la lista.

Stergere: inregistrarile din lista DNC/NDNC/PEWC
care corespund celor incarcate sunt sterse.

Tipul de fisier de importat.

Daca utilizati aplicatia intr-o limba localizata (alta

decat engleza), salvati fisierul de contact plasat pentru
incarcare in codificarea UTF-8.
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Listeaza caracterele pentru a separa campurile de
date dintr-un figier.

Delimitator o : P
Utilizati oricare dintre urmatorii delimitatori in fisierul

de incarcare: virgula (,), liniuta (-), dolar ($), procent
(%), teava (|), circumflex sau caret (*), ampersand (&),
asterisc (*) si
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Numele profilului

Codul tarii

Date DNC

Prefixul zonei

Tip Canal

Durata DNC

DNC pentru totdeauna

Specific campaniei
Categorie specifica
Campanie

Grupuri de campanii

incarcare globala

Tab.

Listeaza profilurile. Un profil este un sablon care
stocheaza maparea listelor de incarcare si a
campurilor de conformitate care pot fi reutilizate de
fiecare data la incarcarea manuala si automata.
Camp de afaceri din fisierul de incarcare care
urmeaza sa fie mapat ca cod de tara

Camp de mapat ca filtru pentru datele DNC

Camp de afaceri care urmeaza sa fie mapat ca un cod
de zona.

Conformitatea cu legislatia statului pentru aceasta
campanie este conform codului zonal configurat Tn
Sistem. Se aplica legea statului apartinand acestui
cod de zona.

Modul de comunicare pentru a aplica incarcarea DNC,
cum ar fi voce, e-mail sau SMS.

Este prezentata ca o lista derulanta in care puteti
selecta unul dintre tipurile de canale din lista sau
caseta de selectare care va permite sa selectati mai
multe tipuri de canale.

Durata contactelor care vor fi marcate ca DNC.

DNC permite pentru totdeauna
contactele Tncarcate in DNC / NDNC /
PEWC pentru totdeauna

Enumerati detaliile specifice campaniei
Listeaza categoriile
Numele campaniei

Numele grupului de campanie

Incarcarea globala va permite sa incarcati o singura lista de clienti potentiali in mai multe campanii,
pe baza criteriilor definite pentru fiecare dintre aceste campanii. Aceasta sectiune se refera la
configurarea detaliilor globale de incarcare, cum ar fi informatiile despre fisiere si conditiile.

Utilizatorul poate efectua urmatoarele:

- Incércare contacte

- Configuratie globala de incarcare

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului
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Incarcarea globala va ajuta s& mapati campurile de contact cu tipul de date. Puteti ad&uga conditii
suplimentare la lista de contacte facand clic pe plus langa regula (Adaugare conditie) si creati
seturi de conditii suplimentare. Conditiile dintr-un set de conditii sunt Slluate impreuna atunci cand
se evalueaza regula. Fiecare conditie este SAUed cu orice alte seturi de conditii.

incarcare contacte

Import figier

1
2.
3.

4.

Dati clic pe + Adaugati o pictograma si navigati la incarcare contact.
Selectati tipul din Text/CSV sau Altele . Alt format accepta numai formatul JSON.
Faceti clic pe Alegeti fisierul si selectati un fisier de contact de incéarcat.

Nota: Daca utilizati aplicatia intr-o alta limbé localizata decéat engleza, salvati fisierul de contact plasat
pentru incarcare in codificarea UTF-8.

Selectati un sablon de fisier din configuratiile globale de incarcare.

Schema de date

1.

2.
3.

Navigati la schema dedate. Toate campurile din fisierul sablon sunt afisate Th meniul
derulant. Definiti caracteristicile fiecarui camp.

Selectati un tip de date din Float, String, Number si DateTime.

Daca tipul de date selectat este DataOra, selectati

un Format. Generator de expresii

1.
2.
3.

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Navigati la Generatorul de expresii si faceti clic pe CREARE NOU.
Introduceti un nume deexpresie.

Selectati o functie din lista verticala. Pentru functiile Stanga, Dreapta, Subsir si Inlocuire,
toate campurile schema (campurile antet din fisierul incarcat) si cAmpurile de sistem sunt
populate. Selectati una dintre acestea si faceti clic pe Selectare.

Faceti clic pe Setari fata de parametrul 1. Exista trei parametri pe care ii puteti alege pentru
aceasta expresie. Pentru functiile Stanga, Dreapta, Subsir si Inlocuire, toate campurile schema
si campurile sistem sunt populate. Selectati una dintre acestea si faceti clic pe Selectare.
Pentru toate celelalte functii legate de data, zi si ora, puteti selecta numai Acum.

Faceti clic pe Setari fata de parametrul 2. Exista trei parametri pe care ii puteti alege pentru
aceasta expresie. Pentru functiile Stanga, Dreapta, Subsir si Inlocuire, toate campurile schema
si campurile sistem sunt populate. Selectati una dintre acestea si faceti clic pe Selectare.
Pentru toate celelalte functii legate de data, zi si ora, puteti selecta numai Acum.

Faceti clic pe Setari pentru parametrul 3. Exista trei parametri pe care ii puteti alege pentru
aceasta expresie. Pentru functiile Stanga, Dreapta, Subsir si Inlocuire, toate campurile schema
si campurile sistem sunt populate. Selectati una dintre acestea si faceti clic pe Selectare.
Pentru toate celelalte functii legate de data, zi si ora,
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puteti selecta doar Acum.
7. Dati clic
pe Salvati.
Starea
constructiei

1. Navigati la fila Conditie de compilare. Aceasta afiseaza starea de compilare pentru o
campanie si un profil. Utilizatorul poate edita sau sterge conditia din actiune.

2. Faceti clic pe + Adaugare conditie pentru a crea o conditie noua.
3. Selectati un nume de campanie si un nume de profil din meniul vertical.

4. Exista doud modalitati de a incarca un fisier. Acest lucru este controlat de configuratia
Record- sMovedToAlIMatchedConditions din web.config a componentei
LCMGlobalUploader .

a. Adevarat - pentru mai multe campanii, in cazul in care un contact indeplineste conditiile pentru mai
multe campanii

b. Fals - Intr-o singura campanie, in care contactul este incarcat in prima campanie
care corespunde conditiei.

5. Pentru a activa sau dezactiva un Advanced Builder, consultati Advance Build Condition.

6. Dati clic pe incarcati.

Configurarea incarcarii globale folosind text si CSV

Pentru a sti cum sa efectuati configurarea globala de incarcare utilizand text si CSV, consultati
Configurarea utilizand text si CSV

Configurarea incarcarii globale folosind API.

Pentru a afla cum sa efectuati configuratia globald de incarcare utilizand API, consultati "Configurarea utilizand
API" de la pagina 108.

Configuratia globala de incarcare folosind JSON sau latime fixa

Pentru a sti cum sa efectuati configuratia globala de incarcare utilizand fisiere text sau JSON,
consultati "Configurarea utilizand JSON sau latimea fixa" de la pagina 105

Actualizarea starii incarcarii globale

1. Selectati un ID de lista globala si faceti clic pe pictograma Meniu de sub Actiune.

2. Pe baza starii curente, meniul afiseaza optiunile. Selectati optiunea corespunzatoare pentru a modifica
Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului - 103
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starea.
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Stergere incarcare globala

1. Selectati un ID de lista globala si faceti clic pe pictograma Meniu de sub Actiune.

2. Selectati Stergere.

Campuri

Campuri
ID-ul listei globale

Nume figier

Ora incarcarii
Prelucrate

Neegalat

Eroare

Campanie pentru liste globale

Stare

Procentul de finalizare

Actiune
Oprire

Incepe

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Descriere

ID-ul listei alocate de aplicatie la momentul incarcarii.
Numele fisierului care continea contactele pentru
incarcare.

Data si ora la care a fost incarcata lista

Numarul de contacte procesate din lista.

Numarul de contacte care nu au fost corespondente din
lista. Faceti clic pe descarcare pentru a descarca lista
inregistrarilor necorespondente.

Numarul de contacte care afiseaza erori in momentul
incarcarii. Faceti clic pe Descarcare pentru a descarca
lista Tnregistrarilor de erori.

Extindeti pentru a vedea numarul de contacte incarcate
in fiecare campanie

Definiti starea contactelor.
Activ - Aceasta stare indica faptul ca lista este activa,

adica incarcarea contactelor a avut succes si contactele
vor fi livrate la apelator.

Oprit - Aceasta stare indica faptul ca lista este oprita.
Contactele sunt incarcate in campaniile respective, dar
nu sunt livrate apelatorului.

Esuat - nu toate contactele din aceasta lista nu sunt
incarcate in campanii.

Finalizat - Contactele sunt incarcate cu succes in
campaniile respective.

Procentul de finalizare se calculeaza folosind formula:

((TotalRecords - BadRecords - UnmatchedRecords) /
TotalRecords)* 100

Enumerati actiunea de intreprins

Opreste contactele incarcate in diverse campanii si
transferul la apelator.

Reia livrarea contactelor incarcate catre apelator.
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Campuri Descriere

Opreste definitiv livrarea contactelor din aceasta lista.

Oprire permanenta . . oo
prire p Aceasta actiune este ireversibila.

Configurare utilizand JSON sau latime fixa

Import fisier

1. Selectati o sursa pentru incarcare.
a. Selectati un fisier nou pentru a configura un fisier nou pentru incarcare globala.
b. Selectati un figier existent pentru a actualiza conditiile la un fisier existent.

2. Daca sursa selectata este noua, selectati un delimitator

3. Selectati un tip de figier.

a. Text/ CSV - Selectati aceasta optiune pentru a incarca contactul dintr-un fisier plat.
Campurile din fisierul plat pot fi separate printr-o virgula, o fild sau un delimitator
personalizat.

b. API - Daca nu utilizati un figier plat, puteti utiliza si un sablon pentru a incarca contactele utilizand
API.

c. Altele - Daca selectati Altele, selectati un format adecvat din Latime fixa (fisiere text
formatate fara anteturi) sau JSON (optiunea implicita).

Nota: Daca utilizati aplicatia intr-o limba localizata (alta decat engleza), salvati fisierul de
contact plasat pentru incarcare in codificarea UTF-8.

4. Daca incarcati dintr-un fisier, selectati un fisier incarcat.

Nota: asigurati-va ca numele fisierului pe care il plasati pentru incércare incepe cu acelasi sir.
Exemplu, primiti fisiere de la o aplicatie terta (CRM) pentru incarcare in mod regulat. Daca
fisierul pe care il prezentati aici este Contact.txt, toate fisierele plasate de aplicatia terta parte
ar trebui sa inceapa cu acest nume. Aplicatia terta parte poate adauga o marca temporala sau
un ID unic pentru identificare - de exemplu, Contact MMDDYYYY.txt sau, respectiv,
Contact_000001.txt. Daca aplicatia gaseste un fisier care se potriveste cu sirul de pornire (in
acest caz, CoNtaCT......ccccveevieeiiieeeee e ), fisierul este preluat pentru incarcare.

Nota: Daca fisierul dvs. de contact contine cAmpuri de afaceri optionale, anteturile de fisier
pentru aceste campuri nu trebuie sa contina nicaieri caractere speciale. De asemenea,
asigurati-va ca antetul de fisier pentru aceste cdmpuri nu incepe cu un numar. Daca folosesti un
Delimitator personalizat, selecteaza un Delimitator pe care I-ai folosit in fisierul de incarcare
pentru a separa campurile de date.
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Latime fixa
Aceasta optiune se aplica numai daca formatul de fisier selectat este Altele.

1. Selectati fisierul TXT dorit, apare sectiunea Latime fixa.

¥ Import File

4 Fixed Width Mapping

Name ® 2 |Phone Number e Address e

| APPLY

[ ApeLy |

2. Primul rand de date din fisier este afisat pe o scara de caractere. Permite delimitarea
coloanelor si definirea anteturilor pentru fiecare dintre ele.

3. Faceti clic pe locurile de-a lungul randului de date pentru a marca limitele pentru fiecare
coloana. Este permis un numar maxim de 128 de caractere pe coloana.

4. Prima coloana stabilita este denumita coloana 1, iar coloanele consecutive sunt numerotate
in consecinta. Intervalul de caractere este, de asemenea, specificat pentru fiecare coloana.
Intervalul pentru prima coloana incepe de la 1. Punctul final al unei coloane este punctul de
plecare al urmatoarei.

5. Definiti antetul pentru fiecare coloana din caseta text, prezenta de-a lungul fiecareia dintre ele.

Nota: Numai fisierele TXT fara anteturi sunt sugerate pentru incarcare. Daca este incarcat un
fisier TXT cu antet, antetul este tratat ca o inregistrare. Nepotrivirea antetului nu este raportata
in istoricul incarcarilor globale. Acestea pot fi utilizate din folderul Jurnal de erori din calea
Incércare globala.

6. Pentru a sterge o coloana, faceti clic pe Eliminare de-a lungul acesteia si confirmati in
fereastra pop-up Confirmare stergere care apare. Ultima coloana nu poate fi stearsa.

7. Faceti clic pe butonul APLICARE pentru a salva modificarile. Odata aplicate, modificarile
nu mai pot fi inversate. Anteturile de coloana sunt acum populate pentru maparea datelor
in cdmpurile urmatoare. Navigati la sectiunea Maparea campurilor pentru a mapa anteturile
la cdmpuri.

Schema de date

1. Navigati la schema dedate. Toate campurile din fisierul sablon sunt afisate in meniul
derulant. Definiti caracteristicile fiecarui camp.

2. Selectati un tip de date din Float, String, Number si DateTime.

3. Daca tipul de date selectat este DataOra, selectati

un Format. Generator de expresii
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1. Navigati la Generatorul de expresii si faceti clic pe CREARE NOU.
2. Introduceti un nume deexpresie.

3. Selectati o functie din lista verticald. Pentru functiile Stanga, Dreapta, Subsir si Inlocuire,
toate campurile schema (campurile antet din fisierul incarcat) si campurile de sistem sunt
populate. Selectati una dintre acestea si faceti clic pe Selectare.

4. Faceti clic pe Setari fata de parametrul 1. Exista trei parametri pe care Ti puteti alege pentru
aceasta expresie. Pentru functiile Stanga, Dreapta, Subsir si Inlocuire, toate campurile schema
si cdmpurile sistem sunt populate. Selectati una dintre acestea si faceti clic pe Selectare.
Pentru toate celelalte functii legate de data, zi si ora, puteti selecta numai Acum.

5. Faceti clic pe Setari fatd de parametrul 2. Exista trei parametri pe care fii puteti alege pentru
aceasta expresie. Pentru functiile Stanga, Dreapta, Subsir si Tnlocuire, toate campurile schema
si cdmpurile sistem sunt populate. Selectati una dintre acestea si faceti clic pe Selectare.
Pentru toate celelalte functii legate de data, zi si ora, puteti selecta numai Acum.

6. Faceti clic pe Setari pentru parametrul 3. Exista trei parametri pe care i puteti alege pentru
aceasta expresie. Pentru functiile Stanga, Dreapta, Subsir si Tnlocuire, toate campurile schema
si campurile sistem sunt populate. Selectati una dintre acestea si faceti clic pe Selectare.
Pentru toate celelalte functii legate de data, zi si ora, puteti selecta numai Acum.

7. Dati clic
pe Salvati.
Starea
constructiei

1. Navigati la fila Conditie de compilare. Aceasta afiseaza starea de compilare pentru o
campanie si un profil. Utilizatorul poate edita sau sterge conditia din actiune.

2. Faceti clic pe + Adaugare conditie pentru a crea o conditie noua.
3. Selectati un nume de campanie si un nume de profil din meniul vertical.

4. Exista doud modalitati de a incarca un fisier. Acest lucru este controlat de configuratia
Record- sMovedToAlIMatchedConditions din web.config a componentei
LCMGlobalUploader .

a. Adevarat - pentru mai multe campanii, in cazul in care un contact indeplineste conditiile pentru mai
multe campanii

b. Fals - Intr-o singura campanie, in care contactul este incarcat in prima campanie
care corespunde conditiei.

5. Pentru a activa sau dezactiva un Advanced Builder, consultati Advance Build Condition.
6. Dati clic pe incarcati.
Conditia de compilare afiseaza urmatoarele campuri:
Nume camp  Descriere

ID secventa Este ID-ul secventei pentru campania in care are loc procesul de contact.
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Campanie Numele campaniei.
Numele Numele profilului.
profilului
Conditie Numele afectiunii.
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Actiune Actiunea care trebuie efectuata.

Configurarea utilizand API

Import figier

1.
2.

Faceti clic pe + pictograma Adaugare si navigati la Configuratia globala deincarcare.
Selectati o sursa pentru incarcare.
a. Selectati un fisier nou pentru a configura un fisier nou pentru incarcare globala.

b. Selectati un figier existent pentru a actualiza conditiile la un fisier existent.

3. Daca sursa selectata este noua, selectati un delimitator

5.

Selectati API ca tip de fisier. Daca utilizati API globalé de incarcare pentru a incarca
contacte, selectati aceasta optiune. Acest lucru necesitad un sablon (sursa de date) care
contine detaliile de contact. Puteti mapa campurile din fisierul sablon la schema de date,
puteti scrie conditii si puteti incarca contacte.

Introduceti un nume desablon. Un sablon contine cerintele de intrare mandatate de API.

Schema de date

1.

2.
3.

Navigati la schema dedate. Toate campurile din figsierul sablon sunt afisate Tn meniul
derulant. Definiti caracteristicile fiecarui camp.

Selectati un tip de date din Float, String, Number si DateTime.

Daca tipul de date selectat este DataOra, selectati

un Format. Generator de expresii

1.
2.
3.

Navigati la Generatorul de expresii si faceti clic pe CREARE NOU.
Introduceti un nume de expresie.

Selectati o functie din lista verticala. Pentru functiile Stanga, Dreapta, Subsir si Inlocuire,
toate campurile schema (campurile antet din fisierul incarcat) si cdmpurile de sistem sunt
populate. Selectati una dintre acestea si faceti clic pe Selectare.

Faceti clic pe Setari fata de parametrul 1. Exista trei parametri pe care ii puteti alege pentru
aceasta expresie. Pentru functiile Stanga, Dreapta, Subsir si Inlocuire, toate campurile schema
si cdmpurile sistem sunt populate. Selectati una dintre acestea si faceti clic pe Selectare.
Pentru toate celelalte functii legate de data, zi si ora, puteti selecta numai Acum.
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5. Faceti clic pe Setari fata de parametrul 2. Exista trei parametri pe care Ti puteti alege pentru
aceasta expresie. Pentru functile Stanga, Dreapta, Subsir si inlocuire, toate campurile schema
si campurile sistem sunt populate. Selectati una dintre acestea si faceti clic pe Selectare.
Pentru toate celelalte functii legate de data, zi si ora, puteti selecta numai Acum.

6. Faceti clic pe Setari pentru parametrul 3. Exista trei parametri pe care fi puteti alege pentru
aceasta expresie. Pentru functile Stanga, Dreapta, Subsir si inlocuire, toate campurile schema
si campurile sistem sunt populate. Selectati una dintre acestea si faceti clic pe Selectare.
Pentru toate celelalte functii legate de data, zi si ora, puteti selecta numai Acum.

7. Dati clic
pe Salvati.
Starea
constructiei

1. Navigati la fila Conditie de compilare. Aceasta afiseaza starea de compilare pentru o
campanie si un profil. Utilizatorul poate edita sau sterge conditia din actiune.

2. Faceti clic pe + Adaugare conditie pentru a crea o conditie noua.
3. Selectati un nume de campanie si un nume de profil din meniul vertical.

4. Exista doua modalitati de a incarca un fisier. Acest lucru este controlat de configuratia
Record- sMovedToAlIMatchedConditions din web.config a componentei
LCMGlobalUploader .

a. Adevarat - pentru mai multe campanii, in cazul in care un contact indeplineste conditiile pentru mai
multe campanii

b. Fals - intr-o singura campanie, in care contactul este incarcat in prima campanie
care corespunde conditiei.

5. Pentru a activa sau dezactiva un Advanced Builder, consultati Advance Build Condition.

6. Dati clic pe incarcati.

Rezultatul afacerii

Rezultatul afacerii este dispozitia stabilita de un agent pe baza rezultatului unei interactiuni cu
un client. Rezultatul afacerii defineste regulile de rechemare si inchidere pentru fiecare rezultat
al afacerii.

De exemplu, un titular de card de credit poate confirma ca plateste soldul. Descrierea dvs. poate fi
Con- firmed To Pay. in acest caz, puteti trata acest rezultat al afacerii ca succes. Puteti configura
rezultatul afacerii pentru a inchide contactul daca este un succes. In schimb, dac4 titularul cardului de
credit refuza sa plateasca, descrierea dvs. poate fi Refuzat sa plateasca si puteti seta rezultatul
afacerii ca Esec. Din nou, puteti configura rezultatul afacerii pentru a reprograma din nou contactul la o
data ulterioara.

Utilizatorul poate sa creeze un nou rezultat al afacerii, s& modifice si sa stearga un rezultat al afacerii.
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Rezultatele platformei de sincronizare

Nota: Global_<dialername>_Wrap-up se aplica Webex Contact Center.

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului -112



00 webex

by CISCO

Nota: Puteti sincroniza Nice CXone Disposition folosind butonul SYNC DISPOSITION si puteti crea
noi rezultate de afaceri. Acest lucru este valabil pentru Nice CXone.

Rezultatele afacerii sunt disponibile agentului in spatiul de lucru.

Atunci cand un agent sincronizeaza apelatorul telefonic cu aplicatia Campaign Manager, codurile de
incadrare sunt preluate si afisate sub grupul Global_<dialername>_Wrap-up . Campaign Manager
acorda prioritate codului de incheiere definit fata de un rezultat comercial setat in Agent Desktop.

Nu puteti sa adaugati un nou rezultat al afacerii sau sa eliminati un rezultat al afacerii din grup.
Puteti defini "Rezultatele parinte" de mai jos si puteti modifica proprietatile rezultatelor afacerii,
cum ar fi Tipul rezultatului, Ora reprogramarii, Reincercare maxima, Prioritate, Scor clienti
potentiali si asa mai departe.

Adaugati un nou rezultat al afacerii

Grupul de rezultate de afaceri

1. Apasa pe Adauga si navigheaza la Adauga un rezultat comercial.
2. Introdu numele si descrierea grupului de rezultate ale afacerii.

3. Faceti clic pe Urmatorul.

Rezultatele parintilor

1. Navigati la fila Rezultate parinte si faceti clic pe Adaugare.

2. Introduceti un nume de rezultat parinte si o descriere a rezultatului parinte.
3. Faceti clic pe Salvare sub fila Actiune .
4

Faceti clic pe Urmatorul.

Rezultatul

Navigati la fila Rezultat si faceti clic pe Adaugare.

Introduceti un nume de rezultat si selectati un nume parinte din lista verticala.

Selectati tipul de rezultat, cum ar fi Esec sau Succes.

Introduceti ora de reprogramare, reincercarea maxima, prioritatea si scorul de clienti potentiali.

Activati Inchidere contact la ACTIVAT pentru a inchide contactul.

© o A~ w D PP

Activati Eliminare contact pentru a elimina modul.
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7. Faceti clic pe Salvare sub fila Actiune .

8. Dati clic pe Salvati.

Editeaza sau sterge rezultatele afacerii

Utilizatorul poate sa editeze si sa stearga un rezultat al afacerii.

Editarea unui rezultat
1. Selecteaza un rezultat al afacerii si apasa pe Editeaza sub fila Actiune .
2. Actualizati parametrii si faceti clic pe

Actualizare grup. Stergerea unui rezultat
1. Selecteaza un rezultat al afacerii si apasa pe Sterge sub fila Actiune .

2. Cititi avertismentul si dati clic pe $tergeti pentru a elimina rezultatul comercial

Campuri
camp Descriere
Descrierea grupului de rezultate ale Descrierea unui grup de rezultate ale afacerii
afacerii
Nume rezultat parinte Numele unui rezultat parinte
Descrierea rezultatului parinte Descrierea unui rezultat parinte
. Defineste actiunea care trebuie intreprinsa pentru un
Actiune A .
' rezultat. Utilizatorul poate edita sau sterge un rezultat.
Numele unui rezultat. Un rezultat este dispozitia stabilita
Rezultatul de un agent pe baza rezultatului unei interactiuni cu un
cusator.
Tip rezultat Defineste tipul de rezultat, cum ar fi esecul sau succesul

Defineste ziua si ora pana la care un contact trebuie
reprogramat pentru un rezultat

Acesta este numarul de reincercari permise atunci cand
un agent seteaza un rezultat comercial pentru un apel.
Reincercare maxima Dupa atingerea acestui numar, contactul este apelat la
urmatorul mod valid. Daca nu sunt disponibile alte
moduri valide, aplicatia continua sa reincerce acest con-
tact pe acest mod pana cand se ajunge la Reincercari
Zilnice sau globale.
Defineste ordinea de prioritate a unui rezultat. Ajustati
numarul in mod corespunzator pentru a livra acest contact
cu prioritate mai mare.

Reprogramarea orei

Prioritate
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Scor principal Acest lucru nu se aplica pentru versiunea curenta.
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Inchiderea contactelor Specificati daca contactul trebuie inchis sau nu.

Optiunea de a efectua o reapelare personala catre
acelasi agent. apelul conectat in prezent este un contact
personal de apelare inversa si, dupa eliminare, trebuie
mentinut ca contact PCB, porniti comutatorul Pastrati

Retinere PCB PCB.

Nota: Functia de apelare inversa personala nu este
disponibila momentan. Este planificat pentru o lansare
viitoare.

Zona si codul postal

Zona si codul postal pastreaza o lista principala de coduri postale si coduri de zona, care sunt asociate
cu starile si fusurile orare respective. Prin asociere, Campaign Manager asigura respectarea cerintelor
statutare locale privind contactarea persoanelor fizice la diferite ore ale zilei, in weekend si in alte
perioade aplicabile.

Adaugati un cod zonal

Pentru a adauga un cod zonal:

1.
2
3.
4

. Activati sau dezactivati starea blocarii unui cod de zona. Acest lucru permite blocarea si deblocarea

o

Navigati la fila Prefix si faceti clic pe Adaugare prefix.
Introduceti prefixul in valoare numerica si selectati un fus orar pentru a mapa prefixul.
Introduceti un oras si un stat pentru un cod de zona.

unui cod de zona.
Selectati Data/ora de inceput si data/ora de sféarsit pentru blocarea sau deblocarea unui cod de zona.
Faceti clic pe Salvare sub fila Actiune .

Importati un nou cod zonal

Pentru a importa prefixul:

1.
2.
3.

4.

Faceti clic pe Cod zona import.
Faceti clic pe Alegeti fisierul si selectati un fisier cu cod de zona.

Selectati valoarea corespunzatoare din lista verticald pentru mapare. Mapati codul zonei ,
numele zonei , orasul si statul.

Faceti clic pe Import.
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Prefixul zonei de import pentru blocare sau deblocare

Aplicatia nu livreaza contactele din zona blocata catre dialer. Utilizati functia BLOCK / DEBLOCARE a
functionalitatii Area Code pentru a bloca livrarea contactelor.

Pentru a importa fisierul cu coduri zonale pentru a bloca sau debloca:

1.

o 0 M~ w DN

Navigati la prefixul > Blocare / Deblocare.

Selectati un tip de fisier din Blocare sau Deblocare .

Faceti clic pe Alegeti fisierul si selectati un fisier cu cod de zona.

Selectati data/ora de inceput si data/ora de incheiere pentru blocarea sau deblocarea unui cod de zona.
Selectati codul postal din meniul derulant pentru mapare.

Faceti clic pe Import.

Adaugati un cod postal

Pentru a adauga un cod postal:

1.
2
3.
4. Activati sau dezactivati starea blocarii codului postal. Acest lucru permite blocarea si deblocarea unui cod

Navigati la codul postal> Adaugati codul postal.
Introduceti codul postal si selectati un nume de zona pentru a mapa codul postal.

Introduceti un oras si un stat corespunzator codului postal.

postal.

Selectati Data / ora de inceput si Data / ora de sfarsit pentru a defini o durata a codului
postal care urmeaza sa fie blocat sau deblocat.

Faceti clic pe Salvare sub fila Actiune .

Importul unui cod postal

Pentru a importa codul postal :

1.
2.
3.

Navigati la codul postal> Import cod postal.
Faceti clic pe Alegeti fisierul si selectati un fisier cu cod postal.

Selectati valorile corespunzatoare din lista verticala pentru mapare. Mapati codul postal,
numele zonei , orasul si statul.

Faceti clic pe Import.

Importati codul postal pentru a bloca sau debloca

Pentru a importa fisierul cu coduri postale pentru blocare sau deblocare:
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Navigati la codul postal> Blocare/Deblocare .
Selectati tipul de fisier din Blocare sau Deblocare .

Faceti clic pe Alegeti fisierul si selectati un fisier cu cod postal.
Selectati Data / ora de incepere si Data / ora de incheiere pentru blocarea sau deblocarea codului postal.

Toate campurile din fisierul text sunt afisate in lista derulanta din sectiunea Maparea

campurilor. Selectati cdmpul din fisierul de incarcare care corespunde prefixului zonal.Selectati

un cod postal din meniul derulant pentru mapare.

6. Faceti clic pe Import.

Editati un prefix zonal sau un cod postal

1. Selectati un prefix sau un cod postal si faceti clic pe Editare sub Actiune.

2. Actualizati detaliile. Activati comutatorul Stare blocare pentru a bloca prefixul zonal sau codul postal.

3. Dati clic pe Salvati.

Campuri
Campuri
Cod postal
City
Stare

Stare blocare

Data/ora de Tncepere
Data/ora de incheiere

Actiune

Dreptul statului

Descriere

Un cod postal format din cinci sau noua
cifre.

Numele orasului
Denumirea statului

Defineste daca o zona sau un cod
postal este blocat sau deblocat

Data si ora de incepere a blocarii sau
deblocarii unui cod de zona sau a unui
cod postal

Data si ora de incheiere pentru
blocarea sau deblocarea unui cod
zonal sau a unui cod postal

Permite editarea sau stergerea unui
cod zonal sau a unui cod postal

in anumite tari, statele individuale pot avea reglementari distincte de telemarketing si protocoale de
apelare. Modulul Drept de stat va permite sa specificati timpii apelabili specifici starii si alte cerinte

de conformitate.
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Adaugare stare

Utilizatorul poate crea stari, poate asocia coduri zonale si coduri postale si poate aplica fusuri orare.
Pentru a adauga stari:
1. Faceti clic pe Adaugare stat si introduceti numele statului .
2. Selectati numele zonei din lista verticala.
3. Faceti clic pe Salvare
si continuare. Selectati
codul postal
1. Navigati la Selectati codul postal.

2. Selectati codul postal pentru a mapa cu statul. Utilizati caseta de cautare pentru a gasi codul postal
corespunzator.

Selectati prefixul zonei
1. Navigati la prefixul Select Area Code.

2. Selectati prefixul zonei pentru a mapa cu statul. Utilizati caseta de cautare pentru a gasi prefixul zonal
corespunzator.

3. Dati clic pe Salvati.

Grupuri juridice de stat

Fila Grup de drept statal permite configurarea grupurilor de stari si configurarea timpului apelabil,
dupa cum se aplica pentru starea data.

Nota: un grup de legi statale poate fi mapat la mai multe campanii simultan.

Exemplu: statul ar putea avea o reglementare conform careia compania de vanzari la distanta ar
trebui sa apeleze numai intre orele 8:00 AM si 18:00 in zilele lucratoare si intre orele 8:00 AM si
14:00 sdmbata, fara apeluri duminica. Va puteti configura aplicatia pentru a va asigura ca contactele
sunt livrate pentru apelare numai in aceste ore si fiti siguri ca contactul nu va fi livrat cu incalcarea
unei legi de stat.

Ar putea exista, de asemenea, o combinatie de legi - fara a se limita la aceste exemple:

Starea 1 - Apelurile catre un client nu sunt permise pe niciun mod intre orele 21:00 si 06:00; la o linie
fixa de domiciliu permisa numai intre orele 7 am si 9 am, cu exceptia duminicilor; la un telefon mobil

permis numai intre orele 10:00 si 14:00 de luni pana vineri. Se aplica, de asemenea, restrictii privind
mesageria vocala.

Starea 2 - Apelurile la domiciliul unui client sunt permise numai intre orele 18:00 si 20:00, cu
exceptia zilelor de duminica; birou fix permis doar de la 10 am la 1 pm de luni p&na vineri; niciun
apel duminica; Fara SMS nesolicitate intre orele 18:00 si 06:00.

Fila Grupuri juridice de stat va permite sa va configurati aplicatia pentru a indeplini cerintele legale

pentru apelare, trimiterea de mesaje SMS / EMail sau chiar mesaje vocale. in plus fata de State Law
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Group, asigurati-va ca aveti
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a configurat Generatorul _conditiilor de conformitate (CCB) care aplica un anumit grup de conditii
CCB anumitor stari. Aceste grupuri juridice de stat sunt mapate la diferite campanii pentru a apela
contactele in consecinta. Un grup juridic Sate poate fi mapat la mai multe campanii simultan.

Pentru a adauga grupuri de legi statale:

1. Navigati la fila Grupuri de drept statal si faceti clic pe Adaugare grup de legi statale.
2. Introduceti numele grupului si descrierea unui grup. Faceti clic pe + pictograma pentru a adauga mai
multe stari.
3. Activati comutatorul implicit la Activat pentru a pastra setarile implicite.
Nota: Pentru grupurile de legi statale existente, starea implicita este afisata la sfarsit,
dupa toate celelalte stari.
4. Selectati numele statului si numele zonei din lista verticala. Puteti actualiza detaliile
numai daca setarile implicite sunt Activat.
5. Daca un utilizator trebuie sa adauge o stare, faceti clic pe Adaugare stare si vedeti "Adaugare stare" pe
pagina anterioara.
6. Introduceti Ora de inceput si Ora de oprire in care contactele pot fi apelate pentru starea respectiva.
7. Daca este cazul, faceti clic pe Setare SaptamaniZile individual pentru a defini o perioada
de timp specifica pentru fiecare zi a saptamanii.
Nota: Perioada de timp definita aici se aplica in mod implicit pentru toate zilele dintr-o saptamana.
8. Faceti clic
pe Creare.
Modul

Nota: Contactati Cisco CSM pentru a activa aceasta configuratie.

1.
2.
3.
4.

Activati comutatorul Toate modurile activate pentru a activa toate modurile.
Daca nu este activat comutatorul Toate modurile , selectati un mod din lista verticala.
Introduceti Data de inceput si Ora de incepere.

Faceti clic pe + pictograma pentru a adduga mai multe moduri.

Grupuri de conformitate

Nota: Contactati Cisco CSM pentru a activa aceasta configuratie.

1.
2.

Navigati la fila Grup de conformitate.

Mutati un grup de conformitate aplicabil in Grupul deconformitate

selectat. Caracteristicile grupului de drept de stat

Nota: Contactati Cisco CSM pentru a activa aceasta configuratie.

1.
2.

Activati optiunea Ora preferata de client.

Activati optiunea Apelare accelerata daca contactul trebuie livrat grupului de stari.

Selectati Vacanta
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1. Navigati la fila Vacanta si selectati starea Vacanta .

2. Dati clic pe Salvati.

Actualizati legea statului

1. Selectati numele statului sau numele grupului de stat si faceti clic pe Editare.

2. Actualizati detaliile si faceti clic pe Salvare.

Stergeti legea statului

1. Selectati numele statului sau numele grupului de stat si faceti clic pe $tergere.

2. Faceti clic pe OK in fereastra pop-up de confirmare.

Campuri
camp Descriere
Nume stat Numele statului
Nume grup Numele grupurilor de state
Descriere Descrierea grupului de stat

Numele zonei

Ora de pornire si oprire

Selectare globala

Cod postal
Prefixul zonei

Actiune

Toate modurile activate

Ora preferata de client

Selectati Vacanta

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului
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defineste Ora de inceput si ora de oprire, in cadrul
carora contactele pot fi apelate pentru starea
respectiva.

Va permite sa selectati simultan toate codurile
postale si codurile zonale

Codul postal al statului
Prefixul zonei

Va permite sa stergeti sau sa editati o stare sau un
grup de stari
Activeaza toate modurile simultan

Permite timpii care sunt dati de client

Va permite sa selectati sarbatorile aplicabile
pentru stat
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Holiday

Sarbatorile definesc lista sarbatorilor pe baza diferitelor zone geografice pe baza festivalurilor,
sarbatorilor, aniversarilor nasterii si asa mai departe si mapate cu campanii. Acestea sunt zile in

care campaniile nu se desfasoara in mod normal. Puteti adauga sarbatori care sunt disponibile Tn

intreaga aplicatie. Odata adaugate, puteti mapa aceste sarbatori la diferite campanii, dupa cum cere

geografia locala.

Adaugati o vacanta noua

Dati clic pe Salvati.

o M w D

Apasa pe Adauga o vacanta si introdu un titlu devacanta.

Introduceti data de incepere si data de incheiere a sarbatorii.

Selecteaza o vacanta si apasa pe Adauga o vacanta in campanie.

Selectati campaniile corespunzatoare din fereastra pop-up pentru harta. Pentru a selecta

toate campaniile, bifati caseta de selectare din linia antetului grilei.

6. Dati clic pe Salvati.

Cartografierea vacantelor

Functia Cartografiere sarbatori va ajuta sa identificati maparea sarbatorilor si a campaniilor.
Selectati vacanta creata si dati clic pe Adaugati un grup de vacanta. Fereastra pop-up afiseaza
campania mapata, grupul la care este asociatd campania, data de inceput si data de sfarsit a
campaniei. Aceste informatii sunt disponibile pentru fiecare vacanta creata in aplicatie.

Nota: Adaugarea grupului de vacanta si importul vacantei nu sunt activate in aceasta versiune.

Campuri

camp
Titlu de vacanta
Data de incepere

Data de finalizare

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului
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URL-ul permite incorporarea oricarei pagini personalizate sau a unui site in aplicatia Campaign
Manager, astfel incéat sa se lanseze acelasi lucru din Campaign Manager. Acest lucru elimina
necesitatea navigarii pe o pagina web vazuta frecvent prin deschiderea unei alte file de browser.

Utilizatorul poate adauga, edita, activa, dezactiva sau sterge o adresa URL. Activarea meniului
Sistem afiseaza o comanda rapida catre URL-ul din meniul Sistem. Acest lucru va ajuta sa
accesati adresa URL cu un singur clic, fara a fi nevoie sa navigati la acest ecran.

Adaugare URL

Pentru a adauga o adresa URL noua:

1.

Faceti clic pe Adaugare URL si introduceti un Nume paginaweb.

Introduceti adresa URL si descrierea adresei URL.

2
3. Faceti clic pe Sigla URL a siglei URL si selectati o imagine.

4,

5. Daca este necesar, activati meniul Activare la activat pentru a afisa o comanda rapida catre

Dati clic pe Salvati. URL-ul este adaugat in lista.

acest URL in meniul Sistem. Acest lucru va ajuta sa accesati adresa URL cu un singur clic,
fara a fi nevoie sa navigati la acest ecran.

Adresa URL de actualizare

1. Selectati adresa URL de actualizat si dati clic pe Editati.

2. Actualizati detaliile si faceti clic pe Salvare.

Stergeti adresa URL

1. Selectati adresa URL de actualizat si faceti clic pe Stergere.

2. Faceti clic pe OK in fereastra pop-up de confirmare.

Campuri
Camp Descriere
Nume Numele adresei URL
Descriere Descrierea adresei URL
URL Un URL (Uniform Resource Locator) al aplicatiei

pentru a configura
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Activare Tn meniu Afisati o comanda rapida catre acest URL in meniul
Sistem.
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Acest lucru va ajuta sa accesati adresa URL cu un
singur clic, fara a fi nevoie sa navigati la acest
ecran.

Actiune Va permite sa stergeti sau sa editati o adresa URL

Profilul

Profilurile sunt utilizate pentru a incarca contacte, a sterge contactele sau a incarca Conformitate,
cum ar fi contactele DNC, NDNC, PEWC sau CPT. Diferitele activitati asociate cu astfel de incarcari,
setarea parametrilor, maparea diferitelor campuri si asa mai departe sunt gestionate la nivel de profil
si nu trebuie repetate la momentul incarcarii.

Creare profil

Pentru a adauga un profil:
1. Dati clic pe + Adaugati pentru a crea un profil nou.
2. Selectati tipul de profil din lista verticala. Selectati una dintre urmatoarele optiuni:
a. Selectati incércare contacte pentru a incérca contactele pe care sé le livrati la apelator.

b. Selectati Derulare contacte pentru a sterge contactele din baza de date inainte de o noua
incarcare.

c. Selectati Conformitate pentru a incarca contactele
DNC/NDNC/PEWC/CPT. Nota: Contactati Cisco CSM pentru
a activa configuratiile PEWC si CPT.
d. Selectati AreaCode pentru a incarca codurile zonale.
e. Selectati Cod postal pentru a incarca codurile postale.
3. Introduceti un nume de profil si selectati un ID de campanie pe care doriti sa il mapati cu profilul.

Nota: ID-ul campaniei este aplicabil pentru tipul de profil de incarcare a contactelor si de stergere a
contactelor.

4. Introduceti o cale de profil. Daca plasati contacte din Amazon S3, consultati Plasarea contactului n

Amazon S3.

5. Faceti clic pe Continuare.

Profil de import

1. Selectati tipul sursa din Fisier formatat, Tabel baza de date, Vizualizare baza de date sau CRM
Salesforce.

2. Daca tipul sursa este Fisierformatat 1,
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1 Contactele sunt disponibile intr-un fisier formatat cu diverse campuri separate printr-un separator,
cum ar fi teava (|), tilda (~) si asa mai departe sau un fisier separat prin virgula. Aceste fisiere pot fi
plasate fie pe discul local, pe o cale partajata, fie pe Amazon S3, Simple Storage Service.
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a. Selectati tipul de fisier din Text/CSV sau Altele. Pentru mai multe informatii, consultati
"Formatted File Inform-ation " la pagina 126.

b. Selectati un delimitator.
c. Faceti clic pe Alegeti figsierul de importat.

d. Daca un tip de fisier este Altele, selectati un format adecvat - Latime fixa (fisiere
text formatate fara anteturi) sau JSON (optiunea implicita).

Nota: Daca aplicatia este intr-o alta limba localizata decat engleza, salvati fisierul de
contact plasat pentru incarcare in codificarea UTF-8.

3. Daca tipul sursa este Tabel baza de date sau Vizualizare baza de date:

Nota: nu trebuie sa folositi detaliile bazei de date Campaign Manager pentru incarcarea
persoanelor de contact din baza de date.

a. Introduceti numele serverului, numele bazei dedate, numele de utilizator, parola si numele
vizualizarii.
b. Faceti clic pe Conectare.

c. In prezent, aplicatia acceptad incarcari numai dintr-o baz& de date SQL. Incarcarea
contactelor prin tabelul sau vizualizarea bazei de date poate fi programata o singura
data pe zi la ora configurata in campul Timp de executie profil.

4. Daca tipul de sursa este Salesforce CRM,

a. Introduceti un nume decampanie SF. Toate campaniile create de utilizatorul conectat
pe CRM Sales-force sunt populate aici. Selectati unul din lista derulanta. Daca
utilizatorul conectat este administrator, toate campaniile create pe Salesforce CRM sunt
populate.

b. Introduceti un statut de membru SF. Persoanele de contact (membrii) din Salesforce
CRM sunt asociate cu diverse stéri, cum ar fi Trimis, Incarcat, Raspuns, Eroare si asa
mai departe. Aceste stari sunt afisate aici ca casete de selectare. Selectati starile de
membru pe care doriti sa le importati in camera video. Vi se permite sa selectati mai
multe stari de membru.

c. Selectati un delimitator din meniul vertical.

Latime fixa

Aceasta optiune se aplica numai daca formatul de fisier selectat este Altele.
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1. Selectati fisierul TXT dorit, apare sectiunea Latime fixa.

¥ Import File

4  Fixed Width Mapping

Name © 2 |Phone Number ® Address ®

Primul rand de date din fisier este afisat pe o scara de caractere. Permite delimitarea
coloanelor si definirea anteturilor pentru fiecare dintre ele.

Faceti clic pe locurile de-a lungul randului de date pentru a marca limitele pentru fiecare
coloana. Este permis un numar maxim de 128 de caractere pe coloana.

Prima coloana stabilita este denumita coloana 1, iar coloanele consecutive sunt numerotate
in consecinta. Intervalul de caractere este, de asemenea, specificat pentru fiecare coloana.
Intervalul pentru prima coloana incepe de la 1. Punctul final al unei coloane este punctul de
plecare al urmatoarei.

Definiti antetul pentru fiecare coloana din caseta text, prezenta de-a lungul fiecareia dintre ele.

Nota: Numai fisierele TXT fara anteturi sunt sugerate pentru incarcare. Daca este incarcat un
fisier TXT cu antet, antetul este tratat ca o inregistrare. Nepotrivirea antetului nu este raportata
in istoricul Tncarcarilor globale. Acestea pot fi utilizate din folderul Jurnal de erori din calea
Incarcare globala.

Pentru a sterge o coloana, faceti clic pe Eliminare de-a lungul acesteia si confirmati in
fereastra pop-up Confirmare stergere care apare. Ultima coloana nu poate fi stearsa.

Faceti clic pe butonul APLICARE pentru a salva modificarile. Odata aplicate, modificarile
nu mai pot fi inversate. Anteturile de coloana sunt acum populate pentru maparea datelor
in cdmpurile urmatoare. Navigati la sectiunea Maparea campurilor pentru a mapa anteturile
la cAmpuri.

Maparea campurilor

Selectati Prioritate pentru persoana de contact.

2. Selectati un ZoneName din lista verticala. Mapati fusul orar pentru contactele pentru a

efectua apelarea pe baza fusului orar al clientului. Optiunile disponibile sunt Fus orar (definit
de utilizator), Fus orar specific campaniei, Fus orar specific codului postal si Fus orar specific
zonei, Fus orar specific statului si Fus orar specific zonei.
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3. Activati prefixul si introduceti inceputul si lungimea acestuia. Selectati un Start din panoul
numeric. Acesta este primul caracter de unde incepe prefixul. Selectati o lungime din panoul
numeric. Acesta este numarul de caractere din prefixul din Start.

4. Activati codul postal si introduceti inceputul si lungimea acestuia. Selectati un Start din
panoul numeric. Acesta este primul caracter de unde incepe codul postal. Selectati o
lungime din panoul numeric. Acesta este numarul de caractere din codul postal din Start.

Nota: Selectati un Start din panoul numeric. Acesta este primul caracter de unde incepe
codul postal. De exemplu, daca datele codului postal contin 10 cifre si codul postal incepe
cu a doua cifra, selectati 1 din panoul numeric.

5. Selectati numele statului din lista verticala.

6. Selectati valoarea corespunzatoare pentru Moment de contact, Format, DataOra, Format,
Scor clienti potentiali, ID agent, Cod postal suplimentar si ID dispozitiv din lista verticala.

Nota

- Nu este obligatoriu s& introduceti un cod postal suplimentar. in cazul in care nu a fost

introdus un cod postal suplimentar, se aplica codul postal principal.

- Cand este introdus un cod postal nevalid pentru un contact, aplicatia preia valoarea

implicita a codului postal din fisierul web.config al componentei Persoana de contact care

incarca contacte, daca este activata. Daca nu este activat un cod postal implicit, contactul -

nu este apelat.

- Cand este introdus un cod postal nevalid pentru un mod, modul respectiv devine nevalid si
nu este apelat.

Maparea modului

Afiseaza toate modurile configurate pentru campanie .

1. Selectati valoarea corespunzatoare din lista verticala Camp pentru fiecare mod.

2. Selectati un cod postal aplicabil pentru mod din lista Tncarcata. Cartografiere completa
pentru toate modurile nejucate. Aceasta mapare este utilizata pentru a determina fusul orar
al persoanei de contact pentru apelare.

Domeniul de afaceri

1. Campul firma afiseaza campurile definite pentru campanie. Campurile care fac parte din
fisierul de incarcare a contactelor sunt afisate in lista verticala Valoare. Mapati fiecare camp
de firma la o valoare din campul con- tact.

Nota: Daca profilul este creat pentru incarcarea contactelor dintr-o campanie CRM
Salesforce, cAmpurile de afaceri CRM sunt listate pentru mapare

2. Camp firma optional Listati toate campurile care fac parte din fisierul de contacte. Bifati
caseta de selectare pentru campurile care trebuie tratate drept campuri de afaceri optionale
pentru aceasta campanie.

Nota: Campurile optionale de afaceri mapate aici apar ca date pop-up pe ecran pe Agent Desktop.
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Configurare

=

Selectati nivelul de incarcare din campanie si lista.

2. Definiti Timp de trait pentru lista. Time to Live este perioada de valabilitate pentru ca
aceasta lista de contacte incarcate sa fie eligibila pentru apelare.

3. Selectati o data de incepere pentru Timp de trait. Timpul de a trai este calculat prin numarul
de zile dat in cdmpul corespunzator din campania mapata.

4. Selectati tipul de operatie din Suprascriere sau Adaugare/Actualizare .
5. Activati optiunea Adaugare sau Duplicare filtru sau Actualizare pe baza actiunii de efectuat.

DNC / NDNC
1. Activati caseta de selectare Filtru NDNC pentru a va asigura ca contactele marcate ca
National Do Not Call nu sunt incarcate.

2. Activati caseta de selectare Filtru DNC pentru a va asigura ca contactele marcate ca
Nu apelati nu sunt incarcate.

3. Selectati un tip de camp pe care trebuie aplicat filtrul DNC.

Program

Nota: Aceasta sectiune se aplica numai daca contactele de profil sunt incarcate din Salesforce CRM.

1. Selectati zilele saptamanii in care persoanele de contact Salesforce CRM sunt incarcate in
Campaign Manager. Utilizatorul poate selecta o zi, mai multe zile sau Toate zilele.

2. Utilizati panoul numeric pentru a selecta Interval (Min) pentru ca aplicatia sa caute Salesforce CRM
fisier de contact.

3. Selectati butonul Interval orar pentru a specifica ora. Cautarea aplicatiei pentru fisierul de
contact Salesforce CRM la ora specificata. Introduceti sau selectati maximum trei intervale
orare.

4. Dati clic pe SALVATI PROFILUL.

Plasarea fisierelor de contact in Amazon S3

1. Campul Cale profil preia calea folderului Amazon S3 Bucket din setarile aplicatiei
web.config ale componentei LCMConsole. Persoanele de contact sunt selectate din
fisierul plasat in aceasta locatie.

2. Puteti configura calea folderului Amazon S3 Bucket in sectiunea de setari a aplicatiei din
fisierul web.config al componentei LCMCon- sole dupa cum urmeaza:
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acces, navigati la folderul <Application Install Folder>\Application\LCMContactsUploader si
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<add key="S3BucketFolderNamePath" value="<Path>"/>

deschideti fisierul de configurare cu un editor adecvat. Cautati urmatoarea proprietate:

<FileLibrary StorageType="AmazonS3" ClearExternalFiles="false">
<AmazonS3FileSettings>

<add key="AwsAccessKeyld" value=""/>

<add key="AwsSecretKeyld" value=""/>

<add key="AmazonRegionEndPoint" value=""/>
</AmazonS3FileSettings>

Introduceti valorile pentru proprietatile AwsAccessKeyld, AwsSecretKeylD si
AmazonRegionEndPoint. Salvati modificarile si iesiti.

Navigati la <Application Install Folder>\Application\LCMService si introduceti valori pentru
aceleasi proprietati in fisierul de configurare pentru Campaign ManagerService. Salvati
modificarile si iesiti.

Aplicatia este acum gata sa incarce contacte din fisierele plasate in Amazon S3.

Actualizarea unui profil

1.
2.
3.

Selectati un profil, faceti clic pe pictograma Actiune profil.
Faceti clic pe Editare pentru a actualiza parametrul de profil.

Faceti clic pe Salvare profil.

Activarea unui profil

1.
2.

Selectati un profil, faceti clic pe pictograma Actiune profil.

Faceti clic pe Start pentru a activa un profil si selectati Oprire pentru a dezactiva un profil.

Copierea si crearea unui profil nou

1
2
3.
4. Actualizati parametrii aplicabili si faceti clic pe Salvare profil.

Selectati un profil, faceti clic pe pictograma Actiune profil.
Faceti clic pe Copiere si introduceti un nume deprofil.

Actualizeaza ID-ul campaniei si apasa pe Continua.
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Stergerea unui profil

1. Selectati un profil, faceti clic pe pictograma Actiune profil.
2. Faceti clic pe Stergere pentru a elimina un profil.
3. Faceti clic pe OK in fereastra pop-up de confirmare.

Informatii despre fisier formatat

Asigurati-va ca aplicatia are acces autorizat la folderul local sau la reteaua in care plasati fisierele
pentru incarcare. Se recomanda ca numele fisierului Profil/Incarcare automata sa fie FILENAME.
PROFILENAME.txt sau PROFILENAME.TXT.

TS

De exemplu, daca resursele externe plaseaza fisierul Data.profilel.txt" in

"C:\ComplianceProfilePath director, atunci valideaza numele fisierului pentru a afla profilul asociat.

(elimina extensia fisierului; se imparte cu valoarea punct si obtine elementul cel mai din dreapta).
Deoarece acest nume de fisier este disponibil ca profil1, alege sablonul Profil1 si proceseaza
inregistrarile. Daca fisierul dvs. de contact contine campuri de firma optionale, anteturile de fisier
pentru aceste campuri nu trebuie sa contina niciun caracter special nicaieri. De asemenea,
asigurati-va ca antetul de fisier pentru aceste cdmpuri nu incepe cu un numar.

Urmatoarele cdmpuri sunt cdmpuri rezervate si nu trebuie utilizate ca anteturi in fisierul care contine

contacte pentru incarcare:
- MOD DISPONIBIL
- AFACERIFLDS
- FTimeZone
- FPrioritate
- FValidModes
- FContactID
- FCtoateData inceperii
- FCtoateStartTime
- FCallEndDate
- FCallEndTime
- Codul FZipCode
- FEmailCC
- FEmailBCC
- FEmailSubiect
- FEmailMesaj

- FEmailAttachment

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului
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- FSMSText

- FState

- FAreaCode

- FLineOrRowNumber

- FAgentld

- BussFId1 to BussFId26 (26 campuri rezervate)

- Mod1...... oricenumar

- Mod(oricenumar)_Zipcode

Campuri

camp
Tip de incarcare

Incarcare contacte

Stergere contacte

Conformitate

Prefixul zonei
Cod postal
Numele profilului
ID-ul campaniei

Calea profilului

Fisier formatat

Baza de date

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Descriere
Tipul de incarcare care trebuie efectuat.

Permite incarcarea contactelor pentru a le livra
apelatorului.

Permite stergerea contactelor din baza de
date a aplicatiei inainte de o noua incarcare.

Permite incarcarea contactelor
DNC/NDNC/PEWC.

Permite Tncarcarea prefixului.
Permite incarcarea codurilor postale.
Numele profilului .

Afiseaza lista codurilor de campanie.
Calea profilului.

Contactele sunt disponibile intr-un fisier
formatat cu diverse campuri separate printr-un
separator, cum ar fi teava (), tilda (~) etc. sau
un fisier separat prin virgula.

Aceste fisiere pot fi plasate fie pe discul local,
pe o cale partajata, fie pe Amazon S3, Simple
Storage Ser- vice.

Contactele sunt disponibile intr-un tabel sau
vizualizare baza de date si pot fi incarcate
direct in camera video din baza de date. In
prezent, aplicatia accepta incarcari numai
dintr-o baza de date SQL. Incarcarea
contactelor prin tabelul sau vizualizarea bazei
de date poate fi programata doar o data pe zi,
la ora configurata in campul Ora de exe-

cutare a profilului.
- 134



00 webex

by CISCO

Salesforce CRM

Numele campaniei SF

Statutul de membru SF

Delimitator

Numele serverului

Prioritate

Numele zonei

Fus orar

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Persoanele de contact disponibile ntr-o
campanie Salesforce sunt descarcate in
campaniile pentru aplicatii. Aceste contacte sunt
apelate si rezultatele primite de la Cisco CCE
dialer sunt actualizate inapoi la aplicatia
Salesforce CRM.

Toate campaniile create de utilizatorul
conectat pe CRM Salesforce sunt populate
aici. Selectati unul din lista derulanta. Daca
utilizatorul conectat este administrator, toate
campaniile create pe Salesforce CRM sunt
populate.

Contactele (membrii) de pe Salesforce CRM
sunt asociate cu diverse stari, cum ar fi Trimis,
Incércat, Raspuns, Eroare etc. Aceste stari
sunt afisate aici ca casete de selectare.
Selectati starile mem- ber pe care doriti sa le
importati in campania Cam-paign Manager. Vi
se permite sa selectati mai multe stari de
membru.

Lista de caractere care separa diferite cAmpuri
in fisierul de incarcare a contactelor

Numele serverului de baze de date

Prioritatea pe care doriti sa o setati pentru acest
contact. Cu cét prioritatea este mai mare, cu
atat contactul este livrat mai devreme catre
apelator. Daca nu selectati o prioritate, in mod
implicit toate contactele sunt tratate cu aceeasi
prioritate. Dupa apelare, prioritatea acestor
contacte se modifica in functie de strategia
persoanei de contact.

Cartografierea fusului orar pentru contacte;
Apelarea se bazeaza pe fusul orar al
clientului. Selectati dintre fusul orar (definit de
utilizator), fusul orar specific campaniei, fusul
orar specific codului postal si fusul orar
specific zonei, fusul orar specific statului si
fusul orar specific zonei.

Acesta este un camp definit de utilizator Tn
fisierul de incarcare a listei de contacte.
Numele campului depinde de antetul setat de
utilizator in fisierul de incércare a contactului.
Contactele sunt apelate pe baza acestui fus
orar.
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Contactele sunt apelate in fusul orar in care
opereaza campania.

Contactele sunt apelate pe baza fusului orar pe
care il are codul postal si codul postal
suplimentar

Fus orar specific campaniei

Fus orar specific codului postal
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Fus orar specific zonei

Fus orar specific starii

Fus orar specific codului postal

Delimitator de zona

Nume stat

Prefixul zonei

Cod postal

Cod postal suplimentar

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Codul (daca este furnizat) intersectia este
situata in. Pentru aceasta, aplicatia verifica, de
asemenea, orice cod postal suplimentar
specificat.

Fus orar specific zonei - Contactele sunt
apelate pe baza fusului orar in care se afla
zona de contact si intersectia codului postal la
nivel de mod (daca este furnizata). Pentru
aceasta, aplicatia verifica, de asemenea, codul
postal configurat in sectiunea Mode Mapping.

Contactele sunt apelate pe baza fusului orar

pe care il are starea geografica a

contactului.

Contactele sunt formate pe baza fusului orar pe
care combinatia dintre zona de contact si locatia
codului postal.

Delimitatorul utilizat pentru separarea
componentelor unui numar de telefon de
contact. Acest lucru este activat numai daca
numele fusului dvs. este fusul orar specific
zonei.

Starea geografica careia 1i apartin aceste
contacte.

Codul de zona aplicabil contactelor.

Selectati un Start din panoul numeric. Acesta
este primul caracter de unde incepe prefixul.
De exemplu, daca numarul dvs. de telefon
contine 12 cifre, iar prefixul zonal incepe cu
prima cifra, selectati 1 din panoul pentru
numere.

Selectati o lungime din panoul numar. Acesta
este numarul de caractere din prefixul din Start.
De exemplu, daca numarul dvs. de telefon
contine 12 cifre, iar prefixul zonal are trei cifre
de la prima cifra, selectati 3 din panoul numeric.

Codul postal aplicabil contactelor.
Codul postal suplimentar aplicabil contactelor.

Nota:O setare a fisierului de configurare
controleaza per- misiunea la caracteristica Cod
postal suplimentar.
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Cod postal suplimentar

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Aplicatia ofera posibilitatea de a mapa un con-
tact cu mai multe coduri postale si de a
identifica o fereastra apelabila care se
intersecteaza cu toate fusurile orare asociate cu
aceste coduri postale. Sistemul permite un
maxim de doua coduri postale asociate la
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Contact Moment

Formatul datei momentului
ID agent

Scor principal

ID-ul dispozitivului

Subiect
Corp

Atasament

Campuri SMS

E timpul sa traiesti

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

un nivel de inregistrare si un cod postal la
fiecare nivel de numar de telefon de contact,
incarcate pentru apelare. Sistemul formeaza
aceste numere intr-un interval de timp reciproc
intermediar pentru toate codurile postale
mapate la un nivel de nregistrare si un numar
de telefon care este apelat.

Data si ora specifice pentru apelarea unui
contact.

Formatul de data pentru momentul contactului.
Optiunile disponibile pentru formatul datei sunt
zz-ll-aaa, zz/ll/laaa, MM-zz-aaa, ll/zz/aaa, yy-
MM-zz, aallllzz, zz-ll-aaaa, zz/ll/laa, MM-zz-aa,
Il/zz/aaaa, aa-ll-zz si aaaalll/zz.

ID-ul de agent al contactului.

Ajuta la identificarea celui mai prospectiv cus-
tomer care urmeaza sa fie contactat dintr-o
campanie. Acest scor este disponibil ca parte
a strategiei de selectie a contactelor si poate
fi setat Tn momentul Tncarcarii sau incheierii,
definind in acelasi timp rezultatul afacerii /
telefoniei.

ID-ul unic al dispozitivului, catre care sunt
trimise notificarile de autentificare a identitatii.
Un ID de dispozitiv poate fi un numar de telefon
mobil, un ID de aplicatie sau o identitate de
echipament mobil.

Linia de subiect a mesajului de e-mail.
Corpul mesajului de e-mail.

Calea catre fisierul atasare care insoteste e-
mailul. Asigurati-va ca fisierul de incarcare a
contactului contine un camp care arata calea
fisierului atasat este localizata in calea mapata.

Mapati un camp din lista verticala Mesaj.

Time to Live este perioada de valabilitate
pentru ca aceasta lista de contacte incarcate
sa fie eligibila pentru apelare, sub- ject la
diverse alte configuratii de pe Cam-paign
Manager Console. Din calendar, selectati o
data de incepere pentru Ora de a trai. Timpul
de a trai este calculat prin numarul de zile dat
in cdmpul corespondent din campania mapata.
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La nivel de campanie, toate contactele existente

Suprascriere in liste sunt inchise, iar incarcarile sunt tratate
ca noi con- tacte. La nivel de lista, toate
contactele existente referitoare la
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la aceasta lista sunt inchise si incarcarile sunt
tratate ca contacte noi pentru aceasta lista.

Daca nivelul de incarcare este Campanie, se
creeaza o lista noua. Daca nivelul de incarcare
este Lista, contactele sunt adaugate la

Adaugati contactele existente din lista. Caseta de
validare Filtru duplicat este activata pentru
selectare. Filtrul duplicat cauta in fisier si
incarca con- tacte unice, lasand deoparte
duplicatele, filtrate pe baza domeniilor de
activitate.

Daca nivelul de incarcare este Campanie,

Actualizare . . A : :
actualizeaza campurile de afaceri pentru
contactele filtrate.

. Asigura faptul ca contactele marcate ca

Filtrul NDNC National Do Not Call nu sunt incarcate.

Filtru DNC AS|gur.a faptul ca cE)ntacteIe marcate ca Nu
apelati nu sunt incarcate.

Tip camp pe care se aplica filire NDNC sau DNC.

specificati ora unei aplicatii pentru a cauta
fisierul de contact CRM al fortei de vanzari
Specificati ora la care aplicatia Campaign
Interval orar Manager trebuie sa caute fisierul de con- tact
Salesforce CRM.

Interval (min)

Reatribuirea agentilor

Nota: Caracteristica Reatribuire agenti nu este acceptata in versiunea
curenta. Acest lucru permite utilizatorilor sa reatribuie un agent care

este mapat in prezent la un contact.

Filtrare

Pentru a crea un filtru:
1. Selectati un ID de agent pentru a atribui un apel. Puteti selecta mai multe ID-uri de agent.
2. Selectati data de incepere a apelului si data de incheiere a apelului.
3. Daca este necesar, bifati o caseta de selectare Contact nou pentru a include contacte noi in rezultat.
4. Selectati Campania din meniul drop-down. Puteti adauga mai multe campanii.
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5. Daca este necesar, utilizatorul poate seta comutatorul Conditie compilare la Activat. Consultati Starea
compilarii.
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6. Faceti clic pe Afisare contacte pentru a popula contactele pe baza conditiilor setate.
Sunt afisate urmatoarele parametri:

10.

Campuri

Select.

ID-ul campaniei
Contact ID

Tip apel
CallBackStartDate
ValidModes

ID-ul listei

Stare

ID-ul campaniei
ID agent
PreviousAgent

Descriere

O caseta de selectare pentru a selecta o anumita persoana de
contact.

ID-ul campaniei atribuit contactului.

ID-ul persoanei de contact atribuit contactului.

Tipul de apel pentru apel, cum ar fi Normal sau Apel invers.
Data si ora la care se efectueaza apelul invers.

Modurile valide pentru acest apel invers.

ID-ul listei din care a fost incarcat acest contact.

Starea contactului care indica Deschis, Reprogramat etc.
Campania in care este incarcat acest contact.

ID-ul agentului a atribuit acest contact.

Agentul anterior atribuit acestei persoane de contact.

Utilizatorul poate vizualiza contactele pe baza filtrului, Selectare totala si Selectare globala.
Selectare totala este utilizat pentru selectarea tuturor contactelor de pe pagina curenta, iar
Selectare globala este utilizata pentru selectarea tuturor contactelor populate din toate
paginile. Pentru a reatribui agentul:

Faceti clic pe Actiune pentru a reatribui contactele selectate altor agenti.

Introduceti un ID deagent. Faceti clic pe Actualizare ora daca agentul nou trebuie sa
gestioneze apelul la un alt moment. Actualizati ora de inceput si ora desfarsit.

Faceti clic pe Reatribuire agent.

Campuri

Campuri
Contact proaspat
ID-ul campaniei
Contact ID

Tip apel
CallBackStartDate

ValidModes

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Descriere
Includerea contactelor noi
ID-ul campaniei atribuit contactului

ID persoana de contact atribuit
persoanei de contact

Tipul apelului pentru apel - Normal
sau Apel invers

Data si ora pentru efectuarea
apelului invers

Moduri valide pentru acest apel
invers
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ID-ul listei
Stare
ID agent

PreviousAgent

Domeniul de afaceri

OptionalBusinessField

Actiune

Alte setari

Puteti efectua urmatoarele:

Contor de incercari

ID-ul listei din care a fost incarcat
acest contact

Starea contactului, cum ar fi
deschis, re- cheduled si asa mai
departe

ID agent atribuit persoanei de
contact

Agentul anterior desemnat pentru
con- tact

Listeaza campurile de afaceri
disponibile

Listeaza campurile de afaceri
optionale disponibile

Ofera optiunea de a reatribui un
agent

Contorul de incercari va permite sa atribuiti tipuri de rezultate fiecarui rezultat telefonic
preconfigurat. puteti identifica daca un rezultat este contactul partii corecte (RPC) sau nu. Puteti tine
evidenta fiecarei reincercari efectuate pentru con- tacte care sunt apelate din aplicatie.

Navigati la contorul Alte setari >incercare. Selectati un grup de rezultate, actualizati campurile
obligatorii, activati sau dezactivati campurile obligatorii si faceti clic pe SALVARE. Pagina

afiseaza urmatorii parametri:
camp
Rezultate

Tip

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Descriere
Listeaza toate rezultatele telefoniei

Tipul de rezultat pentru fiecare rezultat, cum ar fi
rezultatul telefoniei
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Tip RPC

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Va permite sa setati tipul de rezultat ca Tip RPC
sau Tip non-RPC. Nu puteti adduga niciun
rezultat nou al telefoniei. Puteti schimba doar tipul
de rezultat atribuit din RPC in Non-RPC sau
invers.

Right Party Contact (RPC) este rezultatul telefoniei
sau al afacerii atunci cand puteti confirma ca
persoana pe care intentionati sa o contactati a
raspuns la apelul vocal.

Non Right Party Contact (Non -RPC) este rezultatul
telefoniei atunci cand apelul vocal nu este preluat
de persoana vizata. De exemplu, un robot telefonic,
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Reincercare globala

Reincercare zilnica

Reincercare mod

Reincercarea rezultatului

Reincercare fereastra

Rezultatul apelului live

Dimensiune

aparat de fax, fara raspuns si asa mai departe

Numarul maxim de reincercari care pot fi efectuate
pentru apelarea fiecarui contact dintr-o campanie.
Contactele nu sunt formate dupa epuizarea
reincercarilor globale.

Acesta este numarul maxim de reincercari care pot
fi efectuate pentru apelarea fiecarui contact intr-o zi
pentru o campanie.

Acesta este numarul maxim de incercari care pot

fi efectuate, inainte de a trece la modul urmator.
Cu toate acestea, daca limita de reincercare a
rezultatului este atinsa mai devreme, apelarea se
efectueaza la urmatorul mod disponibil. Daca un

al doilea mod nu este disponibil, singurul mod
disponibil este apelat pana cand se atinge limita
de reincercare zilnica si/sau globala.

Acesta este numarul maxim de incercari care pot

fi efectuate, inainte de a trece la modul urmator.
Totusi, daca limita de reincercare a modului este
atinsa mai devreme, apelarea se efectueaza la
urmatorul mod disponibil. Daca un al doilea mod
nu este disponibil, singurul mod disponibil este
apelat pana cand se atinge limita de reincercare
zilnica si/sau globala.

Acesta este numarul maxim de reincercari care pot
fi efectuate intr-o fereastra de apelare.

Bifati caseta de selectare pentru ca aplicatia sa
considere acest rezultat ca rezultat al apelului in
direct (ca apel la care s-a raspuns la client).
Rezultatul apelului live este utilizat pentru a
calcula procentul abandonat.

Dimension permite crearea de rapoarte personalizate. Campaign Manager ofera o gama larga de
rapoarte in timp real si istorice. Campaniile au parametri de business, unii obligatorii si altii optionali,
configurati in functie de anumite cerinte specifice campaniei.

De exemplu, canalul de vanzari poate fi al doilea parametru de afaceri intr-o campanie si al cincilea
in alta. La nivel de campanie, este posibila raportarea bazata pe parametrii de afaceri. Cu toate
acestea, la nivel de intreprindere, daca aveti nevoie de informatii despre vanzari pe diferite canale si
in diverse campanii, Dimension este calea de urmat. Puteti mapa parametri comerciali similari intre
campanii, indiferent unde sunt configurati, sub un singur parametru.

1. Navigati la fila Parametru si dati clic pe CREATI DIMENSIUNEA.

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului
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2. Adaugati un nume de parametru si o descriere.
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3. Introduceti o valoare a parametrului, cum ar fi Card de credit, Card de debit, Card de debit
sau Card de fidelitate pentru un tip de card de camp pentru companii. Daca doriti un raport
personalizat care sa grupeze datele la nivel de intreprindere pe cardul de credit, puteti
introduce cardul de credit Tn acest camp.

4. Pentru a adauga mai multe valori, dati clic pe Adaugati si adaugati Valoarea parametrului.
5. Dati clic

pe Salvati.

Stergeti

parametrul

Pentru a sterge valorile existente, utilizati butonul Stergere .

Alerta

Campaign Manager este alcatuit din diverse componente si servicii. Toate acestea trebuie sa
functioneze in tandem pentru ca aplicatia sa functioneze fara probleme si fara probleme.

Alerter este o facilitate de auto-detectare a aplicatiei care scaneaza toate serviciile si componentele
pentru o functionare corecta. Daca un serviciu nu functioneaza, alertorul trimite o alerta prin e-mail
catre un ID de e-mail desemnat, care este figurat aici. Puteti configura alerta prin e-mail pentru
destinatari aici. Acest lucru ajuta administratorul apelatorului sa ia masuri corective.

1. Navigati la fila Alerter .

2. Introduceti o adresa de e-mail a expeditorului. Acest lucru este afisat in campul De la atunci
cand avertizorul trimite un e-mail numai atunci cand:

a. Orice componenta este oprita sau a inceput sa functioneze

b. Orice alertd emisa de destinatarul SNMP. Consultati Setari de e-mail.

c. Un raport programat este trimis destinatarului configurat.

3. Introduceti o adresa SMTP server de la care este trimis e-mailul siun SMTP port rezervat
serverului SMTP.

Introduceti un nume de utilizator pentru serverul SMTP si o parola pentru serverul SMTP.

4
5. Introduceti un ID de e-mail al destinatarului. E-mailul de alerta este trimis la acest e-mail.
6. Pentru a adauga mai multi destinatari, faceti clic pe Adaugati si adaugati ID-uride e-mail.
7. Dati clic

pe Salvati.

Stergerea unui

destinatar

Pentru a sterge destinatarul , utilizati butonul Stergere . Dati clic pe Salvati.
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Campuri
camp Descriere
Identificator unic Numele identificatorului unic. Ajuta la furnizarea unei identificari
unice
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Camp comun

Tip de date

Numele parametrului
Descriere
Valoarea parametrului

Adresa de e-mail a
expeditorului

SMTP
Portul SMYP

Nume de utilizator

Parola

ID-ul de e-mail al
destinatarului

n campuri comerciale identice din mai multe campanii.
Nume de camp de afaceri identic
Tipul de date pentru parametrul de afaceri, cum ar fi

- Numar, pentru date numerice.
- Flotant, pentru numerele cu valori zecimale.

- DateTime, pentru valorile care reprezinta data si ora.
Daca selectati acest tip de date, selectati formatul de
data dorit in cdmpul Format.

- Sir, pentru date alfanumerice care includ orice caracter.

Numele parametrului. Dimension va ajuta sa creati un raport
personalizat.

Descrierea dimensiunii

Defineste o valoare pentru care doriti un raport personalizat care
grupeaza datele la nivel de intrare, cum ar fi cardul de credit,
cardul de debit

ID de e-mail de la care alertorul trimite un e-mail

Numele serverului de la care este trimis e-mailul

Port rezervat pentru serverul SMTP

Numele de utilizator pentru serverul SMTP folosit de Campaign
Manager pentru a trimite e-mailuri

Parola pentru autentificarea unui utilizator

E-mailul de alerta este trimis la acest e-mail

Parametrii globali de afaceri

Acestea sunt domeniile de activitate utilizate in campanii. in plus, puteti crea campuri unice si
comune pentru utilizare globald in campanii sau pentru utilizare in Generatorul conditilor de
conformitate (CCB). Numarul total de campuri de activitate permise intr-o campanie este de 30,
inclusiv 5 cadmpuri unice si comune, pe langa cele 25 de campuri de afaceri permise la nivel de

campanie.

- ID unic - Puteti utiliza aceste campuri pentru a crea campuri de afaceri, cum ar fi ID-ul
clientului, ID-ul contului si asa mai departe.

- Camp comun - Puteti utiliza aceste cadmpuri pentru a crea campuri de afaceri, cum ar fi

sume, numar de zile etc.
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De exemplu, ID-ul de client poate fi un camp de afaceri pentru campaniile pentru care este
necesara gruparea in rapoarte. Codul de client poate fi primul camp de afaceri din campania A,
al saselea din campania B si al zecelea din campania C. In cazul in care creati acest camp de
afaceri ca un cdmp de identificare unica, este posibil sa grupati datele din aceste campuri.

Pentru a crea un parametru de afaceri:

1.

N o g~ wbd

Activati un identificator unic 1 si faceti clic pe OK in fereastra pop-up de confirmare.

Nota: Cand salvati si activati acest identificator unic 1, toate |D-urile unice configurate pentru
diverse camere sunt suprascrise cu aceasta valoare.

Trebuie sa activati fisierele secvential. Nu puteti activa ldentificatorul unic 2 inainte de a activa
Identificatorul unic 1. Aceeasi regula se aplica si cdmpurilor comune.

Introduceti un identificator unic 1.

Efectuati pasii de la 1 la pasul 2 pentru Identificatorul unic 2 si Identificatorul unic 3.
Activati campul comun 1 si introduceti numele campului.

Selectati tipul de date din Sir, Numar si Flotant.

Efectuati pasii 4 - 5 pentru campul comun 2.

Dati clic pe Salvati.

Nota: Cand activati si salvati parametrii globali de afaceri, nu puteti sa efectuati modificari sau
sa stergeti niciunul dintre acesti parametri. Aceasta actiune este ireversibila.

Domenii de activitate

1. Navigati la Campuri de afaceri si faceti clic pe +ADAUGARE.

2. Introdu numele dosarului companiei si tipul de
date. Puncte de retinut:
R. Nu incepeti numele campului de afaceri cu un caracter sau un numar special. Puteti
utiliza caracterul special sau numarul dintre numele unui camp de afaceri.

3. Dati clic pe Salvati.

4. Dati clic pe Editati sub fila Actiuni pentru a actualiza detaliile si dati clic pe Salvati.

Campuri
Camp Descriere

Identificator unic

Numele identificatorului unic. Ajuta la furnizarea unei identificari
unice pentru domenii de afaceri identice Tn mai multe campanii.

Camp comun Nume de camp de afaceri identic

Tip de date Tipul de date pentru parametrul de afaceri, cum ar fi
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- Numar, pentru date numerice.
- Flotant, pentru numerele cu valori zecimale.

- DateTime, pentru valorile care reprezinta data si ora.
Daca selectati acest tip de date, selectati formatul de
data dorit in campul Format.

- Sir, pentru date alfanumerice care includ orice caracter.
Nume camp firma Numele domeniului de activitate.

Stare de disponibilitate ridicata

Acesta ofera o vizualizare a starii de disponibilitate ridicata a entitatii gazduite.

Q

PRIMARY SERVER SECONDARY SERVER

Starea HA arata starea unui server pe care ruleaza nucleul si va avertizeaza sa depanati celalalt
server care nu functioneaza. Starea serverelor principale si secundare este prezentata ca:

- UP - Serverul este in functiune. Este prezentat in culoarea verde.
- STANDBY - Serverul este in modul standby si este prezentat in culoarea galbena.

- DOWN - Serverul este in jos si prezentat in culoarea rosie.

Autentificarea identitatii

Nota: Contactati Cisco CSM pentru a activa aceasta configuratie.
Autentificarea identitatii va ajuta sa va asigurati ca intreprinderea a comunicat cu persoana

potrivita. Exemplu:

Daca o intreprindere, cum ar fi o banca, solicita clientilor sa se autentifice pentru un proces, Campaign
Manager trimite o autentificare inainte de apel contactelor, solicitandu-le sa programeze o ora pentru
un apel. In cazul in care clientul a raspuns in intervalul de timp limita, clientul este apelat/nu este
apelat pe baza

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului - 152



00 webex

by CISCO

Raspuns. In cazul in care clientul nu primeste niciun raspuns, aplicatia apeleaza contactul, dupa
atingerea pragului. Dupa autentificarea reusita inainte de apel, agentul solicita clientului sa
efectueze autentificarea identitatii in timpul apelului utilizand widgetul Autentificare identitate.

Utilizatorul poate crea un nume nou, actualiza sau sterge un nume de autentificare a identitatii.

Crearea autentificarii identitatii
Pentru a adauga autentificarea identitatii:
1. Faceti clic pe + Creare autentificare identitate.

2. Introduceti numele si descrierea sablonului de autentificare a identitatii.

3. Selectati cdmpurile corespunzatoare din caseta Campuri disponibile pentru autentificarea
identitatii si mutati-le Tn caseta Campuri pentru autentificarea identitatii selectate.

4. Faceti clic pe Urmatorul.

Mesaj de notificare
1. Selectati notificarea pre-apel pentru a predefini timpul de asteptare sau selectati optiunea
Introducere manual pentru a seta una.
2. Introduceti un mesaj de notificare nainte de apel care este livrat ca notificare Tnhainte de apel.

3. Selectati Primire apel imediat , Programati un apel inapoi si Refuzati un apel. Aceste
optiuni sunt oferite clientului pentru a selecta un apel de autentificare a identitatii. Selectati cel
putin una dintre optiuni, alta decat Refuzati un apel. Daca este selectata optiunea Refuzare
apel , selectati una dintre celelalte doua optiuni.

4. Introduceti un mesaj de notificare on-call care este livrat clientului in timpul apelului de
autentificare.

5. Utilizati bara de diapozitive sau introduceti manual numarul de Reincercari pentru
reprogramarea unui apel de autentificare a identitatii.

6. Dati clic pe SALVATI.

Actualizare autentificare identitate

1. Selectati un nume de autentificare a identitatii si faceti clic pe Editare sub fila Actiune .

2. Actualizati detaliile corespunzatoare si faceti clic pe SALVARE.
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Stergere autentificare identitate

1. Selectati un nume de autentificare a identitatii si faceti clic pe $tergere sub actiune.

2. Faceti clic pe OK in fereastra pop-up de confirmare.

Campuri

Campuri Descriere

Nume Numele sablonului de
autentificare a identitatii

. Descrierea respectiva a modelului

Descriere o . s
de autentificare a identitatii

Notificare Tnainte de apel Timp de asteptare predefinit

Un mesaj care este livrat ca
notificare pre-apel

Ofera clientului optiunea de a opta
pentru un apel de autentificare a
Actiuni privind notificarea identitatii, cum ar fi Primiti un apel
imediat, Programati un apel inapoi
si Refuzati un apel

Un mesaj care trebuie livrat
clientului in timpul apelului de
autentificare

Permite introducerea numarului de
refncercari pentru reprogramarea
unui apel de autentificare a
identitatii.

Mesaj de natificare pre-apel

Mesaj de notificare in timpul apelului

Accesati butoanele + si - pentru a
varia numarul. Aceasta
caracteristica permite clientului sa
reprogrameze apelul alegand o
Refncercéri pentru reprogramare perioada ulterioara, asa cum este
specificat in sablonul de
autentificare a identitatii.
Procedand astfel, o noua notificare
pre-apel este trimisa clientului la
ora aleasa. Clientul poate acum sa
stabileasca o ora pentru apel sau
sa o rechedule, din nou. Acest
proces de res- cheduling se poate
face de oricate ori este mentionat
in cdmpul Reincercari pentru
reprogramare. Depasind aceasta
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limita, procesul de autentificare a
identitatii este anulat.

Actiune Permite editarea si stergerea unei
identitati
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Autentificare

Campanie de export sau import

Va permite sa exportati si sa importati configuratia unei campanii. Acest proces include numai
pagina Campanie, pagina Configurare sistem si pagina Strategie contacte pentru orice campanie
data.

Profilurile de conformitate nu pot fi importate sau exportate. Utilizatorii pot importa si exporta toate
modurile si strategiile de contact. Fusurile orare selectate din campanii sunt activate automat in mediul
de import.

Puncte de luat in considerare
Notati urmatoarele informatii in timp ce importati / exportati campanii:
- Profilurile de conformitate nu pot fi nici importate, nici exportate.

- Urmatoarele module, daca sunt mapate la campaniile importate, sunt, de asemenea,
importate: Rezultatul afacerii, Sarbatori, Profil, E-mail, SMS si Autentificarea identitatii.

- Toate modurile si strategiile de contact pot fi importate si exportate.

- Fusurile orare selectate din campanii sunt activate automat in mediul de import, daca nu au
fost activate Thainte.

Importul unei campanii

1. Selectati butonul radio Import si faceti clic pe Alegeti fisierul.

2. Selectati fisierul corespunzator de importat si faceti clic pe Import.

Exportul unei campanii

1. Selectati butonul radio Export .

2. Selectati campania corespunzatoare de exportat si dati clic pe Exportati.

Campuri
Importul si exportul includ urmatoarele campuri:

Campuri Descriere
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Campanie Numele campaniei.
Grup de campanie  Numele grupului de
campanie.
Stare Starea contactului importat daca importul este finalizat sau in asteptare.
Motiv Motivul pentru care un contact importat nu a reusit.
Export
Campanie Numele campaniei.
Grup de campanie  Numele grupului de
campanie.

Configuratia campaniei si a sistemului includ urmatoarele file pentru import si export:

Campanie

Detalii campanie
Parametrii afacerii
Configurare Al

CSS

Program

Editor de sabloane de e-mail
SMS Editor de sabloane
Alta configuratie
Configuratia sistemului
Moduri

Rezultatul afacerii
Sarbatori legale

Profilul

E-mail

SMS

Autentificarea identitatii

Categoria campaniei

Categoriile ajuta la gruparea campaniilor cu un scop comun. Categoriile de campanii pot fi utilizate
pentru a aplica conditii precum DNC, NDNC si asa mai departe.
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Creati o categorie de campanii

Pentru a crea o campanie:
1. Navigati la Categorie campanie si faceti clic pe + Adaugati o categorie de campanie.
2. Introduceti un nume de categorie de campanie si o descriere a categoriei campaniei.

3. Introduceti ID-ul grupului de dezabonare daca utilizatorul utilizeaza serverul de trimitere a
grilei pentru trimiterea si primirea de e-mailuri. Daca ID-ul de dezabonare nu este furnizat,
sistemul atribuie "0" (zero) ca valoare pentru camp.

4. Dati clic pe Salvati.

Actualizarea unei categorii de campanii

1. Selectati o categorie de campanie si dati clic pe Modificati in fila Actiune .

2. Actualizati parametrii si faceti clic pe Salvare.

Stergerea unei categorii de campanii

1. Selectati o categorie de campanii si dati clic pe S$tergeti in fila Actiune .
2. Faceti clic pe OK in fereastra pop-up de confirmare.

Nota: categoria campaniei nu poate fi stearsa atat timp cat este mapata cu cel putin o campanie.

Campuri

Campurile folosite in categoria campaniei sunt enumerate aici:

Campuri Descriere
Numele unei categorii de

Numele categoriei campaniei campanie. O categorie de
campanie este un grup de cam-
paigns.

Descrierea categoriei campaniei Descrierea categoriei campaniei

Permite utilizatorului sa editeze si
sa stearga categoria cam-paign
Tn cazul utilizarii unui server
SendGrid pentru trimiterea si
primirea de e-mailuri, introduceti
Dezabonare ID-ul grupului ID-ul de dezabonare
corespunzator, asa cum a fost
creat in SendGrid. Daca ID-ul
Unsub-scribe nu este furnizat,

Actiune
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sistemul atribuie "0" (zero) ca
valoare pentru camp.
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Configurarea furnizorului CPaaS

Nota: in prezent, aceasta caracteristici nu este acceptatd in Webex Contact Center.
Campaign Manager accepta rularea campaniilor IVR (fara agent) folosind furnizori externi de servicii
CPaaS. Utilizatorul poate configura acreditarile de acces ale furnizorului de servicii.

Configurarea Twilio Flex

Pentru a configura un nou CPaa$ furnizati ca Twilio Flex:

1.
2.
3.

Faceti clic pe Adaugare CPaaS.
Introduceti un nume de furnizare si selectati un furnizor din lista verticala ca Twilio.

Introduceti numele aplicatiei. Acesta este numele aplicatiei Twilio Flex pe care aplicatia il
utilizeaza pentru a efectua apeluri.

Introduceti o cheie secreta a aplicatiei furnizata de furnizorul CPaaS pentru a accesa API
CPaaS. Cheia privata este generata atunci cand utilizatorul creeaza o aplicatie pe Twilio Flex.

Introduceti un Application Token pentru autentificarea unui utilizator.
Dati clic pe Salvati.
Nota: aceasta adresa URL configurata este completata in editorul de sabloane IVR pentru campaniile IVR.

Configurati Nexmo

Pentru a configura un nou CPaas Furnizati ca Nexmo:

1.

o o s w P

Faceti clic pe Adaugare CPaaS.

Introduceti un nume de furnizare si selectati un furnizor din lista verticala ca Nexmo.
Introduceti ID-ul aplicatiei.

Faceti clic pe PrivateKey si selectati o cheie privata.

Introduceti API cheie pentru a accesa APl Nexmo.

Introduceti o cheie secreta furnizatd pentru a accesa APl Nexmo. Cheia privata este generata
atunci cand creati o aplicatie pe Nexmo.

Selectati un numar Nexmo pentru a-| seta ca ID apelant de iesire pentru apelurile de iesire din campaniile
vocale.

Faceti clic pe Obtineti numere Nexmo. Utilizatorul poate utiliza aceste numere pentru a le seta ca ID de
apelant pentru campaniile vocale.
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9. Dati clic pe Salvati.
Nota: aceasta adresa URL configurata este completata in editorul de sabloane IVR pentru campaniile IVR.

Actualizati configuratia CPaaS

1. Selectati numele CPaaS si faceti clic pe Editare.

2. Actualizati parametrii corespunzatori si faceti clic pe Salvare.

Stergeti configuratia CPaaS

1. Selectati numele CPaasS si faceti clic pe $tergere.

2. Faceti clic pe OK in fereastra pop-up de confirmare.

Campuri

Camp Descriere

Nume Numele furnizorului de servicii CPaaS configurat
sa utilizeze aplicatia pentru gestionarea
campaniilor IVR

Furnizor de platforme Furnizorul furnizorului de servicii CPaaS

I Numele furnizorului CPaaS pe care Campaign

Aplicatie N .
Man- ager Tl foloseste pentru a gestiona
campaniile IVR

Actiuni Permite editarea si stergerea unei configuratii

CPaaS

Numele aplicatiei Twilio este utilizat pentru a
efectua apeluri. Pentru a genera numele
aplicatiei, conectati-va la contul Twilio Flex si
creati o aplicatie. La crearea reusita, numele
aplicatiei este disponibil.

Cheie secreta furnizata de furnizorul CPaaS
pentru a accesa APl CPaaS. Cheia privata este
Cheie secreta aplicatie generata atunci cand creati o aplicatie pe Twilio
Flex. Descarcati cheia privata si stocati-o pe
serverul local. Aceasta cheie Priv- ate este
utilizata pentru autorizarea apelurilor Twilio Flex.
Application Token pentru autentificarea
utilizatorului. Puteti genera un simbol pentru un
anumit nume de aplicatie si o combinatie secreta
de chei din aplicatia Twilio Flex. Introduceti
aceasta cheie de token aici.
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ID-ul aplicatiei Nexmo utilizat pentru a efectua
apeluri. Pentru a genera ID-ul aplicatiei,
conectati-va la contul Nexmo si creati o aplicatie.
Cu privire la crearea cu succes,

ID-ul aplicatiei
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Camp

Cheie privata
Tasta API

Cheie secreta

Obtineti numere Nexmo

ID apelant de iesire

Taste API

Descriere
ID-ul aplicatiei este disponibil.
Permite selectarea cheii private a aplicatiei

Cheia API pentru a accesa API

Cheie furnizata pentru a accesa API. Cheia
privata este generata atunci cand utilizatorul
creeaza o aplicatie. Descarcati cheia privata si
stocati-o pe serverul local. Aceasta cheie privata
este utilizata pentru autorizarea apelurilor.
Permite utilizarea numerelor de setat ca ID de
apelant pentru campaniile vocale

Numarul de setat ca ID de apelant de iesire
pentru apelurile de iesire din campaniile vocale

Functia Taste API faciliteaza accesul securizat al unei aplicatii terte la serviciile Campaign Manager.
Autentificarea de baza permite accesul la serviciul Web si la serverul Websocket.

Crearea cheilor API

. Navigati la API Tasta si faceti clic pe Creare.

Introduceti un nume si 0 descriere pentru cheia API.

1
2
3. Cheia API este generata si populata in APl campul Cheie . Copiati cheia intr-un fisier.
4

. Cheia secreta este generata si populatd in campul Cheiesecreta. Copiati cheia intr-un figier.

Nota: Cheia secreta este vizibila pentru utilizatori numai atunci cand creati tastele API.
Dupa ce ati salvat cheia API si perechea de chei secrete, valoarea cheii nu este vizibila.

5. Dati clic pe Trimiteti pentru a finaliza.

Utilizarea API taste

Puteti utiliza cheia API creata ca acreditari pentru a accesa serviciul Web si Websocket.
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Webservice

Trimiteti cheia API ca antet prin protocolul de autentificare de baza cu criptare Base64. Criptati
cheia API.

Autorizare: de baza (criptare Base64) (apikey:secretkey)

Exemplu:

Autorizare: MTIzZNDUtMTIXMJEyLTEYMTIXMiOXMjEyOjEyMzQ1LTEYMTIXLTIXM]EyLTEyMTItMTItMTly

Cand clientul este conectat cu succes, clientul primeste raspunsurile.

Conectivitate Websocket

Accesati Websocket cu autentificare:

wss://<user>:base64(apikey:secretkey)@<Websocket URL>:P ortNumber/AEDataTransmitter?name=<user>

Exemplu:

wss://A-gentl

:MTIZNDUtMTIXMJEYLTEYMTIXMiOXMjEyOjEyMzQ1LTEYMTIXLTIXMJEYLTEYMTItMTly@dev.aecde-
vops.com:4747/AEDataTransmitter?name=Agentl

unde:
ApiKey — Cheie secreta generata API —
Cheie secreta generata.

Codificati perechea API Key - SecretKey utilizand un utilitar de codificare Base64 si utilizati rezultatul codificat din
solicitare.

Websocket URL - Aceasta este adresa URL Websocket si portul, variaza pentru fiecare utilizator.
Utilizator - Numele clientului care solicita acces la serverul Websocket.

Cand clientul este conectat cu succes, clientul primeste raspunsurile.
Stergeti tasta API

1. Selectati o tasta API si faceti clic pe Stergere.

2. Faceti clic pe OK in fereastra pop-up de confirmare.
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Campuri
Camp Descriere
Nume Numele atribuit cheii API
Tasta API Cheia API generata de aplicatie
Data crearii Data si ora la care a fost generata cheia API
Stergere Permite eliminarea API cheie
Cheie secreta Afiseaza cheia secreta. Utilizatorul trebuie sa

copieze cheia.
Acesta este URL-ul Websocket si Portul, variaza
pentru fiecare utilizator.

Numele clientului care solicita acces la serverul
Websocket.

Websocket URL

Utilizator

Generator de conditii de conformitate

Nota: Contactati Cisco CSM pentru a activa aceasta configuratie.

Caracteristica Compliance Conditions Builder (CCB) permite crearea mai multor grupuri de
conformitate, organizate pe baza statelor geografice sau a grupurilor de state. Aceste reguli de
conformitate pot fi aplicate Tn cadrul grupurilor de drept statal, care sunt mapate la campanii
individuale. Organizatia dvs. poate crea oricate grupuri de conformitate statutara este necesar.
Conditiile de conformitate intrd in vigoare atunci cand contactele sunt livrate pentru apelare.

Utilizare CCB

CCB va permite sa efectuati urmatoarele actiuni:
- Controlati cand trebuie executata o regula pentru canale si moduri.
- Aplicati reguli pe parcursul zilelor sau orelor de functionare.

- Creati reguli pentru numarul de incercari (de exemplu, trei incercari in doua zile, cinci
fncercari in cinci zile etc.)

- Creati reguli pentru prima sau ultima incercare in mod specific, verificand rezultatul sau timpul incercarii.
- Verificati daca exista diferite tipuri de incercari configurate.

- Utilizati cele trei ID-uri unice si numarul de telefon pentru a urmari incercarile.

- Utilizati doua campuri de afaceri la nivel de sistem in regulile de apelare.

- Verificati daca existé consimtamant sau non-consimtamant.
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- Configurati tipul de interactiune - voce, mesagerie vocala, e-mail etc. In cadrul mesageriei

vocale, puteti configura Niciun mesaj, Limitat sau Nelimitat).

° Un mesaj vocal limitat este unul in care apelantul pleaca doar identificand apelantul
si nu orice alte informatii, cum ar fi scopul apelului etc.

° Un mesaj vocal nelimitat este unul in care apelantul poate lasa si informatii suplimentare.

- Utilizati operatori precum +, >, < si asa mai departe.

- Controlati logica de reprogramare automat, manual sau chiar inchideti contactul.

Grupuri CCB

Navigati la CCB > Compliance Conditions Builder.

Panoul din stdnga afiseaza toate grupurile CCB configurate, iar panoul din dreapta afiseaza
conditiile. Puteti copia comanda si replica intr-un alt grup CCB si sterge grupul CCB.

Panoul din dreapta afiseaza conditiile configurate pentru CCB specific. Puteti extinde pentru a
vedea conditiile stabilite pentru aceasta regula. De asemenea, puteti utiliza butonul Adaugare
reguld pentru a adauga o regula. Paleta de butoane Actiuni are dar - tone pe care le puteti utiliza
pentru a edita, copia sau sterge o regula configurata pentru acest element de grup CCB.

Adaugarea unui grup CCB

Pentru a adauga un grup CCB:

1.

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Faceti clic pe Adaugare nou.

Introduceti un nume de conformitate.

2
3. Selectati Tipul de grup de conformitate din optiunile Stare sau Campanie .
4,
5

Introduceti numele regulii .

Selectati canalele pe care se executa aceasta regula. Toate canalele configurate pentru
aceasta instanta a aplicatiei sunt listate pentru selectie. Puteti selecta unul, mai multe sau
toate canalele.

Selectati modurile pe care se executa aceasta regula. Toate modurile configurate
pentru aceasta instanta a aplicatiei sunt listate pentru selectie. Puteti selecta unul, mai
multe sau toate modurile.

Introduceti un numar pentru Rulare si selectati Zile sau Ore din urmatoarea lista derulanta.
Acest lucru indica faptul ca regula restrictioneaza numarul de incercari la fiecare zile/ore
consecutive. De exemplu, daca figura 7 este con- ca zile de rulare, aplicatia restrictioneaza
apelarea la numarul de incercari pe parcursul a 7 zile consecutive. Aceasta stabileste regula
pentru apelare. Pasii urmatori determina conditiile care se aplica in timpul apelarii.

Selectati State Law Group daca selectati State as Compliance Group Type (Tip grup
de conformitate). Selectati grupul de campanii din campanie si categorie daca selectati
Campanie catip de grup deconformitate.
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9. Selectati un ID unic din lista derulanta. Toate ID-urile unice create sunt listate aici.
Consultati Parametrii globali de afaceri pentru detalii despre cum sa creati un ID unic.

10. Selectati un mod valid din lista derulanta. Toate modurile create pentru canalul ales sunt lis-
ted. Puteti selecta unul, mai multe sau toate modurile.

11. Selectati un tip de verificare din lista derulant&. Optiunile sunt incercéari, Prima incercare
sau Ultima incercare.

12. Daca tipul de verificare selectat este incercari, efectuati urmatoarele:

a. Selectati un grup de rezultate privind conformitatea din lista verticala Verificare .
Aceasta lista contine toate grupurile cu rezultate ale conformitatii create pentru CCB.

b. Selectati un Operator dintre urmatoarele: este exact egal cu, este mai mic sau egal cu,
este mai mare decat, este mai mare sau egal cu, sau nu este egal cu.

c. Introduceti o valoare pe care trebuie sa o verifice aplicatia.
13. Daca tipul de verificare selectat este Primele incercari sau Ultimele incercari, efectuati urmatoarele:

a. Selectati Ora sau Rezultatul din lista derulanta Verificare . Aceasta lista contine
toate grupurile de rezultate de conformitate create pentru CCB.

b. Selectati un Operator dintre urmatoarele: este exact egal cu, este mai mic sau egal cu,
este mai mare decat, este mai mare sau egal cu, sau nu este egal cu.

c. Introduceti o ora sau selectati un grup de rezultate CCB in campul Valoare .

14. Daca conditia de mai sus nu este indeplinita, selectati o optiune din lista verticala Selectare
actiune. Sunt enumerate urmatoarele actiuni:

a. Inchidere contact - Inchide contactul. Nu se mai fac alte incercari de apelare.

b. Reprogramare - Aplicatia reprogrameaza contactul. Completati cAmpurile pentru Zile,
Ore si Minute pentru a reprograma contactul.

c. Auto Reschedule - Aplicatia se reprogrameaza automat pentru a apela conform auto-
matic, daca exista incercari ramase si la ora permisa conform legii. Res-chedule
automat suprascrie Strategia de contact si cauta cel mai scurt timp de apelare disponibil.

15. Dati clic pe SALVATI. Aceste reguli se aplica acum in momentul formarii.
Adaugati mai multe conditii

1. De asemenea, puteti adduga mai multe conditii pe baza diferitelor alte reglementari legale
geografice. De exemplu, unele state ar fi stipulat conditii de apelare bazate pe timp - N numar
de Tncercari daca suma restanta este datorata pentru mai mult de X zile sau numar nelimitat
de incercari daca suma restanta este datorata in mai putin de X zile.

2. Faceti clic pe Adaugare in generatorul de conditii. Aceasta deschide o lista verticala care
afiseaza optiunile incercari, Campuri si Consimtamant.

Operatorul AND se activeaza automat.

4. Daca tipul de verificare selectat este Tncercari, efectuati pasii de la 10 la pasul 13.
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5. Daca selectati Consimtamantul , efectuati urmatoarele:

a. Selectati un ID unic din lista derulanta. Optiunile includ CustomerlD, OrderlD, Deliv-
erylD si ModeValue. Acesta este utilizat pentru a filtra consimtaméantul fie pe baza
valorii modului, fie pe baza ID-ului unic selectat.

b. Selectati un consimtaméant sau un non-consimtamant din lista derulanta. Aceasta
determina daca regula trebuie aplicata unui contact PEWC sau unui contact non-
PEWC.

c. Operatorul este preselectat ca fiind exact egal cu.
d. Introduceti o valoare pentru camp. Selectati dintre Da sau Nu.

6. Efectuati pasii de la 12 la pasul 13.

Adaugarea unui grup cu rezultate privind conformitatea

Navigati la fila Grupuri de rezultate CCB >conformitate pentru a adauga grupuri de rezultate pentru
generatorul de conditii de conformitate.

1. Faceti clic pe Adaugare nou.

2. in sectiunea Rezultate disponibile, toate rezultatele de telefonie si afaceri sunt listate de
chan- nel.

3. Pentru Rezultatele telefoniei, extindeti fiecare mod pentru a lista rezultatele sub modul.
4. Pentru Rezultatele afacerii, extindeti grupurile de rezultate pentru a vedea lista de rezultate.

5. Selectati unul, mai multe sau toate rezultatele din panoul din stanga si utilizati butoanele >
sau >> butoane pentru a le muta in sectiunea Rezultate selectate.

6. Faceti clic pe Salvare pentru a finaliza.

7. Pentru a deselecta orice rezultat, deschideti grupul in modul Editare si utilizati butoanele <
sau << butoane pentru a muta unul, mai multe sau toate rezultatele din grup.

Adaugarea unei setari de conformitate

Navigati la fila Setari CCB >Conformitate pentru a configura setérile de conformitate pentru apelurile Apel invers
si AEM.

1. In sectiunea Setari de conformitate , puteti efectua urmatoarele:

2. Activati comutatorul Log Callback Calls ( Jurnalizare apeluri inverse) pentru a considera atéat
apelurile BCN, cét si apelurile PCB ca incercari de conformitate atunci cand contactele sunt
livrate pentru apelare.

3. Activati comutatorul Jurnalizare apeluri AEM pentru a considera apelurile AEM drept
incercari de conformitate atunci cand contactele sunt livrate pentru apelare.
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Protectie PII

Protectia informatiilor de identitate personala (PIl) va permite sa protejati informatiile specifice
clientului. Puteti ascunde informatiile specifice clientului, cum ar fi numele, adresa, adresa de e-
mail, numarul de telefon si asa mai departe.

Puteti ascunde valorile urmatoarelor campuri:
- Identificator unic - Enumerati toti identificatorii unici.
- Domeniu de afaceri - Listeaza toti parametrii de afaceri globali.

- Moduri - Enumerati toate modurile definite.

ldentificator unic
Efectuati urmatorii pasi:
1. Navigati la Identificator unic.

2. Selectati campurile corespunzatoare si activati Vizualizare masca pentru a ascunde
valoarea campului. Daca activati Vizualizarea masca, exportul mastii este activat
automat. Exportul mastii ascunde valoarea atunci cand exportati un raport.

3. Daca optiunea Vizualizare masca nu este activata, nu puteti activa exportul mastilor.

Domenii de activitate
Efectuati urmatorii pasi:
1. Navigati la Campuri de afaceri pentru a vizualiza parametrii globali de afaceri.

2. Selectati campurile corespunzatoare si activati Vizualizare masca pentru a ascunde
valoarea campului. Daca activati Vizualizarea masca, exportul mastii este activat
automat. Exportul mastii ascunde valoarea atunci cand exportati un raport.

3. Daca optiunea Vizualizare masca nu este activata, nu puteti activa exportul mastilor.

Moduri
Efectuati urmatorii pasi:
1. Navigati la Moduri pentru a vizualiza modurile.

2. Selectati campurile corespunzétoare si activati Vizualizare masca pentru a ascunde
valoarea modului. Daca activati Vizualizarea masca, exportul mastii este activat automat.
Exportul mastii ascunde valoarea atunci cand exportati un raport.

3. Daca optiunea Vizualizare masca nu este activata, nu puteti activa exportul mastilor.
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Webex Contact Center Dialer

Utilizati optiunea Configurare apelare telefonica pentru a configura Webex Contact Center Dialer sa
functioneze cu Campaign Manager.

1.

2
3.
4

10.

11.
12.

13.

Navigati la pagina Configurare apelator si faceti clic pe butonul Adaugare .
Introduceti un nume de apelator pentru acest apelator.
Introduceti o Descriere pentru dialer.

Introduceti ID-ul organizatiei. Acesta este un ID unic generat de Cisco pentru apelatorul
dvs. Webex Contact Center.

Introduceti o adresa URL de administrator. Acesta este URL-ul de baza pentru API-urile de
administrare, dat de Cisco. Acest lucru i ajuta pe utilizatori sa isi sincronizeze echipele,
agentii si alte entitati cu aplicatia Manager de campanie.

Introduceti o adresa URL deapelare. Acesta este URL-ul de baza al API-urilor dialer,
dat de Cisco pentru a incepe sau opri campaniile pro-gresive.

Introduceti un URL DAL. Acesta este URL-ul de baza al API-urilor stratului de date, dat de
Cisco, pentru a obtine pozitiile contactelor.

Dati clic pe Salvati. Navigati la pagina Dialer Listing - apelatorul este acum listat. Faceti clic
pe Editare din panoul Actiuni.

Sunt listate toate rezultatele telefoniei si mapate la rezultatele apelatorului create pe Webex
Contact Center. Daca doriti s& mapati Rezultatele afacerii (create intr-Webex Contact Center,
in special pentru o entitate gazduita) la aceste Rezultate Dialer, faceti clic pe butonul Editare
pentru rezultatul specific. Selectati un rezultat al afacerii.

Navigati la fila Programare pentru a configura Sincronizarea automata pentru apelator.
Informatiile de pe dialer, cum ar fi Global Business Fields, sunt sincronizate automat cu
aplicatia Campaign Manager pe baza setarilor.

Pentru a sincroniza informatiile, activati comutatorul Sincronizare automata.
Selectati o frecventa dintre urmatoarele:

a. Program — selectati o ora de declansare (aceasta este in UTC) pentru a sincroniza
apelatorul cu aplicatia Manager de campanii, zilnic la ora programata.

b. Interval — selectati aceasta optiune pentru a configura un interval de sincronizare, in
minute. Puteti selecta un interval (intre 15 minute si 480 de minute). Sincronizarea are
loc la intervale programate. De exemplu, daca setati intervalul ca 60 de minute,
sincronizarea are loc o data la fiecare ora.

Dati clic pe Salvati.
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Strategia de contact

Strategia de contact se refera la abordarea de a interactiona eficient cu clientii prin mai multe canale
sau mai multe numere. Aceasta implica crearea unui cadru de utilizat intr-o campanie pentru secventa
de numere sau chan- nels, determinarea reincercarilor permise, ajustarea timpului apelabil pentru
fiecare numar si canal si definirea strategiei de reprogramare pentru fiecare rezultat al unei incercari.

Faceti clic pe Strategie de contact din meniul de navigare din stanga pentru a
deschide pagina Strategie de contact. in grila, strategiile de contact disponibile

sunt listate impreuna cu detaliile respective.

Campuri Descriere

Nume Numele strategiei de contact.
Tipul strategiei de contact.

Tipul - Simplu

- Avansat (suprascris)
Descriere Descrierea strategiei de contact.

Moduri ale strategiei de contact. Faceti clic aici pentru informatii detaliate pentru a

Moduri - - . ' "
adauga un numar mai mare de moduri, daca este necesar.

Actiuni Actiuni care trebuie intreprinse. Pentru a afla mai multe, faceti clic aici.

ADAUGARE MODURI

in grila care afiseaza strategiile de contact, faceti clic pe lista verticalda Moduri pentru a vedea
toate modurile mapate la aceasta strategie de contact.

1. 1n fereastra pop-up extinsd Moduri strategie contact, puteti efectua urmatoarele actiuni.

2. Faceti clic pe ADAUGARE MODURI si configurati strategia de contact. Urmati instructiunile date in
Moduri.

3. Utilizati butonul de comutare ON / OFF pentru a activa / dezactiva modurile cu succes.
Nota: Aceasta facilitate este disponibilda numai pentru Strategie simpla si nu pentru Avansat .

4. Faceti clic pe butonul Editare pentru a modifica pagina strategiei de contact.

5. Cand faceti clic pe butonul Copiere , sunt afisate modurile disponibile neutilizate - moduri
vocale pentru camera vocala, moduri SMS pentru SMS campanie, moduri de e-mail pentru
campanie de e-mail si moduri personalizate pentru campanii personalizate. Puteti adauga
modul necesar din lista derulanta si faceti clic pe Salvare.

6. Faceti clic pe Stergere pentru a sterge modul necesar.

Actiuni
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Coloana Actiuni strategie persoana de contact afiseaza doua butoane:

a. Copiere - Utilizati acest buton pentru a copia intreaga strategie de contact, inclusiv
modurile mapate si rezultatele telefoniei configurate.

b. Stergere - Utilizati acest buton pentru a sterge o strategie de contact.

Nota: Daca ati mapat oricare dintre modurile asociate acestei strategii de contact sau ati
mapat aceasta strategie de contact la orice campanie, nu puteti sterge aceasta strategie
de contact.

Strategia de contact - Tipuri

Aplicatia accepta trei tipuri de strategii de contact:

Strategie simpla: O strategie simpla este usor de configurat. Aceasta strategie va permite sa
configurati moduri care sa fie incercate unul cate unul, intr-o ordine secventiala bazata pe pondere.
Ciclul se repeta pana la finalizarea numarului configurat de cicluri.

Strategie avansata: O strategie avansata va permite sa definiti reguli complexe de reincercare.

Strategia de apelare inversa: Strategia de apelare inversa nu se aplica pentru versiunea curenta.

Crearea strategiei de contact

Urmati pasii enumerati mai jos pentru a crea o strategie de contact.

Adaugare strategie de contact

1. Faceti clic pe Adaugare strategie de contact si apare fila Nume strategie de contact.

Widget 1 - Nume strategie de contact

2. Introduceti un Nume si o Descriere a strategiei de contact.
3. Selectati un tip de strategie de contact intre Simplu, Avansat sau Apel invers.

4. Activati Restrictionati e-mailul multiplu si SMS activati daca doriti sa controlati trimiterea
mai multor e-mailuri si mesaje text catre acelasi contact.

Nota: Activarea acestui comutator inseamna ca aplicatia trimite un singur e-mail sau
SMS catre un contact pentru o anumita campanie.

5. Faceti clic pe Urmatorul pentru a naviga la widgetul Selectare mod.
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Widget 2 - Selectare mod
1. Selectati un mod din lista derulanta.

Nota: Daca nu aveti un mod care se aplica acestei strategii de contact, creati un nou
mod facand clic pe butonul Adaugare.

2. Utilizati panoul de timp pop-up pentru a selecta un interval de timp pentru ca aceasta strategie de contact
sa fie operationala.

3. Utilizati glisorul pentru a configura modul Reincercari pentru aceasta strategie de contact.
4. Activati comutatorul PEWC pentru a activa PEWC pentru aceasta strategie de contact.

PEWC sau Prior Express Written Consent este o conformitate care mandateaza telemarketerii
sa obtina consimtamantul prealabil expres scris al partii apelate pentru apeluri de
telemarketing autoformate sau preinregistrate catre numere wireless si apeluri preinregistrate
catre retele fixe rezidentiale.

Nota: Pentru a livra contactele, trebuie sa activati comutatorul PEWC pentru campania ADM.

5. Daca activati tipul de strategie avansata de contact sub Nume strategie persoana de
contact, apare comutatorul Reincercare tranzitie. Activati comutatorul pentru a activa
urmatoarele campuri de tranzitie pentru aceasta strategie de contact.

a. Utilizati glisorul incercari de tranzitie pentru a remedia numarul de incercari
de tranzitie pentru aceasta strategie de contact.

b. Utilizati glisorul Durata(zile) tranzitie pentru a seta numarul de zile de tranzitie
pentru aceasta strategie de contact.

6. Pentru Retinere reincercari in timp ce comuta la comutatorul Apel invers , puteti urma pasii de mai
jos.

a. In pozitia ACTIVAT , reincercarile ramase pentru acest mod sunt retinute
atunci cand contactul comuta la o strategie de apelare inversa.

b. In pozitia OFF , numarul de reincercéri este initializat la zero atunci cand contactul
comuta la o strategie de apelare inversa.

7. Faceti clic pe Anteriorul pentru a naviga la ecranul anterior in orice moment.

8. Faceti clic pe Urmatorul pentru a naviga la widgetul Rezultate telefonie.

Widget 3 - Rezultatele telefoniei

Widgetul Rezultate telefonie contine lista Rezultate. Aici puteti configura strategia de contact pentru
fiecare rezultat listat in grila.

1. Utilizati caseta Cautare pentru a cauta orice rezultat specific.
2. Faceti clic pe Rezultate in randul antet pentru a sorta rezultatele n ordine ascendenta sau descendenta.

3. Faceti clic pe randul necesar pentru a efectua modificarile necesare si a modifica detaliile.
Toate randurile sunt incarcate cu valori implicite
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4. Din panoul numeric, selectati Ora reprogramarii (D:H:M) pentru apelul care urmeaza sa fie
reprogramat pentru acest rezultat.

5. Din panoul numeric, selectati optiunea Reincercare maxima pentru acest rezultat.
Nota: Acest lucru este valabil numai pentru strategiile avansate de contactare.

6. Din panoul numeric, selectati o prioritate pentru acest rezultat. Aplicatia livreaza contacte
catre dialer pe baza prioritatii ridicate.

7. Selectati un mod de ramura si un mod alternativ pentru a ajunge la contact.
Nota: Acest lucru este valabil numai pentru strategiile avansate de contactare.

8. Bifati caseta de selectare Retinere PCB daca acelasi agent deserveste clientul intr-o apelare inversa.
Nota: Acest lucru nu se aplica pentru versiunea curenta.

9. Bifati caseta de selectare Inchidere contact daca doriti s& inchideti contactul pe baza acestui rezultat.

10. Bifati caseta de selectare Eliminare mod daca doriti sa eliminati modul pentru o combinatie
de strategie de contact si rezultat.

11. Faceti clic pe ANTERIOR pentru a naviga la ecranul anterior in orice moment.
12. Faceti clic pe SALVARE Sl ADAUGARE ALT MOD pentru a salva strategia de contact.
13. Faceti clic pe SALVARE pentru a finaliza configurarea strategiei de contact.

Gestionarea modurilor

Modul indica diferitele canale de comunicare care pot fi utilizate pentru a initia o conversatie.
Modurile comune utilizate in implicarea conversationala includ chat-ul bazat pe text si interactiunile
bazate pe voce prin numarul clientului, e-mail etc.

Puteti gestiona modurile mapate la o strategie de contact prin dezactivarea modurilor selectate,
modificarea reincercarilor permise pentru un mod sau modificarea orei de apelare pentru un mod.

Strategie simpla de contact

Modurile mapate sunt afisate dupa cum se arata mai jos.
Din ecranul Moduri de mai sus, puteti face urmatoarele:
1. Glisati si fixati modurile pentru a schimba prioritatea.

a. Moduri Activare / Dezactivare - Contactele nu sunt livrate in modurile dezactivate.
Daca res- cheduler trebuie sa reprogrameze un contact la un mod care este
dezactivat, contactul este reprogramat la urmatorul mod activ ca pe prioritate mai
mare.
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b. Aceasta pornire / oprire a modurilor este supusa urmatoarelor conditii:

°o Cand un mod este dezactivat, acesta este dezactivat. Numerele de telefon nu
sunt eliminate. Cand modul este reactivat, contactele sunt formate la acest numar
de telefon.

o Toate validarile legate de conformitate se aplica in momentul incarcarii
contactului. Starea modului - ACTIVAT sau DEZACTIVAT - nu este luata in
considerare.

° Daca acesta este ultimul mod, ciclul este tratat ca fiind complet. Aplicatia continua
sa apeleze urmatorul ciclu.

2. Moduri de copiere / stergere .

3. Faceti clic pe butonul Editare pentru modul pe care doriti sa il editati. Aplicatia va duce la Widget 2
- Selectati expertul Mod. Puteti efectua urmétoarele actiuni:

a. Schimbati fereastra apelabila pentru modul-

o Pentru o strategie simpla, schimbarea acestui lucru pentru un mod reproduce
aceleasi ore pentru celelalte moduri.

b. Mariti / micsorati reincercarile modului - orice modificare ntr-un mod este replicata in
toate modurile configurate pentru strategia de contact. Acest lucru afecteaza, de
asemenea, modul in care este gestionata reincercarea ciclului.

° De exemplu, exista trei moduri (A, B si C) intr-o strategie Persoana de contact
simpla, iar numarul de reincercari este 1. Numarul de cicluri configurate este 2.
Aplicatia apeleaza TOATE modurile o singura data pentru a finaliza primul ciclu.
Apoi incepe apelarea celui de-al doilea ciclu. In cadrul strategiei imbunatatite, sa
presupunem ca utilizatorul a crescut reincercarea modului la 2 - aceasta
inseamna ca TOATE modurile pot fi formate de doua ori. Conform prioritatii, A
este format de doua ori, B de doua ori si C de doua ori pentru a finaliza un ciclu.
Daca sunt configurate doua cicluri, fiecare mod este format de PATRU ori conform
prioritatii - de doua ori in fiecare ciclu.

4. Faceti clic pe Salvare pentru a finaliza.

Strategie avansata de contact

Modurile mapate sunt afisate dupa cum se arata mai jos:
Din ecranul Moduri de mai sus, puteti:

1. Glisati si fixati modurile pentru a schimba prioritatea.

2. Activare/Dezactivare moduri - Activarea sau dezactivarea unui mod echivaleaza cu
suprascrierea strategiei de con- tact configurate pentru anumite moduri. Contactele nu sunt
livrate Tn modurile care nu sunt suprascrise (adica dezactivate). Contactele sunt livrate numai
modurilor active, adica suprascrise. Daca reprogramatorul trebuie sa reprogrameze un contact
ntr-un mod care nu este suprascris, adica inactiv, contactul este apelat din modul cel mai
suprascris conform prioritatii.
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3. Moduri de copiere / stergere .
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4. Faceti clic pe butonul Editare pentru modul pe care doriti sa il editati. Aplicatia va duce la Widget 2
- Selectati expertul Mod . Puteti efectua urmatoarele actiuni:

a. Modificati fereastra apelabila pentru mod.
b. Mariti / micsorati reincercarile modului

c. Faceti clic pe Salvare pentru a finaliza.

Licenta

Campaign Manager ofera un model de abonament pentru licente. Taxa de licenta este facturata pe
baza numarului maxim de utilizatori, a incercarilor de contact sau a minutelor consumate in timpul
conectarii pentru ciclul de facturare. O licenta de abonament nu are o limita a cantitatii cumparate,
iar surplusul este taxat in consecinta. Facturarea are loc la o frecventa convenita in prealabil.

Licenta trebuie reinnoita la expirarea datei mentionate in fisierul de licenta. Daca licenta nu este
reinnoita la expirare, un administrator nu se poate conecta. Cu toate acestea, aplicatia continua sa
functioneze timp de 12 ore, procesand si livrand contacte. Dupéa 12 ore, nu mai livreaza contactele
catre apelator.

Vizualizarea rapoartelor privind licentele

1. Faceti clic pe Licenta pentru a vizualiza deschiderea raportului de conectare simultan.
2. Introduceti data de inceput si data de incheiere pentru a afisa raportul pentru o perioada definita de timp.

3. Faceti clic pe Afisare. Raportul contine o grila care afiseazad numarul de licente utilizate
pentru porturile de administrare, porturile de supervizor si porturile de agent.

4. Dati clic pe Exportati pentru a descarca raportul.

incarcare licenta

Nota: incarcarea nu se aplica pentru toate variantele.

Utilizatorul poate incérca licenta si vizualiza detaliile acesteia. Navigati la Licenta > Incarcare.
Rasfoiti fisierul si faceti clic pe Deschidere.

Se afiseaza urmatoarele campuri:

Campuri Descriere
Afiseaza detaliile utilizatorului:

Detalii - Admin - Numarul de utilizatori conectati permisi cu rolul de administrator
licentiat permis in conditiile acestei licente.
e

- Supervizor - Numarul de utilizatori conectati permisi cu rolul de Supervizor per -
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comise in conformitate cu termenii acestei licente.

- Agent - Numarul de utilizatori conectati permisi cu rolul de agent permis
in conditiile acestei licente.

Afiseaza detaliile de utilizare a licentei pentru ziua curenta:
Utilizarea - Admin - Numarul de utilizatori Admin permisi conectati pentru ziua curenta.
licentei - Supervizor - Numarul de Supervizori permisi conectati pentru ziua curenta.

- Agent - Numarul de agenti permisi conectati pentru ziua curenta.

Caracteristi

o . Lista caracteristicilor aplicatiei care sunt disponibile in aceasta licenta.
cile licentei ’ ’

incélcarea licentei
Aplicatia afiseaza o alerta statica daca:

- Cu céteva zile inainte de expirarea licentei, 0 numaratoare inversa pana la data si ora de expirare a
licentei.

- O numaratoare inversa pana la data incetarii.
Calculul licentei agentului
Urmatorul exemplu descrie modul in care se efectueaza calculul licentei de agent:

Campania A este mapata la una sau mai multe campanii Manager de campanie. Avem zece agenti 10
mapati la aceasta campanie A. Serviciul Manager licente sondeaza informatiile despre numarul de
agenti de la sfarsitul AWS la intervale de 15 minute pentru a actualiza utilizarea licentei. Cel mai mare
numar de agenti conectati in orice moment al zilei este utilizat pentru a calcula numarul de licente
utilizate.

Daca 7 agenti sunt conectati intre orele 08.00 si 12.00, 9 agenti sunt conectati intre orele 12.00 si
15.00, iar 5 agenti sunt conectati intre orele 15.00 si 17.00 - numarul agentilor pentru ziua respectiva
este calculat ca 9. Cu exceptia starii Deconectare agent, celelalte stari ale agentului sunt contabilizate
in timp ce sondeaza informatiile despre numarul de agenti in Campaign Manager. Aceste informatii
sunt disponibile si in Rapoartele de licenta.

Raport de utilizare

Navigati la Licenta > Utilizare. Raportul de utilizare afiseaza trei tipuri de rapoarte cuantificate privind utilizarea
AEC:

Raport agent concomitent
Facturarea se bazeaza pe cel mai mare numar de conectari dintr-o anumita zi dintr-o luna calendaristica.

De exemplu, trei agenti (A1, A2 si A3) se conecteaza in prima zi, trei agenti (A1, A4 si A5) se
conecteaza Tn a doua zi si trei agenti (A6, A7 si A8) se conecteaza in ziua a treia. Clientul este
facturat pe baza celui mai mare numar de conectari in acest caz si adica trei, deoarece diferiti agenti
s-au conectat, cel mai mare numar de agenti raméane trei.
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Raport de utilizare agent

Raportul afiseaza datele unice de conectare ale agentului, la o linie pentru fiecare luna.
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Raport agent numit

Acest raport arata, de asemenea, conectarile unice ale agentului, dar zilnic.

De exemplu, trei agenti (A1, A2 si A3) se conecteaza in prima zi, trei agenti (A1, A4 si A5) se
conecteaza in a doua zi si trei agenti (A6, A7 si A8) se conecteaza in ziua a treia. Clientul este
facturat pe baza autentificarilor unice ale agentului si, in acest caz, este opt.

Nota: Raportul de utilizare afiseaza detalii pe baza configuratiilor, setarilor efectuate in timpul
procesului de furnizare si a termenilor contractuali.

Contactati echipa noastra de asigurare a accesului pentru detalii suplimentare.

Facturarea pentru modelul SaaS se efectueaza pe baza tipului de facturare, cum ar fi Agent
concurent, Agent numit sau Utilizarea agentului si Angajament minim semnat in timpul procesului
contractual.

Vizualizare raport de utilizare

Setati filtrul de timp pentru vizualizarea raportului:

1.

Introduceti anul specific pentru a vizualiza datele pentru un alt an. in mod implicit, raportul
afiseaza datele anului curent. Raportul pentru fiecare luna este afisat intr-o fila individuala.
Prima fila reda datele pentru luna curenta, in timp ce datele pentru lunile anterioare sunt
disponibile in filele urmatoare.

Selectati intervalul dedate personalizat.

3. Faceti clic pe Data de incepere pentru a selecta o data si o ora de inceput.

8.

Faceti clic pe Data de incheiere pentru a selecta o data si o ora de sfarsit.

Nota: Tn mod implicit, cAmpurile Data de inceput si Data de sfarsit afiseaza data curenta
si ora la care este deschisa ultima data pagina Raport de utilizare.

Dati clic pe Afisati pentru a prelua raportul.
Faceti clic pe Reimprospatare pentru a reimprospata datele la cele curente.

Dati clic pe Exportati pentru a descarca raportul. Selectati tipul de raport (Rezumat si
Agent) care va fi descarcat in fereastra pop-up care apare.

a. Rezumat (selectie implicita) - Acest tip de raport prezinta aceleasi coloane de date
ca si reprezentantii din aplicatie. Pe 1anga fiecare coloana de durata, fisierul exportat
are o coloana suplimentara care afiseaza durata corespunzatoare convertita in
secunde.

b. Agent - Acest tip de raport prezinta numai datele de facturare, numele agentilor,
datele de conectare si, in mod corespunzator, durata apelurilor gestionate de agenti.

c. Selectati lunile necesare, in cazul selectarii optiunii Year din filtru.

Faceti clic pe Export.
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simultani/Utilizare
totala a platformei
de agenti/ Total
agenti denumiti

Numarul de
autentificari unice

Total apeluri
gestionate

Durata reala a
apelului

Durata calculata a
apelurilor

Durata activa totala

Durata totala de
conectare

Total conectari
supervizor

Tranzactii digitale

SMS

E-mail

Total unitati
consumate

Verificari de identitate

Auth primar total

by CISCO
Campuri rapoarte

camp Descriere

Data Datele pentru care sunt populate datele de utilizare.
Tipul de licenta consumat pentru luna respectiva. Acesta poate fi "Basic"

Tip licenta sau "Premium"”. Un detinator de licenta de baza este altfel considerat
Premium atunci cand este activat cu cel putin una dintre caracteristicile Al,
cum ar fi P2P si BTTC.

Total agenti Acest antet reprezintd numarul total de agenti simultani (in cazul raportului

de agent concurent)/ numarul total de platforme de agenti utilizate (in cazul
raportului de utilizare a agentului)/ numarul total de agenti desemnati
conectati (in cazul raportului de agent numit) pentru data data.

Numarul total de conectari unice pentru data data. Pentru raportul Agent
concurent, acesta reda conectarile unice pentru fiecare rand de date din
perioada data. Pentru rapoartele Agent numit si Utilizare agent, se afiseaza
suma cumulativa pentru fiecare rand de date.

Numarul total de apeluri gestionate de agenti pentru data data.

Durata totala reala a tuturor apelurilor gestionate de agenti pentru data
data. Este durata consumata de la inceputul pana la sfarsitul unui apel.

Durata totala calculata a tuturor apelurilor gestionate de agenti pentru data
data. Este suma valorii rotunjite a fiecarei durate a apelului. Valoarea de
rotunjire pentru durata apelului este configurata in back-end timp de
secunde si minute.

Durata activa totala a tuturor agentilor conectati pentru data data. Este
durata pentru care agentul dat raméne intr-o stare activa, cum ar fi
Pregaitit, In apel si asa mai departe.

Durata totala de conectare a tuturor agentilor conectati la data data.

Numarul total de supraveghetori conectati la consola pentru data data.

Acest antet afiseaza inregistrarile pentru toate tranzactiile digitale
corespunzatoare.

Afiseaza numarul de campanii SMS trimise pentru data data.
Afiseaza numarul de e-mailuri trimise de campanie pentru data data.

Numarul total de unitati de tranzactii digitale efectuate pentru data data.
Valoarea unei unitati este configurata in back-end. De exemplu, o unitate
poate fi con- figurata ca 100 de tranzactii digitale.

Acest antet afiseazd numarul total de tranzactii de verificare a identitatii
efectuate pentru data data.

Numarul total de solicitari de autentificare pre-apel trimise pentru data data.
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Autentificare primara Numarul total de autentificari pre-apel reusite pentru data data.
verificata

Auth secundar total ~ Numarul total de autentificari la cerere efectuate pentru data data.
Agent concurent Ziua in care numarul maxim de conectari la agent este afisat in Total
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coloana pentru luna.

Numarul total de agenti unici conectati in cursul lunii., intr-o singura linie

Utilizarea agentului pentru luna. In mod implicit, raportul este populat din ianuarie pana in
decembrie, fiecare pe o singura linie (daca nu este aleasa data
personalizata).

Agent numit Numarul total de agenti unici conectati in cursul lunii, zilnic.

Utilizator

Gestionarea utilizatorilor este esentiala pentru autorizarea accesului diferitilor utilizatori, cum ar fi
administratorii, operatorii si alti utilizatori ai centrului de contact

Rolurile atribuite utilizatorilor, cum ar fi administratorii si supraveghetorii, definesc actiunile acestora
in cadrul aplicatiei. Tn anumite situatii, un supervizor poate juca rolul unui manager de apelare. in
cadrul Managerului de campanii, aveti capacitatea de a crea utilizatori, de a atribui roluri si de a
mapa responsabilitatile acestora in consecinta.

Creare utilizator

Atunci cand echipa de asigurare a accesului creeaza o entitate gazduita, un superutilizator este
creat in mod implicit. Pentru a crea utilizatori suplimentari, entitatea gazduita poate folosi super-
utilizatorul pentru a se conecta la Campaign Manager.

Creati urmatoarele tipuri de utilizatori pentru crearea de utilizatori suplimentari.

Utilizatori - Utilizatorii pe care fi creati aici pot accesa aplicatia utilizadnd autentificarea SQL sau
autentificarea Windows.

Utilizatori de domeniu- Utilizatorii pe care ii creati aici sunt, de asemenea, creati pe un domeniu
specificat. Parolele setate aici pentru acesti utilizatori pot fi, de asemenea, utilizate pentru a accesa
domeniul.

SSO utilizatori — utilizatorii cu sign-on unic (SSO) sunt configurati pentru SSO pe un furnizor
tert de SSO identitate. Aceasta metoda permite utilizatorilor SSO sa se conecteze la mai multe
site-uri web cu un singur set de acreditari.

Faceti clic pe Utilizator din meniul paginii de navigare din stanga pentru a deschide pagina Utilizator.

Campuri
Campuri Descriere
[Dutilizator Afiseaza un ID de utilizator al utilizatorului
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Nume de utilizator Afiseaza un nume al utilizatorului
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Telefon acasa Afiseaza un numar de telefon de acasa al utilizatorului
Mobil Afiseaza un numar de telefon mobil al utilizatorului
E-mail Afiseaza un ID de e-mail al utilizatorului
Actiuni Enumerati actiunea de intreprins.

Creare utilizator

Pentru a adauga un utilizator nou:

1.
2.
3.

Faceti clic pe Adaugare utilizator. Filele Nume utilizator si parola si Informatii utilizator sunt populate.
Introduceti numele deutilizator.
Selectati tipul de utilizator dintre urmatoarele:

a. Admin - Utilizatorul este administrator al aplicatiei si are drepturi depline asupra
tuturor modulelor.

b. Utilizator - Utilizatorul este administrator si are doar drepturi restrictionate.
c. Operator de control - Utilizatorul este un operator de control si are acces la Control Agent Desktop.
Nota: Acest lucru nu este disponibil momentan pentru Webex Contact Center.
Pentru tipul de autentificare, selectati Autentificare baza de date.

Aceasta metoda standard de autentificare, constand dintr-un nume de utilizator si o parola,
este utilizata pentru diferite sisteme de baze de date. O instantd a SQL Server poate avea
mai multe conturi de utilizator (utilizand autentificarea SQL) cu nume de utilizator si parole
diferite. SQL autentificare este preferata pe servere partajate unde diversi utilizatori au
acces la diverse baze de date. SQL Autentificarea este necesara atunci cand un client
(computer la distanta) se conecteaza la o instantd a SQL server de pe un alt computer
decat cel pe care clientul executa.

Nota: Acest tip de autentificare nu ofera caracteristica politicii de parola in ceea ce priveste
compozitia parolei sau expirarea parolei. Pentru o politica eficienta privind parolele, utilizati

autentificarea Windows. Administratorul de domeniu poate impune politica privind parola de
domeniu pentru accesul la aplicatie.

Introduceti o parola pentru a accesa serverul SQL daca tipul de autentificare este
autentificarea bazei de date. Acest camp este obligatoriu.

Reintroduceti pentru a confirma parola pentru a accesa serverul SQL daca tipul de
autentificare este autentificarea bazei de date. Acest camp este obligatoriu.

Nota:
Campurile Parola si Confirmare parola sunt dezactivate daca alegeti autentificarea Windows.

Continuati cu pasii de la 9 la 13 daca utilizatorul gestioneaza campaniile Salesforce CRM pe
Campaign Man- ager. Altfel, treceti la Pasul 14.
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7. Introduceti Domain Name daca autentificarea este selectata caautentificare Windows. Acest
lucru este dezactivat daca este selectata autentificarea bazei de date.

8. Activati pictograma de comutare Acreditari SF daca utilizatorul gestioneaza campanii SF CRM.
9. Introduceti numele deutilizator SF.
10. Introduceti parola SF.

11. Introduceti detaliile simboluluiSF.

Nota : SF Token nu este un camp obligatoriu. Daca nu introduceti un token, aplicatia SF
valideaza utilizatorii pe baza campurilor Nume utilizator SF si Parola SF configurate mai
sus.

12. Faceti clic pe VALIDARE ACREDITARE SF pentru a finaliza autentificarea utilizatorului.

13. Activati comutatorul Conectare simultana daca permiteti utilizatorului sa se conecteze
simultan la aplicatie. Daca setati acest comutator OFF, aplicatia deconecteaza utilizatorul de
la conectarea anterioara dupa primirea confirmarii.

14. Navigati la sectiunea Informatii utilizator .

Informatii utilizator

Introduceti numarul de telefon al utilizatorului.
Introduceti numarul de telefon mobil al utilizatorului.

Introduceti orasul de care apartine utilizatorul.

Introduceti codul postal pentru locatia de domiciliu.
Introduceti adresa de e-mail a utilizatorului.

1

2

3

4. Introduceti starea din care provine utilizatorul.
5

6

7. Completati campurile Adresa1 si Adresaz2 .
8

Introduceti orice comentarii.
9. Faceti clic pe Salvare pentru a finaliza.

Navigati la sectiunea Maparea rolurilor pentru a mapa rolurile la acest utilizator.
Crearea utilizatorilor de domeniu

Pentru a adauga un utilizator nou:

1. Faceti clic pe Adaugare utilizator. Filele Nume utilizator si parola si Informatii utilizator sunt populate.
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Numele de utilizator si parola

2. Introduceti numele deutilizator.
3. Selectati tipul de utilizator dintre urmatoarele:

a. Admin - Utilizatorul este administrator al aplicatiei si are drepturi depline asupra
tuturor modulelor.

b. Utilizator - Utilizatorul este administrator si are doar drepturi restrictionate.
4. Pentru tipul de autentificare , selectatiAutentificare Windows.

Autentificare Windows - Aceasta este de obicei autentificarea domeniului activ. Cand
utilizatorul domeniului se conecteaza la aplicatie, autentificarea este stabilita prin potrivirea
combinatiei nume de utilizator/parola cu domeniul dat si accesul acordat.

5. Introduceti un nume dedomeniu.

6. Campurile Parola si Confirmare parola sunt dezactivate. Aplicatia autentifica utilizatorul
impotriva parolei de domeniu.

7. Activati pictograma de comutare Acreditari Salesforce daca utilizatorul gestioneaza campaniile Service
Cloud Voice.

8. Introduceti numele deutilizator Salesforce.
9. Introduceti parola Salesforce.

10. Introduceti detaliile SalesforceToken.

Nota : Tokenul Salesforce nu este un cdmp obligatoriu. Dacéa nu introduceti un simbol, aplicatia
Service Cloud Voice valideaza utilizatorii pe baza campurilor Nume utilizator Salesforce si Parola
Salesforce configurate mai sus.

11. Faceti clic pe VALIDARE ACREDITARE SF pentru a finaliza autentificarea utilizatorului.

12. Activati comutatorul Conectare simultana daca permiteti utilizatorului sa se conecteze
simultan la aplicatie. Daca setati acest comutator OFF, aplicatia deconecteaza utilizatorul de
la conectarea anterioara dupa primirea confirmarii.

13. Navigati la sectiunea Informatii utilizator .

Informatii utilizator

14. Introduceti numarul de telefon al utilizatorului.

15. Introduceti numarul de telefon mobil al utilizatorului.
16. Introduceti orasul de care apartine utilizatorul.

17. Introduceti starea din care provine utilizatorul.

18. Introduceti codul postal pentru locatia de domiciliu.
19. Introduceti adresa de e-mail a utilizatorului.

20. Completati campurile Adresa1 si Adresa2 .
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21. Introduceti orice comentarii.

22. Faceti clic pe Salvare pentru a finaliza.

Crearea utilizatorilor SSO

Pentru a adauga un utilizator nou:

1. Faceti clic pe Adaugare utilizator. Filele Nume utilizator si parolasi Informatii utilizator sunt populate.

Numele de utilizator si parola

2. Introduceti numele deutilizator.
3. Selectati tipul de utilizator dintre urmatoarele:

a. Admin - Utilizatorul este administrator al aplicatiei si are drepturi depline asupra
tuturor modulelor.

b. Utilizator - Utilizatorul este administrator si are doar drepturi restrictionate.
4. Pentru tipul de autentificare, selectati SSO

SSO - Acesta este protocolul de conectare unica. Acesti utilizatori sunt configurati de un furnizor
tert de servicii de autentificare a identitatii. in momentul in care utilizatorul se logheaza in
aplicatie, validarea numelui de utilizator si a parolei se face de catre furnizorul de servicii de
identitate SSO. Dupa validarea cu succes, utilizatorul primeste acces la aplicatie.

5. Campurile Parola, Confirmare parola si Nume domeniu sunt dezactivate. Aplicatia
autentifica utilizatorul prin intermediul furnizorului de SSO terta parte.

6. Activati pictograma de comutare Acreditari SF daca utilizatorul gestioneaza campaniile Service Cloud
Voice.

7. Introduceti numele deutilizator SF.
8. Introduceti parola SF.
9. Introduceti detalile simboluluiSF.

10. Nota : SF Token nu este un camp obligatoriu. Daca nu introduceti un token, aplicatia
Service Cloud Voice valideaza utilizatorii pe baza campurilor SF Nume utilizator si
Parola SF configurate mai sus.

11. Faceti clic pe VALIDARE ACREDITARE SF pentru a finaliza autentificarea utilizatorului.

12. Activati comutatorul Conectare simultana daca permiteti utilizatorului s& se conecteze
simultan la aplicatie. Daca setati acest comutator OFF, aplicatia deconecteaza utilizatorul de
la conectarea anterioara dupa primirea confirmarii.

13. Navigati la sectiunea Informatii utilizator .
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Informatii utilizator

14. Introduceti numarul de telefon al utilizatorului.

15. Introduceti numarul de telefon mobil al utilizatorului.
16. Introduceti orasul de care apartine utilizatorul.

17. Introduceti starea din care provine utilizatorul.

18. Introduceti codul postal pentru locatia de domiciliu.
19. Introduceti adresa de e-mail a utilizatorului.

20. Completati campurile Adresa1 si Adresaz2 .

21. Introduceti orice comentarii.

22. Faceti clic pe Salvare pentru a finaliza.

Roluri

Faceti clic pe Roluri pentru a vizualiza ecranul Roluri care listeaza rolurile
disponibile in aplicatie. Pentru a crea roluri,
1. Faceti clic pe Adaugare pentru a deschide ecranul Informatii roluri.
2. Introduceti un nume derol.

3. Introduceti Descrierea si faceti clic pe Salvare.

Maparea rolurilor

Dupa crearea rolului, il puteti mapa utilizadnd functia de mapare.

Sectiunea Maparea drepturilor rolurilor contine diverse drepturi pe care le puteti mapa la rol in ceea ce
priveste caracteristicile aplicatiei, cum ar fi campania, strategia de contact si asa mai departe.

1. Pentru a mapa rolul, faceti clic pe Editarela rolul specific pe care doriti sa il mapati.
2. Ecranul Configurare roluri apare impreund cu sectiunile Informatii roluri si Mapare drepturi

Tabelul Lista drepturi de mai jos listeaza drepturile pe care le puteti mapa la utilizatori. Nu toate
drepturile sunt aplicabile pentru fiecare articol listat aici. In plus, exista putine alte drepturi care sunt
aplicabile Tn anumite aspecte ale cererii.

Listarea drepturilor - tabel

# Drepturile Descriere

1 Creare Utilizatorului i se permite sa creeze o noua entitate.
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2 Actualizare Utilizatorul sa editeze/actualizeze o entitate existenta.
3 Stergere Permite utilizatorului sa stearga entitatea selectata.
4 Vizualizare = Utilizatorul poate vizualiza numai entitatea selectata.
5 incarcare  Utilizatorului i se permite s& incarce date in aplicatie, referitoare la
caracteristica.
6 Utilizatorul poate configura detalii referitoare la caracteristica selectata.
Configurare
7 Salvare Utilizatorului i se permite sa salveze noile date de creare / actualizare.

Utilizatorului Ti este permis sa efectueze activitati de executie cu privire la
8 Executare aceasta entitate. De exemplu, utilizatorul poate executa o campanie (poate
schimba starea campaniei de la Stop la Start sau invers).

Utilizatorului i se permite sa activeze / dezactiveze o entitate. De exemplu, un

9 Activa e ) »
utilizator poate activa un grup de campanii.

Utilizatorul poate crea o copie a unei entitati. De exemplu, un utilizator poate

10  Copiere : : ..
crea o copie a unei campanii.

Consultati tabelul de mapare a drepturilor pentru detalii despre maparea permisa pentru diferite aspecte ale
aplicatiei.

Maparea drepturilor - Tabel

# Drepturile Actiuni permise pentru utilizator

Acest utilizator poate Ceate un utilizator nou, Actualiza si sterge un utilizator

Lo Utlizator o istent si Vizualiza toti utilizatorii

Acest utilizator poate sa creeze un rol nou, sa actualizeze si sa stearga un rol

2 Roluri : C ok .
existent si sa vizualizeze toate rolurile.

La nivel de grup, acest utilizator poate crea, actualiza, sterge, vizualiza si
executa camere video Tn grup. Utilizatorul poate efectua, de asemenea,
aceleasi activitati pentru urmatoarele entitati din grup: Parametri de afaceri,
Scripturi de server, Strategie de selectie a contactelor, Program CSS,
Programare runtime, Liste de contacte, Gestionare contacte, Syn- cronizare,
Parametri de contact, Rezumat campanie, Sablon SMS, Fus orar, inlén’guire,
Sarbatori, Generator de expresii, Directionare campanie, Programare mod
contact, Sablon e-mail IVR Editor de sabloane, rezultate telefonice si setari de
apelare. Nota: daca nu se mai face nicio selectie la nivel de campanie,
utilizatorul cu aceste drepturi poate efectua activitatile pentru toate campaniile
din grup. Pentru a restrictiona drepturile asupra campaniilor selectate,
selectati un grup si apoi o campanie din coloana Campanii. La nivel de
campanie, acest utilizator poate crea, actualiza, sterge, vizualiza si executa
campanii in grup. Utilizatorul poate efectua, de asemenea, aceleasi activitati
pentru urmatoarele entitati din grup: Parametri de afaceri, Scripturi de server,
Strategie de selectie a contactelor, Program CSS, Programare runtime, Liste
de contacte, Gestionare contacte, Sincronizare, Parametri de contact,
Rezumat campanie, Sablon SMS, Fus orar, Tnlén’;uire, Sarbatori, Generator

de expresii, Tar- get campanie, Programare mod contact, Sablon de e-mail,
Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului - 190

3 Campanii



00 webex

by CISCO

Editor de sabloane IVR, Rezultatul telefoniei, Agent Desktop Configurare si
Setari apelator.
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Nota: in prezent, aceasta caracteristici nu este acceptatd in Webex Contact
Center.

Acest utilizator poate crea, actualiza, sterge si vizualiza rezultatele afacerii

la nivel de aplicatie. Atunci cand utilizatorul selecteaza un anumit Rezultat al
afacerii principale (listat in coloana Grup), utilizatorul poate actualiza, sterge
si vizualiza numai.

Acest utilizator poate crea, actualiza, sterge si vizualiza strategii de

contact. Atunci cand utilizatorul selecteaza o anumita strategie de

contact (listata in coloana Grup), utilizatorul poate actualiza, sterge si
vizualiza numai.

Acest utilizator poate doar sa actualizeze si sa vizualizeze parametrii
aplicatiei.

Acest utilizator are permisiunea de a incarca contacte de conformitate legate
de Do Not Call (DNC), DNC national etc.

Acest utilizator are permisiunea de a actualiza si vizualiza fusurile orare din
aplicatie.
Acest utilizator poate crea, actualiza, sterge si vizualiza sarbatorile in aplicatie

Utilizatorului i se permite sa vizualizeze configuratiile de incarcare globala.
Daca este selectata optiunea Configure right (Configurare dreapta), se
utilizeaza, de asemenea, configurarea cerintelor pentru Incércarea globald a
contactelor

Acest utilizator poate crea, actualiza, sterge si vizualiza legile de stat din
aplicatie.

Acestui utilizator ii sunt permise modurile Creare, Actualizare, Stergere si
Vizualizare la nivel de aplicatie

Acest utilizator poate vizualiza si actualiza adresele URL din aplicatie.
Selectati campaniile pentru care acest utilizator poate vizualiza rapoartele

Acest utilizator poate vizualiza si actualiza alerta configurata in aplicatie.

Acest utilizator poate salva, sterge, incarca si vizualiza zona / codurile postale
disponibile Tn aplicatie.

Acest utilizator poate vizualiza si salva informatiile in RPC Attempt Counter
din aplicatie.

Acest utilizator are permisiunea de a vizualiza, crea, actualiza si sterge
detaliile de configurare a e-mailului, cum ar fi SMTP. POP3, servere IMAP etc.
in aplicatie.

Acestui utilizator i se permite sa vizualizeze, sa creeze, sa actualizeze si sa
stearga detaliile de configurare SMS, cum ar fi IP serverului gateway,
autentificarea etc. din aplicatie.

Acestui utilizator Ti este permis sa vizualizeze, sa creeze, sa actualizeze si sa
stearga dimensiunile din aplicatie.
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Acestui utilizator i se permite sa vizualizeze, sa creeze, sa actualizeze si sa

21  Profilul < o " N P
stearga profilurile utilizate pentru incarcarea contactelor, incarcarile etc

22  Lista Acest utilizator poate activa campaniile numai sub forma de campanii Lista

unificata unificata

23  Licenta Utilizatorul are drepturi numai pentru licentele de vizualizare.

24  Webservice = Acest lucru are un drept unic. Utilizatorul poate acorda acces la API-urile
Webservice

25  Prefixul zonei Acest utilizator poate vizualiza si actualiza prefixul de zona impartit de subsir
pe aplicatie
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gﬂggrgi_ pe baza drepturilor atribuite.
sir
26 Domeniul_ Acgst gtilizator poate vizgaliza, .ac’FuaIiza si sterge acreditarile de domeniu din
Cre- dential  aplicatie pe baza drepturilor atribuite
27 Prognoza Acest utilizator poate vizualiza pagina de estimare a campaniei. Cu toate

campaniei acestea, acest lucru se bazeaza pe maparea entitatii cam-paign de catre un
administrator.

Pentru a revoca drepturile asupra unui rol, puteti debifa caseta de selectare corespunzatoare optiunii respective.

Designer de scenarii

Script Designer este un instrument de scripting care va ajuta sa configurati ghiduri de apeluri si campanii de SMS
2 cai.

2-Modul SMS

Nota: In prezent, aceastd caracteristicd nu este acceptatd in Webex Contact Center.

in timp ce toate campaniile de iesire acceptd SMS unidirectionala, definita in strategia de contact,
Script Designer permite proiectarea campaniilor de SMS 2 directii. Aceste campanii trimit mesaje text
bazate pe figurari si primesc, de asemenea, raspunsuri. Aceste raspunsuri pot fi utilizate pentru luarea
deciziilor de afaceri. Fiecare SMS trimis este stocat ca sesiune, iar utilizatorii pot configura expirarea
sesiunii dupa cum este necesar.

Orice raspunsuri primite in perioada de expirare configurata sunt etichetate la SMS initial,
permitand decizii de afaceri, cum ar fi trimiterea mai multor mesaje text sau luarea de masuri pe
baza raspunsurilor clientilor. Cu toate acestea, orice raspuns primit dupa perioada de expirare
configuraté nu este etichetat la SMS original ca réspuns. In cazul unui réspuns nevalid, aceeasi
intrebare este retrimisa ca SMS.

2-Mod SMS rapoarte

Nota: In prezent, aceasta caracteristica nu este acceptata in Webex Contact Center.

Modulul 2-Way SMS vine cu rapoarte incorporate care ofera informatii valoroase despre
performanta campaniilor 2-Way SMS, luand in considerare parametri precum timpul de raspuns,
timpul de finalizare si multe altele.

- La nivel de campanie: acest raport completeaza numarul de mesaje trimise si primite pentru
campania selectata. In plus, ofera informatii cu privire la numarul de mesaje trimise si primite
in functie de continutul SMS.

- Detalii sesiune de campanie: acest raport prezinta detalii privind succesul, esecul, finalizarea
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si SMS campanii, atat rezumate, cat si ca rapoarte separate pentru fiecare.
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- Timp mediu de finalizare: Acest raport furnizeaza timpul mediu necesar pentru finalizarea

sesiunii pentru contacte, impreuna cu detaliile sesiunii de contact.

- Timp mediu de raspuns: Acest raport afiseaza timpul mediu necesar clientilor pentru a

raspunde la o intrebare, pe baza parametrilor de intrare furnizati.

Ghid de apeluri

Un ghid de apeluri este o caracteristica care permite unui agent sa vizualizeze intrebarile
predefinite care urmeaza sa fie adresate sau declaratiile care trebuie facute atunci cand un apel
este conectat. In functie de raspunsurile primite, agentul poate alege sa treaca la urmatoarea
intrebare sau sa puna o intrebare suplimentara pe baza raspunsului anterior. Utilizatorii au
flexibilitatea de a configura un set de intrebari, raspunsuri si intrebari suplimentare pe care agentii
sa le utilizeze n timpul interactiunilor. Pentru informatii suplimentare, consultati Ghidul de apeluri.

Campanie

Utilizarea campaniei pentru a selecta campaniile disponibile din grupurile de campanii, pentru a atasa
sau inlocui formulare de chestionar si pentru a configura parametrii pentru desfasurarea unei campanii
de SMS pe 2 directii. Toate grupurile de campanie disponibile sunt redate in panoul din stanga al
ecranului.

1.

o M DN

Dati clic pe orice grup de campanii pentru a afisa toate campaniile asociate pentru acest
grup. De asemenea, puteti folosi caseta Cautare pentru a cauta campanii.

Efectuati urmatorii pasi:
Selectati o campanie din lista.
Selectati 2-Way SMS din meniul derulant.

Selectati un nume de formular de mapat pentru aceasta campanie de SMS in 2 directii. Consultati
Formulare pentru mai multe detalii.

Introduceti o limita de expirare in ZZ:HH:MM. Aceasta este durata pana la care campania
asteapta raspunsuri de la client. Mesajele care nu primesc raspunsuri pana la aceasta
limita sunt expirate. Valoarea maxima implicita de expirare este de sase (6) ore. Pentru a
actualiza limita:

Selectati o dispozitie de expirare. Acesta este rezultatul de telefonie sau de afaceri pe care
doriti sa il setati pentru mesajele de expirare si aceste rezultate nu primesc raspuns.

Selectati un cod scurt principal pentru campanie.
Selectati un cod scurt secundar1 pentru campanie.

1 Codurile scurte sunt, de asemenea, cunoscute sub denumirea de numere scurte sunt numere
Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului - 196



0 webex

by CISCO

de telefon speciale, semnificativ mai scurte decat numerele de telefon complete, care pot fi
utilizate pentru a primi SMS de la telefoanele mobile ale anumitor sau tuturor furnizorilor de
servicii. Codurile scurte sunt concepute pentru a fi mai usor de citit si de retinut decat numerele de

telefon normale.
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Nota: combinatia de cod scurt si SMS la un numar de telefon trebuie sa fie unica. Utilizarea butonului
Acelasi cod scurt, un al doilea SMS nu poate fi trimis la acelasi numar de la aceeasi camera

sau de la o altd camerd atunci cand existd deja o sesiune. in astfel de cazuri, aplicatia
utilizeaza codul scurt secundar daca este mapat.

10. Selectati un tip de text. Puteti selecta dintre Dinamic , Static si TwoWay.

Nota: Daca selectati tipul de text ca static, nu puteti utiliza un prevalidator in pagina Formulare.

Forme

Un administrator poate crea un set de intrebari sau mesaje predefinite si le poate atasa la un
formular. Fiecare intrebare sau mesaj este trimis ca SMS contactelor. Pe baza raspunsului SMS
furnizat de client, se ia urmatoarea masura. Folosind facilitatea formularului, creati intrebari, scrieti
conditii la Tntrebari si conectati o intrebare la alta pe baza raspunsului clientului. Puteti scrie o functie
JavaScript sau puteti utiliza o functie JavaScript incorporata.

Efectuati urmatorii pasi:
1. Selectati o campanie din lista.

2. Navigati la fila Formular pentru a crea un formular. Urmatoarele elemente de formular
sunt disponibile pentru configurare:

a. Variabile globale
b. Bloc script

c. Prevalidator

d. Text

e. Alegerea optiunii

3. Configurati campul Business, Variabila globala, Camp intrebare si Functie biblioteca.

Variabile globale

Puteti atribui valori variabilelor globale si le puteti utiliza Tn formularul de SMS 2 cai. Valorile pentru
aceste variabile sunt adaugate la mesajele SMS care sunt trimise utilizand acest script.

Nota:
Aceasta este o caracteristica optionala.
Variabilele globale sunt sensibile la litere mari si mici

Campaign Manager ofera variabile globale incorporate. Aceste variabile nu vin cu valori implicite.
Trebuie sa le atribuiti valori in timpul rularii. Nu puteti edita sau sterge aceste nume de variabile
globale.
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- Sys_ID
- Sys_Fname
- Sys_Lname
- Sys_DOB
- Sys_Gender
- Sys_PhoneNumber
- Sys Email
- Sys_AppointmentDate
- Sys_AppointmentTime
- Sys_LCMKey
Pentru a crea o variabila globala:
1. Faceti clic pe Variabila globala din panoul din stanga.

2. Introduceti o cheie si atribuiti o valoare. De exemplu, Tipul contului ar putea fi cheia, iar aurul
ar putea fi valoarea.

3. Dati clic pe Adaugati pentru a adauga mai multe variabile globale.
4. Faceti clic pe Stergere pentru a sterge o variabila globala.

Nota: puteti sterge numai variabilele globale pe care le-ati creat. Nu puteti sterge variabilele
globale incorporate listate.

5. Dati clic pe Eliminati in partea dreapta sus a acestei sectiuni pentru a sterge toate variabilele globale.

Bloc script

Puteti scrie sau utiliza o functie JavaScript pentru a efectua calcule sau pentru a invoca un serviciu
web REST API. Puteti utiliza orice functie script in cdmpul conditie, atribuiti valoare sau apelati
campurile script. Puteti citi variabilele globale din script, dar nu puteti reseta valoarea decét daca
este un tip non-primitiv.

Nota:
a. Numele variabilelor script si numele variabilelor globale din script trebuie sa fie unice.
b. Componentele ActiveX si apelul AJAX nu sunt acceptate in blocul

de script. Efectuati urmatorii pasi:
1. Glisati si fixati Script Block din panoul din stdnga pentru a afisa ecranul.
2. Introduceti textul codului scriptului, daca este un script nou, sau copiati si lipiti dintr-un script existent.

3. Faceti clic pe Eliminare pentru a goli scriptul.
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Text

Puteti utiliza blocul Text pentru a introduce raspunsurile evocate sub forma de text de la clienti.

1. Glisati si fixati textul in panoul din stanga pentru a afisa ecranul.
2. Continuati procesul de creare a unui formular.

Alegerea optiunii
Puteti utiliza optiunea Alegere pentru a oferi mai multe optiuni clientilor pentru a selecta unul sau
mai multe raspunsuri atunci cand se afla intr-un apel cu agentii.

1. Glisati si fixati optiunea Alegere din panoul din stdnga pentru a afisa ecranul.

2. Continuati procesul de creare a unui formular. Consultati Crearea unui formular.

Prevalidator

Pre-Validator este un constructor de conditii care permite utilizatorului sa construiasca conditii
in timp ce trimite un mesaj clientilor.

Nota: Nu puteti adauga un Prevalidator daca tipul de text al paginii Campanie
este static. Creati conditia:
1. Selectati una dintre Businessfield, Variabila globala sau Conditii booleene.
2. Selectati o conditie din meniul vertical.
3. Selectati o valoare din caseta text valoare.
4. Faceti clic pe Adaugare sau pe Stergere pentru a adauga sau a elimina conditii.
5

. Daca toate conditiile sunt indeplinite, aplicatia trimite mesaje (pentru 2-way-SMS)/intrebari
(pentru Call Guide) catre clienti. In acelasi timp, aceste intrebari sunt afisate si pe Agent
Desktop.

6. In cazul in care conditiile nu sunt indeplinite, mesajele/intrebarile nu sunt trimise clientilor.

7. Dupa completarea sectiunii Prevalidator, continuati procesul de creare a unui formular.
Consultati Crearea unui formular.

Caseta de selectare

Puteti utiliza caseta de selectare pentru a oferi intrebari de tip Da sau Nu unui client. Puteti
configura aplicatia pentru a indica faptul ca selectarea casetei de selectare inseamna Da si non-
selectie inseamna Nu.
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Glisati si fixati caseta de selectare din panoul din stanga pentru a afisa ecranul.

Continuati procesul de creare a unui formular.

Alegeti dintr-o lista

Puteti utiliza Alegeti dintr-o lista si puteti oferi intrebari la care raspunsul se afla intr-o lista. Clientul
alege un raspuns din optiunile furnizate. Daca raspunsul furnizat nu se afla in lista, acesta poate fi
adaugat dinamic in lista de catre agent.

1.
2.

Glisati si fixati Alegeti dintr-o lista din panoul din stdnga pentru a afisa ecranul.

Continuati procesul de creare a unui formular.

Crearea unui formular

Efectuati urmatorul pas pentru a crea un formular:

1.
2.

Introduceti numele si descrierea formularului .

Bifati caseta de selectare Codificare necesara daca doriti ca mesajul sa fie codificat
Tnainte de a fi trimis. Aceasta este decodificata de furnizorul de servicii Tnainte de livrarea
catre client.

Nota: Codificarea este utila pentru a livra mesaje (in limbi cu scriere non-romana) fara ca
textul sa fie deformat.

Urmatoarele proprietati din fisierul web.config al LCMITRENgine controleaza aceasta caracteristica:

<add key="EnableTextEncode" value="true" />
<add key="TypeofEncode" value="Unicode2Hex" />

Introduceti titlul uneiintrebari. Puteti crea orice numar de intrebari pe un formular.
Introduceti un text de intrebare care este trimis ca SMS catre contactele pentru aceasta campanie.

Din lista verticala Conditii , selectati conditiile pentru aceasta intrebare. Pentru a adauga
conditie, consultati "Starea de construire" pe pagina urmatoare.

Dati clic pe Salvati.

Dati clic pe Copiati pentru a copia un formular dintr-o campanie in alte campanii din cadrul
aceluiasi grup de campanii. Nu puteti copia formulare din mai multe grupuri de campanii. De
asemenea, asigurati-va ca domeniile de afaceri pe care le-ati creat in formulare sunt
sincronizate cu cele din campanie.

Din meniul drop-down Selectati campania , selectati campania Tn care doriti s& copiati
acest formular. Introduceti un nume unic in cdmpul Nume formular.
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10. Faceti clic pe Creare pentru a crea un formular. Mesajul Salvat cu succes apare pentru confirmare.

11. Faceti clic pe Stergere pentru a sterge un formular. Faceti clic pe OK pentru a sterge si a inchide caseta
de dialog.

Starea constructiei

1. Din lista verticald Conditii , selectati conditiile pentru aceasta intrebare.

2. Campurile deintrebari, variabilele globale sau conditiile booleene pentru care doriti sa
scrieti con- ditii.

3. Conditia pentru intrebare sau variabila globala. Folosind aceste conditii, utilizatorii pot
valida atat tipurile de date numerice, cat si pe cele de sir. Optiunile disponibile pentru
aceasta afectiune sunt:

a. Este exact egal cu

=

Este mai mare decéat
Este mai mare sau egal cu
Este mai mica decat

Este mai mic sau egal cu

- ® 2 o

Nu este egal cu
Tncepe cu

> @

Se incheie cu
i. Este contine

Nota: Cand efectuati functii wildcard incepe cu, se termina cu si contine, prefixul si sufixul
sirului cu semnul "%". De exemplu, %searchvalue%.

4. Introduceti o valoare pentru conditie. Puteti utiliza un cadmp de afaceri, o variabila globala, o
functie JavaScript sau un cadmp de intrebari ca valoare glisdndu-le si plasandu-le aici. Puteti
invoca un apel Webservice.

5. De asemenea, puteti da o valoare particularizata, cum ar fi expresii, valori codificate fizic etc.
6. Selectati conditia din lista verticala pentru urmatoarea actiune dupa aceasta intrebare:

7. Selecteaza aplicatia Bot: selecteaza aceasta optiune pentru a alege o aplicatie bot de chat.
Selecteaza un robot de chat din meniul vertical urmator. Setati un rezultat de succes pentru
botul de chat din lista verticala cu rezultatele corespunzatoare si introduceti un mesaj adecvat
pentru sesiunea de incheiere in caseta de text, langa acesta. Repetati aceeasi procedura ca
cea aplicabila pentru un rezultat al esecului si faceti clic pe Salvare.

8. Selectati Bot si executati scriptul: Selectati acest lucru pentru a alege un bot de chat si a
executa un script definit. Selecteaza un robot de chat din meniul vertical urmétor. Tn
sectiunea Succesul chatbotului, selectati o optiune (Dacéa este adevarat, daca este fals) din
lista verticald Conditii booleene. Introduceti un nume de functie script sau o expresie
booleana in campul de text, 1anga lista verticala Conditii booleene. Alegeti un rezultat
corespunzator al sesiunii finale si mesajul de sesiune pentru comanda. Repetati acelasi lucru
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pentru a configura o comanda pentru conditia ELSE.
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Mergeti la intrebarea urmatoare: Selectati aceasta optiune pentru a trimite urmatoarea
intrebare ca SMS unei persoane de contact pe baza raspunsului primit pentru acest SMS. in
lista verticala Selectare intrebare, selectati urmatoarea intrebare de urmat dupa trimiterea
acestei intrebari

Resetare &; Salt la intrebarea urmatoare: Selectati aceasta optiune pentru a trimite
urmatoarea intrebare SMS ca SMS unui con- tact prin resetarea raspunsurilor anterioare la
intrebarile anterioare. In lista verticala Selectati intrebarea, selectati urmatoarea intrebare
care trebuie urmata dupa trimiterea acestei intrebari.

Atribuire valoare: Selectati aceasta optiune pentru a atribui o valoare pentru o variabila
globala. Tn lista verticald Selectare variabila, selectati variabila globala pentru care doriti sa
atribuiti o valoare. In campul adiacent, utilizati un cadmp de afaceri, un camp de intrebare
(raspunsul pe care I|-ati primit la aceasta intrebare), o functie JavaScript sau chiar o variabila
globala ca valoare prin glisarea si plasarea pe acest camp. De asemenea, puteti da o valoare
personalizata. Prin atribuirea unei noi valori pentru o variabila globala, vechea valoare este
eliminata din memorie si noua valoare este luata. Dupa atribuirea unei valori pentru o variabila
globala, selectati urmatoarea optiune dorita din lista derulanta urmatoare.

Incheiere sesiune: selectati aceasta optiune pentru a incheia aceasta sesiune. Selectand
aceasta optiune, sesiunea se opreste dupa trimiterea acestei intrebari. In lista verticala
Selectare dispozitie, selectati o pozitie de afaceri sau de telefonie. Puteti trimite un mesaj de
incheiere a sesiunii, cum ar fi Va multumim pentru participare, ca un mes- sage de multumire.
Acest lucru este optional si functioneaza numai daca raspunsul primit corespunde conditiei.
Daca se primeste un raspuns nevalid, aceeasi intrebare este retrimisa ca SMS.

Script apel: Selectati aceasta optiune pentru a apela o functie JavaScript. Introduceti numele
functiei script in cAmpul adiacent pentru a finaliza aceasta actiune. Selectand aceasta
optiune, puteti efectua actiuni personalizate, cum ar fi apelarea unui serviciu Web, validarea
etc. Selectati urmatoarea optiune dorita din urmatoarea lista derulanta. Nu puteti returna o
valoare din functia JavaScript.

Nota: Nu puteti reseta tipuri primitive, cum ar fi intreg, float, zecimal, sir etc.
Faceti clic pe Editare pentru a edita campurile.

Utilizati + Adaugare pentru a adauga o alta conditie AND sau OR.

Domenii de activitate

Toate campurile de activitate asociate unei campanii sunt populate in aceasta sectiune.

Din panoul din stanga, glisati si fixati campurile firma in cdmpurile de valori pentru a stoca
campurile de afaceri pentru conditii. [BFLD. BusinessFieldName] este formatul pentru domeniul
de afaceri.

Variabile globale

Puteti atribui valori variabilelor globale si le puteti utiliza in formularul de SMS 2 cai. Valorile pentru

aceste variabile sunt adaugate la mesajele SMS care sunt trimise utilizand acest script.
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Nota:
Aceasta este o caracteristica optionala.
Variabilele globale sunt sensibile la litere mari si mici
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Campaign Manager ofera variabile globale incorporate. Aceste variabile nu vin cu valori implicite.
Trebuie sa le atribuiti valori in timpul rularii. Nu puteti edita sau sterge aceste nume de variabile
globale.

- Sys ID
- Sys_Fname
- Sys_Lname
- Sys DOB
- Sys_Gender
- Sys_PhoneNumber
- Sys_Email
- Sys_AppointmentDate
- Sys_AppointmentTime
- Sys_LCMKey
Pentru a crea o variabila globala:
1. Faceti clic pe Variabila globala din panoul din stanga.

2. Introduceti o cheie si atribuiti o valoare. De exemplu, Tipul contului ar putea fi cheia, iar aurul
ar putea fi valoarea.

3. Dati clic pe Adaugati pentru a adduga mai multe variabile globale.
4. Faceti clic pe Stergere pentru a sterge o variabila globala.

Nota: puteti sterge numai variabilele globale pe care le-ati creat. Nu puteti sterge variabilele
globale incorporate listate.

5. Dati clic pe Eliminati in partea dreapta sus a acestei sectiuni pentru a sterge toate variabilele globale.

Campuri de intrebari

Toate cadmpurile de intrebari create pentru acest formular sunt populate aici. Adaugati orice numar de
campuri de intrebare (raspunsul pe care I-ati primit pentru aceasta intrebare) intr-un bloc de intrebari.
Puteti utiliza cdmpurile de intrebari in zona de text sau oriunde in cdmpurile de conditii. Din panoul din
stanga, glisati si fixati cdmpurile de intrebare pentru a seta sau stoca acest raspuns pentru conditia
selectata.

Nota:

a. Sirul este utilizat in general ca tip de date pentru campul de intrebari. Daca doriti sa utilizati un alt
tip de date decét sirul, utilizati functiile de analizé JavaScript corespunzatoare, cum ar fi (parselnt(),

parseFloat(), etc.
b. Valorile campului de ntrebari sunt sensibile la litere mari si mici.

Trecand cu mouse-ul peste panoul intrebare se afiseaza o multime de optiuni pe care le puteti exersa:
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Faceti clic pe Copiere pentru a copia o intrebare.
Faceti clic pe Lipire pentru a lipi o intrebare copiata din clipboard.

Faceti clic pe Abandonare pentru a renunta la intrebarea copiata din clipboard.

A w Do

Tineti apasat si glisati intrebarea pentru a muta intrebarea intr-o alta pozitie - de exemplu, de
la a treia Tntrebare la a cincea intrebare.

5. Dati clic pe Stergeti pentru a sterge o intrebare. Faceti clic pe OK pentru a sterge si a inchide caseta de
dialog.

Pre-validator
Pre-Validator este un constructor de conditii care permite utilizatorului sa construiasca conditii
in timp ce trimite un mesaj clientilor.
Nota: Nu puteti adduga un Prevalidator daca tipul de text al paginii Campanie
este static. Creati conditia:
1. Selectati una dintre Businessfield, Variabila globala sau Conditii booleene.
2. Selectati o conditie din meniul vertical.
3. Selectati o valoare din caseta text valoare.
4. Faceti clic pe Adaugare sau pe Stergere pentru a adauga sau a elimina conditii.
5

. Daca toate conditiile sunt indeplinite, aplicatia trimite mesaje (pentru 2-way-SMS)/intrebari
(pentru Call Guide) catre clienti. In acelasi timp, aceste intrebari sunt afisate si pe Agent
Desktop.

6. In cazul in care conditiile nu sunt indeplinite, mesajele/intrebarile nu sunt trimise clientilor.

7. Dupa completarea sectiunii Prevalidator, continuati procesul de creare a unui formular.
Consultati Crearea unui formular.

Functiile bibliotecii
Campaign Manager ofera o lista de functii JavaScript incorporate. De asemenea, puteti crea
JavaScript-uri personalizate in Script Block.

Glisati si fixati functiile bibliotecii din panoul din stdnga in cdmpul de valoare. Formatul pentru functia biblioteca
este
TXML. (NumeFunctie). De exemplu, txml.

ToLower("AUR"). Utilizati functiile bibliotecii pentru
urmatoarele campuri:
- Atribuire valoare

- Script de apel
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- Starea booleana
- Camp Valoare
- Zona de text

Rapoarte

Sunt disponibile urmatoarele rapoarte:

- Nivel de campanie - populeaza numarul de mesaje trimise si primite pentru campania
selectata. In plus, acest raport populeaza, de asemenea, numarul de mesaje trimise si primite
de continutul SMS.

- Detalii sesiune campanie - Afiseaza detaliile succesului, esuat, finalizat, in curs SMS cam-
paigns, atat ca rezumat, cat si ca raport separat pentru fiecare.

- Timp mediu de finalizare - Ofera timpul mediu necesar pentru finalizarea sesiunii pentru
contactele de apel, precum si detaliile sesiunii de contact.

- Ghid de apeluri- Afiseazad numele campaniei si numarul de contacte.

La nivel de campanie

Puteti consulta urmatoarele rapoarte la nivel de campanie:
- Livrari recente SMS - vizualizari Diagrama si tabel
- Mesaje trimise si primite cu ora
- Mesaje trimise si primite de contact

- Mesaje trimise si primite de continut

Vezi raportul

Pentru a vizualiza raportul:
1. Navigati la Designer descripturi> campanie. Selectati campania din panoul din stanga.
2. Selectati un De la data si Pana la data din panoul Data.

Nota: Perioada de raportare prestabilita este setata la o saptaméana pentru raportul privind
parghia campaniei si la o zi pentru raportul Finalizare medie.

3. Selectati un grup de campanii si o campanie din meniul drop-down. Faceti clic pe
Selectare totala pentru a selecta camera video simultan. Optiunea Selectare totala nu se
aplica pentru raportul Timp mediu de raspuns.
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4. Selectati formularul pentru care doriti raportul. Aceste formulare sunt afisate pe baza
campaniei selectate.

5. Introduceti un numar de contact catre care ati trimis mesaje.

Livrari recente de SMS

Acest raport afiseaza numarul de mesaje trimise pentru o campanie.

Axa verticala contine numarul de mesaje trimise, iar axa orizontala contine campaniile pentru care
au fost trimise mesajele. Vizualizarea Diagrama afiseaza raportul numai pentru cele mai recente 25
de campanii.

Mesaje trimise si primite cu ora

Dati clic pe orice campanie pentru a detalia raportul Mesaje trimise si primite de

ora. Raportul contine urmatoarele informatii:

camp Descriere
Nume .
: Campania pentru care este redat raportul.
campanie
Data Data la care au fost trimise mesajele din aceasta campanie.
Ora Intervalul de timp pentru aceasta intrare de linie.

Mesaje trimise  Numarul de mesaje trimise in acest interval de timp.

Mesaje Numarul de mesaje primite in acest interval de timp. Data si ora la care a fost
primite utilizat ghidul de apeluri.

Mesaje trimise si primite pentru toate contactele
Acest raport detaliaza numarul de mesaje trimise si numarul de raspunsuri primite de la fiecare
contact din campania selectata.

Raportul contine urmatoarele informatii:

Camp Descriere
Nume campanie Campania pentru care este redat raportul.
Numar de contact Numarul de contact la care au fost trimise mesajele din aceasta campanie.

Sesiunea a inceput Ora de incepere a sesiunii SMS pentru aceasta persoana de contact.
la

Trimis Numarul de mesaje trimise la acest numar de contact.

Primit Numarul de mesaje primite de la acest numar de contact.
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Starea acestui numar de contact. Una dintre urmatoarele:
- Terminat
Stare - Expirat
- Esuat

- Tncurs

Mesaje trimise si primite de continut

Acest raport afiseazé continutul tuturor intrebarilor pentru o

anumita persoana de contact. Raportul contine urmatoarele

informatii:
camp Descriere
Nume campanie = Campania pentru care este redat raportul.
Nume formular Numele formularului prin intermediul caruia au fost trimise mesajele.
Numar de contact Numarul de contact la care au fost trimise mesajele din aceasta campanie.
Mesaj Continutul mesajului SMS care a fost trimis persoanei de contact.

Data si ora Data si ora la care acest mesaj a fost trimis persoanei de contact.

Durata medie de finalizare

Raportul ofera informatii despre timpul mediu necesar in ore pentru a finaliza o sesiune completa
pentru contactele in care este trimis cel putin un SMS. Raportul afiseaza cele mai recente 25 de
campanii. Nu ia in considerare sesiunile care au in medie mai mult de sase ore pe sesiune.

Raportul include urmatorii parametri:

camp Descriere
Nume campanie Numele campaniei pentru care este redat raportul.

Durata medie de finalizare = Durata medie de finalizare, in ore, pentru o sesiune in care cel putin
(ore/minute) un SMS este trimis unei persoane de contact pentru o campanie.

Timpul mediu de raspuns

Raportul afiseaza timpul mediu necesar pentru a raspunde la o intrebare pentru formularul selectat.
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Faceti clic pe Timp mediu de raspuns pentru a finaliza parametrii raportului. Acest lucru este
obligatoriu. Faceti clic pe Cautare pentru a afisa raportul in vizualizarea Diagrama.

Raportul include urmatorii parametri:

camp Descriere

Nume campanie Numele campaniei pentru care este redat raportul.

De la nume Numele formularului prin intermediul caruia au fost trimise
mesajele.
Numarul de contact la care au fost trimise mesajele de la acest

Titlul Intrebarii .
cam-paign.

Timpul mediu de raspuns (min: s) . . o N -
P P ( ) Timpul mediu necesar clientilor pentru a raspunde la aceasta
ntrebare.

Ghid de apeluri

Raportul ghidului de apeluri este redat atat ca diagrama , cat si ca tabel. Ambele vizualizari arata
numarul de con- tacte pentru care agentii au utilizat ghidul de apeluri. Dati clic pe Numele campaniei
in afisarea sub forma de tabel sau in diagrama pentru a detalia rapoartele mai detaliate.

Efectuati urmatorii pasi:
1. Selectati un grup de campanii din lista.
2. Selectati Ghid de apeluri din meniul vertical.

3. Selectati un nume de formular de mapat pentru aceasta campanie de SMS in 2 directii.

Sondaj apel dupa ora

Sondajul apelurilor dupa ora arata utilizarea ghidului de apeluri in functie de campanie, in functie de ora.

Aceasta pagina afiseaza raportul Toate contactele fara raspuns la intrebari, iar raportul include
urmatorii parametri:

camp Descriere

Nume campanie Numele campaniei pentru care este redat raportul.

ID agent Agent care utilizeaza acest ghid de apeluri.

LCMKey Este un ID unic pentru identificarea unei incercari de apel pentru un
contact.

Numar de contact Numarul de contact la care a fost contactat clientul.

Activitate la Data si ora la care a fost utilizat ghidul de apeluri.

Total raspuns la intrebare  Numarul de intrebari la care a raspuns clientul in timpul interactiunii.
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Configurare

Codurile scurte, cunoscute sub numele de numere scurte, sunt numere de telefon speciale,
semnificativ mai scurte decat numerele de telefon complete, care pot fi utilizate pentru a primi SMS de
la telefoanele mobile ale anumitor sau tuturor furnizorilor de servicii. Codurile scurte sunt concepute
pentru a fi mai usor de citit si de retinut decat numerele de telefon normale.

Caracteristica 2-Way SMS va permite sa configurati doua coduri scurte folosind unul ca un cod
scurt primar si celalalt ca un cod scurt secundar.

Folosind caracteristica Configurare , puteti configura codurile scurte folosind mesajele trimise
contactelor si raspunsurile sunt primite pe acest cod scurt.

1. Navigati la Configurare si introduceti urmatoarele detalii:
2. Introduceti un nume afisat.

3. Introduceti un cod scurt. Codul scurt trebuie sa contind numai caractere alfanumerice si
cratima. Acesta este afisat ca nume de adresa a expeditorului pentru clientii care primesc
mesaje SMS.

Limitari

Exista anumite limitari pe care administratorii le intdmpina atunci cand configureaza modulul 2-
Way SMS com- ponent.

Domenii de activitate

Parametrii de afaceri creati cu spatii goale in numele lor nu se afiseaza pentru selectie in modulul
SMS 2-Way. Atunci cand campurile de afaceri pe care le-ati mapat pentru un formular sunt
modificate sau sterse in Business Parameter, modificarile nu se reflectd in modulul 2-Way SMS. Cu
toate acestea, atunci cand deschideti si salvati formularul pentru care s-au modificat cGmpurile de
afaceri, apare o caseta de dialog care solicita modificarile efectuate in cdmpurile de ocupare.
Campurile de business modificate sunt populate in panoul din stanga, sub panoul Campuri firma.
Calculati modificarile necesare pentru campurile de afaceri in sectiunea formular.

Forme

Puteti modifica un formular activ pentru care ruleaza campania. Dar modificarile efectuate in formular
nu se aplica contactelor in curs. Modificarile modificate se aplica contactelor noi pentru campania
respectiva. Cu toate acestea, daca serviciul este repornit, modificarile modificate se aplica contactelor
in curs.

Conditii

Elementele de forma inactive (de culoare gri) nu sunt aplicabile.
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Functii

Cand definiti o functie JavaScript, formatul ar trebui s& inceapa cu txml. si se termina cu punct si virgula (;)

Sintaxa

TXML. FunctionName = functie (A,B)
{

Va rugam sa introduceti codul aici returnati
A+ B;
g

Cand apelati o functie in zona de text a intrebarii sau in cdmpul de mesaj Incheiere sesiune, se aplica
urmatoarele formate:

Sintaxa
[txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. BusinessFieldName, QFLD. QuestionFieldName)]

Este obligatoriu sa prefixati campurile de afaceri si campurile de intrebari cu BFLD si QFLD. Cand
apelati o functie in cdmpul de conditie, se aplica urmatoarele formate:

Sintaxa

txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. BusinessFieldName, QFLD. QuestionFieldName)

Sau

txml.func-name([GlobalVariableName], [BFLD. NumeCampAfaceri], [QFLD. QuestionFieldName])

Sau

[txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. BusinessFieldName, QFLD. QuestionFieldName)]

Este obligatoriu sa prefixati cGmpurile de afaceri si cdmpurile de intrebari cu BFLD si QFLD. Daca
doriti sa transmiteti o valoare codificata greu, incadrati-o cu ghilimele simple (de exemplu, valoare).

Nota:

Sirul este utilizat in general ca tip de date pentru campul de intrebari. Daca doriti sa utilizati un alt tip
de date decat sirul, utilizati functiile de analiza JavaScript corespunzatoare, cum ar fi
parselnt(QFLD. QuestionFieldName), parseFloat (QFLD. QuestionFieldName) si asa mai departe.
JQuery si cele mai recente cadre JavaScript nu sunt acceptate.
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Webservice

Pentru a invoca un serviciu Web pentru manipularea bazei de date, utilizati urmatorul fragment de
cod in script atunci cand creati un formular.

Nota: Expuneti serviciul REST API Web sau metodele Web API pentru a prelua valoarea din baza de
date. ASMX Web ser- vice nu este acceptat.

Urmatorul exemplu explica o metoda numita GetRating() care returneaza evaluarea pe baza
numarului de telefon introdus.

Exemplul 1
Expunerea apelului REST API Webservice prin JavaScript.

TXML. GetRating = functie (telefon)
{

var url = 'http://localhost/TestRestService/Con-tactService.svc/GetRating/'+ telefon; retur (WebClient
nou()). DownloadString(url);

Exemplul 2

Utilizarea codului JavaScript pentru a obtine o adresa URL:

txml.getUrl = functie (telefon)

{

var url = 'http://localhost/TestRestService/ContactSer-vice.svc/GetRating/'+ telefon; URL de retur;

k

Utilizati codul in cdmpul de conditie:
(client web nou()). DownloadString(txml.getUrl( QFLD.phone )

Exemplul 3

Utilizati codul in campul de conditie:

(client web nou()) . DownloadString('http://localhost/TestRestSer-vice/ContactSer- vice.svc/GetRating/'+ telefon)

Urmatorul este exemplul de cod API REST (.NET) pentru metodele de mai sus:
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[Contract de servicii]
interfata publica IContact

{

[Contract de operare]

[WebGet(UriTemplate = "GetRating/{phonenumber}",

RequestFormat = WebMessageFormat.Json, ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)] int
GetRating(string PhoneNumber);

}

ContactService de clasa publica: IContact

public int GetRating(string PhoneNumber)
{

returnati ContactDataAccess.GetRating(PhoneNumber);

}
}

Ghid de apeluri

Call Guide este o facilitate care ajuta un agent cu intrebari predefinite sa se prezinte unui contact
atunci cand un apel este con- nected. Pe baza raspunsurilor, agentul poate fie sa treaca la urmatoarea
intrebare, fie sa puna o intrebare suplimentara, pornind de la intrebarea anterioara. Puteti configura un
set de intrebari, raspunsuri si intrebari suplimentare pe care agentii sa le poata utiliza.

Campanie

Navigati la Campanie si selectati campaniile disponibile din grupurile de campanii afisate,
atasati sau inlocuiti formularele de chestionar si configurati parametrii pentru rularea unei
campanii de SMS in 2 directii.

Toate grupurile de campanii disponibile sunt afisate in panoul din stdnga al ecranului. Dati clic pe
orice grup de campanii pentru a reda toate campaniile asociate pentru acest grup. De asemenea,
puteti folosi caseta Cautare pentru a cauta campanii.

Raportul ghidului de apeluri este redat atat ca diagrama , cat si ca tabel. Ambele vizualizari arata
numarul de con- tacte pentru care agentii au utilizat ghidul de apeluri.

Pentru a detalia rapoartele, dati clic pe Numele campaniei in afisarea sub forma de tabel sau pe
diagrama afisata pentru campanie in vizualizarea grafica. Ambele puncte de vedere prezinta rapoarte
detaliate.

Efectuati urmatorii pasi:
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1. Selectati un grup de campanii din lista.
2. Selectati Ghid de apeluri din meniul vertical.
3. Selectati un nume de formular de mapat pentru aceasta campanie de SMS in 2 directii.

Forma

Un administrator poate crea un set de intrebari sau mesaje predefinite si le poate atasa la un
formular. Fiecare intrebare sau mesaj este trimis ca SMS contactelor. Pe baza raspunsului SMS
furnizat de client, se ia urmatoarea masura. Folosind facilitatea formularului, creati intrebari, scrieti
conditii la Tntrebari si conectati o intrebare la alta pe baza raspunsului clientului. Puteti scrie o functie
JavaScript sau puteti utiliza o functie JavaScript incorporata.

Efectuati urmatorii pasi:
1. Selectati o campanie din lista.

2. Navigati la fila Formular pentru a crea un formular. Urmatoarele elemente de formular
sunt disponibile pentru configurare:

a. Variabile globale
b. Bloc script
c. Prevalidator
d. Text
e. Alegerea optiunii
3. Configurati cdmpul Business, Variabila globala, Camp intrebare si Functie

biblioteca. Pentru informatii suplimentare, consultati Formularul ghidului de apeluri.

Secventierea intrebarilor

Configurarea ghidului de apeluri ajuta agentul sa gestioneze apelul clientului intr-o maniera adecvata
si structurata. incepand cu mesajul de intampinare, obtinerea detaliilor si apoi semnarea cu un mesaj
de adio, toate acestea pot fi realizate prin secventierea corecta a intrebarilor. Pentru mai multe
informatii, consultati Secventierea intrebarilor .

Copierea unui formular

Dati clic pe Copiati pentru a copia acest formular in alte campanii din acest grup de campanii. Atunci
cand copiati un formular in alte campanii, asigurati-va ca toate cdmpurile de companie create in
campanii sunt sincronizate cu campurile de firma pe care le-ati configurat in formular.

Nota: nu puteti copia formulare intre grupurile de campanii.
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1. Selectati campania din meniul drop-down Selectati campania in care doriti sa copiati acest
formular. Introduceti un nume unic in campul Nume formular. Faceti clic pe Creare pentru
a crea un formular.

2. Faceti clic pe Stergere pentru a sterge un formular. Faceti clic pe OK in fereastra pop-up de confirmare.

3. Selectati Formular nou din lista verticala pentru a crea un formular nou sau selectati
formularul dorit pentru a edita un formular existent.

Functiile bibliotecii
Campaign Manager ofera o lista de functii JavaScript incorporate. De asemenea, puteti crea
JavaScript-uri personalizate in Script Block.

Glisati si fixati functiile bibliotecii din panoul din stdnga in cdmpul de valoare. Formatul pentru functia biblioteca
este
TXML. (NumeFunctie). De exemplu, txml.

ToLower("AUR"). Utilizati functiile bibliotecii pentru
urmatoarele campuri:

- Atribuire valoare

- Script de apel

- Starea booleana

- Camp Valoare

- Zona de text
Forma

Variabile globale

Puteti atribui valori variabilelor globale si le puteti utiliza in formularul de SMS 2 cai. Valorile pentru
aceste variabile sunt adaugate la mesajele SMS care sunt trimise utilizand acest script.

Nota:
Aceasta este o caracteristica optionala.
Variabilele globale sunt sensibile la litere mari si mici

Campaign Manager ofera variabile globale incorporate. Aceste variabile nu vin cu valori implicite.
Trebuie sa le atribuiti valori Tn timpul rularii. Nu puteti edita sau sterge aceste nume de variabile
globale.

- 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
Pentru a crea o variabila globala:
1. Faceti clic pe Variabila globala din panoul din stanga.

2. Introduceti o cheie si atribuiti o valoare. De exemplu, Tipul contului ar putea fi cheia, iar aurul
ar putea fi valoarea.

3. Dati clic pe Adaugati pentru a adauga mai multe variabile globale.
4. Faceti clic pe Stergere pentru a sterge o variabila globala.

Nota: puteti sterge numai variabilele globale pe care le-ati creat. Nu puteti sterge variabilele
globale incorporate listate.

5. Dati clic pe Eliminati in partea dreapta sus a acestei sectiuni pentru a sterge toate variabilele globale.

Bloc script

Puteti scrie sau utiliza o functie JavaScript pentru a efectua calcule sau pentru a invoca un serviciu
web REST API. Puteti utiliza orice functie script in cdmpul conditie, atribuiti valoare sau apelati
campurile script. Puteti citi variabilele globale din script, dar nu puteti reseta valoarea decéat daca
este un tip non-primitiv.

Nota:
a. Numele variabilelor script si numele variabilelor globale din script trebuie sa fie unice.
b. Componentele ActiveX si apelul AJAX nu sunt acceptate in blocul

de script. Efectuati urmatorii pasi:
1. Glisati si fixati Script Block din panoul din stdnga pentru a afisa ecranul.
2. Introduceti textul codului scriptului, daca este un script nou, sau copiati si lipiti dintr-un script existent.

3. Faceti clic pe Eliminare pentru a goli scriptul.

Text Multumesc

Cand intregul flux este finalizat, agentul poate semna cu orice mesaj - un Multumesc sau un mesaj
promotional. De asemenea, puteti eticheta un cdmp de afaceri (de exemplu, prenume sau nume).
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Domenii de activitate

Toate campurile de activitate asociate unei campanii sunt populate in aceasta sectiune. Din panoul
din stanga, glisati si fixati campurile firma pe campurile de valoare pentru a stoca campurile de
afaceri pentru conditii. [BFLD. BusinessFieldName] este formatul pentru domeniul de afaceri.

Campuri de intrebari

Toate campurile de intrebari create pentru acest formular sunt populate aici. Adaugati orice numar de
campuri de intrebare (raspunsul pe care I-ati primit pentru aceasta intrebare) intr-un bloc de intrebari.
Puteti utiliza cdmpurile de intrebari in zona de text sau oriunde in cdmpurile de conditii. Din panoul din
stanga, glisati si fixati cdmpurile de intrebare pentru a seta sau stoca acest raspuns pentru conditia
selectata.

Nota:

a. Sirul este utilizat in general ca tip de date pentru campul de intrebari. Daca doriti sa utilizati un alt
tip de date decét sirul, utilizati functiile de analiza JavaScript corespunzatoare, cum ar fi (parselnt(),
parseFloat(), etc.

b. Valorile cdmpului de intrebari sunt sensibile la litere mari si mici.

Trecand cu mouse-ul peste panoul intrebare se afiseaza o multime de optiuni pe care le puteti exersa:
1. Faceti clic pe Copiere pentru a copia o intrebare.
2. Faceti clic pe Lipire pentru a lipi o intrebare copiata din clipboard.
3. Faceti clic pe Abandonare pentru a renunta la intrebarea copiata din clipboard.
4

. Tineti apasat si glisati intrebarea pentru a muta intrebarea intr-o alta pozitie - de exemplu, de
la a treia Tntrebare la a cincea intrebare.

5. Dati clic pe Stergeti pentru a sterge o intrebare. Faceti clic pe OK pentru a sterge si a inchide caseta de
dialog.

Alegere multipla

De asemenea, puteti configura o intrebare care are mai multe raspunsuri. Puteti lista raspunsurile pe
care agentul le selecteaza de pe desktopul sau pe masura ce clientul selecteaza. De exemplu,
campania are o ntrebare cu privire la activele pe care le detine un client, cum ar fi casa, masina,
motocicleta etc. Agentul poate selecta mai multe active pe care le detine clientul.

Caseta de selectare

Puteti utiliza caseta de selectare pentru a oferi intrebari de tip Da sau Nu unui client. Puteti
configura aplicatia pentru a indica faptul ca selectarea casetei de selectare inseamna Da si non-
selectie inseamna Nu.

1. Glisati si fixati caseta de selectare din panoul din stanga pentru a afisa ecranul.

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului - 220



00 webex

by CISCO

2. Continuati procesul de creare a unui formular.
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Alegeti dintr-o lista

Puteti utiliza Alegeti dintr-o lista si puteti oferi intrebari la care raspunsul se afla intr-o lista. Clientul
alege un raspuns din optiunile furnizate. Daca raspunsul furnizat nu se afla in lista, acesta poate fi
adaugat dinamic in listd de catre agent.

1. Glisati si fixati Alegeti dintr-o lista din panoul din stdnga pentru a afisa ecranul.

2. Continuati procesul de creare a unui formular.

Secventierea intrebarilor

Configurarea ghidului de apeluri ajuta agentul sa gestioneze apelul clientului Tntr-o maniera adecvata
si structurata. Incepand cu mesajul de intampinare, obtinerea detaliilor si apoi semnarea cu un mesaj
de adio, toate acestea pot fi realizate prin secventierea corecta a intrebarilor.

Extindeti intrebarea pentru a deschide sectiunea de secventiere. De asemenea, puteti valida unele
informatii pe care le obtineti de la client.

Exemplu, puteti valida un numar de cont daca contul este valid, ghidul de apeluri trebuie configurat
pentru urmatoarea intrebare.

Ghidul de apeluri trebuie sa indice agentului sa informeze despre numarul de client nevalid si sa
renunte la apel. Conditiile prezentate pot fi utilizate pentru a valida informatiile furnizate de client.

Tn aceste conditii, utilizatorii pot valida atat tipurile de date numerice, cat si pe cele de sir. Sunt
disponibile urmatoarele conditii:

- Este exact egal cu

- Este mai mare decét

- Este mai mare sau egal cu
- Este mai mica decat

- Este mai mic sau egal cu

- Nu este egal cu

- Tncepe cu

- Seincheie cu

- Este contine

Nota: Cand efectuati functii wildcard incepe cu, se termina cu, se termina cu, prefix si sufix sirul
cu semnul %. De exemplu, %searchvalue%.

Dupa validare, puteti configura diferite secventieri in functie de raspunsul clientului. Aveti

urmatoarele optiuni pentru a configura secventierea intrebarilor:
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- Treceti la intrebarea urmatoare: selectati aceasta optiune pentru a trece la urmatoarea
intrebare. In lista verticald Selectati intrebarea, selectati urmatoarea intrebare.

- Resetare si treceti la intrebarea urmatoare: Selectati aceasta optiune pentru a adresa
urmatoarea intrebare unui client prin resetarea raspunsurilor anterioare la intrebarile
anterioare. In lista verticala Selectare intrebare, selectati urmétoarea intrebare de urmat dupa
trimiterea acestei intrebari.

- Atribuire valoare: Selectati aceasta optiune pentru a atribui o valoare pentru o variabila
globala. Tn lista verticald Selectare variabila, selectati variabila globala pentru care doriti sa
atribuiti o valoare. in campul adiacent, utilizati un cAmp de afaceri, un camp de intrebare
(raspunsul pe care I|-ati primit la aceasta intrebare), o functie JavaScript sau chiar o variabila
globala ca valoare prin glisarea si plasarea pe acest camp. De asemenea, puteti da o valoare
personalizata. Prin atribuirea unei noi valori pentru o variabila globala, vechea valoare este
eliminata din memorie si noua valoare este luata. Dupa atribuirea unei valori pentru o variabila
globala, selectati urmatoarea optiune dorita din meniul derulant urmator.

- Incheiere sesiune: selectati aceasta optiune pentru a incheia aceasta sesiune. Selectand
aceasta optiune, sesiunea se opreste dupa trimiterea acestei intrebari. In lista verticala
Selectati dispozitia, selectati o pozitie de afaceri sau de telefonie. Puteti configura mesajul
Terminare sesiune, cum ar fi Va multumim pentru participare, pentru ca agentul sa il citeasca
clientului.

- Script apel: Selectati aceasta optiune pentru a apela o functie JavaScript. Introduceti numele
functiei script in cdmpul adiacent pentru a finaliza aceasta actiune. Selectand aceasta
optiune, puteti efectua actiuni personalizate, cum ar fi apelarea unui serviciu Web, validarea
etc. Selectati urmatoarea optiune dorita din urmatoarea lista derulantd. Nu puteti returna o
valoare din functia JavaScript.

- Faceti clic pe Salvare pentru a salva acest formular.

Nota: Puteti salva un formular fara a fi nevoie sa adresati cAmpurile de intrebare sau conditie.
Introduceti un nume de formular si descrierea acestuia pentru a salva un formular.
Puteti deschide un formular existent pentru a crea intrebari si a adauga conditii mai tarziu.

Alerte

Alertele servesc drept notificari pentru campanii si evenimente la nivel de sistem. Alertele la nivel de
sistem sunt generate prin monitorizarea diferitelor componente. Pe langéa afisarea alertelor de
exceptie la nivel de componenta pe consola, aplicatia trimite si e-mailuri destinatarilor configurati.
Aceste alerte joaca un rol crucial in depanarea aplicatiei. Aceasta sectiune ofera o prezentare
generala a alertelor si prezinta diverse setéari pentru a maximiza eficienta acestei functii.

Utilizand Simple Network Management Protocol (SNMP), exceptiile sunt inregistrate la o adresa sau
port configurat de IP receptorului. Exista diverse optiuni disponibile pentru a alerta un utilizator.
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Notificari de sistem

Sectiunea Sistem contine toate configuratiile esentiale pentru monitorizarea diferitelor
componente si transmiterea exceptiilor ca notificari.

Monitorizarea campaniei

Alertele de campanie sunt concepute special pentru a trimite notificari administratorilor cu
privire la statisticile legate de persoanele de contact pentru campaniile selectate.

Prognoza campaniei

Prognoza campaniei este o functionalitate care afiseaza proiectia contactelor care pot fi apelate
sau blocate in urmatoarele trei ore. Pagina Prognoza campanie prezinta doua file: Prognoza livrare
contacte si Prognoza excluderi contacte.

Notificari de sistem

Campaign Manager are capacitatea de a trimite SNMP acoperiri de la orice componente de baza
configurate utilizand SNMP (Simple Network Management Protocol). La aparitia unui eveniment
configurat, participantul respectiv trimite o alerta catre lista de aplicatii terte de monitorizare. Alertele
cuprind codul evenimentului si descrierea. Puteti configura pana la trei aplicatii de monitorizare terte
pentru a primi aceste informatii. Campaign Manager are un receptor de SNMP incorporat, care
actioneaza si ca o a treia aplicatie de monitorizare a celor trei aplicatii de monitorizare permise.
Utilizarea acestei aplicatii ca una dintre aplicatiile de monitorizare terta parte va ofera avantajul de a
notifica evenimentele pe pagina principala Campaign Manager.

Atunci cand un agent detecteaza o stare de alarma, agentul:
- Inregistreaza informatii despre ora, tipul si severitatea afectiunii
- Genereaza un mesaj de notificare, pe care il trimite apoi unei gazde
desemnate IP SNMP notificarile sunt trimise intr-una dintre urmatoarele
variante:
- Capcane - Mesaje nesigure, care nu necesita confirmare de primire de la omul SNMP.

- Informeaza - Mesaje fiabile, care sunt stocate in memorie pana cand managerul
SNMP emite un raspuns. Informarile utilizeaza mai multe resurse de sistem decat
capcanele.

Pentru a utiliza notificarile SNMP in sistemul dvs., trebuie sa specificati destinatarii acestora. Acesti
destinatari indica unde sunt directionate notificarile registratorului de retea. in mod implicit, toate
notificarile sunt activate, dar nu sunt definiti destinatari. Pana cand nu definiti destinatarii, nu se trimit
notificari.
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Notificare

Sectiunea Notificare afiseaza numarul de evenimente de alerta. Pictograma Respingere totala va
permite sa respingeti toate notificarile dintr-o data. Utilizati caseta Cautare pentru a completa
rezultatele din coloanele Nume campanie si Eveniment de alerta, pe baza sirului de cautare. De
asemenea, puteti respinge notificarile individuale facand clic pe pictograma inchideti de langa
fiecare notificare.

Navigati la Alerta > Sistem > Navigati pentru a vizualiza notificarea.

Setari

Utilizati fila Setari pentru a controla toate componentele si evenimentele specifice din fiecare
componenta pe care intentionati sa o monitorizati.

1. Extindeti orice componenta pentru a vedea codul de eveniment de alerta listat si evenimentul de alerta.

2. Pentru a monitoriza evenimentele dintr-o componenta, activati comutatorul  Activare
componenta. Numai daca acest parametru este activat , aplicatia incepe monitorizarea
jurnalelor pentru evenimentele selectate din cadrul componentei si trimite notificari.

3. Pentru a monitoriza anumite evenimente si a primi alerte, activati comutatorul Activare pentru
evenimentul respectiv.

4. Asigurati-va ca finalizati acest exercitiu pentru toate componentele pe care trebuie sa le monitorizati.

Componente Cod Coduri de alerta de la
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

Setari e-mail

Alertele listate de destinatarul SNMP pot fi trimise prin e-mail destinatarilor selectati. Acest lucru ajuta
destinatarii sa depaneze anumite evenimente.

Pentru a trimite notificari prin e-mail:
1. Navigati la Setari Alerte > Sistem > Notificare >E-mail.
2. Activati comutatorul Notificare prin e-mail pentru a trimite notificarile prin e-mail.

Nota: O repornire a serviciului SNMPReceiver este necesara numai daca acest parametru este
oprit sau pornit. Nu este necesara repornirea daca se efectueaza modificari in campurile
descrise la pasii 2-4 de mai jos.

3. Introduceti valoarea in cAmpul Suprimare evenimente dublate (in minute). Acesta este
utilizat pentru a suprima notificarile de alerta duplicate pentru acelasi eveniment in perioada
configurata.

De exemplu, suprimarea evenimentelor dublate (in minute) este configurata ca 15 minute.
Daca exista o Excep- tion1 in Component1 care este inregistrat la ora 11.30, aceasta
exceptie nu este inregistrata din nou daca apare inainte de ora 11.45.

4. Introduceti adresa de e-mail a destinatarului. Separati mai multe adrese de e-mail prin
virgula. Acesta este un cdmp obligatoriu.

notite: Adresa de e-mail a unui expeditor este selectata din sectiunea Alerter si populata in
campul De la al mesajului de e-mail.

5. Introduceti un subiect de e-mail. Aceasta formeaza linia de subiect pentru alertele prin e-mail
trimise pentru exceptii. Acesta este un camp obligatoriu.

6. Dati clic pe Salvati.

Aplicatie de monitorizare

Serviciul SNMP Receiver monitorizeaza toate componentele si primeste datele privind exceptiile. Pe
baza seturilor de e-mail, aceste date sunt apoi transmise prin e-mail. Configurati aplicatia de
monitorizare pentru a activa serviciul receptorului SNMP.

1. Navigati la aplicatia Alerte > Sistem > Notificare >Monitorizare.

2. Introduceti numele aplicatiei, adresa IP si portul.
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Nota: SNMP fisierul de configurare a serviciului receptor contine doua proprietati
SNMPTrapMgrIP si SNMPTrapMgrPort. IP si portul mentionate in aplicatia de monitorizare
trebuie sa corespunda valorilor indicate aici.

3. Dati clic pe Salvati.

4. Daca aveti alte aplicatii care monitorizeaza Campaign Manager, puteti configura detaliile in
Aplicatii 2 si 3, dupa cum este necesar.

Detalii mesaj de alerta

Cand aplicatiile terte configurate monitorizeaza aplicatia, alertele SNMP sunt trimise acelor aplicatii
in formatul ID obiect (OID): 1.3.6.1.4.1.52914.8.200020

Numar Eticheta Detalii
Grupul care a stabilit acest standard. Th acest caz,
1 ISO
este 1SO.
3 ORG Aceasta este o organizatie.
Acest lucru indica Departamentul Apararii al SUA,
6 DOD organizatia care a stabilit cea mai veche forma de
Internet.
Acesta este modul de comunicare, cel mai
1 Internet
frecvent Internetul.
: Aceasta este natura organizarii producatorului de
4 Privat ) A ) L
dispozitive. In acest caz, este o entitate privata.
. Clasificarea entitatii private. in acest caz, este
1 Enterprise . N o
clasificata ca o intreprindere privata.
52914 Numar de intreprindere Numarul intreprinderii pentru produs.
ID-ul componentei din produsul care este mon-
. itorat. In acest caz, exista trei componente. Motorul
8 ID-ul componentei

de feeduri (codul 2), reprogramatorul de contacte
(codul 3) si persoana care a incarcat datele de
contact (codul 8).

Acesta este |ID-ul evenimentului din cadrul
200020 ID eveniment componentei. Pentru toate evenimentele, ultima
cifra 0 indica Esec; 1 indica succesul.

Campuri

Campuri Descriere

Nume componenta Numele componentei.
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Cod eveniment de  Afiseaza chiar si codul de alerta.
alerta

Eveniment de alertd Afiseaza numele evenimentului de alerta.

Aparut Afiseaza data si ora la care a avut loc un eveniment.

Respingerea Va permite sa respingeti o notificare.

Suprimarea Acesta este utilizat pentru a suprima notificarile de alerta duplicate pentru
evenimentelor acelasi eveniment in perioada configurata.

dublate

Subiect e-mail Descrie subiectul unui e-mail.

Adresa de e-maila = Adresa de e-mail a destinatarului.
destinatarului

Monitorizarea campaniei

Alertele de campanie au rolul de a trimite alerte administratorilor cu privire la statisticile referitoare la
persoanele de contact pentru campaniile selectate. Acest lucru ajuta administratorii sa ia masuri
corective si s& mentina aplicatia ruland intr-o stare sanatoasa. Asigurati-va ca sectiunile Setari,
Setari e-mail si Monitorizare aplicatie sunt complete pentru a primi alerte de expirare. Daca
configuratiile nu sunt finalizate, se populeaza numai numarul referitor la contacte.

Puteti selecta fusul orar pentru care doriti rezultatul Monitorului campaniei. Selectati fusul orar din
lista derulanta, daca lista este vizibila. Aplicatia converteste ora de data pe baza fusului orar selectat
de utilizator si reda rezultatul Monitorului campaniei. Aceasta este o configuratie optionala.
Proprietatea IsTimeZoneRequiredForFilter trebuie setata la true in fisierul web Service web.config
pentru a obtine Campaign Monitor res- ult dupé fusul orar.

De exemplu, daca utilizatorul selecteaza GMT ca fus orar si serverul se afla in fusul orar IST,
raportul arata date de la 0530 am, deoarece acest lucru este echivalent cu 00.00 GMT.

Navigati la Alerte > Campanie.
Selectati campaniile si fusurile orare.
Faceti clic pe Afigsare inregistrari, vedeti rezultatele monitorului.

Faceti clic pe Export pentru a descarca datele intr-un registru de lucru Excel.

o > w DN e

Selectati intervalul orar specific in care doriti sa fie publicate alertele. Prima coloana afiseaza
intotdeauna intervalul orar curent si, defiland la dreapta, puteti trece la intervale orare
anterioare. Puteti vedea exceptiile in sloturile de 15 sau 30 de minute si in sloturile de 1 sau 2
ore.

6. Daca este necesar, utilizati optiunea de cautare pentru a gasi o anumita inregistrare a campaniei.

7. Datele care contin exceptii sunt evidentiate pe fundal rosu. In plus, pictograma de notificare
din antetul aplicatiei a afisat numarul de exceptii. Coloana Numele campaniei identifica, de
asemenea, campaniile care au alerte cu un avertisment inaintea numelui campaniei.

8. Faceti clic pe numarul afisat in orice celula din grila pentru a deschide fereastra pop-up cu
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lista exceptiilor. Sunt listate doar primele 50 de exceptii. Faceti clic pe butonul AFISATI
TOATE INREGISTRARILE pentru a vedea intreaga lista.
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Campuri
camp Descriere
Nume campanie Numele campaniei
Incércat Numarul de contacte incarcate
Livrate Numarul de contacte livrate
Prelucrate Numarul de contacte prelucrate

Prognoza campaniei

Campaign Forecast este o caracteristica in care aplicatia afiseaza prognoza contactelor care ar
putea fi apelate sau blocate in urmatoarele trei ore. Pagina Prognoza campanie afiseaza doua file -
Prognoza livrare contacte si Prognoza excluderi contacte.

Prognoza livrarii contactelor

Prognoza livrarii contactelor afiseaza prognoza numarului posibil de contacte care ar putea fi
apelate in urmatoarele trei ore, incepand cu ultima ora accesata sau reimprospatata. Prognoza
prezinta datele impartite in intervale de 15 minute.

1. Navigati la Alerte>Prognoza campanie > Furnizare contacte .

2. Selectati fusul orar pentru care doriti datele de prognoza a livrarii contactului. Aplicatia
inverseaza ora datei pe baza fusului orar selectat de utilizator si reda datele de prognoza
livrare a contactului. Aceasta este o configuratie optionala. Proprietatea
IsTimeZoneRequiredForFilter trebuie setata la true in fisierul web.config al serviciului pentru a
obtine prognoza de livrare a contactelor dupa fusul orar.

De exemplu, daca utilizatorul selecteaza GMT ca fus orar si serverul se afla in fusul orar IST,
raportul arata date de la 0530 am, deoarece acest lucru este echivalent cu 00.00 GMT.

3. Prognoza de livrare a contactelor afiseaza contactele noi disponibile pentru livrare in coloana
Proaspete pentru fiecare campanie listata. Sub coloanele indicate de timp la intervale de 15
minute, aplicatia afiseazad numarul de contacte programate sa fie livrate conform Strategiei de
selectare a contactelor (CSS) configurata.

4. Extindeti fiecare campanie pentru a vedea defalcarea in functie de CSS a contactelor livrate
pentru fiecare interval de timp. Contactele sunt luate Tn considerare o singura data in raport cu
prima conditie, chiar daca satisfac mai multe conditii.

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului - 230



00 webex

by CISCO

De exemplu, sa presupunem ca incarcati un singur contact care indeplineste doua conditii -
Conditia 1 si Conditia 2 Daca acest contact indeplineste ambele conditii, prognoza de livrare ia
in considerare acest contact numai pentru prima conditie. Chiar daca acest contact indeplineste
si a doua conditie, numarul pentru a doua conditie este afisat ca zero.

Prognoza excludere contacte

Prognoza excludere contacte afiseaza o prognoza rezumata a numarului posibil de contacte care ar
putea fi excluse de la apelare in urmatoarele trei ore, incepand cu ultima ora accesata sau

reimprospatata.

1. Navigati la Alerte>Prognoza

campanie > Excludere contacte .

2. Selectati fusul orar pentru care doriti datele de prognoza a excluderilor de contacte. Aplicatia
inverseaza ora datei pe baza fusului orar selectat de utilizator si reda datele de prognoza a
excluderii contactelor. Aceasta este o configuratie optionala. Proprietatea
IsTimeZoneRequiredForFilter trebuie setata la true in fisierul web service pentru a obtine
rezultatul prognozei excluderilor de contacte dupa fusul orar.

De exemplu, daca utilizatorul selecteaza GMT ca fus orar si serverul se afla in fusul orar IST,
raportul arata date de la 0530 am, deoarece acest lucru este echivalent cu 00.00 GMT.

3. Selectati Campania pentru a vedea datele specifice campaniei.

4. Faceti clic pe Export pentru a descarca rapoartele de prognoza excludere a contactelor.

Campuri

Campuri

Nume campanie

Total contacte

Deschiderea aplicatiei Contacte

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Descriere
Numele campaniei.

Numarul total de contacte deschise la inceputul zilei. Aceste
contacte includ cele proaspete si cele reprogramate. Aceste
numere sunt incrementate atunci cand sunt incarcate contacte
noi; si nu este decrementat atunci cand contactele sunt formate /
reprogramate / starea schimbata de la deschis. Orele de
predictie configurate nu au nicio influentad asupra acestui numar.

Numarul total de contacte disponibile pentru a fi apelate pentru
campania corespunzatoare. Aceste contacte includ cele
proaspete si cele reprogramate. Aceasta coloana este impartita
in urmatoarele:

Total - Afiseaza numarul total de contacte deschise pentru
camera Cam. Numarul se schimba dinamic - incrementat atunci
cand con- tactele sunt incarcate / reprogramate si descrescator
atunci cand sunt apelate

/ inchis sau starea s-a schimbat de la deschis.
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incarcat astazi - Afiseaza numarul de contacte deschise care
sunt incarcate in ziua curenta pentru campanie.
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Contacte disponibile

Contact blocat

Dreptul statului
Nu apelati

National Nu apelati
Contacte livrate

Strategia de selectie a
contactelor (CSS)

Proaspete

Program

Timp estimat de finalizare

Procentul de finalizare

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

Numarul de contacte deschise care pot fi apelate sau n
urmatoarele trei ore.

Nota: Antetul coloanei contine durata configurata in
proprietatea web.config a componentei Serviciu Exclu-
sionPredictioninHours. Daca orele configurate aici sunt doua,
antetul este afisat ca Contacte disponibile pentru
urmatoarele 2 ore.

Total - afiseaza numarul total de contacte deschise pentru
campanie care urmeaza sa fie apelate pentru ziua curenta.

incarcat astazi - Afiseaza numarul de contacte deschise care
sunt incarcate n cursul zilei curente pentru a fi apelate in
aceeasi zi pentru campanie.

Listati contactele blocate.

Afiseaza numarul de contacte din Campanie care sunt blocate
de legea statului.

Afiseaza numarul de contacte pentru campanie care sunt
blocate de DNC (Do Not Call).

Afiseaza numarul de contacte pentru campanie care sunt
blocate de NDNC (National Do Not Call).

Numar lista de contacte livrate total

Afiseaza numarul de contacte pentru campanie care sunt
blocate de conditiile CSS.

Afiseaza numarul de contacte noi pentru Campanie care
asteapta sa fie apelate pentru ziua curenta.

Afiseaza numarul de contacte reprogramate pentru campanie
care asteapta sa fie apelate pentru ziua curenta.

Acesta este timpul estimat de finalizare pentru toate contactele
apelabile din campanie care urmeaza sa fie apelate. Aceasta se
calculeaza pe baza datelor din ziua anterioara si din ziua curenta
a inregistrarilor totale prelucrate si a durarii totale prelucrate.

Note:

Etc si procentul de finalizare nu se aplicad campaniilor cu liste
partajate.

Campaniile care au liste dincolo de orele de predictie sunt
prezentate in raportul de excludere, numai daca se afla in
starea de executie sau se presupune ca se afla in statul
executant in orele de predictie.

Procentajul de contacte excluse (din numarul total de contacte
incarcate specifice campaniei) pentru campanie. Formula este
(Contacte finalizate * 100) / Total contacte.
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Numarul total contacte se calculeaza utilizand urmatoarea
formula:
TotalContacte = Count(Deschis) + Count(inchis) + Count(Altele)
Instrumente

Meniul Instrumente include modulul de inregistrare a apelurilor si modulul de stergere si arhivare.

Inregistrarile apelurilor permit utilizatorilor s& caute si sa acceseze inregistrarile fiecarui apel
conectat. Pentru mai multe informatii, _faceti clic aici.

Utilitarul Stergere si arhivare ajuta utilizatorii s& goleasca automat bazele de date ale entitatii
gazduite. Acest instrument elimina necesitatea unei munci manuale obositoare asociate cu astfel
de activitati. De-a lungul unei perioade, pe masura ce utilizarea aplicatiei creste, dimensiunea
bazei de date creste exponential. Pentru mai multe informatii, faceti clic aici.

Curatare si arhivare

Utilitarul Purge and Archive ajuta utilizatorii sa elimine automat fisierele de date din bazele de date.
Acest instrument ajuta la evitarea muncii manuale obositoare care este implicata in astfel de
activitati. Golirea unei baze de date elimina datele pe care le specificati din baza de date. Dupa ce
datele sunt sterse, acestea nu mai pot fi recuperate.

Cand utilizarea aplicatiei creste, dimensiunea bazei de date creste, de asemenea, exponential.
Pentru a mentine aceasta dimensiune a datelor sub control pentru a evita problemele de
performanta, este imperativ sa avem un plan robust de pastrare a datelor. Utilitarul Stergere si
arhivare este un instrument de stergere care va ajuta sa atingeti obiectivele planului de pastrare a
datelor. Folosind utilitarul Stergere si arhivare, puteti doar sa stergeti datele din bazele de date sau,
in plus, sa arhivati datele sterse.

Puteti sterge si arhiva fisierele de date. Daca selectati sa arhivati datele sterse, selectati dintre urmatoarele:

- Arhivati pe o galeata Amazon S3 sau pe o unitate partajata - Datele sunt stocate ca fisier
cu valori separate prin virgulda (CSV). Conventia de denumire a fisierelor urmata este
<NumeTabel>_<PurgeDate in format YYYYMMDD>. De exemplu, AuditTrail_20210326.

- Arhivati pe o alta baza de date MS SQL - Trebuie mai intéi sa creati o baza de date pe MS
SQL si sa utilizati acest nume de baza de date pentru a configura setarile de arhiva.

Setari

1. Navigati la Setari si asigurati-va ca Golire este setata la Activat . Utilizatorii nu pot dezactiva aceasta
optiune.

2. Setati comutatorul Arhiva la DEZACTIVAT daca nu doriti ca datele sterse sa fie arhivate.
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Nota: Daca dezactivati comutatorul Arhiva, utilitarul elimina definitiv datele sterse din baza
de date. Nu veti putea accesa datele sterse.
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3. Selectati tipul de arhiva corespunzator. Pentru mai multe informatii, consultati "Tipul arhivei” de la
pagina 209.

4. Selectati un program pentru activitatea de purjare din Zilnic, Saptamanal si Lunar.
a. Zilnic - aplicatia sterge baza de date la orele de inceput si de sfarsit configurate o data pe zi.
Nota: daca alegeti Programul zilnic, completati campul Zile excluse - acesta este optional.

b. Saptamanal - aplicatia sterge baza de date la orele de inceput si de sfarsit configurate,
o data pe saptamana. Daca selectati acest tip de executare, selectati o zi a saptamanii
pentru a goli baza de date.

c. Lunar - Aplicatia configureaza baza de date la ora configurata o data pe luna. Daca
selectati aceasta optiune, puteti selecta Sfarsit de luna pentru a sterge datele in ultima
zi calendaristica a lunii dintre orele de inceput si de sféarsit configurate. Daca doriti ca
stergerea definitiva sa aiba loc la o anumita data in fiecare luna, selectati optiunea Data
si selectati o data pentru activitatea de stergere.

Nota: Daca selectati optiunea Data si selectati orice datd care nu este aplicabila
pentru o anumita luna, activitatea de stergere este omisa pentru luna respectiva. De
exemplu, dacé alegeti 30 ca data, activitatea de stergere este omisa pentru februarie.

5. Selectati o ora de incepere pentru activitatea de purjare.

6. Selectati o ora de sfarsit pentru activitatea de purjare. Activitatea de stergere definitiva se
incheie la ora de sférsit configurata, chiar daca exista inregistrari in asteptarea stergerii.
Aceste inregistrari reziduale sunt preluate pentru purjare la urmatoarea ora de purificare
programata.

7. Selectati zilele excluse. Utilizand campul Zile excluse, aveti posibilitatea sa configurati
zilele saptamanii cand nu doriti ca aplicatia sa efectueze activitatea de stergere definitiva
(sau de stergere si arhivare). Acest lucru ajuta la pastrarea datelor pentru zilele fara
stergere definitiva. Acesta este un cdmp optional; Puteti selecta mai multe zile.

8. Dati clic pe Salvati.

Grupuri de tabele

Grupuri de tabele este sectiunea in care sunt listate toate tabelele tranzactionale (numai cele care
pot fi eliminate). Tabelele Core si Reporting sunt listate in file separate. Tabelele disponibile atat in
sectiunea Core, cat si in sectiunea Raportare sunt listate de utilitarul de stergere. Daca orice tabel /
camp este adaugat / sters intr-un patch viitor, instalatorul patch-ului se ocupa de acest lucru -
interventia manuala nu este necesara.

Modificarea tipului de date (de exemplu, de la int la varchar) si redimensionarea campului nu este
gestionata de utilitarul de stergere si arhivare. Trebuie sa executati manual un script (in baza de date
Arhiva) furnizat de echipa Servicii - acest script modifica tipul de date inainte de a incepe urmatoarea
activitate programata de curatare.

Grupul de tabele afiseaza urmatorii parametri:

Camp Descriere
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Numele tabelului disponibil pentru stergere.
Pictograma tabel dinaintea numelui tabelului
este in

Numele tabelului

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului - 237



00 webex

by CISCO

Descriere

Zile de pastrare

Arhiva

Epurare

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului

portocaliu daca este un tabel definit de
utilizator si gri daca este un tabel de sistem.
Nu puteti dezactiva stergerea definitiva
pentru 0 masa de sistem - procesul de
stergere este obligatoriu conform
configuratiei dvs.

Descrierea datelor stocate Tn tabel

Numarul de zile pentru pastrarea datelor in
tabelul specific. Utilitarul de stergere si
arhivare sterge datele mai vechi decat
numarul de zile de pastrare con- figurat aici.
De exemplu, daca ati calculat 100 de zile,
datele mai vechi de 100 de zile sunt sterse
(si arhivate, daca sunt configurate). Datele
sterse si arhivate nu sunt disponibile pentru
nicio utilizare (raportare sau altele) dupa ce
sunt eliminate din tabelul bazei de date.

In cazul in care configurati 0 (zero) zile ca
Retinere, toate inregistrarile care se afla in
baza de date la fereastra de stergere figurata
sunt eliminate din baza de date. Grupul de
tabel vine cu o valoare implicita a zilelor de
retentie de 365 de zile.

Daca ati ales sa va arhivati datele in
sectiunea Setari comune, puteti alege sa
nu arhivati anumite tabele aici.

Daca ati ales sa NU arhivati datele in
sectiunea Setari comune, activarea
comutatorului Arhivare din aceasta sectiune
nu va arhiva datele tabelului.

Nu aveti optiunea de a dezactiva stergerea
definitiva in sectiunea Setari comuna. Puteti
alege in continuare sa nu stergeti datele din
anumite tabele. Opriti comutatorul Purjare
(pentru tabelul specific) pentru tabelele
specifice. Acest lucru asigura faptul ca datele
din acest tabel nu sunt sterse, chiar daca
sunt mai vechi decat Zilele de pastrare
definite.
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Acesta este numarul de zile de pastrare a
datelor arhivate. Acest lucru este diferit de
zilele de retentie din SI. Nr. 3 de mai sus. De

Zile de pastrare a arhivelor exemplu, daca ati mentionat datele de 365

de zile care trebuie pastrate, aceste date

sunt pastrate. Zilele de pastrare a arhivelor
pastreaza aceste date carora li s-a facut
backup pentru numarul de zile specificat.
Activati acest comutator daca doriti sa stergeti

Arhiva Curatare datele "arhivate" dupa pastrarea arhivelor
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Zile.

Va permite sa editati zilele de pastrare, sa
dezactivati sau sa activati arhivarea si / sau
Actiuni purjarea, sa modificati zilele de pastrare a
arhivelor si sa activati / dezactivati stergerea
arhivelor. Faceti clic pe Salvare in modul
Editare pentru a salva modificarile sau pe
Revocare pentru a reveni la modificari.

Monitorizarea proceselor

Sectiunea Monitorizare proces din utilitarul Purjare si arhivare araté progresul activitatii de stergere si arhivare.

camp Descriere
. Tipul tabelului eliminat, adica Core sau

Tip
Raportare

Ora de incepere a activitatii Ora de incepere pentru activitatea de curatare
si arhivare

Ora de sfarsit a activitatii Ora de incheiere a activitatii de curatare si
arhivare

Starea de stergere

Intrerupt indica faptul c& activitatea de golire
si arhivare este intrerupta din cauza atingerii
orei de sfarsit configurate. Aceasta stare
indica, de asemenea, ca activitatea de
curatare si arhivare nu este completa - exista
inregistrari reziduale care trebuie curatate si

Stare arhivate. Activitatea Tncepe din nou la
urmatoarea ora de incepere configurata si
sterge nregistrarile mai vechi conform zilelor
de pastrare configurate.

Succesul indica faptul ca toate inregistrarile
sunt sterse cu succes (si arhivate, daca sunt
configurate).

Nereusit indica faptul ca utilitarul de stergere
sau arhivare nu a reusit. Consultati jurnalele
componentei PurgeArchive pentru depanare.
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Numarul de inregistrari curatate (si arhivate,
daca sunt contabilizate) ca parte a acestei
activitati de epurare.

Daca numarul de Tnregistrari dintr-un tabel
este foarte mare, utilitarul de stergere si
arhivare efectueaza lotul de activitate intelept,
fiecare lot contindnd un numar preconfigurat
de inregistrari la un moment dat. Acest numar
este specificat in prop- erty PurgeBatchSize
din fisierul web.config PurgeArchive.

Inregistrari afectate

Detalii stare
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Tn curs

Reusita

Intrerupt

Esec

Configuratia figsierelor Purge

Sa presupunem ca exista 50.000 de
inregistrari intr-un tabel. Inregistrarile sunt
curatate in 5 iteratii a cate 10.000 fiecare.
Péana cand ultima iteratie este completa si
toate Tnregistrarile sunt sterse, este afisata
starea In curs.

Daca exista 50.000 de inregistrari intr-un tabel
si toate inregistrarile sunt sterse (toate
iteratiile), atunci starea este Succes.

Un tabel contine 50.000 de inregistrari si
necesita 5 iteratii de cate 10.000 de inregistrari
fiecare pentru a fi eliminate. Primele trei iteratii
sunt complete. La ora de sférsit configurata,
activitatea de purjare este oprita atunci cand al
patrulea set este eliminat. Starea este marcata
ca Intrerupta. Cele 20.000 de inregistrari
reziduale sunt sterse atunci cand se atinge ora
de incepere a urmatoarei activitati de epurare.
Un tabel contine 50.000 de inregistrari si este
curatat in cinci iteratii a cate 10.000 fiecare.
Daca prima iteratie este un succes, iar a doua
iter- atie esueaza dintr-un anumit motiv (eroare
a bazei de date, de exemplu), activitatea de
stergere este marcatéa ca Fail- ure. Consultati
jurnalele si depanati.

Configurarea golirii fisierelor va ajuta sa configurati setarile de stergere pentru fisierele arhivate.
Aplicatia adauga datele la diferitele tabele ale bazei de date si salveaza unele fisiere zilnic sau la
intervale configurate in foldere ep- arat. Aceste fisiere pot contine date de incarcare a fisierului de
contact, date de eroare a fisierului de contact si asa mai departe. Aceste fisiere pot creste in numar
si dimensiune si pot ocupa spatiu pe disc, incetinind sistemul. Acest lucru contravine planului optim
de pastrare a datelor. Utilizati configuratia Purge Files pentru a gestiona fisierele si spatiul de
stocare in mod optim. Navigati la sectiunea Configurare fisiere sterse pentru a deschide grila care

contine configuratiile deja utilizate.

Pentru mai multe informatii, consultati Curatarea configuratiei fisierului.
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Configuratia fisierului Purge
Puteti adauga urmatoarele setari:

- Stergerea fisierelor

- Golire Setari fisier

Adaugati fisiere de stergere

Functia Fisiere sterse va permite sa configurati locatiile in care sunt stocate datele curatate,
cum ar fi o unitate locala, o unitate partajata sau o galeata Amazon S3.

1. Introduceti o descriere a folderului Purge (Golire folder).
2. Introduceti un tip de folder Golire definitiva. Optiunile disponibile sunt Local, S3 si Shared Drive.
a. Introduceti calea catre folderul Local de unde urmeaza sa fie sterse fisierele.

b. Selectati Amazon S3 daca fisierele sunt stocate intr-o galeata Amazon S3. Selectati
setarile S3 din meniul derulant. Consultati Golire fisier setari. Bifati caseta de selectare
Setari arhiva S3 daca doriti s& salvati aceste setdri intr-o arhiva. In cAmpul Cale S3,
selectati calea folderului S3 sau mentionati adresa URL a folderului S3.

c. Selectati unitatea partajata daca fisierele sunt stocate pe o unitate partajata. Daca
selectati unitate partajata, selectati setarile SharedDrive din lista verticala. Consultati
Golire fisier setari. Activati caseta de selectare Setari arhivare unitate partajata daca
doriti s& salvati aceste setari intr-o arhivd. in campul Cale unitate partajata
selectati calea folderului Unitate partajata.

Nota: Cand dati calea, nu includeti nicio bara oblica inversa la inceput. De exemplu,
daca solicitati ca datele dvs. sa fie arhivate in folderul Arhiva al computerului care are
adresa IP 172.20.3.74, dati adresa IP ca 172.20.3.74 si calea ca arhiva. Daca utilizati un
subfolder sub Arhivare, specificati calea corecta - Arhiva\PurgeData.

d. Selectati Google Cloud Storage daca fisierele sunt stocate in spatiul de stocare
Google Cloud. Daca selectati unitate partajata, selectati Setarile de stocare Google
Cloud din lista verticala. Consultati Golire fisier setari. Activati caseta de selectare
Arhivati setarile de stocare Google Drive daca doriti sa salvati aceste setari intr-o
arhiva. In campul Cale galeats, selectati calea folderului galeata.

3. Activati caseta de selectare Activare subfolder daca doriti sa stergeti fisierele arhivate din
toate subfolderele din folderul principal.

4. Selectati sau introduceti numarul de Zile depastrare.
5. Daca selectati sa stergeti fisierele arhivate, bifati caseta de validare Activare golire .
6. Dati clic pe Salvati.
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Adaugarea setarilor de figier Purge

Configuratia Setari fisier Purge va permite sa specificati toate detaliile de acces (locatii si acreditari)
despre locatiile fisierelor dvs. - cupa Amazon S3 sau unitatea partajata - intr-o pagina comuna.
Puteti apoi sa consultati aceste setari in pagina Fisier de stergere. Acest lucru va economiseste
timpul necesar pentru a introduce toate detaliile de autentificare pentru fiecare activitate de stergere.
Toate setarile configurate sunt listate pe masura ce navigati la pagina.

1. Navigati la setarile Add Purge File si introduceti numele setarilor.
2. Selectati tipul de setare corespunzator.

3. Daca tipul setarii este S3, introduceti cheia de acces AWS, cheia secreta AWS, punctul final
al regiunii AWS, cheia KMS si criptarea serverului. Selectati KMS Encrypt daca doriti ca
datele sa fie criptate folosind criptarea KMS AWS.

4. Daca tipul setarii este Unitate partajata, introduceti adresa IP, ID-ul de utilizator si parola.

5. Daca tipul setarii este Google Cloud Storage, introduceti Tipul contului, cheia privata si adresa de e-mail
a clientului.

6. Dati clic pe Salvati.

Editarea setarilor pentru stergerea fisierului sau stergerea fisierului

1. Selectati setarile de stergere a fisierului sau de stergere a fisierului si faceti clic pe pictograma Editare de
sub fila Actiune .

2. Actualizati detaliile si faceti clic pe Salvare.

Stergere figier sau Golire figier Setari

1. Selectati setarile de stergere a fisierului sau de stergere a fisierului si faceti clic pe pictograma Stergere
de sub fila Actiune .

2. Faceti clic pe OK in fereastra pop-up de confirmare.

Tip arhiva

Campaign Manager ofera urmatoarele tipuri de arhive:

Amazon S3 Bucket Tip arhiva
1. Navigati la fila Setari si asigurati-va ca comutatorul Golire este setat la Activat. Utilizatorii
nu pot dezactiva aceasta optiune.
2. Activati comutatorul Arhiva dezactivat daca nu doriti ca datele sterse sa fie arhivate.
Nota: Daca dezactivati comutatorul Arhiva, utilitarul elimina definitiv datele sterse din baza
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de date. Nu veti putea accesa datele sterse.

Cisco Webex Contact Center Ghidul utilizatorului - 245



00 webex

by CISCO

3. Selectati tipul de arhiva ca Amazon S3.

4. Introduceti adresa URL S3 care stocheaza datele arhivate. Creati un folder separat pe cupa
Amazon S3 pentru datele arhivate si configurati acel folder in campul URL S3.

5. Introduceti punctul final alregiunii AWS. Aceasta este regiunea in care se afla cupa AWS S3.

6. Introduceti cheia deacces AWS. Aceasta este cheia pentru a accesa cupa AWS S3. Cheile
de acces sunt utilizate pentru a semna solicitarile pe care le trimiteti catre Amazon S3. AWS
valideaza aceasta cheie si permite accesul. Utilizati cheile de acces pentru a semna solicitarile
API care le faceti catre AWS.

7. Introduceti Amazon AWS KMS Encrypt (Serviciul de gestionare a cheilor ). Puteti seta
valoarea ca adevarata sau falsa. Daca este setat ca adevarat, acest lucru cripteaza datele
stocate n cupa S3.

8. Introduceti cheia secretd AWS. Aceasta este cheia secreta (ca si parola) pentru cheia de
acces AWS figurata la punctul 5 de mai sus. Pentru autentificare este necesara combinatia
dintre ID-ul unei chei de acces si o cheie de acces secreta.

9. Introduceti criptarea pe partea serverului. Aceasta este cheia de criptare/decriptare,
definind faptul ca datele sterse sunt criptate folosind criptarea sistemului de gestionare a
cheilor AWS (KMS).

10. Introduceti cheia KMS. Aceasta este cheia pentru a decripta datele de pe cupa S3.

Tip de arhiva unitate partajata

=

Selectati tipul de arhiva ca unitate partajata .

N

Introduceti adresa sau numele IP gazda al dispozitivului care stocheaza datele arhivate.

3. Introduceti ID-ul de utilizator al utilizatorului care acceseaza unitatea de mai sus pentru a
stoca datele. Aceasta ar trebui sa fie o combinatie de domeniu si nume de utilizator. De
exemplu, <domeniu>\IDutilizator.

4. Introduceti parola pentru ca utilizatorul sa acceseze unitatea partajata.
Introduceti Calea pe unitatea partajatéd unde urmeaza sa fie arhivate datele.

Nota: Cand dati calea, nu includeti nicio bara oblica inversa la inceput. De exemplu, daca
solicitati ca datele dvs. sa fie arhivate in folderul Arhiva al computerului care are adresa IP
172.20.3.74, dati adresa IP ca 172.20.3.74 si calea ca arhiva. Daca utilizati un subfolder sub
Arhiva, specificati calea corecta - Arhiva\PurgeData.

Tip arhiva baza de date

1. Selectati tipul de arhiva ca baza de date.
2. Selectati un tip de autentificare dintre urmatoarele:

a. SQL Autentificare: Aceasta este o autentificare tipica utilizata pentru diferite sisteme
de baze de date si cuprinde un nume de utilizator si o parola. Evident, o instanta a
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SQL Server poate avea mai multe conturi de utilizator (folosind autentificarea SQL) cu
nume de utilizator si parole diferite. In
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servere partajate unde diferiti utilizatori ar trebui sa aiba acces la diferite baze de date,
SQL este preferata autentificarea. SQL Autentificarea este, de asemenea, necesara
atunci cand un client (computer la distanta) se conecteaza la o instanta a SQL server de
pe un alt computer decat cel pe care se executa clientul.

b. Autentificare Windows: Cand accesati SQL server de pe acelasi computer. este
instalat, in mod normal nu vi se solicita sa tastati un nume de utilizator si o parola. Cu
autentificarea Windows, serviciul SQL server stie deja ca cineva este conectat la
sistemul de operare cu acreditarile autentificate. Serviciul SQL server utilizeaza aceste
acreditari pentru a permite utilizatorului sa intre in bazele sale de date. Desigur, acest
lucru functioneaza atata timp cét clientul se afla pe acelasi computer ca serverul SQL
sau atata timp céat clientul de conectare se potriveste cu acreditarile Windows ale
serverului. Autentificarea Windows este adesea utilizata ca o modalitate mai
convenabila de a va conecta la o instanta de server SQL fara a tasta un nume de
utilizator si o parola. Atunci cand sunt implicati mai multi utilizatori sau se stabilesc
conexiuni la distanta cu serverul SQL, trebuie utilizata autentificarea SQL.

w

Introduceti IP Adresa dispozitivului care are baza de date care stocheazéa datele arhivate.
4. Introduceti numarul portului care comunica cu baza de date care stocheaza datele arhivate.

Introduceti numele bazei de date . Creati o baza de date prin SQL Studio pentru a arhiva
datele sterse. Introduceti numele bazei de date in acest camp.

6. Introduceti ID-ul de utilizator si parola utilizatorului care acceseaza baza de date.

Tipul tipului de stocare Google Tip de arhiva

1. Selectati tipul de arhiva ca spatiu de stocare Google Cloud.
2. Selectati un tip de autentificare dintre urmatoarele:

a. SQL Autentificare: Aceasta este o autentificare tipica utilizata pentru diferite sisteme
de baze de date si cuprinde un nume de utilizator si o parola. Evident, o instanta a SQL
Server poate avea mai multe conturi de utilizator (folosind autentificarea SQL) cu hume
de utilizator si parole diferite. In serverele partajate unde diferiti utilizatori ar trebui sa
aiba acces la baze de date diferite, este preferata autentificarea SQL. SQL
Autentificarea este, de asemenea, necesara atunci cand un client (computer la distanta)
se conecteaza la o instantd a SQL server de pe un alt computer decét cel pe care se
executa clientul.

b. Autentificare Windows: Cand accesati SQL server de pe acelasi computer pe care este
instalat, in mod normal nu vi se solicita sa tastati un nume de utilizator si o parola. Cu
autentificarea Windows, serviciul SQL server stie deja ca cineva este conectat la
sistemul de operare cu acreditarile autentificate. Serviciul SQL server utilizeaza aceste
acreditari pentru a permite utilizatorului sa intre in bazele sale de date. Desigur, acest
lucru functioneaza atéta timp cét clientul se afla pe acelasi computer ca serverul SQL
sau atata timp cét clientul de conectare se potriveste cu acreditarile Windows ale
serverului. Autentificarea Windows este adesea utilizata ca o modalitate mai
convenabila de a va conecta la o instanta de server SQL fara a tasta un nume de

utilizator si o parola.
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Atunci cand sunt implicati mai multi utilizatori sau se stabilesc conexiuni la distanta cu
serverul SQL, trebuie utilizata autentificarea SQL.

3. Intrati in calea Galeata arhiva. Aceasta este calea din Google Cloud Storage, unde

aplicatia stocheaza datele arhivate.

4. Introduceti tipul decont. Acesta este tipul de cont utilizat pentru a accesa Google Cloud
Storage. Utilizati ser- vice_account ca tip de cont implicit.

5. Introduceti adresa de e-mail aclientului. Aceasta este adresa de e-mail a contului client
Google Cloud Platform utilizat pentru a accesa Google Cloud Storage.

6. Introduceti cheia privata. Aceasta este cheia privata a Contului Google pentru a accesa
Google Cloud Storage pentru a plasa datele arhivate.

Campuri

Campuri
S3 URL
Punctul final al regiunii AWS

Cheie de acces AWS

Criptare Amazon AWS KMS

Cheie secreta AWS

Criptare pe partea serverului

Cheie KMS

Program

Zile excluse
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Descriere
Adresa URL care stocheaza datele arhivate
Regiunea in care se afla cupa AWS S3

Aceasta este cheia pentru a accesa cupa AWS S3.
Cheile de acces sunt utilizate pentru a semna solicitarile
pe care le trimiteti catre Amazon S3. AWS val- idates
aceasta cheie si permite accesul. Utilizati cheile de acces
pentru a semna solicitarile API care le faceti catre AWS.
Setati acest lucru ca adevarat sau fals. Daca este setat
ca adevarat, acest lucru cripteaza datele stocate in cupa
S3.

Aceasta este cheia secreta (ca si parola) pentru cheia de
acces AWS configurata la punctul 5 de mai sus. Pentru
autentificare este necesara combinarea unui ID al cheii de
acces cu o cheie de acces secreta.

Aceasta este cheia de criptare/decriptare, definind faptul
ca datele sterse sunt criptate folosind criptarea sistemului
de gestionare a cheilor AWS (KMS).

Aceasta este cheia pentru a decripta datele de pe cupa
S3

Defineste programul pentru activitatea de curatare.

Utilizand campul Zile excluse, aveti posibilitatea sa
configurati zilele saptamanii cand nu doriti ca aplicatia
sa efectueze activitatea de stergere definitiva (sau de
stergere si arhivare). Acest lucru ajuta la pastrarea
datelor pentru zilele fara stergere definitiva. Acesta este
un camp optional; Puteti selecta mai multe zile.
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IP adresa sau numele de gazda al dispozitivului care

IP adresa sau numele gazdei M )
9 stocheaza datele arhivate
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IDutilizator

Parola

Cale

Autentificarea SQL

Autentificare Windows

Calea galetii de arhiva

Tip cont

E-mail client

Cheie privata
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ID-ul de utilizator al utilizatorului care acceseaza unitatea
de mai sus pentru a stoca datele. Aceasta ar trebui sa fie
o combinatie de domeniu si nume de utilizator.

Parola utilizatorului pentru a accesa unitatea partajata
Calea unitatii partajate unde datele trebuie arhivate

Aceasta este o autentificare tipica utilizata pentru diferite
sisteme de baze de date si cuprinde un nume de utilizator
si o parola. Evident, o instanta a SQL Server poate avea
mai multe conturi de utilizator (folosind autentificarea
SQL) cu nume de utilizator si parole diferite. n serverele
partajate unde diferiti utilizatori ar trebui sa aiba acces la
baze de date diferite, autentificarea SQL este amanata.
SQL Autentificarea este, de asemenea, necesara atunci
cand un client (computer la distanta) se conecteaza la o
instantd a SQL server de pe un alt computer decét cel pe
care ruleaza clientul.

Cand accesati SQL server de pe acelasi computer pe
care este instalat, in mod normal nu vi se solicita sa
tastati un nume de utilizator si o parola. Cu autentificarea
Windows, serviciul SQL server stie deja ca cineva este
conectat la sistemul de operare cu acreditarile
autentificate. Serviciul server SQL utilizeaza aceste
acreditari pentru a permite utilizatorului sa intre in bazele
sale de date. Desigur, acest lucru functioneaza atata timp
cat clientul se afla pe acelasi computer ca serverul SQL
sau atata timp céat clientul de conectare se potriveste cu
acreditarile Windows ale serverului. Autentificarea
Windows este adesea folosita ca un mai mult

Mod convenabil de a va conecta la o instanta de server
SQL fara a introduce un nume de utilizator si o parola.
Atunci cand sunt implicati mai multi utilizatori sau se
stabilesc conexiuni la distanta cu serverul SQL, trebuie
utilizata autentificarea SQL.

Aceasta este calea din Google Cloud Storage, unde
aplicatia stocheaza datele arhivate.

Acesta este tipul de cont utilizat pentru a accesa Google
Cloud Stor- age. Utilizati service_account ca tip de cont
implicit.

Aceasta este adresa de e-mail a contului client Google
Cloud Platform utilizat pentru a accesa Google Cloud
Storage. 8. Introduceti cheia privata.

Aceasta este cheia privata a Contului Google pentru a
accesa Google Cloud Storage pentru a plasa datele
arhivate.
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