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Zapojenie zakaznika

Spravca kampani je vykonny nastroj na spravu kampani a zoznamov. Je navrhnuty s funkénostou a
funkciami zameranymi na zvySenie prepojeni pravicovych stran a dosiahnutie obchodnych cielov
kampane prostrednictvom viackanalovych odchadzajucich interakcii. Spravca kampani umoznuje
planovanie réznych stratégii vyberu podla dennej doby a dia v tyzdni. Umozriuje riadit postupnost
komunikacnych kanalov alebo inteligentne spravovat najlepsi kanal alebo Cislo na kontaktovanie v
optimalnom Case. Spravca kampani zabezpecuje sulad s federalnymi, Statnymi zakonmi, zakonmi
TCPA a FDCPA (nariadenie F) a zarovefi maximalizuje penetraciu zoznamu s vysokou mierou
uspesnosti.

Integracie

Webex Contact Center

Spravca kampani poskytuje Spravcu kampani a dodrziavanie suladu pre kontaktné centrum Webex.
Webex Kontaktné centrum pouziva vstavany Dialer pre r6zne rezimy tempa. Spravca kampani
poskytuje informacie pre riadenie taktu a tiez dodrziava vSetky poziadavky na dodrziavanie
predpisov. Spravca kampani ovlada Webex kampane kontaktného centra z aplikacie.

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact -5-
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Pouzivatel'ska prirucka pre Campaign
Manager

prinlasenie do Spravcu kampani

Prihlasenie do Spravcu kampani:
Prihlaste sa pomocou povereni pouzivatelov sluzby Campaign Manager

1. Prejdite na prihlasovaciu stranku sluzby Campaign Manager. Webova adresa sa doruCuje s balikom
Campaign Manager.

2. Zadaijte ID pouZzivatela a pocCiato¢né heslo dodané s balikom. Ak chcete pridat pouzivatelov
alebo spravcu, pozrite si Cast’ Pouzivatelia sluzby Spravca kampani.

Prihldsenie pomocou overovania systému Windows

Ak spravca nakonfiguroval overenie pouzivatelov systému Windows, prihlaste sa do sluzby Campaign
Manager pomocou povereni domény.

Ak chcete pridat pouzivatelov okna, pozrite si Cast Pouzivatelia okna.
Prihlasenie pomocou poskytovatela identity jediného prihlasenia (SSO)

Ak spravcovia aktivovali SSO overenie, prihlaste sa poskytovatelom identity s jedinym prihlasenim
(SSO). Ak chcete pridat SSO pouzivatelov, pozrite si tému _SSO Pouzivatelia.

Heslo

Na hesla sa vztahuju nasledujuce pravidla:

- Hoci hesla m6zu mat 8 az 10 znakov, dizku hesla nastavuje podnikovy spravca, takze
minimalny pocCet znakov mbze byt vacsi ako 8.

- Hesla nemdzu zacdinat ani kon&it medzerou.
- Podciarknik (_) nembzete pouzit ako posledny znak hesla.
- Platné znaky pre hesla su A-Z, a-z, 0-9, $pecialne znaky $-_.+!*'() a medzery.

- Aj ked je mozné pouzit’ aj iné Specialne znaky, mdzu spdsobit’ problémy pri zadavani hesiel z
prikazového riadka alebo z webovej adresy, preto by sa im malo vyhnut.

- Silné hesla obsahuju kombinaciu pismen, &islic a Specialnych znakov. Hesla priradené k
zabezpeCenym podnikom musia obsahovat aspon jedno z nich.

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact -6 -
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Zmenit heslo

Ak chcete zmenit heslo svojho uétu:
1. Na lubovolnej stranke kliknite na ikonu Pouzivatel a potom na polozku Zmenit’ heslo.
2. Zadajte aktualne heslo.
3. Zadaijte nové heslo a potvrdte opatovnym zadanim.
4. Kliknite na tlacidlo Odoslat’.

Konzola sluzby Campaign Manager

Campaign Manager Console je administraény modul, ktory umoziuje vykonavat mnoho
administrativnych dloh:

- Konfigurécia parametrov aplikacie

- Sprava kampani

- Sprava zoznamov

- Sprava pouzivatelov pre spravu a dohlad

- Zachovanie stratégii hovorov a obchodnych vysledkov
- Konfiguracia e-mailovych a SMS kanalov

- Vytvorte priru¢ky hovorov, ktoré mézu agenti pouzivat.

Poznamka: V aplikacii Webex Contact Center nie su podporované nasledujuce polozky, ale v
dokumente mézu byt odkazy:

- E-mailové, SMS a IVR kampane

- Volat spat

- Hovory AEM (Agent-Executive Mapped).

Jazykova podpora

Campaign Manager poskytuje podporu pre viaceré jazyky, napriklad angli¢tinu, €instinu (tradi¢nu),
thajcinu, nemcinu, japoncinu, talian€inu, francuzstinu a Spaniel€inu. PouZivatelia si m6zu vybrat' jazyk
v Case instalacie.

Domovska stranka
Nasledujuca tabulka popisuje rézne prvky domovskej stranky aplikacie:

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact -7-
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Pole Popis
Ikona ponuky = Tuto polozku mézete pouzit na rozbalenie alebo zbalenie lavej hlavnej ponuky.
Ikona . ] ) . ]
. . Pocet upozorneni systému generovanych systémom.
oznamenia

Informé&cie o Definujte informacie o pouzivatelovi.
pouzivatelovi

Meno Prihlasené meno pouzivatela.

pouzivatela

erenlt . Umoziuje zmenit heslo.

pristupové

slovo

Odhlasit sa Odhlasi vas z aplikacie.

Tabla ponuky Zobrazuje odkazy na r6zne moduly aplikacie. Obsahuje aj informacie o autorskych

pravach.

Informacie o Zobrazi aktualnu verziu aplikacie.
verzii

Oblast obsahu Zobrazi konfigurovatelné polia ako vstupné oblasti, rozbalovacie zoznamy,
zacCiarkavacie policka atd.

Widgety domovskej stranky

Domovska stranka obsahuje nasledujuce widgety:

- Snimky v realnom Case

Rychle odkazy pre konkrétnu kampari

Zoznam Uloh

Rychle prepojenia pre cell aplikaciu

Snimky v realnom ¢ase
Tento widget obsahuje snimky, ktoré poskytuju zivy 360-stupriovy pohfad na aplikaciu na vysokej
arovni. Nasledujuce informécie st kumulativne pre aplikaciu od jej inStalacie a prvého pouzitia:

- Aktivne kampane — v tejto sekcii sa zobrazuje pocet aktivnych kampani v celej aplikacii.
Zobrazuje sa tu aj poCet kampani v kategoriach Celkovy, Neaktivny a Uplynuly.

° Celkom - Celkovy pocet kampani vytvorenych v aplik&cii.

° Neaktivne — celkovy poCet kampani, ktoré sa momentalne nerealizuju — v stave
pozastavenia alebo zastavenia.

o Uplynulé — celkovy pocet kampani, ktoré uplynuli od datumu a ¢asu ukon&enia kampane.

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact -8-
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- Celkovy pocet kontaktov - Celkovy pocet kontaktov nahranyvch do aplikacie vo v8etkych
kampaniach. Zobrazi sa aj rozdelenie kontaktov Otvorené, Cerstvé (este sa ma vytoCit),
Naplanovat, Zatvorené a DalSie kontakty.

° Otvorené — pocet kontaktov Otvorit v aktualnom okamihu. Tieto Cisla zahffiaju takty,
ktoré su doru€ené do vytacania, ale esSte nie su vytoCené.

o Cerstvé - Poget kontaktov, ktoré sa do tejto chvile nevytogili ani raz. Tieto &isla
zahffiaju kontakty, ktoré sa dorucia na vytacanie, ale eSte nie su vytoCené.

° Planované — pocet kontaktov naplanovanych na vytacanie. Toto je sucet kon- taktov,
ktoré maju stav 0 (otvorené) alebo 4 (doruéené) a IsFresh =0

o Zatvorené - Pocet zatvorenych kontaktov.

° Iné — kontakty, ktoré nie je mozné dorucit — sucet kontaktov, ktoré su vycistené (stav
taktu = 9), vyprazdnené/zatvorené pomocou funkcie Spravovat kontakty (stav kontaktu
= 7) a ktorych platnost vyprsala (stav kontaktu = 34).

Nasledujuce informacie obsahuju Udaje iba za aktualny deni:
- Vyto€ené kontakty — zobrazuje celkovy pocet vyto¢enych kontaktov vo vSetkych kampaniach.
- Kontakty pripojené - Zobrazi sa celkovy pocet Uspesne pripojenych kontaktov

- Vyto€ené hovory — zobrazuje celkovy pocet vytoCenych hovorov vo vSetkych kampaniach. To
zahffa viacnasobné vytacanie tych istych kontaktov. Toto Cislo sa zvysi aj vtedy, ak je hovor
prepojeny s hlasovou schrankou zakaznika.

- Pripojené hovory - Zobrazuje celkovy pocet hovorov prepojenych medzi agentom a
zakaznikom vo vSetkych kampaniach. To zahffia viacero pripojeni pre rovnaké kontakty.

Rychle odkazy

Tento widget vas prepoji na rézne stranky v aplikacii vo v8etkych kampaniach. Vdaka tomu je
navigacia na pozadovanu stranku jednoduchSia a rychlejSia jedinym kliknutim z domovskej stranky. Ak
chcete pridat stranky k rychlym prepojeniam, postupujte nasledovne:

1. Kliknite na polozku Nastavenia v riadku hlavi¢ky miniaplikacie Rychle odkazy a pridajte novu
stranku rychleho prepojenia. Zobrazia sa vSetky stranky, ktoré je mozné pridat ako rychle
odkazy na tuto miniaplikaciu.

2. Zaciarknite policka zodpovedajuce strankam, ktoré sa maju zobrazit v miniaplikacii Rychle odkazy.

3. Kliknite na tlac¢idlo Ulozit .

Rychle odkazy Specifické pre kampan

Tento widget vas presmeruje na r6zne stranky tykajuce sa kampani v aplik&cii.

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact -9-
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1. Kliknutim na polozku Kampan zobrazite strdnku so zaznamom kampane.
2. Kliknite na polozku Upravit’ na paneli akcii kampane , pre ktoru chcete ziskat rychly odkaz.

3. Kliknutim na polozku Odkaz na pozadovanu polozku konfiguracie umiestnite rychly odkaz
na miniaplikaciu. Kliknutim na polozku Odstranit’ odstranite rychle prepojenie.

Zoznam uloh

Aplikacia poskytuje vstavany zoznam uloh, ktory je uzito¢ny na sledovanie alebo spravu aktivit,
ktoré ma s:pracovat’ spravca vytacania. Tento widget funguje ako vSestranny dennik vloZzeny do
aplikacii. Ulohy, ktoré je potrebné riesit, mézete pridat do zoznamu uloh.

Miniaplikadcia Zoznam uloh zobrazuje zostavajuci ¢as na dokon&enie ulohy v réznych farebnych kédoch:
- Zelend, ak je zostavajuci ¢as na vykonanie ulohy v drioch.
- Oranzova, ked ma byt uloha zajtra.
- Modra farba, ak je zostavajuci ¢as na vykonanie ulohy v hodinach.
- Cervena, ak je zostavajuci ¢as na vykonanie lohy v minGtach.

Poznamka: Oneskorené uUlohy sa zobrazia bez akéhokolvek farebného kédu. Mozete ich odstranit.
Ak chcete pridat’ ulohu, postupujte nasledovne:
1. Kliknite na polozku Pridat’ novu v riadku hlavi€ky zoznamu uloh a pridajte novu Glohu.
2. Zadajte Nazov ulohy. Mézete napriklad spustit kampari na spustenie v rezime SMS.

3. Zadajte aktivitu , ktora sa ma vykonat ako sucast ulohy. Aktivita suvisiaca s vy$Sie uvedenou
poloZkou je Vytvorenie SMS kampane.

4. Zadajte datum a ¢as na dokonc&enie ulohy.

5. Kliknite na tlac¢idlo Ulozit .

Porusenie licencie

Domovska stranka zobrazuje statické upozornenie v nasledujlcich scenaroch:
- Nakonfigurované dni pred vyprSanim licencie, odpocitavanie do datumu a ¢asu vyprsania platnosti licencie.
- Odpocitavanie do datumu ukoncenia, kedy sa to zacne.

- DalSie podrobnosti najdete v asti Porugenie licencie. PouZivatelia by mali podniknat prislugné kroky na
obnovenie licencii.

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact -10
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Kampan

Kamparni je kolekcia zaznamov / kontaktov. V kampani mézete nahravat kontakty, definovat prioritu
vytaCania, planovat stratégie a vykonavat rézne dalSie ulohy. MdzZete tiez pouzit kampane na
spracovanie spatnych volani, ktoré su iniciované na zaklade poziadavky zékaznika na spéatné volanie
alebo automatické spustenie systémom z dévodu neschopnosti kontaktovat zamyslfanu osobu.
Kampani funguje ako kolekcia zoznamov, kde kazdy zoznam obsahuje nahrané kontakty.

Tato sekcia vam umoziuje integrovat sa s kampanou partnerského produktu (Specifické pre
vyta€anie) alebo s frontom (Specifické pre nevytacanie) na nacitanie podrobnosti. Tato sekcia
vam navysSe umoziuje priradit’ kampan ku skupine.

Predpoklady

Predpoklady na vytvorenie kampane su uvedené nizSie:

Rezim - R6zne metddy, pomocou ktorych mozete oslovit zakaznika. Prikladmi rezimov su Home
Phone, Work Phone, Mobile (Voice), SMS, Email a SIP, Socidlne média (WhatsApp, Twitter,
Facebook Messenger atd'.).

Poznamka: Rezimy SIP, SMS, E-mail a Socialne média (WhatsApp, Twitter a Facebook Messenger
budu k dispozicii v budicom vydani.

Stratégia kontaktu - stratégia kontaktu je o konfiguracii suboru pravidiel pre rézne rezimy. Tento
subor pravidiel rozhoduje o rezime, v ktorom sa dosiahne kontakt (zvyCajne na zaklade
hmotnosti priradenej rezimu), ¢ase, kedy sa kontakt dosiahne v konkrétnom rezime, Case, kedy
sa opakované pokusy vytoéia v nakonfigurovanych rezimoch atd. DalSie podrobnosti najdete v
Casti Stratégia kontaktov.

Casové pasmo — zoznam &asovych pasiem nakonfigurovanych pre odchadzajicu kampari. To je
dolezité pre realizaciu kampane, ako aj pre vyta¢anie kontaktov v prisluShom ¢asovom pasme.
DalSie podrobnosti najdete v Casti Casové pasma.

Poznamka: Pri pridavani nazvu kampane nesmiete spomenut’ viac ako 60 znakov ani
Ziadne Specialne znaky .

PodrobnejSie sa nimi zaoberaju prislusné oddiely.

Zaciname

Na lavej table ponuky kliknite na polozku Kamparn a zobrazi sa
domovska obrazovka kampane. Nasledujuce podrobnosti o kazdej
kampani su uvedené nizSie:

Poznamka: Kliknutim na fubovolnu hlavi¢ku mriezky zoradte udaje vo vzostupnom alebo zostupnom
poradi podla mriezky. Stipec Stav dokonéeny (%) zoradi najprv podla stavu a potom podia

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact -11
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percentualnej hodnoty.

Percento kampane sa vypocCita pomocou vzorca niZsie:

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact
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TotalPercentage = Dokoncené hovory * 100 / TotalCalls
Vo vySSie uvedenom vzorci sa dokon€ené hovory vypocitaju takto:
Dokoncéené hovory = pocet (zatvorené) + pocet (iné)

1. Kanal ako Hlas, E-mail, SMS alebo kombinéacia hlasu a nehlasu.

2. Kliknutim na nazov kampane nacitate podrobnosti kampane na Gpravu.

3. Nazov skupiny, do ktorej kampan patri. V pripade kampani so zdielanym zoznamom nie je
uvedena zZiadna konkrétna skupina kampani. zobrazuje sa iba ako zdielany zoznam.

4. Datum zacatia Denny ¢as spustenia — datum spustenia kampane a denny €as spustenia
kampane.

5. Datum ukonéenia Denny ¢as ukondenia — datum ukoncenia kampane a denny ¢as
ukoncenia kampane.

6. Stav a dokonéené:
a. Vytvorené - Vytvori sa kampan, ktora eSte nezacne vytacat kontakty. Stavovy riadok je svetlomodry.
b. Realizacia - Kampan v beziacom stave, to znamena vytacanie kontaktov. Stavovy riadok je zeleny.

c. Zacina sa — ked spustite jednu alebo viacero kampani pomocou tladidiel Akcie stranky,
stav sa zobrazi ako Spusta sa. Kliknutim na tlaéidlo Obnovit’ potvrdte, ze kamparni
bola spustena a stav sa zmenil na Spusta sa.

d. Zastavenie — ked pomocou tlacidiel Akcie stranky zastavite jednu alebo viac kampani ,
stav sa zobrazi ako Zastavenie. Kliknutim na tla€idlo Obnovit’ potvrdte, Ze kampan
bola zastavena a stav sa zmenil na Zastavena.

e. Zastavené — kampan nie je spustena. Stavovy riadok je Cerveny.

Poznamka: Kampan v stave Zastavené sa automaticky nezmeni na Spustanie v
nakonfigurovanom Case prevadzky kampane. Spravca by mal takéto kampane spustit
manualne.

f. Skupina zastavend — spravca zakaze priradenu skupinu nadradenej kampane.
VSetky kampane v skupine zakdzanych su v stave Skupina zastavena. Stavovy
riadok je Cerveny.

g. Cas pozastavenia — kampari je pozastavena (v dodasne zastavenom stave).
Kampan sa automaticky ¢asovo pozastavi mimo nakonfigurovanych hodin na
realizaciu, sviatky, vikendy, nefunk&ny den v tyzdni atd. V nakonfigurovanom ¢ase
prevadzky kampane sa stav automaticky zmeni na Vykonavanie. Stavovy riadok je
béZovy.

h. Uplynulé : Kampane, ktoré su po nakonfigurovanom datume a ¢ase ukonc&enia, su
oznacené stavom Uplynulé a stavovy riadok je hnedy.

i. Dokonéené — percento zobrazené na konci stavového riadka oznacuje percento
vyto€enych kontaktov (z celkového poctu kontaktov nahranych pre kampari).

j. Atd' . - Odhadovany ¢as dokoncenia vSetkych vytacanych kontaktov v kampani,
ktoré sa maju vytocit. Toto sa vypocita na zaklade histérie a idajov z aktualneho
dnia o celkovom pocte spracovanych zaznamov a celkovom trvani spracovania.
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Statistiky kampane

1. Celkom - celkovy pocet kontaktov nahranych pre kampan.

2. Otvorené - PocCet kontaktov v otvorenom stave. Kontakty so stavom 0.

3. Cerstvé — pocet novych kontaktov, ktoré sa este nedaju vytodit prvykrat. Kontakty so
stavom 0 a IsFresh sa v databaze rovnaju hodnote 1.

4. Naplanované - pocet kontaktov, ktoré su naplanované na vytacanie. Kontakty so
stavom 0 a IsFresh sa v datab&ze rovnaju O.

5. Zatvorené - Pocet zatvorenych kontaktov. Tu sa nemozete pokusat o vytaanie
zatvorenych kontaktov, pokial sa znova neotvori. Kontakty so statusom 1.

6. Iné — pocet kontaktov v inych ako otvorenych, Cerstvych, planovanych alebo zatvorenych Statoch.

Celkovy pocet kontaktov sa vypocita pomocou nasledujuceho vzorca:

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

Dalsie podrobnosti najdete v &asti Stavy kontaktov .

Kazdy kontakt, ktory je nahrany do aplikacie, je oznageny stavom. DalSie informacie najdete v &asti

Podrobnosti o stave kontaktu.

Podrobnosti o stave kontaktu

Stav Nazov

0 Otvorit

1 Uzavreté

2 Docasne uzamknuté

3 Prebieha nahravanie

4 Doru€ené do Dialer

5 Prepisat

6 Zoznam zastaveny

7 Zatvorené prostredm’ctvom
spravovanych kontaktov alebo
preplachnuté

8 Kontakt zastaveny a zatvoreny

9 Kontakt vydrhnuty

10 Kontakt presunuty na inG
kameru

11 Trvalé zastavenie

20 Doruceny kontakt zastaveny

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Popis

Otvorte polozku Kontakt.

Uzavrety kontakt.

Kontakt je doCasne uzamknuty, nebude doruceny.
Kontakt uprostred procesu nahravania.

Kontakt doru€eny vyta¢acovi.

Kontakt bol po¢as nahravania prepisany.

Kontakt zo zoznamu, ktory je zastaveny.

Kontakt bol uzavrety pomocou funkcie Spravovat
kontakt / splachnuty kontakt.

Kontakt zastaveny a zatvoreny, nebude doruceny do
dialera.

Kontakt zo zoznamu, ktory je vycCisteny.

Kontakt sa presuval z jednej kampane do druhej
priputany takt.

Kontakt bol natrvalo zastaveny, ktory nebude doruceny
vytacacovi.

Kontakt, ktory sa doruci do vytacaca, sa zastavi
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Vytacanie.
Kontakt, ktory je uzamknuty a bude doruceny iba pre
osobné volanie spat (PCB).

21 Uzamknuté pre dorucenie DPS
Poznadmka: Funkcia spatného volania na osobné Cislo
sa v tomto vydani nevztahuje.

22 Zamknuté pre dorugenie Kontakt, ktorého dorucenie je uzamknuté

prostrednictvom rozvrhu stratégie vyberu kontaktov
(CSS).
Kontakt, ktory je uzamknuty pre agent-vykonny

kontaktov CSS

23 Uzamknuté pre doru¢enie AEM .
zmapovany tovar.
24 Zamknuté zmenou planu na Kontakt uzamknuty planovacom, ktory sa ma dorucit
obnovenie kontaktu ako naplanovany.

Zamknuté zmenou planu na

25 satvorenie kontaktu Kontakt uzamknuty planovacom na zatvorenie.

30 Kontakt blokovany DNC Kontakt bol zablokovany ako kontakt Nevolat.

31 Kontakt blokovany Kontakt bol zablokovany ako kontakt National Do Not
spolo¢nostou NDNC Call.

32 Kontakt blokovany DNC Scrub = Kontakt zablokovany pocas procesu drhnutia DNC.

33 Kontakt zablokovany sudnym  Kontakt zablokovany z dévodu poziadavky sudneho
sporom sporu.

34 Skoncila Kontaktu vyprsala platnost.

Akcie

Pripadné opatrenia kampane, ktoré sa maju prijat z tychto dévodov:

- Upravte lubovolné vlastnictvo v kampani.

- Funkcia Kopirovat’ vytvori novu kampar so v8etkymi viastnostami vybratej kampane
(okrem nazvu kampane) zachovanymi tak, ako su.

Poznamka: Vzdy, ked duplikujete kamparn, aplikacia nereplikuje nastavenia vytacania.
Pouzivatelia musia manualne vytvorit nastavenia vytaCania v kampani pre skopirovanu
kampari.

Pozndmka: V pripade skopirovanej kampane je povolené pouzivat rovnaky nazov ako
odstranena kampan v zavislosti od cestujuceho. Historické udaje tykajuce sa starej kampane
sa z databazy odstrania, ked' sa vytvori nova kampan s rovnakym nazvom ako odstranena
kampan.

- Zastavte (alebo spustite) kamparn. VSetky kontakty, okrem aktivnych doru¢enych kontaktov,
su vo vytacaci zatvorené. Stav takychto kontaktov sa v aplikacii zmeni na Otvorit.

- Funkcia Vyplachnut’ zatvori vSetky akajuce kontakty, ktoré su k dispozicii v zozname vytacania.
Poznamka: Kontakty, ktoré su aktivne v dialeri, nie st vyplachnuté.
- Odstrante kampan.
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Akcie stranky
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Panel tla€idla Akcie v lavej hornej Casti stranky nad hlavickami je k dispozicii na vykonavanie
réznych akcii. Toto tlaCidlo sa zobrazi len v pripade, Ze spravca nakonfiguroval jeho zobrazovanie.

Poznamka: Vyber viacerych kampani funguje iba pre aktivnu stranku, nie pre kampane naprie¢ strankami.

Poznamka: Ak vyberiete viacero kampani, méZete pouzit iba tlagidlo Start a tlagidlo Zastavit (podla
potreby). Cela paleta tlacidiel je k dispozicii, ak vyberiete jednu kampari.

- Upravte lubovolné vlastnictvo v kampani.

- Funkcia Kopirovat’ vytvori novi kampar so vSetkymi vlastnostami vybratej kampane
(okrem nazvu kampane) zachovanymi tak, ako su.

Poznamka: V pripade skopirovanej kampane je povolené pouzivat rovnaky nazov ako
odstranena kampan v zavislosti od cestujuceho. Historické udaje tykajuce sa starej
kampane sa z databazy odstrania (poCas operacie na konci diia sluzby
LCMReportingService), ked sa vytvori nova kampar s rovnakym nazvom ako
odstranena kampan. Odporu¢ame vam, aby ste ho pouzili po vynalozeni nalezZitej
starostlivosti, pretoze to ma za nasledok stratu historickych udajov.

Spustite kampani.

Zastavte kampari.

Funkcia Flush zatvori vSetky dostupné ¢akajuce kontakty v zozname vytacania.

Poznamka: Kontakty, ktoré su aktivne vo vyrovnavacej pamati vytacania, nie su vymazané.
- Odstrante kampari.

Zoradit’ a vyhladavat’

Udaje zaznamu kampane je mozné zoradit podlia l'ubovolného stipca. Kliknutim na hlaviéku stipca
zoradte udaje podfa vzostupného poradia stlpca. Pomocou vyhladavacieho pola v pravom
hornom rohu stranky so zaznamom kampane méZzZete vyhladat’ a nacitat pozadované udaje.

Vytvorit kampan

Podrobnosti o kampani

Ak chcete vytvorit novu kampani, kliknite na polozku Pridat’ kampan v pravom dolnom rohu
obrazovky. V tejto sekcii mbzete uviest zakladné podrobnosti kampane.

Zobrazi sa obrazovka Podrobnosti kampane s nasledujucimi podrobnostami:

1. Zadajte ndzov kampane.
2. Zadajte popis kampane.

3. Vyberte kategoriu z rozbalovacieho zoznamu. Toto pole je volitelné.
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Poznamka: Ak nemate kategoriu kampane, ktora sa vztahuje na tuto kampan, mézete
kliknat na tlaéidlo Kategéria kampane a vytvorit novi kategériu. Dalsie informécie
najdete v ¢lanku Vytvorenie kategorie kampane.

4. Zrozbalovacieho zoznamu vyberte skupinu vysledkov podnikania.

Poznamka : Ak nemate ziadnu skupinu firiem, ktora by sa vzt'ahovala na tuto
kampan, kliknite na tlacidlo Vytvorit’ vysledok podnikania a pridajte novi skupinu
vysledkov podnikania. DalSie informacie najdete v ¢lanku Obchodny vysledok .

5. Vyberte rozsah datumov pre tuto kampan. Kampan funguje medzi datumom spustenia a
datumom ukoncenia zvolenym v tomto rozsahu. Oba dni su inkluzivne.

6. Vyberte Casové obdobie pre tuto kampar. Kampar funguje vo v8etkych dioch (vo
vybranom rozsahu datumov) medzi vybranymi ¢asmi.

7. Vyberte Casové pasmo pre tuto kampan. Aplikacia je navrhnuta tak, aby pracovala vo viacerych ¢asovych
pasmach.

Poznamka: Ak nemate ¢asové pasmo, ktoré sa vztahuje na tito kampan, kliknite na polozku Vytvorit’
¢asové pasmo
a vytvorte nové ¢asové pasmo. DalSie informacie najdete v asovom pasme .

Aplikaciu je mozné pouzit na roznych miestach na spustenie kampani. Tieto miesta mozu
byt rozptylené na réznych kontinentoch alebo dokonca na réznych miestach na tom
istom kontinente. Kedze kampane su daleko od seba, mozno bude potrebné spustit v
pracovnej dobe kazdého konkrétneho miesta. Aplikacia je navrhnuta tak, aby fungovala
vo viacerych ¢asovych pasmach.

Rézne miesta po celom svete su rozdelené do ¢asovych pasiem na zaklade
zemepisnych diZok, v ktorych sa nachadzaju. Aplikacia obsahuje ustanovenie, v ktorom
je mozné konfigurovat’ Casové pasma pre cely systém.

Toto Casoveé pasmo sa pouziva ako jedna z moznosti priradenia ¢asového pasma
kontaktu. Niektoré dalSie polozky, ktoré aplikacia pouziva na urCenie asovych pasiem
kontaktov, su PSC, smerovacie €islo, Stat atd'.

8. Vyberte typ pouzitia €asového pasma pre kampan. MbzZete si vybrat' z troch mozZnosti:
Ziadne: Tato moznost ma &asové pasmo pre tito kampar, ako je vybrané v &asovych pasmach.
Dedené: Tato moznost ma asové pasmo vybraté v skupine kampane.

Prepisat: Tato moznost prepiSe iba v tejto kampani pociatocny a koncovy Cas
nakonfigurovany pre Casové pasma v tejto skupine kampani. Pociato¢ny a koncovy
Cas skupiny sa zobrazi, ked kliknete na tlacidlo Nacitat’ predvolené .

Poznamka: Typ pouzitia Casového pasma nie je k dispozicii pri vytvarani novej kampane.
Je k dispozicii iba pri Gprave existujucej kampane.

9. Vyberte podet dni od poéitadla Cas po Live (dni). Time to Live je podet dni, ktoré
kontakty nahrali prostrednictvom funkcie automatického nahravania.
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10. Zapnite prepina¢ Pracovné dni, aby aplikacia vypogitala €as zivota iba pomocou
pracovnych dni.

11. Kliknutim na tlagidlo Dalej dokongite obrazovku a prejdite na sprievodcu skupinami kampani.

Skupina kampane

Tato sekcia vam umoznuje vykonat integraciu s kampanou partnerského produktu (Specifické pre
vytacanie) alebo s frontom (Specifické pre nevytacanie) na nacitanie podrobnosti.

Skupinovy vyber
Vyberte typ skupiny kampane v €astiach Vyhradena skupina kampani, Zdielany zoznam a Zrychlené vytacanie.

1. Ak je vybrata moznost’ Vyhradena skupina kampani, vyberte skupinu z rozbalovacej ponuky.

2. Ak je vybrata kampan Zdiefany zoznam , skryje moznost Zoskupit . O skupine kampani sa
rozhodne, ked vytvorime podmienku porovnavaca cien pre konkrétnu kampan so zdieflanym
zoznamom.

Poznamka: Ak chcete povolit’ tuto konfiguraciu, obratte sa na spolo¢nost Cisco CSM.

3. Ak je vybrata moznost’ Zrychlena volba , vykonajte kroky uvedené v Casti Zrychlené vytacanie.
Poznamka: Ak chcete povolit’ tuto konfiguraciu, obratte sa na spolo¢nost Cisco CSM.

4. Prejdite do Casti Stratégia kontaktov .

Stratégia kontaktov

Stratégia kontaktovania je vypocitavy pristup pri budovani vztahu so zakaznikmi s cielom efektivnej
spravy kampani.

Vyberte stratégiu kontaktovania
kampane. Dostupné su nasledujuce
moznosti:

Jednoducho: Jednoducha stratégia je lahko konfigurovatelna a jednoducho prechadza z
jedného nakonfigurovaného rezimu do druhého v cykle. Cyklus sa opakuje az do dokoncenia
nakonfigurovaného poctu cyklov. Svojmu ucelu sluzi v ur€itych typoch kampani, ktoré nevyzaduju
Ziadnu pokrocilu metodiku manipulacie s kontaktmi.

Rozsirenie: Pokrocilu stratégiu je mozné nakonfigurovat’ a pouzit na prepracovanejsie stratégie
volania, ako su opakovania na urovni rezimu, prechodové okna a rézne okna hovorov pre rezimy.
Tento typ stratégie vyuziva maximum z aplikacie na vyto€enie kazdého nahraného kontaktu.
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Jednoduché

V predvolenom nastaveni je pre kampan vybrata moznost’ Stratégia jednoduchého kontaktovania.

1. Z rozbalovacieho zoznamu vyberte vhodnu stratégiu kontaktovania pre tuto kampan.

Poznamka: Ak nemate stratégiu kontaktov, ktora sa vztahuje na tento kontakt, kliknite na
polozku Vytvorit’ stratégiu kontaktov a vytvorte novu stratégiu. DalSie informacie najdete
v Casti Vytvorenie stratégie kontaktov.

2. Globéalne opakovanie — pouzite posuvnik alebo zadajte pozadovanu hodnotu do Ciselného
panela. Tato moznost vam umozhuje poskytnut maximalny pocet pokusov o vytocCenie Cisla
pre kazdy kontakt v kampani.

3. Denné opakovanie — pouzite jazdec alebo zadajte pozadovanu hodnotu do panela Cisel.
Tato moznost vam umozniuje poskytnut maximalny pocet pokusov o vytoCenie &isla pre
kazdy kontakt v kampani.

4. Cyklické opakovanie — pouzite posuvnik alebo zadajte poZzadovanu hodnotu do Ciselného
panela. Toto je pocCet cyklov, ktoré kontaktna stratégia funguje pred zatvorenim kontaktu.

5. Vyberte interval opakovanicyklu. Toto je interval medzi jednym cyklom opakovani a
dalsim. Zadajte poZzadované hodnoty do prisludnych poli¢ok v ¢asti Defi, Hodiny a Min.

Stratégia spatného volania

Poznamka: Funkcia spatného volania nie je v aktualnom vydani podporovana. Tato funkcia je naplanovana na
bududce vydanie.

Stratégia spatného volania sa pouziva na zmenu planu kontaktov spatného volania. Ak sa napriklad
vytacac pokusi kontaktovat zakaznika v poZzadovanom Case a pokus zlyhda, systém pouZzije pravidlo
stratégie spatného volania.

Existuja dva typy spatnych volani. Osobné spéatné volanie je, ked je spatné volanie
smerované k rovnakému agentovi, ktory vybavil pévodny hovor; Normalne spatné volanie je,
ked je spatné volanie smerované k akémukolvek dostupnému agentovi.

6. Z rozbalovacieho zoznamu vyberte vhodnu stratégiu spatného volania pre tuto kamparni.

Poznamka: Ak nemate stratégiu spatného volania, ktora sa vztahuje na tento kontakt,
kliknite na polozku Vytvorit’ stratégiu spatného volania a vytvorte novu stratégiu. DalSie
informacie najdete v Casti Vytvorenie stratégie spatného volania.

7. Resetovat’ denné a globalne opakovania — prepinac zapnite , ak chcete, aby sa pocet
globalnych a dennych opakovani pri presunuti kontaktu na spatné volanie vynuloval.

8. Zopakovanie spéatného volania — pouzite jazdec alebo zadajte hodnotu do panela Cisel.
Tato moznost vam umoznuje poskytnut maximalny pocet pokusov o spatné volanie
kazdému kontaktu v kampani.

9. V pripade potreby vyberte tlaCidlo resetovania PCB do NCB.

Poznamka: Kontakt oznaceny ako osobny kontakt spatného volania je mozné za urcitych
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okolnosti, ako je opakované zlyhanie pri kontaktovani ureného agenta, zmenit na bezny
takt spatného volania. Aby ste sa vyhli tomu, Zze kontakt vébec nezastihnete, prevedie sa
to na bezné spatné volanie, aby ste sa dostali k akémukolvek inému dostupnému
agentovi.

Dostupné moznosti pre Retries Type su uvedené nizSie:
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a. Opakovania: Ak chcete nakonfigurovat pocet pokusov, po ktorych sa
osobné spatné volanie zmeni na normalne spéatné volanie.

b. Trvanie: Trvanie v dhoch, hodinach a minutach, po uplynuti ktorého sa osobné
spatné volanie zmeni na normalne spatné volanie, ak vytoCeny hovor z nejakého
dévodu nezastihne priradeného agenta.

10. Pouzite Ciselny panel na nastavenie poc¢tu Pokusy o kontaktovanie agenta - aplikacia
vykona pocet pokusov o kontaktovanie agenta pred konverziou osobného spatného volania na
normalne spatné volanie.

11. Kliknutim na tlagidlo Dalej dokoncite obrazovku a prejdite na Sprievodcu dal§imi moznostami.

Vopred

Vyberte moznost Rozsirena stratégia kontaktovania pre kamparni.
1. Z rozbalovacieho zoznamu vyberte vhodnu stratégiu kontaktovania pre tuto kampar.

Poznamka: Ak nemate stratégiu kontaktov, ktora sa vztahuje na tento kontakt, kliknite na
poloZku Vytvorit' stratégiu kontaktov a vytvorte novu stratégiu. DalSie informacie najdete v
Casti Vytvorenie stratégie kontaktov.

2. Globéalne opakovanie — pouzite posuvnik alebo zadajte pozadovanu hodnotu do €iselného
panela. Tato moznost vam umoznuje poskytnut’ maximalny pocet pokusov o vytocCenie Cisla
pre kazdy kontakt v kampani.

3. Denné opakovanie — pouzite jazdec alebo zadajte pozadovanu hodnotu do panela Cisel.
Tato moznost vam umozniuje poskytnut maximalny pocet pokusov o vyto€enie &isla pre
kazdy kontakt v kampani.

4. Zatvorit’ denné opakovania — zapnutim prepinaca kontakt zatvorite po dosiahnuti denného limitu
opakovanych pokusov.

5. Prechodné okno - zapnutim prepinaca pouzijete tuto funkciu v kampani. Prechodové okno
ponuka moznost obmedzit’ po€et pokusov pre kazdy rezim v ramci definovaného prahu
trvania.

6. Dni trvania prechodu — pomocou jazdca alebo zadanim pozadovanej hodnoty do Ciselného
panela zachovajte pocet pokusov.

7. Pokusy o prechod - Pomocou posuvnika alebo zadanim poZadovanej hodnoty do Ciselného
panela vyberte pokusy o prechod.

Moznosti konfiguracie

Téato sekcia vam umozriuje vykonavat konfiguracie tykajuce sa kampane.
1. Ak ide o e-mailovu kampani, vyberte pre fu e-mailovy server .

Poznamka: Tato funkcia momentéalne nie je podporovana v Webex Contact Center.
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2. Ak ide o SMS kampan, vyberte pre kampan SMS server . Kliknite na polozku Vytvorit’
konfiguraciu servera SMS pripade, Ze ste nepridali SMS server. DalSie informacie najdete
v SMS.

Poznamka: Tato funkcia momentélne nie je podporovana v Webex Contact Center.

3. Ak chcete zapojit chatbota na 2-smernu SMS komunikaciu, vyberte si ho z rozbalovacieho
zoznamu uctu ChatBot. Kliknite na Pridat prihlasovacie Udaje chatbota , ak ste nepridali
prihlasovacie udaje chatbota. DalSie informacie najdete v povereniach ChatBot.

Poznamka: Tato funkcia momentélne nie je podporovana v Webex Contact Center.
4. Nastavte prahovl hodnotu pre E-maily v poli Prah e-mailov.
Poznamka: Téato funkcia momentalne nie je podporovana v Webex Contact Center.

5. Zadajte predponu . Predpona je retazec, ktory predchadza nahranym kontaktom v Case
dorucenia do telefonu.

6. Zadajte priponu . Pripona je retazec pripojeny k nahranym kontaktom v ¢ase doruéenia do
telefonu.

7. Zapnite prepina¢ Overenie identity, aby sa kontakty mohli overit’ identitou.
Poznamka: Ak chcete povolit’ tuto konfiguraciu, obratte sa na spolo¢nost Cisco CSM.

Funkcia overenia identity filtruje kontakty a identifikuje platné, ktoré je mozné vytocit. Umoznuje
tiez vybrat’ vytoCenie kontaktov, ktoré zlyhali pri overovani dostupnosti.

Ked je prepinac overovania identity zapnuty, vyskytni sa nasledujuce veci:

a. Zobrazi sa prepina¢ Povolit’ neplatné ID zariadenia. Ak chcete zakazat proces
overovania kontaktov bez ID zariadenia, zapnite tento prepina¢ , a pokracujte v
nahravani tohto prepinaca do kampane.

b. Povoli sa rozbal'ovacia ponuka Overenie identity. Kliknite na polozku Overenie
identity, ktora sa nachadza v rozbalovacom zozname, a vytvorte ju. DalSie informacie
najdete v Casti Overenie totoznosti.

8. Zapnite prepinac ret'azenia, ak chcete, aby kontakty tejto kampane boli priputané k inym
vackam. DalSie informécie najdete v &asti Retazenie .

9. Zapnite prepinaé PEWC, ak chcete, aby bol pre tuto kampan povoleny skrining kontaktov pomocou
funkcie PEWC.

PEWC je predchadzajuci vyslovny pisomny suhlas. Tento sulad nariaduje, aby
telemarketingovi pracovnici ziskali predchadzajuci vyslovny pisomny suhlas volanej strany s
automaticky vyta€anymi alebo vopred zaznamenanymi telemarketingovymi hovormi na
bezdrétové Cisla a vopred zaznamenanymi hovormi na obytné pevné linky.

10. Zapnite prepina¢ Blokova oblast / PSC , aby ste sa vyhli vytaéaniu kontaktov patriacich
do oblasti / PSC , ktoré su blokované na prislusné trvanie. DalSie informécie najdete v
&asti Oblast’ / PSC.

11. Zapnite prepinaé DNC , ak chcete, aby bola pre tuto kampan povolena kontrola kontaktov DNC.

DNC je Nevolat'. Niektori pouzivatelia telefénov sa oznacuju ako zakaznici DNC, aby sa
vyhli telemarketingovym hovorom. Ziadna osoba ani organizacia nesmie uskuto¢nit
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nevyziadany hovor alebo poslat nevyziadany SMS na telefén, ktory je uvedeny ako DNC.
Zoznam DNC sa vedie v ramci organizacie.
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12. Zapnite prepinaé NDNC , ak chcete, aby bolo pre tuto kampari povolené preverovanie kontaktov NDNC.

NDNC je registracia Do Not Call (registracia) na vnutrostatnej urovni. Ak je Cislo
registrované pod NDNC (telekomunikacny regulacny stitok oznaeny ako DNC), potom
Ziadna osoba ani organizacia v registrovanej krajine (kde je Cislo registrované) nesmie
uskutoCnit nevyziadany hovor alebo poslat nevyziadany SMS.

13. Ak chcete aktivovat funkciu Sporitel, zapnite prepina¢ Sporitel . Funkcia Litigator umoznuje
spravcovi vykonavat kontroly suladu poas nahravania udajov. Zaistuje spinenie zakonnych
poziadaviek pri nahravani a doru€ovani kontaktov.

14. Ak chcete aktivovat funkciu CPT 1, zapnite prepina¢ CPT. Z rozbalovacieho zoznamu vyberte
poloZku Mode Value (Hodnota rezimu ) alebo Unique Iden- tifier (Jedineény identifikacny kod
). Jedine€ny identifikator sa vytvara v globalnych obchodnych parametroch.

Poznamka: Ak chcete povolit' tuto konfiguraciu, obratte sa na spolo€nost’ Cisco CSM.

15. Ak mate skript pred hovorom, ktory sa ma spustit pred kazdym hovorom, zapnite prepina¢ skriptu pred
hovorom .

Skript pred volanim je mozné pouzit na integraciu s externou aplikaciou alebo databazou a
prijat kone¢né rozhodnutie o vytoCeni kontaktu. V idealnom pripade sa to stane pred
doru¢enim kontaktov do dialera. Vyberte si z tychto moznosti:

a. Kniznica: Vyberte skript z kniZnice skriptov.
b. VBScript: Spustite vlastny skript.

16. Ak mate skript po hovore, ktory sa spusta po kazdom hovore, zapnite prepina¢ Skript po hovore .
Skripty po hovore je mozné pouzit na vykonanie akejkolvek operacie po vyto€eni, ako je
overenie vysledku prijatého z vytacania a prispdsobenie spravania pri zmene planu, alebo
akakolvek integracia tretej strany, ako je aktualizacia stavu CRM o vysledku hovoru atd.

Skript po hovore vam umoznuje prispdsobit produkt podla nizSie uvedeného postupu:

a. Pred zmenou planu: Toto sa vykona pred zmenou harmonogramu kontaktu (moze
zmenit rbzne parametre, ktoré ovplyvriuju logiku preplanovania prostrednictvom
vlastnej logiky).

b. Po zmene planu: Po zmene harmonogramu kontaktu (méze pouzit informacie o zmene
planu na dalSie obohatenie alebo zmenu stratégie a pouzit’ informacie na aktualizaciu
externych platforiem).

c. Oboje: Skript sa spusti pred preplanovanim aj po preplanovani. Dal$ie informacie
najdete v Casti "Server Script" na strane 66 , kde najdete UpIné podrobnosti.

17. Ak pozadujete, aby boli kontakty doru€ované prostrednictvom funkcie Enhanced Greenzone , otoCte
prepinac
ZAPNUTE.
Enhanced Greenzone je funkcia, ktord zabezpecuje, Ze kontakty su doru€ené IBA na
zaklade moznych Gasovych pasiem a $tatnych pravidiel nagitanych z smerovych gisel a PSC
vSetkych rezimov pre kontakt. Upozorfiujeme, Ze ak ma vas kontakt tri rezimy, aplikacia pred
dorucenim do telefénu skontroluje, &i je mozné vytodit' vSetky tri rezimy kontaktu.
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1 UmozZzhuje pouzivatelovi skontrolovat' preferovany ¢as zakaznika po€as nahravania udajov na
zaklade zvolenych parametrov. Ak chcete aktivovat tuto funkciu, musite aktivovat CPT na strankach
kampane aj Statneho prava.
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Ked je prepina¢ povoleny, Enhanced Greenzone zohladni vSetky &isla a PSC nahrané na
vypoCet Greenzone. Ak sa nahra 10 Cisel, urci sa 20 ¢asovych pasiem pre smerové €islo a
PSC kazdého telefonneho &isla. Ak su povolené 2 PSC na urovni kontaktov (primarne a
sekundarne PSC), pridaju sa dalSie 2 ¢asové pasma, takze celkovo 22 &asovych pasiem na
kontrolu. Aplikacia skontroluje vSetky tieto Casové pasma a kontakt doruéi iba vtedy, ked
vSetkych 22 ¢asovych pasiem ma povolené okno volania.

Podobne, ak sa povoli Statne pravo, identifikuje sa 22 Statov suvisiacich s tymito Casovymi
pasmami. Funkcia Enhanced Greenzone overuje Cas zaciatku a konca vSetkych 22 Statov,
zlu€uje sulad a dorucuje kontakt v pretinajucom sa povolenom okne volania.

Poznamka: Ak chcete povolit' tuto konfiguraciu, obratte sa na spolo€nost’ Cisco CSM.
Poznamka: Ked kontakty zlyhaju v rozSirenej zelenej zéne, nelspesné kontakty sa znova naplanuju.
18. Ak vaSe kontakty musia byt vytoCené v sulade so Statnym zakonom , zapnite prepinac .

Rézne geografické regiony, ako su staty, krajiny atd’., Maju zakony, ktoré reguluju prevadzku
kontaktnych centier. Tieto zakony mézu byt nakonfigurované na aplikacnej Urovni a zvolené tak,
aby sa vztahovali na kampane. Pozri §tatne pravo.

Stat moze byt identifikovany bud podra $tatneho smerovacieho &isla, PSC alebo smerového
Cisla. Na zaklade dostupnosti udajov si mozete vybrat ktorukolvek z nich:

a. Stat: Sulad statnych zakonov pre tito kampari je podla $tatu nakonfigurovaného v
konfigurécii celej systémovej aplikacie.

b. PSC: Dodrziavanie $tatnych zakonov pre tito kampati je podla PSC, ktoré je
nakonfigurované v systéme. Uplatiuje sa Statne pravo Statu patriaceho do tohto PSC a
/ alebo dalsie PSC.

c. Smerové é&islo: Statne zakony pre tuto kampari su v sulade s predvolbou, ktora je
nakonfigurovana v systéme. Uplatiiuje sa Statne pravo statu patriaceho bud do tohto
smerovacieho €isla a/alebo PSC na urovni rezimu.

d. PSC oblasti: Statne zakony pre tuto kampar su v sulade s predvolbou, ktora je
nakonfigurovana v systéme. Stat patriaci do ktoréhokolvek z smerovacich Cisel
al/alebo PSC a/alebo dodatoéného PSC a/alebo PSC na Grovni rezimu.

19. Statne pravo s vylepsenou zelenou zénou: MéZete povolit §tatne pravo aj rozsirend zelent zénu.

Kontakt méze byt identifikovany ako patriaci do viacerych ¢asovych pasiem na zaklade
smerového &isla, PSC, doplnkového PSC a PSC na drovni rezimu v zavislosti od
nakonfigurovaného Statu (Statov). Je mozné, Ze jeden kontakt bude potrebné skontrolovat pre
bezpectny Cas vytacania pre viaceré parametre uvedené vysSie, vratane povoleného ¢asu
vytacania na urovni Statu. Zapnutie tlaCidla Greenzone na urovni kamery zabezpeci, ze
aplikacia skontroluje vsetky tieto parametre pred doru€enim taktu na vytacanie.

Poznamka: Typ sledovania podla Statnych zakonov sa nevztahuje na rozsirenu zelenu zénu.

20. Vyberte prislusnu skupinu Statnych prav, ktora sa vztahuje na tuto kampan.

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact - 27



00 webex

21.

by CISCO

Statna pravna skupina umozriuje spravcovi definovat jednotlivy $tat a jeho spojenie s PSC
a/alebo smerovacim Cislom a nakoniec zoskupit tieto Staty ako Statnu pravnu skupinu s
definiciou volatelného &asu a sviatkov. Ak aplikacia uréuje viac ako jeden $tat na zaklade PSC
a smerovych ¢isel, uplatfiuje sa priorita stanovena v System > State Law Group . Pozri State
Law Group.

Kliknutim na tla€idlo Ulozit kampari ulozite. Pokracujte v konfiguracii roznych poZiadaviek na
novovytvorenu kampan.

Konfiguracia kampane

Po vytvoreni kampane musite nakonfigurovat rézne dalSie aspekty, aby kampar fungovala podla
vasich predstav. Tato Cast sa zaobera konfiguraciou nasledujucich prvkov:

1.
2.

10.

11.

o N o o &~ w

Obchodné parametre

Konfiguracia Al

Poznamka: Ak chcete povolit’ tuto konfiguraciu, obratte sa na spolo¢nost’ Cisco CSM.
CSss

Retazenie

Zoznamy kontaktov

Sprava kontaktov

Plan

IVR Editor $ablén

Poznamka: Téato funkcia momentalne nie je podporovana v Webex Contact Center.
Editor Sablon e-mailu

Poznamka: Téato funkcia momentalne nie je podporovana v Webex Contact Center.
SMS Editor Sablén

Poznamka: Tato funkcia momentéalne nie je podporovana v Webex Contact Center.
Ina konfiguracia

Kazda z vysSie uvedenych moznosti ponuky moze byt umiestnena ako rychly odkaz na domovskej
stranke aplikacie . Kliknite na pozadovany odkaz a stranka je teraz k dispozicii na
zobrazenie/Upravu jedinym kliknutim priamo z domovskej stranky aplikécie.

Obchodné parametre

Obchodny parameter je podnikovy udaj, ktory mozno pouzit na rézne ucely. Niektoré pouzitia su:
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1. Priradte udaje ku kontaktom v €ase nahravania.
2. Definujte vlastné podmienky pre CSS na definovanie stratégie vyta€ania na uprednostnenie kontaktu.

3. Dotazujte kontakty na zaklade tychto parametrov a spravujte ich vo funkcii Sprava
kontaktov .

4. Tieto parametre vypliite na pracovnej ploche agenta ako kontextové okno obrazovky po¢as hovoru.

Mbzete vytvorit celkom 25 firemnych parametrov. Tychto 25 zahffia vSetky parametre, ktoré
pouzivate z fubovolného vytacania. Ak napriklad v pravidle importu vytacania pouzivate 4 vlastné
polia, mézete vytvorit' dalSich 21 pracovnych parametrov.

Poznamka: V predvolenom nastaveni su vSetky polia definované v tabulke pravidiel importu vytvorené v ramci
obchodnych parametrov.

Vytvorenie obchodného parametra

1. Kliknutim na Pridat pridajte parameter firmy.

2. V rozbalovacej ponuke vyberte nazov parametra firmy . Uvadza zoznam parametrov
nakonfigurovanych v globalnych obchodnych parametroch. Ak chcete pridat novy parameter,
pozrite si tému Globalne obchodné parametre.

3. Zrozbalovacieho zoznamu Typ Udajov vyberte typ Udajov pre tento obchodny
parameter. Dostupné moznosti su:

a. Cislo, pre giselné udaje.
b. Plavat pre Cisla s desatinnymi hodnotami.

c. DateTime pre hodnoty, ktoré predstavuju datum a €as. Ak vyberiete tento typ
udajov, vyberte pozadovany format datumu v poli Format .

d. Ret'azec, pre alfanumerické udaje, ktoré obsahuju fubovolny znak.

4. Zapnite prepina Velké data a definujte tento obchodny parameter ako hromadné pole.
Obchodné parametre definované ako hromadné polia nemaju Ziadne obmedzenie dizky
pola pre udaje, ktoré sa pouzivaju ako parameter zaneprazdnenosti.

5. Zadajte povoleny po&et znakov pre Gdaje do stipca Dizka znakov.

6. Zapnite prepina¢ Zobrazenie agenta, aby sa tieto obchodné parametre zobrazovali agentom na ich
pracovnej ploche.

Poznamka: Tato funkcia momentélne nie je podporovana v Webex Contact Center.
7. Zapnite prepina¢ Zobrazenie/Upravit’ agenta, aby agenti mohli upravovat.
Poznamka: Tato funkcia momentélne nie je podporovana v Webex Contact Center.

8. V pripade potreby zapnite prepina¢ DNC. To umoznuje aplikacii urcit, ¢i volanie do taktu
zaloZzeného na tejto oblasti podnikania podlieha pravidlam Do Not Contact (DNC).

9. Vrozbalovacej ponuke vyberte pole Master zakaznika, ktoré je vhodné pre nazov
obchodného parametra.
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Poznamka: Pole Hlavny zakaznik je povolené iba vtedy, ked je v asti Moznosti
konfigu[écie na stranke Konfiguracia kampane zapnuty aspor niektory z prepinacov P2P a
BTTC. DalSie informacie najdete v €asti Konfiguraéna kampari .

10. Kliknite na tlaCidlo Ulozit’ na dokonCenie vytvarania pofa podnikania alebo kliknite na tlacidlo Zrusit’, ak
chcete pokraCovat bez ulozenych informacii.

Poznamka: Aplikacia neindexuje udaje obchodnych poli, pretoze pouzivanie 26 obchodnych
oblasti (vratane jedine¢ného identifikatora) zavisi od zakaznika a nie je jednotné medzi
zakaznikmi. Odporuc¢ame, aby pouzivatelia vyuZili pomoc podpory pri vytvarani dalSich
indexov na zaklade obchodnych poziadaviek.

11. Pocet vytvorenych obchodnych poli a pocet dostupnych poli sa zobrazuje v pravom
hornom rohu mriezky.

12. Mobzete tiez vytvorit’ jedineény identifikator. V idealnom pripade mézu existovat identické
oblasti podnikania naprie¢ vackami, ktoré moze byt potrebné zoskupit' na rézne ucely.

13. ID zakaznika méze byt napriklad oblast’ firmy v kampaniach, pre ktoré je potrebné zoskupenie
v prehfadoch. ID zakaznika vSak mdze byt prvou oblastou podnikania v kampani A. Sieste v
kampani B; a desiate miesto v kampani C — preto je zoskupovanie narocnou ulohou. Namiesto
toho mézete toto pole firmy vytvorit ako pole jedine¢ného identifikatora a zoskupit’ udaje z
pola Jedine¢ny identifikator. Podla krokov uvedenych nizSie vytvorte jedineCny identifikator.

14. Kliknite na tlac¢idlo Pridat’ jedineény identifikator a pridajte jedineény identifikator.
15. Zadajte pozadované podrobnosti a kliknite na tlacidlo Ulozit’.

Poznamka: Aplikacia neindexuje udaje obchodnych poli, pretoZze pouzivanie 26 oblasti
podnikania (vratane jedinecného identifikatora) zavisi od zakaznika a nie je jednotné
medzi kupujucimi. Odporu¢ame, aby pouzivatelia vyuzili pomoc podpory pri vytvarani
dalSich indexov na zaklade obchodnych poziadaviek.

Pole kampane
Polia kampane su statické polia, ktoré je mozné pouzit pre funkciu BTTC (pozrite si konfiguraciu Al).
Aplikacia umoznuje nastavit pat poli kampane. Prejdite do sekcie Polia kampane.
Ak chcete nastavit’ polia kampane, postupujte nasledovne.
1. Prejdite na kartu Pole kampane v module Parameter podnikania.
Do pola Klu¢ zadajte nazov parametra Pole kampane.
Do pola Hodnota zadajte zodpovedajucu hodnotu.
Kliknutim na tla€idlo Ulozit' uloZte podrobnosti.

Kliknutim na tla€idlo Zrusit’ zruSite podrobnosti.

o a ~ w b

Kliknutim na tla€idlo Vymazat’ odstranite podrobnosti.
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Konfiguracia Al

Poznamka: Ak chcete povolit’ tuto konfiguraciu, obratte sa na spolo¢nost Cisco CSM.

Funkcia konfiguracie Al umozfiuje spravcom pouzivat vstavanu umelu inteligenciu na vytvaranie
predpovedi na zaklade historickych udajov. Dostupnost historickych udajov vedie k presnejSim
predpovediam.

Poznamka: Ak chcete skontrolovat, ¢i mate licenciu, mézete kliknut na licenény modul a
skontrolovat, ¢i RPCO (Right Party Connect Optimizer) zobrazuje povolené inak, inak je karta
Konfiguracia Al zakazana.

Modul konfiguracie Al umozriuje pristup k nasledujucim prediktivnym
funkciam Al. V konfiguracii Al existuju dve moznosti:

1. NajlepSi ¢as na volanie (BTTC)

2. Spravny ¢as na kontaktovanie (RTC)

Najlepsi ¢as na kontaktovanie

BTTC je model umelej inteligencie, ktory pomaha znizovat’ poCet opakovanych hovorov a

maximalizovat uspesné pripojenia hovorov tym, Ze:
1. Predpovedanie najlepSieho ¢asového useku, po€as ktorého je mozné zakaznika oslovit na dany den.
2. Odporucanie spravneho telefénneho Cisla, ktoré sa ma pouzit v

najlepSom c¢asovom useku. Vykonajte nasledujuce kroky:

Zapnite prepina¢ BTTC, aby ste pre kontakty povolili rezim najlepSieho ¢asu na volanie.

Pouzite jazdec alebo zadajte hodnotu do pola Prahova hodnota kontaktov. Kliknite na tlacidlo Ulozit' . Zobrazi
sa potvrdzujlca sprava.

Umela inteligencia v aplikacii urCuje pravdepodobnost uspesného dosiahnutia spravneho taktu. Tato
pravdepodobnost je vyjadrena v percentach. Cim vy3Sie percento, tym lepSie su Sance na uspesny
vysledok.

Kontakty zo zoznamu potencialnych zakaznikov su usporiadané v zostupnom poradi podla percenta
uspesnosti. Aplikacia vyberie kontakty, ktoré su priradené s pravdepodobnostou uspechu podla
vyberu alebo vySSou.

Ak napriklad spravca vyberie ako hrani¢nd hodnotu 60 %, kontakty s percentom pravdepodobnosti 60
% alebo vy8§im sa vytocdia ako prvé. Vytacanie prebieha v zostupnom poradi percent
pravdepodobnosti v naplanovanom case.

Prahova kalkulacka

Aplikécia poskytuje spravcom nastroj s nazvom Prahova kalkula¢ka. Pouzite jazdec alebo zadajte
prah pravdepodobnosti a kliknite na tlaéidlo VYPOCITAT . Tento nastroj vypocita poCet kontaktov pre

dané percento. Zaznamy, ktoré zodpovedaju miere predikcie na Urovni kampane, sa vyplnia na
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zaklade vypoctu vykonaného aplikaciou.
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Aplikacia automaticky vyplni nasledujice polia na zéklade danej hodnoty prahu pravdepodobnosti.
1. Celkovy pocet dostupnych zaznamov - celkovy pocet zaznamov dostupnych v kampani.

2. Predpokladané zaznamy na vytacanie — pocet vytacacich zaznamov dostupnych v
kampani, predpovedanych na zaklade hodnoty prahu pravdepodobnosti.

3. Predpokladané pozitivne pripojenia — pocet zaznamov predpokladanych ako pozitivne
pripojenia z predpokladanych vytacacich zaznamov.

4. Predpokladana miera penetréacie - Stipec zobrazuje, ako dobre filter zachytava kontakty,
ktoré sa pripoja.

5. Predpokladana presnost’ pripojenia- Stipec zobrazuje, ako presne filter obsahuje
kontakty, ktoré sa spoja, a odstranuje kontakty, ktoré sa nepripoja.

6. Predpokladana presnost - Stipec ukazuje, ako presne filter zachytava uspesnost / - mieru
pripojenia vybranych kontaktov.

Spravna osoba na kontaktovanie

Spravcovia mézu tiez vybrat moznost Spravna osoba na kontakt oto¢enim prepinacej ikony ZAP.
Tato moznost automaticky zakaze BTTC a vSetky pripojené polia.

Ak je vybrata moznost RPC, aplikacia vytoCi vSetky kontakty zo zoznamu potencialnych zakaznikov
v zostupnom poradi bez akychkolvek obmedzeni hrani¢nych hodnét.

Ret’azenie

Retazenie kampani je funkcia, pomocou ktorej je mozné poc€as behu retazit kontakty z jednej
kampane do druhej. Po€as behu, na zaklade dispozicii nastavenych agentmi, dochadza k procesu
retazenia. Pouzivatelia mdzu v zdrojovej kampani nakonfigurovat' r6zne cielové kampane pre rézne
vysledky.

Retazenie mozno dosiahnut jednou z nasledujucich metéd:

Pohyb - Kontakt je priputany k cielovej kampani, ked je zatvoreny v zdrojovej kampani. Ked je kontakt
uzavrety po dosiahnuti nakonfigurovanych globalnych pokusov a konfiguracia retazenia pre tento
vysledok sa zhoduje, kontakt je retazeny prostrednictvom typu presunu do ciefovej kampane. Toto je
teraz novy kontakt v ciefovej kampani.

Koépia - Kontakt je zretazeny tak, aby zacielil kampan vzdy, ked je prijaty vysledok hovoru
nakonfigurovany retazenim. Ked agent nastavi vysledok a tento vysledok sa zhoduje s
konfiguraciou retazenia, kontakt je pri prvom pokuse zretazeny k cielovej kampani. Ak sa objavi
viac opakovani, zdrojova kampan kontakt znova vytoCi. To méze mat’ za nasledok, ze agent nastavi
rovnaky vysledok druhykrat - kontakt je opat’ priputany k cielovej kampani. Toto pokracuje, kym
zdrojova kampan nevycCerpa opakovanie.

Poznamka: Duplicitné kontakty v cielovej kampani nie su overené. V pripade, Zze kontakt
dostane nakonfigurovany vysledok viackrat, v cielovej kampani sa viackrat zretazi.
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Nakonfigurujte pravidla retazenia v aplikacii pre kontakty, ktoré sa maju retazit z jednej kampane do druhe;j.

Mapovanie

1. Do pol'a Nazov zadajte ndzov priradenia pre tuto konfiguraciu retazenia.

2. Z rozbalovacieho zoznamu Cielova kampan vyberte fubovolni moznost, pomocou ktorej chcete retazit’
kontakty z tejto kampane.

3. Rezimy priradené k cielovej kampani sa zobrazuju v poli Cielové rezimy . Pre kazdy z tychto
rezimov sa v rozbalovacom zozname zobrazuju rezimy zdrojovej kampane. Vyberte rezim zo
zdrojovej kampane, ktory chcete priradit k reZimu v cielovej kampani.

4. Polia Cielova firma zobrazuju vSetky polia podnikania priradené v ciefovej kampani ; polia Zdroj
zaneprazdnenosti sa zobrazuju v rozbafovacom zozname. Priradte kazdé ciefové obchodné pole
k jednému zdrojovému obchodnému polu.

Poznamka: Ak su rezimy a polia podnikania bezné v zdrojovej aj cielovej kampani, polia sa vyplnia
automaticky.

5. Ak chcete, aby bol kontakt v cielovej kampani oznageny ako &erstvy, zapnite prepinaé Cerstvé
kontakty. Ak tuto moznost vyberiete, kontakt sa okamzite odosle volajucemu. (ALEBO)

6. Ak je hodnota Cerstvé kontakty vypnuta, povaZuje sa za kontakt, ktory sa ma zmenit v cielovej kampani.

7. Vyplnte pole Preplanovat po vyberom poloziek Dni, Hodiny a Minuty na paneli Cisel. Toto je
Cas, kedy je kontakt vyto¢eny ako dalsi, v ciefovej kampani, po UspeSnom retazeni kampane.

8. Zapnite prepina¢ Zachovat globalne pokusy , aby sa zachoval pocet globalnych opakovanych
pokusov na urovni kontaktov v zret'azenej kampani. V pozicii OFF je pocCet globalnych pokusov
inicializovany na nulu v zretazenej kampani.

Poznamka: Prepinac¢ Zachovat denné pokusy je aktivny iba vtedy, ak je zapnuty prepina¢ Zachovat globalne
opakovania.

9. Zapnite prepina¢ Ponechat denné opakovania , aby sa zachoval poé€et dennych
opakovanych pokusov na trovni kontaktov v zretazenej kampani. V pozicii VYPNUTE sa
poc€et dennych pokusov v retazenej kampani inicializuje na nulu.

10. Kliknutim na tlaCidlo Ulozit dokoncite mapovanie.

Vysledky
Prejdite do sekcie Vysledky a vyberte vysledky , ktoré by mali iniciovat’ retazenie pre tuto kampari.
Postupujte podfa krokov uvedenych nizsie:

1. V zozname Ulozené priradenia na lavej table vyberte priradenie.

2. Mozete bud vybrat obchodny vysledok alebo vysledok telefonovania, alebo oboje, ktoré
spustia nakonfigurované retazenie.

3. Vsetky skupiny vysledkov podnikania su vyplnené v rozbalovacom zozname Nazov
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4. VSetky vysledky v ramci tejto skupiny vysledkov podnikania su vyplnené. Vyberte
pozadované obchodné vysledky pre retazenie.

5. Natable Vysledok telefonovania najprv vyberte z rozbalovacieho zoznamu polozku Rezim
(Mode ). Na vyber sa zobrazia v3etky reZzimy dostupné v zdrojovej kampani.

6. VSetky stratégie hovorov , ktoré pouzivaju vybraty rezim , su teraz zobrazené v
rozbalovacom zozname Nazov stratégie.

7. Zobrazia sa vSetky vysledky telefonovania pre vybratu dvojicu Mode (Rezim ) a Contact Strategy
(Stratégia kontaktu ). Vyberte ikonu
Vysledky telefonovania pre retazenie.

Poznamka: Kontakty s vysledkom telefonovania spatného volania nie je mozné zretazit do inych kampani.

8. Kliknutim na tlagidlo Ulozit dokondite retazenie.

Karta Mapované vysledky obsahuje vSetky mapované obchodné a telefonické
vysledky. Na karte Mapované vysledky vyberte bud Obchodny vysledok , alebo
Vysledok telefonovania, ¢im zobrazite vSetky mapovania retazenia.

Kliknite na tlacdidlo Upravit’ a upravte retazené priradenia.

Cielové kampane maiju identifikator zoznamu oznaceny €islom -1. Do tohto zoznamu sa
pridaju prichadzajuce retazené kontakty z inych kampani. Kazda ciefova kampan ma
iba jeden zoznam (ID zoznamu -1) pre prichadzajuce retazené kontakty z inych
kampani.

Stratégia vyberu kontaktov

Stratégia vyberu kontaktov (CSS) definuje, ako uprednostriujete kontakty na vytaanie v kampani.
V kampani mézete mat napriklad tri kategoérie drzitelov kreditnych kariet: platinovu, zlatu a
striebornu. Konfiguraciou porovnavaca cien mozete zabezpedit, aby vasa aplikacia tlacila urcité
percento alebo pocet kontaktov Platinum a/alebo Gold a Silver na zaklade priority.

Prejdite na CSS a zobrazi sa obrazovka Stratégia vyberu kontaktov .

Vytvorenie novej skupiny CSS

Podla pokynov vytvorte novu skupinu stratégie vyberu kontaktov:
1. Zadajte novy nazov skupiny CSS.

2. Zadajte nazov podmienky. Toto je povinné pole. V nazve nemézete pouzit’ Specialne znaky
okrem poddiarknutia, pomlIcky a znaku at (_, -, a @) v poli Nazov podmienky.

3. Prejdite do €asti Podmienky CSS.

4. Podmienky mézete vytvorit bud pomocou Podmienok zostavenia alebo mozZnosti
Podmienkyzapisu . Povolte poZzadovany prepina¢ na zaklade vasich preferencii.

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact - 36



00 webex

by CISCO

Vytvorenie podmienky CSS - podmienky zostavenia

Kliknite na tlacidlo Pridat' novy pre pridanie novej podmienky CSS. Vyplnte nasledujuce polia:
1. Zadajte novy nazov skupiny CSS.
2. Ak chcete vytvorit rozSirenu podmienku CSS, zapnite prepina¢ Advanced Builder .

Poznamka: Pokrogily stavitel vyzaduje manualne vytvaranie vnorenych podmienok v
starostlivych podmienkach. Akékolvek nespravne umiestnenie zatvoriek méze mat za
nasledok, ze stav CSS vyberie nespravne a nechcené kontakty na doru€enie do dialera. Na
druhej strane, ak je prepina¢ Advanced Builder vypnuty, mézZete pridat podmienky v skupinach
s vopred zvolenymi a/alebo podmienkami.

3. Obrazovka aplikacie Advanced Builder je zobrazena niZSie.
4. Do prvej bunky zadajte otvorena zatvorku - ( - .

5. Z rozbalovacieho zoznamu Systémové polia/ Obchodné polia vyberte prislusnu
polozku. Ak sa chcete dozvediet viac, kliknite sem.

6. Vyberte operator porovnania z nizSie uvedenych moznosti - to je podmienka, ktord musi
pole spliat, aby bol kontakt vybrany. Dostupné parametre su:

a. sapresnerovna

=

je menSia ako
je mensia alebo rovna
je vacsia ako

je vacsi alebo rovny

-~ ® 2 o

sa nerovna
Ako

Palcov

> @

i. Niev
j. Nie ako
7. Zadajte hodnotu, ktori musi spifiat’ tato podmienka, aby bol kontakt vybrany na doruéenie.
8. Zatvorte zatvorku.
9. Kliknite na tlacidlo Pridat pre pridanie dalSej podmienky.
10. Vykonajte kroky 4 az 9. Pridajte tolko podmienok, kolko mézete pozadovat od porovnavaca cien.
11. Po dokonceni prace s podmienkami dokongite kliknutim na tla€idlo Ulozit’

12. Ak nepouzivate nastroj Advanced Builder, pouzite jednoduchy nastroj na zostavovanie, ako je znazornené
na obrazovke nizSie:

13. Z rozbalovacieho zoznamu Systémové polia / Obchodné polia vyberte prislusnu polozku.
Dalsie podrobnosti néjdete v kroku 5.
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Poznamka: Ak vyberiete ID zoznamu systémovych poli alebo ID globéalneho zoznamu,
vyskakovacie okno vdm umozni vybrat vhodny zoznam z dostupnych zoznamov.

14. Vyberte moznost porovnania - toto je podmienka, ktori musi pole spifiat, aby bolo mozné
vybrat’ kontakt. Niektoré porovnavacie parametre pre vas stav mozu byt > (vacsie ako), <
(menSie ako), = (rovna sa) atd.

15. Zadajte hodnotu, ktord musi spifat tato podmienka, aby bol kontakt vybrany na dorugenie.
16. Zatvorte zatvorku.

17. Kliknite na tla€idlo Pridat’ pre pridanie daldej podmienky.

18. V novom riadku vyberte z rozbalovacieho zoznamu rozhodnuti bud AND , alebo OR .

19. Moézete nadalej pridavat dalSie takéto skupiny podmienok. Po dokonceni kliknite na tlacidlo Ulozit’ .
20. Ak chcete pridat viac skupin, vyberte tlaCidlo Pridat z tla€idiel Akcia skupiny.
21. Zopakujte kroky 12 az 17.

22. Prejdite do ¢asti Zoradit’ podla .

Polia:
Polia Popis
y Toto je aktualna zvySena hodnota maximalneho poctu pokusov, ktore je
Max. pocCet iy . et e s .
poKUSOV mozné vykonat pri vyta¢ani kazdého kontaktu v kampani.

. Toto je aktualna zvySena hodnota maximalneho poctu pokusov, ktoré je
Dennée .y o iw i v . N . .
opakovania mozné vykonat pri vytaCani kazdého kontaktu za den pre tuto kampan.

Toto je aktualna zvySena hodnota maximalneho poctu opakovanych
pokusov, ktoré je mozné vykonat v cykle vyta€ania. Cyklus je mnozina
: pokusov o vyto€enie €isla, raz do vSetkych rezimov, v ktorych je kontakt
Opakovania . , ] . .
cyklu nahrgny.vKontakt sa napr%ladl nahra v troE:’h re2|mo<':h’—.Dom0\v/,’ Pvraca a
Mobilné ¢&islo. Cyklus vyta€ania sa dokonci, ked aplikacia vytoci vSetky
tieto rezimy (v nakonfigurovanom poradi) raz za kazdy.
Toto je aktualna zvySena hodnota poctu pokusov povolenych pre kontakty,
Pokusy o e- ktoré sa maju dorucit pre e-mailové kampane.
mail Poznamka: Téato funkcia momentéalne nie je podporovana v Webex Contact

Center.
Toto je aktualna zvySena hodnota poctu povolenych pokusov o doru€enie
SMS Opakuje  kontaktov pre SMS kampane.

Poznamka: Téato funkcia momentalne nie je podporovana v Webex Contact
Center.

Kontakty s nakonfigurovanym datumom a ¢asom posledného pristupu, ktoré

Posledna e . A R
naviteva maju byt doru€ené ako sucast tohto porovnavaca cien.
Priorita Priorita priradena kontaktom, ktora sa ma zohladnit pri doru¢ovani podla

tohto porovnavaca cien.

Skore olova Skére potencialnych zakaznikov, ktoré sa ma brat do Uvahy pri poskytovani
kontaktov, je podla tohto
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CSS. Skore potencialneho zakaznika pomaha identifikovat
najpotencialnejSieho zakaznika, ktorého treba kontaktovat z kampane.

Toto skore je mozné nastavit’ aj v Case nahravania alebo zabalenia a
zaroven definovat vysledok podnikania / telefonovania.

Toto je Cas zacCatia hovoru nastaveny planovacom. Hovory, ktoré spadaju do

Zaciatok Casu zacatia uvedeného v tejto podmienke, sa vyberu na dorucenie.

hovoru
Toto je Cas ukonc€enia hovoru nastaveny planovacom. Hovory, ktoré
spadaju do ¢asu ukoncenia uvedeného v tejto podmienke, sa vyberu na
dorucenie.

ID zoznamu, do ktorého kontakt patri. Kontakty patriace do ListID v tomto
stave CSS sa doruduju.

Cas ukonéenia
hovoru

ID zoznamu

Typ hovoru Typ hovoru.
Posledny vysledok stanoveny pre tento kontakt. Dodavaju sa kontakty s

Posledny . B
vysledok vybranym poslednym vystupom.
. ID globalneho zoznamu, ku ktorému tento kontakt patri. Kontakty
ID globaineho patriace do globalnych zoznamov v tomto stave CSS sa doruduju.
zoznamu
Userid Toto je ID agenta oznacené kontaktom. Hovory sa doru€uju na vytacanie

a opravuju sa agentovi uvedenému v tomto poli.
Telefénne Cislo Telefénne Cislo kontaktu, ktory ma dorudit’ podla tohto porovnavaca cien.

Nazov zény Nazov Casového pasma, do ktorého kontakt patri.

Vytvorenie podmienky CSS - podmienky zapisu

1.

Mézete tiez pouzit moznost Podmienky zapisu namiesto pouzitia nastroja Simple alebo
Advanced Condition Builder.

Ak chcete zacat' zapisovat podmienky CSS, povolte prepina¢ Podmienky zapisu . Pred
vyberom moznosti Podmienky zapisu si vS§imnite nasledovné:

a. Aplikacia overuje iba syntax - neumoznuje ulozit podmienky s nespravnou syntaxou.

b. Aplikacia neoveruje ziadne polia. Ak je syntax platna a dotaz nevracia ziadne
vysledky, skontrolujte a spresnite alebo prepiSte dotaz.

Zacnite svoj stav otvorenim zloZenej ortézy ({). Aplikacia zobrazi tri polozky
a. Systémové polia
b. Obchodné parametre
c. vyraz DalSie informacie najdete v Zostavovadi vyrazov.

VSetky systémové polia uvedené v bode 5 v Casti Vytvorenie CSS podmienky - podmienky
zostavenia su k dispozicii na vyber. Nasledujuce polia su navySe k dispozicii pre funkciu
Podmienky zapisu:
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a. ID kontaktu — ID kontaktu generované aplikaciou.

b. CallStartDate — datum zacatia hovoru nastaveny planova¢om. Hovory, ktoré spadaju
do pociato€ného datumu uvedeného v tejto podmienke, sa vyberu na dorucenie.

c. CallEndDate — datum ukon&enia hovoru nastaveny planovacom. Hovory, ktoré spadaju
do datumu ukoncenia uvedeného v tejto podmienke, sa vyberu na dorucenie.

d. Stat - Geograficky stav kontaktu.
e. PSC - PSC, ku ktorému kontakt patri.
f. Predvolba — smerové Cislo, do ktorého kontakt patri.

g. VytvorenyCas - datum a &as pridania / zmeny planovania kontaktu. Kontakty s takto
vytvorenym ¢asom su vybrané na dorucenie, ak je to su¢astou stavu.

h. SecondaryZipCode - sekundarne PSC kontaktu, ak je priradené.

Kliknutim na tladidlo Ulozit dotaz ulozte.

Poznamka: Tlacidlo Dotaz na paneli Akcie mdzete pouzit’ na precCitanie podmienky, ktoru ste
vytvorili pomocou funkcie Podmienky zapisu. Dotaz v8ak nie je mozné upravit. Ak chcete upravit
dotaz, pouzite tla€idlo Upravit na paneli Akcie.

Zoradit’ podla

1.

Sekcia Poradie podla urCuje poradie, v ktorom sa maju zodpovedajuce kontakty pre
definované podmienky dorucit’ vytaajucemu - vzostupne alebo zostupne. NiZ3ie je
zobrazena ¢ast’ obrazovky Zoradit’ podrla .

Z rozbalovacieho zoznamu Systémové polia / Obchodné poliavyberte prislusnu
polozku. Ak sa chcete dozvediet viac, kliknite sem.

Z rozbalovacieho zoznamu Zoradit vyberte moznost Asc alebo Zostupne pre polozku Vzostupné alebo
Zostupné.

Ak chcete pridat dalSie spdsoby zoradenia, kliknite na tla€idlo Pridat’ .

5. Po dokonceni zoradovania dokoncite podmienky CSS kliknutim na tlacidlo Ulozit’ . Ulozeny

stav je uvedeny pod Systémovymi podmienkami.

Kliknutim na tlacidlo Ulozit’ & Splachnut’ ulozite zmeny a vymazete (zatvorite) vSetky
kontakty na vyta¢aci a znova ich otvorite v aplikacii.

Poznamka:Mézete preskocit podmienky vytvarania a vybrat fubovolnu predvolentd podmienku CSS.

UloZeny stav je uvedeny pod Systémovymi podmienkami. Tlacidlo Akcia stavu CSS pouzite
na vykonanie nasledujucich akcii:

a. Upravte podmienku CSS. Ked upravite podmienku CSS, obrazovka je podobna
obrazovke Vytvorit novu skupinu CSS. Vykonajte potrebné zmeny a kliknutim na
tlaCidlo Ulozit’ dokoncite upravy.
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b. Odstrarnte podmienku CSS.
c. Zobrazit’ kontakty zodpovedajuce podmienke CSS.
8. Zobrazia sa kontakty.

9. Po zobrazeni kontaktov zodpovedajucich podmienke CSS vyberte konkrétne kontakty alebo
pouzite jednu z nasledujucich moznosti:

a. ZaSkrtnite policko Vybrat vSetko a vyberte kontakty vyplnené na strane.
b. Zaskrtnite poli¢ko Globalny vyber , ak chcete vybrat vSetky kontakty naprie¢ stranami.
10. Kliknite na tlacdidlo Akcie . Vykonajte jednu z nasledujdcich operécii s vybratymi kontaktmi:

a. Vyberte polozku Upravit’ €as preplanovania a preplanujte kontakt na neskorsi datum
alebo &as. Specifikujte éas zadiatku a éas ukonéenia a preplanujte kontakt v tomto
okne. Kliknutim na polozku Preplanovat’ kontakty dokoncite akciu.

b. Vyberte polozku Obnovit’ ako novy kontakt — tato akcia obnovi kontakt na Novy
kontakt. Kliknutim na poloZku Res- chedule Contacts dokoncite akciu.

c. Vyberom polozky Znova otvorit’ kontakty znova otvorte kontakt na vyta€anie. Kliknite
na poloZzku Preplanovat’ kontakty na dokoncenie akcie.

Poznamka: Ak zaciarknete poli¢ko Vratit’ spat’ hodnoty obchodnych poli
aktualizované agentmi , aplikacia zrusi aktualizacie hodndt obchodnych poli, ak
existuju, vykonané agentmi pocas ich interakcii a aplikacia sa vrati na hodnoty
obchodnych poli v ¢ase odovzdania kontaktu.

Napriklad kontakt A sa nahra s hodnotami pola business pre Cislo mobilného telefonu a
ID zékaznika (123456). PocCas interakcie agenta zakaznik poZaduje zmenu mobilného
Cisla a ID cus-tomer (na 345678) a agent aktualizuje hodnoty. V ¢ase opatovného
otvorenia tohto kontaktu pomocou podmienok porovnavaca cien mate moznost vratit sa
k povodnému €islu mobilného telefonu a ID zakaznika (123456) zacCiarknutim tohto
policka.

Poznamka: Tato moznost sa nevztahuje na blokovanie kontaktov a zatvorenie kontaktov.
1. Vyberte polozku Blokovat’ kontakty , aby ste zabranili vyto€eniu vybratych

kontaktov zmenou stavu kontaktu na moznost’ Blokované.

2. Vyberom polozky Zavriet’ kontakty zatvorte vybraté kontakty

Podmienky systému

Existuje pat’ systémovych podmienok porovnavaca cien, ktoré mozno pouZit na kampan, okrem
podmienok, ktoré ste vytvorili. Prehlad vzoru vyta€ania pre tychto pat predvolenych podmienok CSS:

1. Prioritné hovory kontaktov — nové kontakty: Ide o kontakty, ktoré aplikacia nedorucila do
vyta€ania Cisco CCE od posledného odovzdania po najstarSi upload. V skutoCnosti ide o
Cerstvé kontakty bez jediného pokusu o vyta¢anie.
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2. Prioritné hovory kontaktov — staré kontakty: Ide o kontakty, ktoré neboli doru¢ené do
vytacania Cisco CCE zo starych nahranych suborov.

3. Specificky moment: Kontakty, ktorych vytaéanie v konkrétnom okamihu bolo preplanované

4. Specificky agent: kontakty, ktoré boli oznaéené na vytogenie, aby sa dostali ku
konkrétnemu agentovi. Tato funkcia je znama aj ako mapovanie vykonnych funkcii uctov
(AEM).

Poznamka: Tato funkcia momentélne nie je podporovand v Webex Contact Center.

5. Specificky agent so $pecifickym momentom: Oznagené kontakty, ktoré boli
preplanované na vytoCenie, aby sa dostali ku konkrétnemu agentovi v konkrétnom okamihu.

Poznamka: Téato funkcia momentalne nie je podporovana v Webex Contact Center.

V3etky dalSie vytvorené podmienky CSS su uvedené pod Systémovymi podmienkami. Podrobnost

io

vytvarani dalSich podmienok CSS najdete v Easti Vytvorenie podmienky CSS - podmienky zostavenia

a poradie podfla.

Kopirovanie podmienok CSS

Mézete tiez kopirovat’ existujuce podmienky CSS - skupiny podmienok aj jednotlivé podmienky CS
1. Kopirovat’ skupinu CSS - kliknite na tla¢idlo Kopirovat’ na table skupiny CSS vlavo.
a. Zadajte nazov klonovanej skupiny CSS a dokongite kliknutim na tlacidlo Ulozit’ .

2. Kopirovat’ podmienku CSS - Kliknite na tlacidlo Kopirovat’ na table sekcie podmienok
CSS vpravo. Zobrazi sa stranka podmienok s pozadovanymi podrobnostami.

a. Zadajte nazov klonovanej podmienky CSS.

b. Ak su potrebné nejaké zmeny, postupujte podla krokov uvedenych v nasledujucich
Castiach a vykonajte zmeny: Vytvorenie podmienky CSS - Podmienky zostavenia,
Poradie podla a Systémové podmienky.

3. Po dokonéeni kliknite na tladidlo Ulozit .

Zoznam kontaktov

Na stranke Zoznamy kontaktov sa zobrazuju v§etky zoznamy kontaktov, ktoré ste nahrali do
kampane. Stranka Zoznamy kontaktov vam tiez pomaha nahrat kontakty do kampane. Kontakty je
mozné nahravat’ z plochych suborov s preddefinovanymi oddelovaémi, suborov s hodnotami
oddelenymi Ciarkou, databazovych tabuliek atd'.

Mriezka obsahuje zoznam vSetkych zoznamov kontaktov s nasledujucimi podrobnostami:

1. ID zoznamu - ID zoznamu vygenerované aplikaciou pre tento zoznam.

S.

2. ID globéalneho zoznamu — ak je tento zoznam suc¢astou globalneho zoznamu, zobrazi sa tu ID

globalneho zoznamu.

3. Pociatoény ¢as — tento Cas zaCatia zoznamu.
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Poznamky: Kliknutim na tlaCidlo Informacie zobrazite zostavajuce obdobie, ktoré sa bude
zoznam spustat. Toto tlaCidlo poskytuje aj informacie o tom, ako pred|zit' platnost zoznamu.
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4. Dostupné zaznamy — pocet kontaktov nahranych do kampane prostrednictvom tohto zoznamu.
5. Cakajice zaznamy — podet kontaktov akajlcich v zozname, ktoré je mozné dorugit vytadadovi.
6. Stav - Stav zoznamu je zobrazeny nizSie.

a. Aktivny —zoznam je aktivny. Kontakty nahrané z tohto zoznamu sa dorucia do vytacatefla.

b. Zastavené —zoznam sa zastavi. Zoznam zastavenych kontaktov ma kontakty
oznacené inym stavom a zabezpecuje, aby sa tieto kontakty nedorudili vytacacovi.

c. StoppedAndClosed - Tento stav oznacuje, Zze zoznam je zastaveny a kontakty
nahrané prostrednictvom tohto zoznamu su zatvorené. Kontakty je mozné znova
otvorit pomocou funkcie Sprava kontaktov .

d. PermanentStop - Tento stav oznacuje, Ze kontakty nahrané z tohto zoznamu sa
odstrania. Po odstraneni uz nie je mozné nahrané kontakty znova otvorit'.

e. Prebieha nahravanie — ak vas$ subor kontaktov obsahuje velké mnozstvo kontaktov na
odovzdanie, tieto sa rozdelia do davok a nahraju. Kym sa nahravanie nedokonéi,
zobrazi sa stav Prebieha nahravanie s percentom dokon¢eného nahravania.

f. Odovzdanie zlyhalo — ak nahravanie kontaktu z nejakého dévodu zlyha, zobrazi sa
stav Nahrat' zlyhalo. V stavovom riadku sa zobrazuje percento nahranych kontaktov v
Case zlyhania.

Poznamka : PoCas procesu na konci dna (EOD) sa odstrania vSetky kontakty, ktoré sa nepodarilo
nahrat.

Percento stavu kontaktu

Percento stavu kontaktu sa vypocita pomocou réznych vzorcov pre stavy kontaktov mensie ako 6 a
pre vSetky ostatné stavy kontaktov. Podrobnosti o stave kontaktov najdete v tabulke.

Tabulka — podrobnosti o stave kontaktu

Stav Nazov Popis

0 Otvorit Otvorte kontakt.

1 Uzavreté Uzavrety kontakt.

2 Docasne . Kontakt je doCasne uzamknuty, nebude doruceny.
uzamknuté
Nahrat' v A

3 . Kontakt uprostred procesu nahravania
Progresivnom
programe

4 Dorucene do Kontakt doruéeny vytagaovi.
Dialer
Prepisat Kontakt bol po€as nahravania prepisany
Zoznam Kontakt zo zoznamu, ktory je zastaveny.
zastaveny
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Zatvorené
prostrednictvo
m
spravovanych
kontaktov
alebo
preplachnuté

8 Kontakt Kontakt zastaveny a zatvoreny, nebude doru¢eny do dialera.
zastaveny

Kontakt bol uzavrety pomocou funkcie Spravovat kontakt /
preplachnuty kontakt
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10

11

20

21

22

23

24

25

30

31

32

33

34

40

a zatvorené

Kontakt vydrhnuty Vydrhnuty kontakt.

Kontakt

presunuty do inej

kampane

Trvalé zastavenie

Doruceny kontakt

zastaveny

Uzamknuté pre
doruc¢enie DPS

Zamknuté pre
dorucenie
kontaktov CSS
Uzamknuté
pre dorucenie
AEM
Zamknuté
Res- chedule
na Res-
chedule
Kontakt
Uzamknuté
res- chedule na
blizky kontakt

Kontakt
blokovany
DNC
Kontakt
blokovany
spolo¢nostou
NDNC
Kontakt
blokovany
DNC Scrub
Kontakt
zablokovany
sudnym
sporom
Skoncila

Kontakt sa presunul z jednej kampane do druhej - retazeny kontakt.

Kontakt bol natrvalo zastaveny. Nebude doru¢eny volajucemu.
Vytacanie kontaktu doru¢eného do vytacania sa zastavi.

Tento stipec neobsahuje Ziadne Udaje.
Kontakt, ktorého dorucenie je uzamknuté prostrednictvom rozvrhu
stratégie vyberu kontaktov (CSS).

Kontakt, ktory je uzamknuty pre doru¢enie mapované agentom a
vykonnym agentom.

Kontakt uzamknuty planovacom na dorucenie podla preplanovaného
terminu.

Kontakt uzamknuty planovacom na zatvorenie.

Kontakt bol zablokovany ako kontakt Nevolat.

Kontakt bol zablokovany ako kontakt National Do Not Call.

Kontakt zablokovany poc¢as procesu drhnutia DNC.

Kontakt zablokovany z dévodu poziadavky sudneho sporu.

Kontaktu vyprsala platnost.

Toto je doCasny stav kontaktu pre zaznamy zlyhané v sulade s
predpismi (zlyhané z dévodu pravidla CCB, ¢asovania rezimu alebo
CPT).
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Toto je doCasny stav kontaktu, pri ktorom su kontakty uz dorucené
41 pomocou rovnakej hodnoty jedine€ného identifikatora alebo rezimu
(telefénne Cislo. Aplikacia ¢aka na aktualizovany vysledok hovoru.

Pre stav kontaktu mensi ako 6 je vzorec
CompletionPercent = ((TotalRecordsAvailable - TotalRecordsPending) / TotalRecordsAvailable) * 100;

Pre ostatné stavy kontaktov je vzorec CompletionPercent = (TotalRecordsPending / TotalRe-
cordsAvailable) * 100;
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Pre obidva vy$Sie uvedené percentualne vypocty stavu kontaktov sa komponenty vzorca vypocitaju
takto: TotalRecordsAvailable sa vypocCita na zaklade ID kampane a ID zoznamu z tabulky kontaktov.

Polozka TotalRecordsPending sa vypocita na zaklade poloZiek ID kampane, ID zoznamu a stavu z tabulky
kontaktov.

Akcie

Pomocou tlagidiel Akcie na paneli v poslednom stipci mézete v zoznamoch kontaktov vykonat
nasledujlce akcie:

1. Startova listina - Zaénite doru€ovat kontakty na volagku. Kontakty nahrané z tohto
zoznamu sa dorucia do vytacatefla.

2. Zoznam zastaveni — zastavenie tohto zoznamu. Zastavenim tohto zoznamu sa vsetky
nahrané kontakty oznacia inym stavom a zabezpeci sa, Ze sa tieto kontakty nedorudia
vytacacovi.

3. Zavriet' zoznam - toto tlaCidlo zatvori kontakty nahraté z tohto zoznamu. Kontakty je
mozné znova otvorit pomocou funkcie Sprava kontaktov .

4. Odstranit’ zoznam - Toto tlacidlo odstrani kontakty nahrané z tohto zoznamu. Po
odstraneni uz nie je mozné nahrané kontakty znova otvorit.

5. Cas ukongenia — toto tlagidlo pouZite na zmenu &asu ukonéenia tohto zoznamu. Cas
ukoncenia nie je mozné zmenit na kratSi datum a €as, ako je aktualny datum a ¢as.

Rozbalte lubovolny zoznam a pozrite si podrobné rozdelenie

kontaktov nahranych prostrednictvom tohto zoznamu. RozSirena ¢ast

obsahuje nasledujlice podrobnosti tykajlce sa zoznamu:

Kontakt - Tato ¢ast obsahuje rozdelenie nahranych kontaktov s po¢tom nasledujucich:

Spracované — pocet kontaktov spracovanych z tohto zoznamu.

. Nahrané — pocet kontaktov nahranych z tohto zoznamu.

1
2
3. Zlyhalo - pocet kontaktov, ktoré sa nepodarilo nahrat’ z tohto zoznamu.
4. Duplikovat’ — pocet duplicitnych kontaktov z tohto zoznamu.

5

. Aktualizované - pocet kontaktov, ktoré aktualizovali existujuce zaznamy v zozname.
NDNC - pocet kontaktov a rezimov National Do Not Call (NDNC).
1. Kontakty- Poc€et kontaktov oznacenych ako NDNC z tohto zoznamu.
2. Rezimy - Pocet reZzimov oznaCenych NDNC z tohto zoznamu.

Poznamka : Je mozné mat rozne Cisla pre kontakty a rezimy, pretoZe kazdy kontakt méze
obsahovat viac ako jeden rezim.

Podnikové DNC - pocet podnikovych kontaktov a rezimov Do Not Call (DNC).

1. Kontakty- Po€et kontaktov oznacenych DNC z tohto zoznamu.

2. Rezimy - Pocet reZzimov oznacenych DNC z tohto zoznamu.
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Poznamka : Je mozné mat rozne Cisla pre kontakty a rezimy, pretoze kazdy kontakt méze
obsahovat viac ako jeden rezim.

Compliance DNC — pocet kontaktov a rezimov Do Not Call (zakonné DNC).
1. Kontakty- Pocet kontaktov oznacenych ako DNC suladu z tohto zoznamu.
2. Rezimy - Pocet rezimov oznacenych ako zhoda DNC z tohto zoznamu.

Poznamka: Je mozné mat r6zne Cisla pre kontakty a rezimy, pretoze kazdy kontakt méze
obsahovat viac ako jeden rezim.

Sudne spory — pocet kontaktov a rezimov v ramci sudneho sporu.
1. Kontakty — po€et kontaktov oznaéenych v tomto zozname ako Sudne spory .
2. Rezimy — pocet rezimov oznaCenych ako Sudne spory z tohto zoznamu.

Poznamka: Je mozné mat rézne Cisla pre kontakty a rezimy, pretoze kazdy kontakt méze
obsahovat viac ako jeden rezim.

Podrobnosti o nahravani — v tejto €asti su vyplnené nasledujuce podrobnosti nahravania tykajuce sa tohto
zoznamu:

1. Cas — datum a éas nahrania zoznamu do kampane.

Typ - typ nahravania, manualne alebo automatické nahravanie.

Podtyp - podtyp nahravania, Novy, Pripojit alebo Aktualizovat.

Rezim zlyhal — pocet kontaktov, ktoré neboli nahrané z dévodu zlyhania rezimov.

Nazov suboru — nazov suboru odovzdania kontaktu, z ktorého boli kontakty nahrané.

o o M~ w D

Zaznamy chyb — ak chcete skontrolovat podrobnosti o zaznamoch chyb, ak existuju,
kliknite na tlacidlo Stiahnut teraz. Aplikacia poskytuje podrobnosti tykajluce sa zaznamov o
chybach. Dévod chyby a vSetky hlavicky nahravaného suboru sa reprodukuju spolu s
chybovymi zdznamami ako subor txt.

Vycisteny zoznam
Stranka zoznamov kontaktov obsahuje kartu s nazvom Vycisteny zoznam. Tato karta obsahuje
podrobnosti o kontaktoch vymazanych z r6znych nahranych zoznamov kontaktov.

Napriklad ste nahrali zoznam na vycistenie kontaktov a tieto kontakty su roztrusené v réznych
nahranych zoznamoch. VSetky tieto kontakty sa Cistia na zaklade podmienok v subore o peelingu a
podrobnosti o peelingu st uvedené tu. Uvedené podrobnosti su:

1. ID zoznamu — ID zoznamu vygenerované pre vycisteny zoznam kontaktov. Toto je
pokraCovanie predchadzajuceho ID zoznamu nahravania a nezacina Cislom 1.

2. Cas spracovania — datum a &as vydistenia kontaktov v tomto zozname.
3. Vycistené kontakty — pocCet kontaktov vymazanych z nahraného zoznamu.

4. Rozbalte polozku Vyc€istené kontakty a zobrazia sa podrobnosti zoznamu.
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Detaily vycCistenych kontaktov obsahuju ID zoznamu, z ktorého boli kontakty povodne nahrané, a
pocet kontaktov vymazanych z daného zoznamu.

Vy¢istit’ kontakty

Scrub je funkcia, ktora umoziiuje vymazat kontakty v databaze pred uskuto€nenim nahravania. Tieto
kontakty mézete vymazat' na zaklade niektorych podmienok, ktoré nakonfigurujete. Ak chcete
odstranit’ kontakty z kampane, postupujte podfa krokov uvedenych niZsie.

1. Kiliknite na tla€idlo plavajucej akcie (FAB).
2. Kliknite na polozku Vy¢€istit’ kontakty FAB a nahrajte kontakty.
3. Existuju tri mozné zdroje, odkial mdzete vydistit kontakty:

a. Forméatovany subor — kontakty su k dispozicii vo formatovanom subore s r6znymi
pofami oddelenymi spoloénym oddelovacom alebo suborom oddelenym Ciarkou.

Poznamka: Ak pouzivate aplikaciu v lokalizovanom jazyku (inom ako angli¢tina), ulozte
subor kontaktu umiestneny na odovzdanie v kédovani UTF-8.

b. Databaza - Kontakty su k dispozicii v databazovej tabulke alebo zobrazeni a mézu
byt nahrané do kampane z databazy.

4. AKk Cistite kontakty z formatovaného suboru, vykonajte nasledujuce kroky:
a. Kiliknite na tla€idlo Vybrat’ subor a vyberte subor, ktory obsahuje kontakty na odovzdanie.

b. Z rozbalovacieho zoznamu Oddefova¢ vyberte oddelovac, ktory oddeluje rézne polia v
subore nahravania taktu.

5. Ak mate profil pre toto nahravanie, vyberte ho z rozbalovacieho zoznamu Profil . Vyber
profilu zabezpedi, Ze vSetky dalSie mapovania pre tento subor zoznamu kontaktov sa
automaticky vykonaju tak, ako je nakonfigurované v profile.

Profily je mozné pouzit pomocou skratiek na pracu s nahravanim suvisiacim s kontaktmi.
Pomocou tychto uloZzenych profilov mézZete nahravat (vratane globalneho nahravania),
drhnut alebo nahravat takty DNC/NDNC/PEWC (compliance) bez toho, aby ste museli
prejst celym procesom nastavenia parametrov a podmienok. Inymi slovami, kazdy profil je
pouzivatel, ktory nahrava automaticky.

6. Prejdite do ¢asti Zostavovac¢ podmienok Cistenia.

7. Pomocou nastroja Zostavova¢ podmienok Cistenia vytvorte podmienky pre kritéria filtra na vyhfadavanie
kontaktov.

Poznamka: Ak vyberate rozSireny nastroj na zostavovanie stavu, prejdite na krok 13.
8. Zrozbalovacieho zoznamu Systémové polia / Obchodné polia vyberte prislusnu polozku.

9. Vyberte moznost porovnania - toto je podmienka, ktord musi pole spifiat, aby bolo mozné
vybrat’ kontakt. Niektoré porovnavacie parametre pre vas stav moézu byt > (vacsie ako), <
(mensSie ako), = (rovna sa) atd.

10. Zadajte hodnotu, ktor by tato podmienka mala spifiat, aby sa kontakt mohol vyhladat.
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11. Kliknite na tla€idlo Pridat’ pre pridanie daldej podmienky.
12. Po dokonceni prace s podmienkami kliknutim na poloZzku Vyg¢istit’ vymazte kontakty z kampane.
13. Ak chcete vybrat rozSireny nastroj na zostavovanie stavu, zapnite prepina¢ Povolit’ rozSireny stavitel stavu.

a. Pokrocily stavitel' vyZaduje starostlivu stavbu, pri ktorej sa podmienky zadavaju
manualne pomocou viacerych otvorenych a zatvorenych zatvoriek. Akékolvek
nespravne umiestnenie takychto zatvoriek méze mat za nasledok, ze podmienky
vyhlfadavania vyplnia nespravne a neumyselné kontakty.

14. Do prvej bunky zadajte otvorenu hranatu zatvorku.

15. Z rozbalovacieho zoznamu Systémové polia / Obchodné polia vyberte prislusnu polozku.
Pozrite si krok 5 Vytvorenie podmienky CSS - podmienky zostavenia.

16. Vyberte moznost porovnania - toto je podmienka, ktori musi pole spifiat’, aby bolo mozné
vybrat’ kontakt. Niektoré porovnavacie parametre pre vas stav mozu byt > (vacsie ako), <
(mensSie ako), = (rovna sa) atd.

17. Zadajte hodnotu, ktort by tato podmienka mala spifiat, aby sa kontakt mohol vyhladat.
18. Zatvorte zéatvorku.
19. Kliknite na tlaCidlo Pridat’ pre pridanie dalSej podmienky.

20. Po dokonceni pridavania podmienok kliknite na polozku Vyg€istit’ a vymazte kontakty z kampane.

Pridanie novych kontaktov

Ak chcete pridat novy zoznam kontaktov, postupujte podla krokov uvedenych nizSie:
1. Kliknite na tla€idlo plavajucej akcie (FAB).
2. Kliknutim na polozku Nahrat’ kontakty FAB nahrajte kontakty.
3. Existuju tri mozné zdroje, z ktorych mézete nahrat’ kontakty:

a. Formatovany subor - Kontakty su k dispozicii vo formatovanom subore s réznymi
polami oddelenymi oddelovacom, ako je rarka (|), vinovka (~) atd. alebo subor
oddeleny ciarkou.

b. Databaza: Kontakty su k dispozicii v tabulke databazy alebo zobrazeni a mézu byt
nahrané do kampane z databazy.

Poznamka: Na nahravanie kontaktov cez databazu nesmiete pouzivat podrobnosti
databdzy Campaign Manager.

V sucasnosti aplikacia podporuje nahravanie iba z databazy Microsoft SQL. Nahravanie
kontaktov prostrednictvom tabulky databazy alebo zobrazenia je mozné naplanovat iba
raz za defi v ase nakonfigurovanom v poli Cas vykonania profilu.

4. Ak nahravate z formatovaného suboru, postupuijte takto:
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a. Kliknite na tlac¢idlo Vybrat’ subor a vyberte subor, ktory obsahuje kontakty na
odovzdanie. Nasledujuce polia su vyhradené polia a nemali by sa pouzivat ako hlavicky
v stibore obsahujucom kontakty na odovzdanie.

i. DOSTUPNY REZIM
ii. BUSINESSFLDS
ii. FTimeZone
iv. RPriority
v. Rezimy FValid
vi. FContactlD
vii. FCallStartDate
vii. FCallStartTime
ix. FCallEndDate
X. FCallEndTime
xi. FZipCode
xii. FEmailCC
xii. FEmailBCC
xiv. FEmailPredmet
xv. FEmailMessage
xvi. FEmailAttachment
xvii. FSMSText
xviii. FState
xix. FAreaCode

xX. FLineOrRowNumber

xxi. FAgentld
xxii. BussFld1 az BussFId26 (26 vyhradenych poli)
xxiii. Rezim1...... [ubovolné Cislo

xxiv. Rezim (fubovolné &islo) Zipcode

5. Z rozbalovacieho zoznamu Oddelovac vyberte oddelovag, ktory oddeluje rézne polia v
subore nahravania kontaktov.

6. Ak mate profil pre toto nahravanie, vyberte ho z rozbalovacieho zoznamu Profil . Vyber
profilu zabezpeci, ze vSetky dalSie mapovania pre tento subor zoznamu kontaktov sa
automaticky vykonaju tak, ako je nakonfigurované v profile.

Poznamka: Ak nemate profil na priradenie, preskocte krok 4.

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact -52



00 webex

by CISCO

Profily je mozné pouzit ako Sablény pre nahravanie suvisiace s kontaktmi. Pomocou tychto
ulozenych profilov mézete nahravat’ (vratane globalneho nahravania), drhnut’ alebo nahravat
kontakty DNC/NDNC/PEWC (compliance) bez toho, aby ste museli prejst’ celym procesom
nastavenia parametrov a podmienok.

7. Ak nahravate z databazy, postupujte takto:
a. Zadajte ndzov databazovéhoservera.

=

Zadajte nazov databazy , z ktorej chcete nahrat kontakty.
Zadajte meno pouzivatela aplikacie pre pristup k databazovému serveru.
Zadajte heslo vyssie uvedeného pouzivatela na dokoncenie overenia.

Kliknutim na tlac€idlo Pripojit’ nadviazete kontakt s databazovym serverom.

- ® 2 o

Z rozbalovacieho zoznamu Nazov tabulky vyberte tabulku obsahujucu kontakty, ktoré chcete
nahrat.

g. Kliknutim na tladidlo Nahrat’ nahrate kontakty z tabulky databazy.
8. Kompletné mapovanie poli.

a. Priorita — priorita, ktort chcete nastavit’ pre tento kontakt. Cim vy$sia je priorita, tym
skor je kontakt doruceny do volajuceho. V zozname potencialnych zakaznikov mézete
mat vlastné pole priority (Eiselna hodnota) na urenie priority vytacania.

b. N&zov zdny - Mapujte Casové pasmo kontaktov; vytaCanie je zalozené na ¢asovom
pasme zakaznika. Vyberte si z Casového pasma (definované pouzivatelom), ¢asového
pasma Specifického pre kampari, Easového pasma $pecifického pre PSC a éasového
pasma Specifického pre konkrétnu oblast, asového pasma Specifického pre stat a
osobitného &asového pasma PSC.

i. Casové pasmo - toto je pouzivatefom definované pole v subore na nahravanie
zoznamu kontaktov. Nazov pola zavisi od hlavicky nastavenej pouzivatelom v
subore nahravania kontaktov. Takty sa vytacaju na zaklade tohto Casového
pasma.

i. Casové pasmo 3$pecifické pre kampari — kontakty sa vytadaju v éasovom
pasme, v ktorom kampan pdsobi. Smerovacie Cislo.

i. Specifické éasové pasmo PSC — kontakty sa vytadaju na zaklade éasového
pasma, v ktorom sa nachadza krizovatka PSC kontaktu a dalsie PSC (ak je
uvedené). Za tymto ucelom aplikacia tiez kontroluje akékolvek zadané dalSie
PSC.

iv. Casové pasmo $pecifické pre danu oblast — kontakty sa vyta&aju na zaklade
gasového pasma, v ktorom sa nachadza prieseénik oblasti kontaktu a PSC na
arovni rezimu (ak je poskytnuté). Za tymto Gelom aplikacia tiez kontroluje PSC
nakonfigurované v €asti Mapovanie rezimov.

v. Casové pasmo $pecifické pre dany $tat — kontakty sa vytadaju na zaklade
Casového pasma, v ktorom sa geograficky stav kontaktu nachadza.

vi. Specifické éasové pasmo PSC oblasti — kontakty sa vytagaju na zaklade
Casového pasma, ktoré kombinuje oblast kontaktu a umiestnenie PSC.

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact -53



00 webex

by CISCO

c. Smerové ¢Cislo - Toto policko zaciarknite, ak chcete, aby aplikacia oddelila smerové
Cislo od telefénneho Cisla.
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i. Vyberte poloZzku Za€at’ na paneli Cisel. Toto je prvy znak, od ktorého zacina
smerové Cislo. Ak napriklad vase telefénne Cislo obsahuje 12 E&islic a smerové
Cislo zacina prvou Cislicou, na paneli isel vyberte mozZnost 1.

i. Na paneli ¢isel vyberte polozku DiZka . Toto je poget znakov vo vasom kéde od
zaciatku. Ak napriklad vase telefonne Cislo obsahuje 12 Cislic a smerove Cislo je
od prvej Cislice dlhé tri Cislice, na paneli Eisel vyberte moznost 3.

d. PSC - Toto politko zagiarknite, ak chcete, aby aplikacia rozdelila PSC zo zoznamu
taktov prostrednictvom tretej strany. Niekedy mé2zu PSC obsahovat dal$ie znaky,
ktoré moze aplikacia tretej strany pridat’ k udajom. Tuto funkciu rozdelenia mozete
pouZit na ignorovanie neziaducich udajov a nahranie presného PSC ako stéast
zoznamu kontaktov.

i. Vyberte polozku Zaéat’ na paneli Cisel. Toto je prvy znak, od ktorého zacina
smerové Cislo. Ak napriklad vase telefénne Cislo obsahuje 12 Cislic a smerové
Cislo zac¢ina prvou Cislicou, na paneli Cisel vyberte moznost 1.

i. Na paneli &isel vyberte polozku Dizka. Toto je po&et znakov vo vasom kéde od
zaciatku. Ak napriklad vaSe telefonne Cislo obsahuje 12 Cislic a smerové Cislo je
od prvej Cislice dlhé tri Cislice, na paneli Cisel vyberte moznost 3.

e. PSC — PSC platné pre kontakty.
f. Nazov Statu - Geograficky Stat, ku ktorému tieto kontakty patria.

g. Dodatoéné PSC — dodatoéné PSC platné pre kontakty. Ak sa chcete dozvediet viac,
kliknite sem.

Pokracujte mapovanim rezimu.
a. Rezimy — na mapovanie sa zobrazia vSetky reZzimy nakonfigurované pre kampan.

b. Polia —z nahraného vyberte prislusné pole pre tento rezim. Kompletné mapovanie pre
vSetky zobrazené rezimy.

c. PSC - Vyberte prislusné PSC pre tento rezim z nahraného. Kompletné mapovanie pre
vSetky zobrazené rezimy. Toto mapovanie sa pouziva na urCenie casoveho pasma
kontaktu pre vytacanie.

Dalej priradte obchodné polia . V&etky polia firmy definované pre tito kampari sa zobrazuiju
v prvom stlpci. Polia tvoriace su€ast suboru na odovzdanie kontaktu sa zobrazia v
rozbalovacom zozname Hodnota. Priradte kazdé pracovné pole k hodnote v poli kontaktu.

Stipec Volitené pracovné pole obsahuje vietky polia, ktoré tvoria suéast stiboru kontaktu.
Zaciarknite poli¢ka pre polia, ktoré chcete pre tuto kamparn povazovat za volitelné polia firmy.

Poznamka: Tu priradené volitelné pracovné polia sa na Agent Desktop zobrazia ako udaje o zobrazeni
obrazovky.

Dokoncite sekciu Mapovanie sprav priradenim postovych poli a SMS poli.
Poznamka: Tato funkcia momentalne nie je podporovana v Webex Contact Center

Dalej vyplrite sekciu Konfiguréacia .
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14. Vyberte uroven nahravania z dvoch moznosti definovanych nizsie.

Ak chcete nahravat na urovni kampane, vyberte tla€idlo Kampan . Kontakty v nahrdvanom
zozname vykonaju akciu prepisania alebo pripojenia/aktualizécie v celej kampani, t. j. vo
v8etkych zoznamoch. To isté plati pre duplicitny filter.

Ak chcete nahravat na urovni zoznamu, vyberte tlaéidlo Zoznam . Tuto moznost vyberte, ak
chcete, aby sa operécie v tomto zozname vykonavali v konkrétnom zozname, a nie v zozname v
celej kampani. Z rozbalovacieho zoznamu vyberte ID zoznamu. Kontakty v hahravanom
zozname vykonaju akciu prepisania alebo pripojenia/aktualizacie zoznamu, ktory vyberiete tu.
To isté plati pre duplicitny filter.

15. Definujte €as zivota pre tento zoznam. Time to Live je obdobie platnosti tohto zoznamu
nahranych taktov, ktoré su spbsobilé na vytacanie, s vyhradou réznych dalSich konfiguracii v
aplikacii. Z kalendara vyberte pociato¢ny datum pre €as nazivo.

16. Vyberte operaciu z moznosti Prepisat’ alebo Pripojit/Aktualizovat’. Operacia vykonava nasledujlicu
tlohu:

a. Prepisanie: Na urovni kampane sa vSetky existujuce kontakty v zoznamoch zatvoria a
nahraneé videa sa povazuju za nové kontakty. Na urovni zoznamu sa vSetky existujuce
kontakty tykajuce sa tohto zoznamu zatvoria a nahrané subory sa budu povazovat za
nové kontakty pre tento zoznam.

b. Pripojit: Ak je uroven nahravania Kampan, vytvori sa novy zoznam. Ak je Uroven
nahravania Zoznam, kontakty sa pripoja k existujucim kontaktom v zozname. Pri vybere
sa aktivuje zacCiarkavacie policko Duplicitny filter. Duplicitny filter vyhfadava a nahrava
jedinecné kontakty, pri€om vynechava duplikaty filtrované na zaklade oblasti
podnikania.

Poznamka: Aplikécia najprv vyhlada duplikaty v lokalnom subore alebo tabulke
databéazy, ktoré je pripravena na odovzdanie, a z takychto zaznamov uchovava prvy
zaznam na odovzdanie. Po dokonceni aplikacia zo zaznamov uz nahranych pre tuto
kampan prehlada vSetky otvorené kontakty pomocou rovnakych filtrov. Ak sa niektory
otvoreny kontakt zhoduje so zaznamom v nahravanom subore, takyto zaznam SA
NENAHRA. Nenahraté zaznamy sa zobrazia v tabulke chyb s poznamkou DUPLIKAT.

c. Aktualizacia: Ak je droven nahravania Kampan, aktualizuje firemné polia filtrovanych kontaktov.
17. Filter: Kontakty zo zoznamov je mozné filtrovat na zaklade dvoch oblasti podnikania.

a. Pracovna oblast1: Primarne pole, na zaklade ktorého chcete filtrovat’ a priradovat
duplikaty alebo aktualizaciu. Na vyber su uvedené vSetky oblasti podnikania
kampane.

b. Pracovné pole2: Sekundarne pole, na zaklade ktorého chcete filtrovat a porovnavat
duplicitné alebo aktualizaénu operaciu. Na vyber su uvedené vsetky oblasti podnikania
kampane.

Poznamka: Mézete vybrat jednu alebo obe oblasti podnikania. Ak vyberiete obe polia,
kontakty sa filtruju pomocou operatora AND, to znamena na zaklade OBOCH pracovnych poli

18. V Case nahravania mdzete oznacit kontakty DNC a NDNC vyplnenim sekcie DNC/NDNC .
a. Zaciarknutim poli¢ka Filter NDNC zabezpecite, ze kontakty oznacené ako narodna
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moznost Nevolat’ sa nenahraju.
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b. Zaciarknutim poli¢ka Filter DNC zabezpecite, Ze kontakty oznaené ako Nevolat
sa nenahraju.

c. Typ je pole, na ktoré pouzijete filtre NDNC/DNC, toto pole méze byt Cislo telefonu alebo
ktorékolvek z obchodnych poli (dve v pripade DNC) atd.

19. Kliknutim na tlacidlo Ulozit dokoncite nahravanie zoznamu kontaktov.
Dalsie PSC
Aplikacia pontika moznost mapovat kontakt s viacerymi PSC a identifikovat volatelné okno, ktoré sa
pretina so vSetkymi Casovymi pasmami spojenymi s tymito PSC.

Systém umozfiuje maximalne dve PSC priradené na drovni zaznamu a jedno PSC na kaZzdej drovni
telefonneho Cisla kontaktu, odovzdané na volanie. Systém vytaca tieto Cisla vo vzajomnom ¢asovom
intervale naprie¢ vSetkymi mapovanymi PSC na urovni zaznamu a volaného telefénneho €isla.

Poznamky:
Zadanie dal$ieho PSC nie je povinné. Ak nebolo zadané dalsie PSC, pouzije sa primarne PSC.

Ak je neplatné PSC Predmet: Riadok predmetu e-mailovej spravy. Zadané pre kontakt, aplikacia
prevezme predvolenu hodnotu PSC zo subqru web.config komponentu Uploader pre nahravanie
kontaktov, ak je povolena. Ak predvolené PSC nie je povolené, kontakt nebude vytoceny.

Ked je pre rezim zadané neplatné PSC, konkrétny rezim sa stane neplatnym a nevytodi sa.

V pripadoch, ked pozadujete overenie dvoch réznych entit na overenie voci Statu, vyuzite moznost’
PSC .

Smerové &islo méze byt napriklad oznagené kédom $tatu a PSC toho istého kontaktu méze byt
oznacené inym Statom. Kazdy z tychto stavov méze mat’ iné volatelné okno. V takychto pripadoch
vytacac vytoci Ciselnik kontaktov v Case vytaania Statu s vySSou prioritou, ako je nastavena na
stranke Skupina prava systému > Statu .

Informécie o povoleni tejto funkcie najdete v ¢asti Moznosti konfigurécie. Pozri bod 15 v
konfiguracii na urovni kampane. Povolte Statne pravo pomocou smerového Cisla a tiez vyberte
moznost Viacnasobné PSC. Pri nahravani kontaktov vyberte ¢asové pasmo zaloZzené na
smerovom &isle a vyberte mapovanie PSC. (V takychto pripadoch preskoéte vyber druhého PSC
a mapovanie PSC na drovni rezimu).

1. ID agenta — ID agenta kontaktu.

2. Moment kontaktu — konkrétny datum a €as na vytoCenie kontaktu. Vyberte pole v subore
kontaktov, ktoré obsahuje tieto podrobnosti.

3. Moment Formét datumu a ¢asu — format datumu a €asu pre pole Moment kontaktu.
Dostupné moznosti pre format datumu su dd-MM-rr HH:mm, dd/MM/rr HH:mm, MM-dd-rr
HH:mm, MM/dd/rr HH:mm, rr-MM-dd HH:mm, rr/MM/dd HH:mm, dd-MM-rrrr HH:mm,
dd/MM/rrrr HH:mm, MM- dd-rrrr HH:mm, MM/dd/rrrr HH:mm, rrrr-MM-dd HH:mm a rrrr/MM/dd
HH: Mm.
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4. Skore potencidlnych zédkaznikov — skoére potencialnych zakaznikov pomaha identifikovat
najpotencialnejSieho zakaznika, ktorého treba kontaktovat z kampane. Toto skore je k
dispozicii ako sucCast stratégie vyberu kontaktov a mdze byt nastavené v Case nahravania
alebo ukonc&enia pri definovani vysledku podnikania / telefonie.

5. ID zariadenia — jedine¢né ID zariadenia, na ktoré sa odosielaju oznamenia o autentifikacii
identity. ID zariadenia m6ze byt Cislo mobilného telefénu, ID aplikacie alebo identita mobilného
zariadenia.

Sprava kontaktov

Sprava kontaktov je vykonna funkcia na vykonavanie Sirokej Skaly uloh tykajucich sa kontaktov.
Pomocou kontaktov muzského veku mézete:

1. Hradat’ kontakty: Vyhladajte v kontaktoch urcity subor podmienok.

2. Preplanovat’ alebo resetovat’ kontakty: Preplanujte alebo resetujte nasledujlce
kontakty vyplnené pre dany subor podmienok:

a. Kontakty s vyprSanou platnostou spatného volania su kontakty, pri ktorych vyprsal platny ¢as na
spatné volanie.

b. Blokované kontakty su kontakty , ktorych doru€enie do vytac¢ania je blokované.
c. Zatvorené kontakty su tie, ktoré su z nejakého dévodu zatvorené.

d. Preplanované kontakty s vyprSanou platnostou su kontakty, ktorych platnost bola
preplanovana, vyprsala platnost vytacania a je potrebné ich obnovit kvoli vytacaniu

w

Blokovat’ kontakty: Zablokujte kontakty, ktoré su vyplnené pre dani mnoZzinu podmienok.

e

Zavriet' kontakty: Uzke kontakty, ktoré su vyplnené pre dant mnozinu podmienok.

5. Presunut’ kontakty: Presuvajte kontakty z jednej kampane do druhej, ktoré su vyplnené pre
danu skupinu podmienok.

6. Zmenit’ priradenie agenta: Toto sa nevztahuje na aktualne vydanie.
Casové pasmo
Aplikéciu Sprava kontaktov mézete pouzit filtrovanim kontaktov podla ¢asovych pasiem.

Tato funkcia zobrazuje vSetky aktivne ¢asové pasma v rozbalovacom zozname Casové pasmo.
Pouzivatelia si md6zu vybrat pozadované ¢asové pasmo.

Vyberte &asové pasmo z rozbalovacieho zoznamu Casové pasmo pred vyberom dal$ich kritérii filtra
alebo napisanim podmienok na vyplnenie kontaktov. Toto je volitefna konfiguracia.

Poznamka: Vlastnost' IsTimeZoneRequiredForFilter by mala byt v sibore LCMService web.config
nastavena na hodnotu true , aby sa kontakty ziskavali podla ¢asového pasma.

VSade tam, kde je Casovy faktor zahrnuty do podmienok zvolenych pouzivatelom, sa tieto Casy
konvertuju na ¢asové pasmo zvolené pouzivatefom.
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Pouzivatel ma napriklad server v Casovom pasme Indie a z vy$8ie uvedeného rozbalovacieho
zoznamu vyberie ako Casové pasmo britsky Standardny ¢as. Ak podmienka na vyplinenie kontaktov
(pozrite si Zostavovaé podmienok) zahffia pole Cas zagatia hovoru — Cas zadatia hovoru o 14:00
BST, aplikacia skonvertuje BST na IST a vyplni kontakty, ktoré maju ¢as zacatia hovoru o 18:30
IST. Mriezka vypifiajuca kontakty v8ak zobrazuje pouzivatelom zvolené asové pasmo, to znamena
14:00 BST.

Rovnaka logika konverzie ¢asového pasma sa vztahuje na vSetky polia suvisiace s datumom a
C¢asom, ktoré si pouzivatel vyberie v nastroji na tvorbu podmienok.

Zostavovac¢ podmienok

Ak chcete efektivne spravovat kontakty, napiste vlastné podmienky pre kritéria vyhlfadavania alebo
vytvorte svoje podmienky pomocou nastroja Advanced alebo Simple Condition Builder. Tieto
podmienky by vam mali poméct vyhladat a filtrovat’ spravne kontakty.

Nasledujuce kroky vam pomézu pouzit Zostavova¢ podmienok na vyhladavanie a filtrovanie
kontaktov na ich spravovanie. Na tieto kroky sa opakovane odkazuje v celej asti Sprava
kontaktov.

1. Zapnite prepina¢ Podmienky zapisu , ak si piSete vlastné podmienky filtrovania na
vyhladavanie taktov.

2. Zadajte podmienky filtra do textového pola Podmienky zapisu a kliknutim na tlacidlo
Zobrazit’ kontakty vyplnte kontakty na zaklade podmienok. Musite napisat podmienky pre
polia a ich zodpovedajuce hodnoty, pre ktoré chcete vyhladavat kontakty. Podmienky, ktoré
zapiSete do textového pola Podmienky zapisu, sa skonvertuju (aplikaciou) na SQL dotaz a
vysledky sa zobrazia v mriezke.

Poznamka: Znalost pisania SQL vyrazov je potrebna na ziskanie kontaktov pomocou
podmienok z&pisu.

Na zapis podmienok filtra pouzite nasledujice systémové polia:

a. Max. pocet opakovani — aktualne zvySena hodnota maximalneho poctu
opakovani, ktoré je mozné vykonat pri vytacani kazdého kontaktu v
kampani.

b. Denné opakovania — aktualna zvySena hodnota maximalneho poctu pokusov,
ktoré je mozné vykonat na vytoCenie Cisla kazdého kontaktu za den pre tuto
kampan.

c. Odovzdat’ opakovania — toto je aktualna zvySena hodnota opakovanych
pokusov vykonanych pre kazdy takt v kampani.

d. Opakovanie cyklu — aktualna zvySena hodnota maximalneho poctu opakovani,
ktoré je mozné vykonat v cykle vyta€ania. Cyklus je mnozina pokusov o
vytoCenie Cisla, raz do vSetkych rezimov, v ktorych je kontakt nahrany. Kontakt sa
napriklad nahra v troch rezimoch — Domov, Praca a Mobilné ¢islo. Cyklus
vyta¢ania sa dokondéi, ked aplikacia vytoCi vSetky tieto rezimy (v
nakonfigurovanom poradi) raz za kazdy.
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e. Opakovanie e-mailov - Toto je aktualna zvySena hodnota poctu
opakovanych pokusov povolenych pre kontakty, ktoré sa maju dorucit’ pre
e-mailové kampane.

f. SMS Opakovanie —ide o aktualnu zvySenu hodnotu poctu pokusov povolenych
pre doruc€enie kontaktov pre SMS kampane.

g. LastAccessed - Kontakty s nakonfigurovanym datumom a ¢asom posledného
pristupu, ktoré sa maju dorucit ako sucast tohto porovnavaca cien.

h. Priorita — priorita priradena kontaktom, ktora sa ma zohladnit pri doru¢ovani
podla tohto porovnavaca cien.

i. Skére potencialneho zakaznika — skore potencialnych zakaznikov, ktoré sa ma
brat do uvahy pri poskytovani kontaktov, je podla tohto porovnavaca cien. Skére
potencialneho zakaznika pomaha identifikovat najpotencialnejSieho zakaznika,
ktorého treba kontaktovat z kampane. Toto skére je mozné nastavit’ aj v Case
nahravania alebo zabalenia a zaroven definovat vysledok podnikania /
telefonovania.

j. CallStartTime — toto je ¢as zacliatku hovoru nastaveny planovacom.
Hovory, ktoré spadaju do ¢asu zacatia uvedeného v tejto podmienke, sa
vyberu na dorucenie.

k. CallEndTime - toto je ¢as ukon&enia hovoru nastaveny planovaéom. Hovory,
ktoré spadaju do ¢asu ukon&enia uvedeného v tejto podmienke, sa vyberu na
dorucenie.

l. ListlID — ID zoznamu, do ktorého kontakt patri. Kontakty patriace do ListID v
tomto stave CSS sa dorucuju.

m. CallType —typ hovoru.

n. LastOutcome - Posledny vysledok nastaveny pre tento kontakt. Dodaju sa
kontakty s vybranym poslednym vysledkom.

0. ID globalneho zoznamu — ID globalneho zoznamu, do ktorého tento kontakt
patri. Kontakty patriace do globalnych zoznamov v tomto stave CSS sa
dorucuju.
p. ID pouzivatela — ID agenta oznacené kontaktom. Hovory sa dorucuju na
vytaCanie a opravuju sa agentovi uvedenému v tomto poli.
g. Telefénne €islo — telefonne Cislo kontaktu, ktory sa ma dorucit’ podfa tohto porovnavaca cien.
r. Nazov zoény — nazov ¢asového pasma, do ktorého kontakt patri.

s. StatusReasonlID - Hodnota celého Cisla, ktora je internym ID pre popis stavu.

Okrem vySSie uvedenych systémovych poli mdzete vo svojom filtrovani pouzit’ aj niektoré alebo
vSetky obchodné polia.

Poznamka: Musite pouzivat BUSSFLD1 prostrednictvom BUSSFLD26 a nie priradené mapovania
(zo suborov nahravania kontaktov), ako je krstné meno, ID zakaznika atd.

3. Podmienku zostavenia mbzZete pouzit’ aj na vytvorenie podmienok pre kritéria filtrovania na vyhlfadavanie

kontaktov.
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4. Ak chcete vytvorit roz8irend podmienku, zapnite prepina¢ Advanced Builder .
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Pokrocily stavitel vyZzaduje zlozitu stavbu, kde sa pomocou viacerych otvorenych a
zatvorenych zatvoriek podmienky zadavaju manualne. Akékolvek nespravne umiestnenie
takychto zatvoriek méze mat za nasledok, ze podmienky vyhladavania vyplnia nespravne a
neumyselné kontakty. Na druhej strane, ak je prepina¢ Advanced Builder vypnuty, mbzete
pridat podmienky v skupinach s vopred vybratymi a/alebo podmienkami.

Obrazovka aplikacie Advanced Builder je zobrazena nizSie.

Poznamka: Ak pouzivate jednoduchy nastroj na zostavovanie podmienok, prejdite na krok 14.

6.
7.

10.
11.
12.
13.

14.

15.

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

Do prvej bunky zadajte otvorenu hranatu zatvorku.

Z rozbalovacieho zoznamu Systémové polia / Obchodné polia vyberte prislusnu polozku.
Pozrite si krok 5 Vytvorenie podmienky CSS - podmienky zostavenia.

a. Ak vyberiete ID zoznamu systémovych poli alebo ID globalneho zoznamu,
vyskakovacie okno vam umozni vybrat vhodny zoznam z dostupnych zoznamov

Vyberte moZnost porovnania - toto je podmienka, ktori musi pole spifiat, aby bolo mozné
vybrat’ kontakt. Niektoré porovnavacie parametre pre vas stav mozu byt > (vacsie ako), <
(menSie ako), = (rovna sa) atd’

Zadajte hodnotu, ktort by tato podmienka mala spifiat, aby sa kontakt mohol vyhladat.
Zatvorte zatvorku.

Kliknite na tlacidlo Pridat’ pre pridanie dalSej podmienky.

Po dokonceni prace s podmienkami dokoncite kliknutim na tlacidlo Ulozit’ .

Ak nepouzivate aplikaciu Advanced Builder, pouzite nastroj Simple Builder, ako je znazornené na
obrazovke niZSie:

Z rozbalovacieho zoznamu Systémové polia / Obchodné polia vyberte prislusnu polozku.
Pozrite si krok 5 Vytvorenie podmienky CSS - podmienky zostavenia.

a. Ak vyberiete ID zoznamu systémovych poli alebo ID globalneho zoznamu,
vyskakovacie okno vam umozni vybrat vhodny zoznam z dostupnych zoznamov.

Vyberte moZnost porovnania - toto je podmienka, ktori musi pole spifiat, aby bolo mozné
vybrat’ kontakt. Niektoré porovnavacie parametre pre vas stav moézu byt > (vacsie ako), <
(mensie ako), = (rovna sa) atd .

Zadajte hodnotu, ktor( by tato podmienka mala spifiat, aby sa kontakt mohol vyhladat.

Kliknite na tlacidlo Pridat’ pre pridanie dalSej podmienky.

V novom riadku vyberte z rozbalovacieho zoznamu rozhodnuti bud AND , alebo OR .

Mbzete nadalej pridavat dalSie takéto skupiny podmienok. Po dokonceni kliknite na tlacidlo Ulozit’ .
Ak chcete pridat viac skupin, vyberte tlaCidlo Pridat’ z tla€idiel Akcia skupiny.

Zopakujte kroky 14 az 21.

Z rozbalovacieho zoznamu Systémové polia / Obchodné polia vyberte prislusna polozku. 23.

Z rozbalovacieho zoznamu Zoradit’ vyberte,Asc alebo Zostupne pre vzostupné alebo zostupné
zoradenie.
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24. Kliknite na tla€idlo Pridat pre pridanie dalSich sp6sobov zoradenia.
25. Po dokonceni zoradenia dokoncite podmienky kliknutim na tlacidlo Ulozit’ .
Zobrazit’ kontakty

Kontakty sa zobrazia, ked kliknete na tla€idlo Zpbrazit’ kontakty po dokon¢eni podmienok a ich
ulozeni. Kontakty su vyplnené. Podrobnosti o stlpcoch najdete nizSie.

ID kontaktu — jedine€né ID kontaktu uvedené podla podmienok.
Pokusy - pocet pokusov vykonanych na kontakte do tohto okamihu.

Poznadmka: Ak sa zrusi vyber moznosti Zachovat' globalne pokusy a/alebo Zachovat denné pokusy
bud' v retazeni kampani, alebo v stratégii kontaktu s kampanou, pokusy sa vynuluju podfa obchodnych
poziadaviek. Pokusy uskutocnené pred takymto resetovanim nie su zahrnuté do tu uvedeného poctu.

ID zoznamu - ID zoznamu, z ktorého sa kontakt nahrava.
LastOutcome - posledny vysledok, ktory dialer prijal pre tento kontakt.

Stav — aktualny stav kontaktu. « Call_Start_Date - datum zaciatku d'alSieho planovaného hovoru
uvedeného kontaktu podla podmienok. Toto sa skonvertuje na asové pasmo vybrané
pouzivatelom a zobrazi sa v mriezke.

Call_Start_Time - ¢as zaCiatku dalSieho planovaného hovoru uvedeného kontaktu podfa podmienok.
Toto sa presmeruje na ¢asove pasmo zvolené pouzivatelom a zobrazi sa v mriezke.

Call_End_Date - datum ukonc&enia dalSieho planovaného hovoru uvedeného kontaktu podfla
podmienok. Toto sa presmeruje na ¢asové pasmo zvolené pouzivatelom a zobrazi sa v mriezke. ¢
Call_End_Time - ¢as ukonCenia dalSieho planovaného hovoru uvedeného taktu podla podmienok.
Toto sa skonvertuje na ¢asové pasmo vybrané pouZzivatelom a zobrazi sa v mriezke.

Obchodné polia - vSetky hodnoty nakonfigurovanych pracovnych poli pre tento kontakt su
uvedené v jednom pracovnom poli pre kazdy stlpec. Ak niektoré obchodné pole obsahuje hodnotu
datumu a Casu, datum a Cas sa neskonvertuje na asové pasmo vybrané pouzivatelom.

Rezim - vSetky rezimy pre tento kontakt si uvedené v jednom rezime v kazdom stipci

Vyhladajte kontakty

Pomocou funkcie Search Contacts mézete vyhladavat kontakty pre dani mnoZzinu podmienok.
1. V Casti Filter na obrazovke Sprava kontaktov vyberte tlacidlo Hfadat’ kontakty .
2. Vyplnite "Condition Builder" na strane 48
3. Kliknutim na tla€idlo Zobrazit’ kontakty vyplnite kontakty na z&klade podmienok.
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Zmena terminu alebo resetovanie kontaktov

Pomocou moznosti Preplanovat’ / Resetovat’ kontakty mézete preplanovat alebo resetovat
kontakty, ktoré su vyplnené na zaklade daného suboru podmienok.

1. V casti Filter na obrazovke Sprava kontaktov vyberte polozku Preplanovat’ alebo obnovit’
kontakty.

2. Existuju dva spbsoby, ako vybrat kontakty na preplanovanie /obnovenie. Ak chcete priamo
vybrat urcité typy kontaktov, pozrite si krok 3. Ak chcete vybrat’ kontakty pomocou vlastnych
podmienok filtra, pozrite si krok 4.

3. Vyberte typy kontaktov, ktoré chcete preplanovat alebo resetovat. Mate nasledovné moznosti:

a. Platnost’ spatného volania vyprsala Kontakty, kontakty, ktorych platnost na spatné volanie
vyprsala.

b. Blokované kontakty, tie, ktoré su zablokované, nie su doru¢ené vytacacovi.
c. Zatvorené kontakty, kontakty sa z nejakého dévodu zatvorili.

d. Preplanované kontakty s vyprSanou platnostou, tie, ktoré boli preplanovanym
vytacanim, vyprsali a je potrebné ich obnovit pre vytacanie.

4. Dokoncite Zostavovac stavu.
5. Kliknutim na tla€idlo Zobrazit’ kontakty vyplnite kontakty na zaklade podmienok.

6. Kontakty sa vyplnia pozadovanymi poloZzkami na stranku. Vyberte konkrétne kontakty alebo
pouzite jednu z nasledujucich moznosti:

a. ZaSkrtnite policko Vybrat vSetko a vyberte kontakty vyplnené na strane.

b. Zaskrtnite poli¢ko Globalny vyber , ak chcete vybrat vSetky kontakty naprie¢ stranami.
7. Kliknite na tla€idlo Akcie .
8. Vykonajte jednu z nasledujucich operacii s vybratymi kontaktmi:

a. Vyberte polozku Upravit’ €as preplanovania a preplanujte kontakt na neskorsi datum
alebo &as. Specifikujte éas zadiatku a éas ukonéenia a preplanujte kontakt v tomto
okne. Kliknutim na polozku Preplanovat’ kontakty dokoncite akciu. Revidovany
pociato¢ny a koncovy Cas zodpoveda ¢asovému pasmu zvolenému pouzivatefom
prostrednictvom rozbalovacieho zoznamu.

b. Vyberte polozku Obnovit’ ako novy kontakt — tato akcia obnovi kontakt na Novy
kontakt. Kliknutim na poloZzku Res- chedule Contacts dokoncite akciu.

c. Vyberom polozky Znova otvorit’ kontakty znova otvorte kontakt na vytacanie. Kliknite
na polozku Preplanovat’ kontakty na dokoncenie akcie.

Poznamka: Ak zacliarknete policko Vratit spat hodnoty obchodnych poli
aktualizované agentmi, aplikacia zru8i aktualizacie hodnét obchodnych poli, ak
existuju, vykonané agentmi pocas ich interakcii a aplikacia sa vrati na hodnoty
obchodnych poli v ase odovzdania kontaktu.

Napriklad kontakt A sa nahra s hodnotami pola business pre mobilné Cislo a
identifikator Cus-tomer (123456). PocCas interakcie s agentom zakaznik poZaduje
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zmenu v mobile
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Cislo a ID zakaznika (na 345678) a agent aktualizuje hodnoty. V Case opatovného
otvorenia tohto kontaktu pomocou podmienok porovnavaca cien mate moznost vratit sa k
pévodnému Cislu mobilného telefénu a ID zakaznika (123456) zacCiarknutim tohto policka.

V ktorejkolvek faze tohto procesu kliknite na tlacidlo Zrusit’, ¢im sa vratite ku kontaktom v zozname

Blokovat’ kontakty

Pomocou moznosti Blokovat’ kontakty moZete zabranit' vyta€aniu kontaktov (vyplnenych na zaklade
kritérii vyhladavania) zmenou stavu kontaktu na Blokované.

1.
2.

V Casti Filter na obrazovke Sprava kontaktov vyberte tlacidlo Blokovat kontakty .

Existuju dva spbsoby vyberu kontaktov, ktoré chcete zablokovat . Ak chcete priamo vybrat uréité typy
kontaktov, pozrite si tému
Krok 3. Ak chcete vybrat kontakty pomocou vlastnych podmienok filtra, pozrite si krok 4.

V ¢asti Podrobnosti o spracovani vyberte polozky Datum zaciatku a Datum do. Kontakty
spadajuce do tohto nasledujuceho rozsahu datumov su vyplnené.

Poznamka: Zaskrtavacie poli¢ko Otvorit’ kontakty je vo vybratom stave a jeho
zaskrtnutie nie je mozné zrusit. Toto je predvolena podmienka, ktora nacita otvorené
kontakty pre tento rozsah datumov

Dokondite Zostavovac stavu.

Zaskrtnite policko Cerstvé kontakty , ak chcete priamo naditat nové kontakty bez toho, aby
ste museli pisat podmienky na nacitanie kontaktov. Ak chcete vyplnit doruéené kontakty ,
ktoré splfiaju podmienky filtra, zaSkrtnite aj policko Dorucené kontakty .

Kliknutim na tlacidlo Zobrazit’ kontakty vyplnite kontakty na zaklade podmienok.

Kontakty sa vyplnia pozadovanymi polozkami na stranku. Zaciarknite jedno z nasledujucich
poli¢ok:

Pre kazdy kontakt,

Vyberte VSetko , ¢im vyberiete vSetky kontakty na aktualnej stranke,

alebo Globalny vyber, ak chcete vybrat vSetky vyplnené kontakty na vSetkych strankach.
Kliknutim na tlaCidlo Pouzit’ zablokujete vybraté kontakty.

Zatvorit’ kontakty

Pomocou moznosti Zavriet’ kontakty mozete zavriet kontakty, ktoré su vyplnené na zaklade danej
mnoziny podmienok.

1.
2.

V €asti Filter na obrazovke Sprava kontaktov vyberte tla¢idlo Zavriet’ kontakty .

Existuju dva spbésoby vyberu kontaktov na zatvorenie . Ak chcete priamo vybrat urcité typy kontaktov,
pozrite si tému
Krok 3. Ak chcete vybrat kontakty pomocou vlastnych podmienok filtra, pozrite si krok 4.
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V €asti Podrobnosti o spracovani vyberte polozky Datum zaciatku a Datum do. Kontakty
spadajuce do tohto nasledujuceho rozsahu datumov su vyplnené.

Poznamka: ZaSkrtavacie policko Otvorit’ kontakty je vo vybratom stave a jeho zaSkrtnutie
nie je mozné zrusit. Toto je predvolena podmienka, ktora nacita otvorené kontakty pre
tento rozsah datumov.

Dokongite Zostavovac stavu.

5. Zaskrtnite policko Cerstvé kontakty , ak chcete priamo nagditat nové kontakty bez toho, aby

ste museli pisat podmienky na nacitanie kontaktov. Ak chcete vyplnit blokované kontakty a
doruéené kontakty , ktoré spifiaju podmienky filtra, podla potreby zaskrtnite aj prislusné
policka.

Kliknutim na tla€idlo Zobrazit’ kontakty vyplnite kontakty na zaklade podmienok.

Kontakty sa vyplnia pozadovanymi polozkami na stranku. Zaciarknite jedno z nasledujucich
poli¢ok:

Pre kazdy kontakt alebo Vybrat’ vSetko , ak chcete vybrat vSetky kontakty na aktualnej
stranke, alebo Globalne vybrat’, ak chcete vybrat’ vSetky vypinené kontakty na vSetkych
strankach.

Kliknutim na tlac¢idlo Pouzit’ zatvorte vybraté kontakty.

Presunut’ kontakty

Pomocou moznosti Presunut’ kontakty mozZete presunut vyplnené kontakty na zaklade daného
suboru podmienok z jednej kampane do druhej.

1.
2.

V ¢asti Filter na obrazovke Sprava kontaktov vyberte tla€idlo Premiestnit’ kontakty .

Existuju dva spbésoby vyberu kontaktov na premiestnenie . Ak chcete priamo vybrat urcité
typy kontaktov, pozrite si krok 3. Ak chcete vybrat kontakty pomocou vlastnych podmienok
filtra, pozrite si krok 4.

Zaskrtnite policka Blokované kontakty a/alebo Zatvorené kontakty , aby ste tieto
kontakty zahrnuli a presunuli sa z jednej kampane do druhe;.

Dokondite Zostavovad stavu.

5. Kliknutim na tla€idlo Priradit’ polia mdzete priradit rezimy a oblasti podnikania zo zdrojovej

kampane k rezimom a oblastiam podnikania ciefovej kampane.

Zadajte nazov priradenia . VSetky mapované rezimy a polia sa v tejto operacii zachovaju.
MézZete tiez zmenit lubovolny konkrétny rezim alebo mapovanie obchodnych oblasti.

Ak nechcete, aby sa pouzilo predchadzajuce mapovanie, vyberte z rozbalovacieho zoznamu
cielovi kampan . Rezimy a obchodné polia v ciefovej kampani su vyplnené. Vyberte
prislusné rezimy a obchodné polia zo zdrojovej kampane.

Kliknutim na tlacidlo Pouzit’ dokoncite priradenie poli.

Kliknutim na tlacidlo Zobrazit’ kontakty vyplnite kontakty na zaklade podmienok.
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10. Kontakty sa vyplnia poZadovanymi poloZkami na stranku. Zaciarknite jedno z nasledujucich
poli¢ok:

Pre kazdy kontakt alebo Vybrat’ vSetko , ak chcete vybrat vSetky kontakty na aktualnej stranke, alebo
Globalny vyber, ak chcete vybrat’ vSetky vyplnené kontakty na vSetkych strankach.

11. Kliknutim na tlacidlo Pouzit’ presurite vybraté kontakty do cielovej kampane.

Opatovné priradenie agentov

Poznadmka: Funkcia Znova priradit agentov nie je v aktualnom vydani podporovana.

MéZu nastat’ situacie, najma pri doru€ovani osobnych spatnych volani, Ze agent priradeny k
osobnému spatnému volaniu nie je k dispozicii na spracovanie hovoru. V takychto situaciach
mdbzete jednoducho preradit’ iného agenta, ktory bude hovor spracovavat.

Pomocou moznosti Zmenit’ priradenie agentov moZete teraz prerozdelit kontakty z jedného agenta na
druhého.

1. V sekcii Filter na obrazovke Sprava kontaktov kliknite na tlaéidlo Zmenit’ priradenie agentov .

2. Existuju dva spbsoby vyberu kontaktov. Ak chcete priamo vybrat’ urcité typy kontaktov,
pozrite si krok 3. Ak chcete vybrat kontakty pomocou vliastnych podmienok filtra, pozrite si
krok 4.

3. Zadajte ID agenta, od ktorého sa ma zmenit priradenie hovoru. Ak chcete do vysledkov
zahrnut nové kontakty, zaskrtnite poliko Cerstvé kontakty , v opaénom pripade
zaciarknite policko Datum zacatia hovoru spatného volania a Datum ukoncéenia hovoru.

4. Ak chcete zmenit priradenie novych kontaktov, zaskrtnite poliko Cerstvé kontakty .
Vyberte Datum zadatia hovoru a Cas zaéatia hovoru , aby ste zUZili kontakty do tohto
okna.

5. Dokoncite Zostavovac stavu.
6. Kliknutim na tla€idlo Zobrazit’ kontakty vyplnite kontakty na zaklade podmienok.

7. Kontakty sa vyplnia pozadovanymi polozkami na stranku. Zaciarknite jedno z nasledujucich
poli¢ok:

Pre kazdy kontakt,
alebo Vybrat’ vSetko , aby ste vybrali vSetky kontakty na aktualnej stranke,
alebo Globalny vyber, ak chcete vybrat vSetky vyplnené kontakty na vSetkych strankach.

8. Kliknutim na akciu zobrazite dialdgové okno Zmenit’ priradenie agenta na opétovné priradenie
vybranych kontaktov inym agentom.

9. Dalsie informacie su k dispozicii, ak kliknete na ikonu Pomocnik vedla tlaéidla Akcia .
Dodatocné informacie vysvetluju, kedy preradenie agenta nadobuda ucinnost.

a. V pripade otvorenych kontaktov su zmeny ucinné okamzite.

b. V pripade doru€enych kontaktov sa hovor stale dostane k starému agentovi. Zmeny
noveho agenta su u€inné az od nasledného dorucenia kontaktu.
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10. Zadajte nového agenta , ktorému sa ma hovor priradit. Hovor sa prideli novému agentovi.
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11. Ak novy agent musi spracovat hovor v inom &ase, zaskrtnite politko Cas aktualizacie. Vyberte
Cas zaciatku a ukoncenia hovoru . Kliknite na tla€idlo Zmenit’ priradenie agenta pre
dokoné&enie opatovného priradenia hovoru inému agentovi.

Plan

Karta Plan vam poméze naplanovat doru€enie kontaktu na vytacanie. Tri prvky, ktoré ur€uju rozvrh
spusteni kampane, su:

1. Rozvrh CSS: Rozvrh stratégie vyberu kontaktov (CSS) pomaha pouzivat stratégiu vyberu
kontaktov pre rézne Casy dna. Tieto CSS rozvrhy mézete definovat pre ¢asové bloky pre
kazdy den v tyZzdni. Informacie o konfiguracii CSS, ktora sa ma pouzit’ tu, najdete v Casti
Stratégia vyberu kontaktu.

2. Planovanie v rezime runtime: Ak mate pre kazdy den rdézne Casy spustenia kampane,
pouzite tuto funkciu na definovanie ¢asu spustenia a ukonCenia kampane pre kazdy defi v
tyzdni.

3. Planovanie rezimu kontaktu: Pomocou tejto Casti mézete nakonfigurovat ¢asy pre dni v
tyzdni kontaktnej stratégie, ktora sa ma pouzit na vytacanie. Mézete bud vybrat' stratégiu
kontaktovania na cely den, alebo maximalne tri Casové useky pocas dria. Mézete tiez pouzit
inu stratégiu kontaktovania v réznych dioch v tyzdni a/alebo definovat’ den volna v tyzdni,
ktory kampan nespusti.

Poznamka: Na vyber su k dispozicii iba stratégie predbezného kontaktovania.

4. Sviatok: Tato sekcia vam umoziiuje vybrat dni sviatkov kampane — dni, kedy vasa
kampan nebude spustena.

Poznamka: Sviatky sa pridavaju do menu Systém. Tato sekcia vdm umozriuje vybrat’ si
iba z pridanych sviatkov. DalSie informacie najdete v Gasti Sviatky .

Plan CSS
Na stranke Plan rozbalte sekciu Plan stratégie vyberu kontaktov (CSS), aby ste dokon¢ili tuto

konfiguraciu.

Pomocou jazdca vyberte ¢asovy rozsah, ktory chcete zobrazit. Pre zvoleny ¢asovy rozsah sa moznost
CSS prehra.

MézZete kliknut na tlacidlo Pridat rozvrh alebo dvakrat kliknut’ na bunku v mriezke pracovnych dni.

1. V kontextovom okne vyberte defi, pre ktory pridavate CSS rozvrh. MézZete tiez zaskrtnut
policko VSetky dni . Ak dvakrat kliknete na mriezku, aby ste nakonfigurovali rozvrh CSS, den
v tyzdni sa v rozbalovacom okne vopred vyberie.

2. Na paneli 8asu vyberte Cas zadiatku a Cas ukoné&enia pre tento CSS rozvrh. Z
rozbalovacieho zoznamu vyberte porovnavac cien.
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Poznamka: Mézete vybrat viacero prekryvajucich sa ¢asovych intervalov, ale ¢as zaciatku a
Cas ukoncenia by mali byt jedine¢né. Mbézete napriklad vybrat ¢asovy usek od 10:00 do 18:00 s
CSS ako CSS1. Mbzete si tieZ vybrat' Casovy usek od 09:00 do 19:00 s CSS ako CSS2. V tomto
pripade aplikacia doruCuje kontakty podla CSS2 od 09:00 do 10:00 a opat od 18:00 do 19:00.
Medzitym dorucuje kontakty podla CSS1 od 10:00 do 18:00.

3. Kliknutim na polozku Pridat’ pridate tento ¢asovy rozvrh do kampane.

4. Ak chcete pridat dalSie CSS rozvrhy, kliknite na tla¢idlo Pridat’ rozvrh alebo dvakrat
kliknite na bunku v mriezke pracovnych dni a vyberte €as rozvrhu CSS. Postupujte podla
krokov 1 az 3 uvedenych vysSSie.

5. Opakujte postup tolko dni v tyzdni, kolko potrebujete na konfiguraciu planov.
6. Ak chcete odstranit akykolvek pridany naplanovany ¢asovy usek, kliknite na tla€idlo Odstranit’ .

7. Prejdite do sekcie Planovanie runtime dale;j.

Planovanie v rezime runtime

Planovanie ¢&asu spustenia urCuje Casy spustenia kampane pre konkrétny datum. Kampan sa
spusta v ¢asoch nakonfigurovanych tu, pricom prepiSe €as datumu spustenia a ¢as ukoncenia
tak, ako boli nakonfigurované pocas vytvarania kampane.

1. Kliknite na tlacidlo Pridat’ a pridajte novy €as spustenia kampane.

2. Zadajte datum spustenia na konfiguraciu ¢asu spustenia.

3. Na paneli Cas vyberte Cas zadiatku a Cas ukonéenia.

4. Kiliknite na tlacidlo Pridat' a pridajte dalSie ¢asy spustenia pomocou kroku 3.

Poznamka: Za jeden den mbzete pridat iba tri Casy spustenia.

o

Po dokonceni kliknite na tlacéidlo Ulozit’ .
6. Ak chcete odstranit lubovolny nakonfigurovany €as spustenia, kliknite na tla¢idlo Odstranit’ .

7. Prejdite do Casti Planovanie rezimu kontaktu .

Planovanie rezimu kontaktu

Planovanie rezimu kontaktu pomaha nakonfigurovat’ stratégiu kontaktovania, ktora sa ma
pouzit na doru€ovanie kontaktov do telefénu na kazdy pracovny den. Mozete nakonfigurovat
maximalne tri rozdelenia za den - definujte tri rézne stratégie pre rozne €asové useky.

Ak chcete nakonfigurovat planovanie reZzimu kontaktu, postupujte podfa krokov uvedenych niZSie:

1. Dni st uvedené v prvom stipci. Vyberte def, ktory chcete nakonfigurovat' a otogit na pracovny den
zapnite .

Poznamka: Kampan sa nespusta v drioch, pocas ktorych je vypnuty prepina¢ Pracovny den.
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2. Zrozbalovacieho zoznamu vyberte stratégiu kontaktov, ktora sa ma pouzit na doruCovanie kontaktov.
Poznamka: Na vyber su k dispozicii iba stratégie predbezného kontaktovania.

3. Zvolena stratégia kontaktu prebieha po€as celého dfia. Ak pozadujete, aby sa stratégia
kontaktovania spustala iba v urcitych ¢asoch, zapnite prepinac vlastného €asu.

4. V stipci Casovy rozsah sa zobrazuje predvoleny &as zadiatku od 12:00 AM do 23:59.
Pomocou panela ¢asu mbézete zmenit ¢as zaliatku a konca.

5. Kliknite na tlacidlo Pridat" a pridajte dalSie asové obdobie.
Poznamka: Pre jeden defnt mbzete pridat maximalne tri Casové rozsahy.
6. Kliknutim na tla€idlo Ulozit ulozte informacie.
7. Ak chcete odstranit lubovolny nakonfigurovany ¢as spustenia, kliknite na tla¢idlo Odstranit’ .
8. Prejdite do sekcie Dovolenka .

Holiday

Pomocou funkcie Sviatky zmapujte sviatky kampane — dni, kedy kamparn nefunguje. V3etky sviatky
vytvorené vo funkcii Sviatky v konfiguracii systému su k dispozicii na vyber. Priradte tieto sviatky k
tejto kampani.

Zobrazia sa sviatky, ktoré su k dispozicii na vyber.

1. Zaciarknite poli¢ka zodpovedajuce sviatkom, ktoré chcete priradit’ k tejto kampani, alebo
zaciarknite poli¢ko Vybrat vSetko , ak chcete k tejto kampani prilozit vSetky sviatky.

2. Kliknutim na tlac¢idlo Ulozit ulozte informacie.

Iné konfiguréacie

Na dokoncCenie vytvorenia konfiguracie kampane je potrebné dokoncit’ aj niekolko dalSich
konfiguracii. V8etky tieto konfiguracie su zoskupené v tejto Casti. Su to:

- Zostavovac vyrazov

- Zacielenie kampane

Serverové skripty

- Nastavenie prahovych hodn6t kontaktov

- Konfiguracia vysledkov telefonovania

- Konfiguracia Agent Desktop

Ak chcete otvorit iba jednu z vySSie uvedenych poloziek, zaskrtnite policko Povolit’ zobrazenie jedného panela
naraz.
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Zostavova¢€ vyrazov
Mbzete vytvorit’ Casto pouzivané kritéria v Zostavovaci vyrazov a pouzit ich v stratégii vyberu
kontaktov (CSS) a spravovat’ kontakty.
Na splnenie tejto ulohy pouzite Zostavovac vyrazov.

1. Rozbalte sekciu Zostavovac vyrazov a zacnite vytvarat vyraz.

2. Kiliknite na polozku Vytvorit’ novy a vytvorte novy vyraz.
3. Zadajte nazov vyrazu.
4

. Vyberte polozku Funkcia z rozbalovacieho zoznamu. Na vyber je k dispozicii niekolko
kfu€ovych SQL funkcii, ako napriklad LEFT, RIGHT, SUBSTRING, REPLACE, DATEADD,
DATEDIFF, DATEPART, DAY, MONTH a YEAR.

5. Pre tento vyraz mézete vybrat tri parametre. Kliknite na tlacidlo Nastavenia oproti
parametru 1.

Poznamky:

Pre funkcie Left, Right, Podstring a Replace su vyplnené v3etky polia Biznis a Systémové
polia pre tuto kampan. Vyberte jednu z nich a kliknite na tlaCidlo Vybrat'’.

Pre v8etky ostatné funkcie suvisiace s datumom, diiom a Casom su moznosti Posledny pristup,
Teraz a Cas vytvorenia. Vyberte jednu z nich a kliknite na tlagidlo Vybrat'.

Ked pouzijete funkciu datumu a ¢asu na vytvorenie vlastného vyrazu, parameter teraz berie do
uvahy iba Casové pasmo servera.

6. V pripade potreby zopakujte krok 5 pre parameter 2 a parameter 3.
7. Kliknite na tlacidlo Ulozit' . Tento vyraz je teraz k dispozicii na vyber pri vytvarani nového CSS.

Zacielenie kampane

Na karte Zacielenie kampane moZete nastavit denné, tyzdenné a mesacné ciele, ktoré maju agenti dosiahnut.

1. Rozbalte sekciu Ciel a nastavte ciel

2. Zadajte nazov kategoérie pre ciel, ktory chcete nastavit.

3. Zadajte popis.

4. Z prisluSnych pocitadiel vyberte alebo zadajte udaje pre Denny ciel, Tyzdenny ciel a
Mesacény ciel.

5. Vyberte skupinu Vysledky telefonovania a Obchodné vysledky pre tato kategoriu.

Mb&zete vybrat’ viacero vysledkov. Ak chcete vybrat vSetky vysledky, zaskrtnite policko v
riadkoch hlavicky.

6. Kliknutim na tlac¢idlo Ulozit ulozte informacie.
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Serverové skripty

Serverovy skript sa pouziva na prispdsobenie nastroja Campaign Manager na zaklade obchodnych
poziadaviek pre konkrétnych zakaznikov. Vyvojari pouzivaju dva typy skriptov, skripty pred hovorom a
skripty po hovore.

Dalsie informéacie najdete v éasti Serverové skripty .

Prahovy pocet kontaktov

Prahova hodnota kontaktov je funkcia Specificka pre kampan, ktora odosiela upozornenia, ked
kontakty, ktoré su k dispozicii na vytacanie, dosiahnu nizSie ako nakonfigurované dislo.

Zapnite prepinac¢ Prahové upozornenie , ak potrebujete, aby aplikacia monitorovala kontakty,
ktoré su k dispozicii na vytacanie, a odoslala upozornenia. Vyplite nizSie uvedené informacie:

1. Predpoved (minuty) - Aplikacia monitoruje kontakty, ktoré su k dispozicii na doruéenie,
a odosiela upozornenia pred ¢asom, ktory je tu nakonfigurovany. Ak nakonfigurujete 15 minut,
upozornenia sa odosIu 15 minut pred hraniénym trvanim, ked' predpokladané kontakty klesnu
pod minimalny pocet kontaktov.

2. Minimalny pocet kontaktov - Minimalny pocet kontaktov , ktoré by mali byt k dispozicii
na dorucéenie volajucemu. Ak kontakty dosiahnu tuto uroven, upozornenie sa odoSle.

3. Hraniéna doba trvania (minuty) — trvanie monitorovanej prahovej hodnoty. Upozornenie
sa odosle na zaklade tu nastaveného trvania.

4. Dokonc¢ite kliknutim na tladidlo Ulozit . Zrusit’, ak chcete ukon¢it’ bez uloZenia zmien, a
Odstranit’ , ak chcete odstranit prahovu hodnotu upozornenia nastavenu pre tiuto kampan.

Ak napriklad nastavite predbeznu progn6zu na 15 minut, minimalny pocet kontaktov na 100 a
hrani¢né trvanie na 120 minut, aplikacia odo$le upozornenie 2h 15 m, ked sa oCakava, Ze pocet
dorucitelnych kontaktov (Cerstvé plus preplanované) dosiahne menej ako 100.

Konfiguracia vysledkov telefonovania

Cast Vysledky telefonovania vam umozhuje ovladat vysledky telefonovania, ktoré méze zobrazit
prihlaseny agent. V SirSom zmysle su to len tieto vysledky, ktoré ma agent k dispozicii na vyber pri
likvidacii hovoru.

Tu s uvedené vSetky vysledky telefonického vysielania uvedené v skupine kampane, do ktorej
tato kamparn patri. Stlpec AgentView zdedi vlastnost tak, ako je nastavena v nadradenej skupine
kampani.

Ak vasa firma potrebuje, aby bol niektory z tychto vysledkov viditefnych pre agentov skryty pre agentov alebo
naopak, otocte

Prepinaé funkcie AgentView pre konkrétny vysledok na ZAPNUTE alebo VYPNUTE podra potreby.
Poznamka: Moznost AgentView nie je pouzitelna pre Webex Contact Center.

Kliknutim na tlac¢idlo Ulozit’ potvrdite tieto zmeny alebo kliknutim na tlacidlo Zrusit’ vratite spat’ bez ulozenia
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tychto zmien.
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Konfiguracie Agent Desktop

Poznamka: Téato funkcia momentalne nie je podporovana v Webex Contact Center.

Sekcia Konfiguracia Agent Desktop vam umoznuje nakonfigurovat rozne aspekty oznacenia
kontaktu ako DNC. Ked agent oznaCi kontakt ako DNC, tieto konfiguracie ur€uju rézne atributy
DNC.

1. Zapnite prepina¢ Vyzaduje dispoziciu , ak chcete, aby bola dispozicia povinna, ked’
agent spracovava hovor.

2. Vyberte typ obdobia DNC. Dostupné moznosti su uvedené nizsie.
a. Natrvalo - Ked agent oznaci kontakt ako DNC, oznaci sa tak natrvalo.

b. Specificky defi — vyberte konkrétny podet dni, pogas ktorych ma kontakt zostat v DNC.
Mbzete si vybrat’ minimalne 1 defi a maximalne 3650 dni (10 rokov). Okrem vyberu dna
si mdzete zvolit zapnutie EOD vypinaca. Ak prepina¢ zapnete, DNC sa skon¢&i na konci
dnia podla poctu nakonfigurovanych dni. Ak je tento prepinac ponechany vypnuty, DNC
konci nasledujuci den, su¢asne agent vyberie kontakt ako DNC.

o Agent napriklad nastavi kontakt ako DNC s po¢tom dni nakonfigurovanym ako
1. Ak je EOD prepinac zapnuty, DNC obdobie kontaktu sa kon&i na konci toho
istého dna. Ak je prepinac vypnuty, obdobie DNC kontaktu sa nasledujuci den konci
v rovhakom Case - to znamena, Ze sa prelieva do nasledujuceho dna a kon¢i po
dokonceni 1 dnia.

c. Vyber agenta - Ak vyberiete tito moznost, agent nastavi datum a ¢as zaciatku DNC
a datum a Cas ukonCenia (na zaklade preferencie kontaktu). Ak vyberiete tuto
moznost, povoli sa vyber datumu a ¢asu v miniaplikacii Vysledok na Agent Desktop.

3. Vyberte prepina¢ Casové pasmo zakaznika DNC ON, ak je kontakt v &asovom pasme
kontaktu oznaceny ako DNC. Ak ho nechate vypnuty, DNC je zalozeny na ¢asovom pasme
servera.

4. Vyberte typ DNC. Dostupné su nasledujuce moznosti:

a. Specifické pre kampar — kontakt sa obmedzi ako DNC iba pre kampani, z ktorej je
kontakt vytoCeny.

b. Kategoéria kampane — tato moznost obmedzuje kontakt ako DNC pre vSetky kampane
v katego6rii kampane.

c. Viacnasobna kategoria — kontakt sa oznaci ako DNC pre vSetky kampane
priradené k vybratym kategoriam kampani.

d. Globalne - Toto oznacuje kontakt ako DNC v celom systéme - vSetky kampane a
katalogy.

5. Dokoncite kliknutim na tlacdidlo Ulozit Agent Desktop Konfiguracia; kliknutim na tla¢idlo Zrusit’
ukoncite akciu bez ulozZenia.

Poznamka: Zmeny, ktoré tu vykonate, sa prejavia hned pri nasledujucom hovore, ktory
spracuje agent. Napriklad obdobie DNC je nakonfigurované ako trvalé, toto je obdobie
DNC, ak agent nastavi vysledok ako DNC. Ak v8ak zmenite hodnotu Konkrétny den,

aktualny hovor zdedi hodnotu Natrvalo.
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Konkrétny defi nadobuda ucinnost’ az pre dalSi hovor vybavovany agentom.

Nastavenia vyta€ania kampane

Modul Nastavenia vytacania kampane vam umoznuje prepisat nastavenia vykonané na urovni
skupiny v suvislosti s CLI, spracovanim zaznamnika a spracovanim prerusenych hovorov.
Prepisané nastavenia sa vztahuju iba na konkrétne kampane, zatial ¢o ostatné kampane v skupine
sa riadia nastaveniami na arovni skupiny.

Prejdite do nastaveni vytacania kampane a zobrazte obrazovku Nastavenia
vytaCania kam> pane . Ak chcete nakonfigurovat nastavenia vyta¢ania, vykonajte
nasledujuce ulohy:

1. "Pridat podmienku" nizsie

2. "Filter" na nasledujlcej stranke

3. "CLI" na strane 64

4. "Lie€ba odpovedacim strojom" na strane 65

5

. "LieCba opusteného hovoru" na strane 66

Polia
Polia Popis
Celkové podmienky Pocet celkovych podmienok.
N&zov podmienky Nazov podmienky.
Popis podmienky Opis stavu.
Povolené Zapnite alebo vypnite prepinac, aby ste povolili alebo zakazali stav.
Akcie tlaCidlo Akcie na upravu/odstranenie podmienky.

Poznamka: V pripade zdielaného zoznamu sa v mriezke vyplnia cielové skupiny kampani s priradenymi
podmienkami.

Pridat’ podmienku

Podmienky mdzete pridat pomocou nastroja na zostavovanie podmienok. Kontakty, ktoré vyhovuiju
tymto podmienkam filtra, sa riadia nastaveniami vyta€ania na urovni kampane. Ostatné kontakty sa
riadia nastaveniami na arovni skupiny.

Mbzete pridat’ fubovolny poCet podmienok, ale kedykolvek je mozné povolit' iba pat podmienok a
aplik&cia filtruje kontakty iba na z&klade piatich podmienok.

Poznamka: Pre zdielany zoznam mézete pridat lubovolny pocet podmienok, ale pre kazdu cielovu
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skupinu kampane je mozné povolit’ iba pat podmienok.

Kliknite na Pridat podmienku a pridajte novu podmienku nastaveni vyta¢ania kampane.
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1. Zadajte ndzov podmienky. Toto je povinné pole. V nazve nemoézete pouzit Specialne znaky
okrem podciarknutia, pomlcky a znaku (_, -) a @.

2. Zadajte popis podmienky.

3. V rozbalovacej ponuke vyberte ciefovu skupinu kampani.
Poznadmka: Pole Skupina cielovej kampane je pouzitelné iba pre kampan Zdielany
zoznam vsetkych vytacajucich a nevolajucich.
Je povinné nakonfigurovat podmienku CSS pre kampan Zdielany zoznam, aby sa v
rozbalovacej ponuke zobrazoval zoznam skupin kampani typu tar-get.
V cielovej skupine kampane sa predvolene vyberie prva ciefova skupina kampane a hodnoty sa
zodpovedajucim spdsobom vyplnia na nasledujucich kartach na zaklade nastaveni rezimov
tempa v skupine Cam-paign.

4. \/yberte moznost porovnania - toto je podmienka, ktori musi pole spinat, aby bolo mozné
vybrat’ kontakt. Niektoré porovnavacie parametre pre vas stav mézu byt > (vacsie ako), <
(mensSie ako), = (rovna sa) atd.

5. Zadajte hodnotu, ktori musi spifiat tato podmienka, aby bol kontakt vybrany na doruéenie.

Filter

Pomocou filtra mézete vytvorit podmienku alebo mnozinu podmienok.

1. Z rozbalovacieho zoznamu Systémoveé polia/ Obchodné polia vyberte prislusnu polozku.

2. Zatvorte zatvorku.
3. Kiliknite na tla€idlo Pridat' pre pridanie dalSej podmienky.
4. 'V novom riadku vyberte z rozbalovacieho zoznamu rozhodnuti bud AND , alebo OR .
5. Mézete nadalej pridavat dalSie takéto skupiny podmienok. Po dokonc&eni kliknite na tlacidlo Ulozit’ .
6. Ak chcete pridat viac skupin, vyberte tlaidlo Pridat z tlacdidla Akcia skupiny a kliknite na
Ulozit'.
Polia
Polia Popis
. Toto je aktualna zvySena hodnota maximalneho poctu pokusov, ktoré je mozné
Max. pocet  \y onat pri vytacani kazdého kontaktu v kampani
pokusov y privy pant.
. Toto je aktualna zvySena hodnota maximalneho poctu pokusov, ktoré je mozné
Denné - ix e w s . , Y
opakovania vykonat pri vytaCani kazdého kontaktu za den pre tuto kampan.

Toto je aktudlna zvySena hodnota maximalneho poctu opakovanych pokusov,
Opakovania ktoré je mozné vykonat v cykle vyta¢ania. Cyklus je mnoZzina pokusov o vytacanie,
cyklu raz do vSetkych rezimov, s ktorymi sa nahrava takt. Napriklad kontakt sa nahra v
troch rezimoch - Domov,
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hovoru
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hovoru

ID zoznamu
Typ hovoru

Posledny
vysledok

ID globalneho
zoznamu

Userid

Teleféonne
¢islo

Nazov z6ny
Den v tyzdni
Denna doba

Rezim

CLI

by CISCO

Pracovné a mobilné Cisla. Cyklus vytaCania sa dokonci, ked aplikacia vytoli vSetky
tieto rezimy (v nakonfigurovanom poradi) raz za kazdy.

Toto je aktualna zvySena hodnota poctu pokusov povolenych pre kontakty, ktoré
sa maju dorudit’ pre e-mailové kampane.

Toto je aktualna zvySena hodnota poc&tu povolenych pokusov o dorucenie
kontaktov pre SMS kampane.

Kontakty s nakonfigurovanym datumom a ¢asom posledného pristupu, ktoré maju
byt dorucené ako sucast tohto porovnavaca cien.

Priorita priradena kontaktom, ktora sa ma zohladnit’ pri doru¢ovani podla tohto
porovnavaca cien.

Skoére potencialnych zakaznikov, ktoré sa ma brat do Uvahy pri poskytovani
kontaktov, je podla tohto porovnavaca cien. Lead Score pomaha identifikovat
najperspektivnejSieho zakaznika, ktorého treba kontaktovat z kamery. Toto skore
je mozné nastavit aj v ase nahravania alebo zabalenia a zarover definovat
vysledok podnikania / telefonovania.

Toto je €as za&atia hovoru nastaveny planovaCom. Hovory, ktoré spadaju do ¢asu
zacCatia uvedeného v tejto podmienke, sa vyberu na dorucenie.

Toto je €as ukonCenia hovoru nastaveny planovacom. Hovory, ktoré spadaju do
Casu ukoncenia uvedeného v tejto podmienke, sa vyberu na dorucenie.

ID zoznamu, do ktorého kontakt patri. Kontakty patriace do zoznamov v tejto
podmienke CSS sa dorucuju.

Typ hovoru.

Posledny vysledok stanoveny pre tento kontakt. Dodaju sa kontakty s vybranym
poslednym vysledkom.

ID globalneho zoznamu, ku ktorému tento kontakt patri. Kontakty patriace do
globalnych zoznamov v tomto stave CSS sa dorucuju.

Toto je ID agenta oznacené kontaktom. Hovory sa dorucuju na vytacanie a
opravuju sa agentovi uvedenému v tomto poli.

Telefonne Cislo kontaktu, ktory ma dorucit podla tohto porovnavaca cien.

Nazov ¢asového pasma, do ktorého kontakt patri.
Preferovany den v tyzdni kontaktu na prijatie hovoru.
Preferovany ¢as dfia na prijatie hovoru kontaktom.

Preferovany rezim kontaktu na prijatie hovoru.

Poznamka: Cislo CLI mézete nakonfigurovat iba pre prediktivne a progresivne kampane.

CLI je kontaktné Cislo, ktoré sa zakaznikovi po€as prijimania hovoru zobrazuje ako ID
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odchadzajuceho hovoru. Moézete vytvorit’ tri typy CLI. Su to:
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1. Specifické CLI
2. Oblast podnikania
3. Nahodné CLI

Specifické CLI
V predvolenom nastaveni je vybrata moznost’ Specifické rozhranie CLI . VVykonajte nasledujtce kroky:
1. Zadajte nazov rozhrania CLI.

2. Zadajte hodnotu CLI.

Poznamka: Pre dialer sa hodnota CLI predvolene vyplni automaticky. Je to rovnakeé &islo,
ktoré je vybrané ako ANI (CLI) v skupine kampane. Okrem ANI (CLI) mézZete pre tuto
kampan pridat’ aj Specifické CLI.

Oblast’ podnikania

Vykonajte nasledujtce kroky:

1. Zadajte nazov rozhrania CLI.

2. Vyberte obchodné pole ako hodnotu CLI. CLI obchodného pola vam umoznuije uréit’ polia
z nahraného suboru kontaktov, ktoré sa musia pouzit ako CLI. Uistite sa, ze vas subor
kontaktov obsahuje pozadované udaje.

Poznamka : Obchodné polia s typmi udajov Retazec su povolené iba.

Nahodné CLI

Vykonajte nasledujlice kroky:

1. Zadajte ndzov rozhrania CLI.
2. Zadajte hodnotu CLI.

Mbzete pridat’ az 10 nahodnych CLI na zaklade vasej pozZiadavky. Aplikacia nacita lubovolné ¢islo z
10 ako CLI, aby sa zakaznikovi po¢as prijimania hovoru zobrazilo ako ID odchadzajuceho volania.

Osetrenie zaznamnikom

Poznamka: Tato funkcia momentélne nie je podporovana v Webex Contact Center.
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Prejdite na polozku OSetrenie zaznamnikom.
V rozbalovacej ponuke vyberte typ detekcie AMD. Napriklad Odpojit’ .
Ak vyberiete moznost Odpojit’, nebude potrebna Ziadna konfiguracia nastaveni.

A w Do

Ak vyberiete moznost’ Presmerovat’ na agenta, aplikacia presmeruje hovor na agenta, ked
narazi na odpoved zaznamnika.

Ak vyberiete moznost’ Prehrat’ spravu a odpojit’ sa, zobrazi sa text prevodu textu na rec.
Zadajte text prevodu textu nare€. Sprava sa prehra volajucemu na IVR a odpoji sa.

Ak vyberiete moznost’ Prehrat’ spravu a Preniest’ na agenta, zobrazi sa text prevodu textu na rec.

o N o O

Zadajte text prevodu textu nare€. Sprava sa prehra volajicemu na IVR a presmeruje sa
na agenta.

9. Kliknite na tlac¢idlo Ulozit .

Osetrenie opusteného hovoru

Poznamka: Tato funkcia momentélne nie je podporovana v Webex Contact Center.
1. Prejdite na polozku Spracovanie opustenych hovorov.
.V rozbalovacej ponuke vyberte polozku Typ lie€by opusteného hovoru. Napriklad Odpojit .

. Ak vyberiete moznost Odpojit’, nebude potrebna ziadna konfiguracia nastaveni.

2
3
4. Ak vyberiete moznost Prehrat’ spravu a odpojit’ sa, zobrazi sa text prevodu textu na rec.
5. Zadajte text prevodu textu nare€. Sprava sa prehra volajucemu na IVR a odpoji sa.

6

. Kliknite na tladidlo Ulozit .

Serverovy skript

Server Script sa pouziva na prispdsobenie nastroja Campaign Manager (Campaign Manager) na
zaklade obchodnych poziadaviek pre konkrétnych zakaznikov. Vyvojari pouzivaju dva typy skriptov,
skripty pred hovorom a skripty po hovore.

Skripty pred volanim

Skript pred hovorom sa mézZe pouZit na integraciu s externou aplikaciou alebo databazou na prijatie
kone¢ného rozhodnutia o vytoCeni kontaktu. V idealnom pripade sa to stane pred dorucenim
kontaktov do dialera.

Skript pred volanim musi byt vytvoreny pomocou MEF. Zahffia metddu ExecutePreCallScript na
volanie funkcie, ktora vykonava logiku pred volanim. Tieto skripty inStruuju mechanizmus
informacného kanala kontaktov, aby dorucil kontakty do vyta¢ania na zaklade vzoru skriptu.

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact -84



00 webex

by CISCO

Poznamka: Vzorova doska musi mat rovnaky nazov skriptu, aky pouziva vyvojar.

Skripty po hovore

Skripty po hovore je mozné pouzit na vykonanie akejkolvek operacie po vyto€eni, ako je overenie
vysledku prijatého z vytacania a prispdsobenie spravania pri zmene planu, alebo na akukolvek
integraciu tretej strany, ako je aktualizacia stavu CRM o vysledku hovoru atd.

Skript po hovore vam umoznuje prispdsobit produkt podla nizSie uvedeného postupu:

- Pred zmenou planu: Toto sa vykona pred zmenou harmonogramu kontaktu (moze zmenit
rézne parametre, ktoré ovplyviuju logiku preplanovania prostrednictvom vlastnej logiky).

- Po zmene planu: Po zmene harmonogramu kontaktu (mdze pouzit informacie o zmene
planu na dalSie obohatenie alebo zmenu stratégie a pouzit informacie na aktualizaciu
externych platforiem).

- Oboje: Skript sa spusti pred preplanovanim aj po preplanovani.

Skripty pred volanim

Skript pred hovorom Typ Udajov Popis

ID kampane Nvarchar(64 Nazov kampane.

ID kontaktu Int Jedinelny identifikator kampane.

ID zoznamu Int Identifikator zoznamu je jedine€ny identifikator
kampane.

MODEID Int Interr,1e ID nazvu rezimu, pozri OBD_Modes
tabulku.

. Interny identifikator kampane najdete
Kluc kampane Int Obd_Campaign tabulke.
Kra€ kampane Int DoterajSie pokusy o kontakt.
. Pocet pokusov v rovnakom rezime. Toto sa

ModeRetries Int . , o L
resetuje, ked sa vytacanie prepne do iného
rezimu.

. Pocet pokusov o kontakt do tejto chvile. Je to

MaxRetries Int . . .
ekvivalentné opakovaniu kontaktov.

CValue Nvarchar(12) Telefonne Cislo, na ktoré bude hovor vytoCeny

(alebo) ID e-mailu, na ktoré bude e-mail odoslany.
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ID ¢asového pasma Int

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Interné ID nazvu ¢asového pasma oznacuje OBD _
tabulku ¢asového pasma.
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ID ndjomnika Int

Userid Int

Typ hovoru Int

ID podmienky Int
CISCOALTERNATEVDN Nvarchar(12)
Telefénne Cislo Nvarchar(12)
BUSSFLD1 to BUOSSFLD20 Nvarchar(128)

BUSSFLD21 to
BUOG6SSFLD26

DETAIL KONTAKTU

nvarchar(Max.)

nvarchar(Max.)

Predmet posty Nvarchar(1024)

Postova sprava nvarchar(Max.)

Prilozit postu Nvarchar(1024)
SMSText Nvarchar(4000)
NAZOV ZONY Nvarchar(128)
Psc¢ Nvarchar(32)
Smerové Cislo Nvarchar(50)
Nazov Statu Nvarchar(64)
RescheduleExpiredTime Datum a Cas
ListEndTime Datum a Cas
Cas spatného volania Datum a ¢as
PRIORITOU Int

Posledny pristup Datum a Cas
ListTimeToLive Int

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Toto plati len pre modul Najomnik, toto je
jedine¢né ID ngjomnika.

V pripade kontaktov PCB ID agenta, z ktorého je
zaregistrované spatné volanie. Pre bezné
spatné volanie mé toto pole hodnotu LCM. Pre
AEM Contacts je kontakt oznaceny tymto
agentom.

0 - Pravidelny hovor

Interné ID stavu CSS (pozrite OBD_Cus-
tomFilters).

UZ sa nepouziva

Telefénne Cislo, na ktoré bude hovor vyto€eny
(alebo) ID e-mailu, na ktoré bude e-mail odoslany.

Pole Podnikanie hodnoty 1 po pole Hodnota
podniku20.

Pole Hodnota Pole Podnikanie21 k Pole Hodnota
podniku26.

Volitelna hodnota pola Business. Toto pole
obsahuje hodnotu XML typu.

Predmet e-mailu.
Telo e-mailu.

Priloha e-mailu. Toto musi viest k absolutnej ceste
k miestu, kde je pripevnenie ulozené.

SMS spravu

Nazov zény rezimu. Aktualny rezim, ktory
kontakt vybral.

PSC kontaktu.

Smeroveé Cislo rezimu. Aktualny rezim, ktory
kontakt vybral.

Uvedte meno kontaktu

Cas ukonéenia hovoru — v pripade zmeny terminu
kontaktov sa berie do uvahy €as ukoncenia
hovoru. V pripade kontaktov spatného volania sa
berie do uvahy ¢as ukonc€enia spatného volania.

Cas ukonéenia zoznamu.
Cas zadatia funkcie CallBack.
Priorita kontaktu.

Datum a Cas aktualizacie kontaktnych informacii v
tabulke Kontakt.

Cas zit pre zoznam.
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Denné pokusy Int Opakované pokusy pre aktualny der.

Cyklické pokusy Int Pocet doterajSich opakovanych pokusov cyklu.

LastOutResult Int Posledny vysledok prijaty od vytacatela pre tento
kontakt.

GID Int ID globalneho zoznamu.

IsWireless Bool Priznakom uArC|te,, Ci je aktualny rezim kablovy
alebo bezdr6tovy.

POSTA nvarchar(Max.) PI"IJe.mCO\‘{Ia, ktorygh Je.potrebr}e priradit do pola
Kopia poc€as odosielania e-mailu.

POSTOVA KOPIA nvarchar(Max.) Prijemcovia, ktorych je potrebné priradit do pofa
Skryt4 kopia po€as odosielania e-mailu.

Opakované pokusy o e-mail  Int Pocet doteraz odoslanych e-mailov.

SMSRetries Int Pocet doteraz odoslanych SMS.

ListProcessingDate Datum a Cas PociatoCny datum a €as spustenia zoznamu.

. Skére olova. Toto méze byt su€astou zoznamu

Skore olova Int L :
nahravania na hodnotenie kontaktu.

Weightage Int Hmotnost rezimu. Aktualny rezim, ktory kontakt
vybral.

Typ kanala Int \'/I'};I/t[))rzlanala rezimu. Aktualny rezim, ktory kontakt

Nazov Sablény, ktora sa vykonava. Toto je
Sabléna vybrana na zaklade definovanych
podmienok.

Je to jedinecné ID na identifikaciu pokusu o
hovor pre takt.

Toto definuje, Ci je kontakt doru€eny vytacacovi
Typ dorucenia Nvarchar alebo agentovi, ako je napriklad manualna
volba (Dorucit - PEWC, Dorucit - Pravidelné)
Tento priznak musi byt pri spusteni skriptu
nastaveny na hodnotu True a kontakt musi byt
vyto€eny. Tento priznak musi byt nastaveny na
hodnotu False, ked tento kontakt zabrani vytoCeniu
Cisla v tomto okamihu.

Priznak, ktory oznacuje skoncCenie platnosti tohto
kontaktu v zozname zalozenom na ¢asovom
pasme.

Suvisi to s polom RetValue . Zatial ¢o hodnota
RetValue je nastavena na hodnotu nepravda, je
povinné nastavit’ vysledok
zaneprazdnenosti/telefonovania, ked je potrebné
zabranit vyta€aniu kontaktu.

E-mailSMSTemplateName Nvarchar(64)

Cislo Gétu Nvarchar(30)

RetValue Bool

Platnost zoznamu vyprSala | Bool

Obchodny vysledok Nvarchar
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Modul Nvarchar

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Modul vyprsania platnosti (kampan, ¢asové
pasmo, rezim, kontakt, zoznam). Toto plati pre
manualne vytacanie

-89



00 webex

by CISCO

Doba vyprdania platnosti

ResetContactLeadScore

Nazov Sablony

ID volajuceho

Dodané ¢asové pasmo
Casové pasmoExpiryTime

CiscoTimeZonebias

CiscodstObsereved

Nazov kategorie kampane
ID kategorie kampane
AuthScheduleRetry

ID zariadenia
Callerid

DialerAgentCallback

PrepisaniePEWCValidacia

ID vytacania

PacelD

Skupina kampani

Datum a ¢as

Bool

Nvarchar

Nvarchar(64)
Nvarchar(128)

Nvarchar(32)

Nvarchar(128)

Booleovska

Nvarchar(64)
Int
Int

Nvarchar(255)
Nvarchar(64)

Bitové

Bitové

Int

Int

Nvarchar(64)

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

(mimo PEWC).

Cas vyprsania platnosti kontaktu. Toto je
odvodené na zaklade ¢asu ukoncenia
uvedeného modulu (kampar, ¢asové pasmo,
rezim, kontakt, zoznam).

Priznak na vynulovanie hodnoty skére
potencialneho zékaznika (toto je interny priznak).

Nazov Sablény, ktora sa vykonava; Toto je Sabléna
vybrané na zaklade definovanych podmienok.

Toto je jedinecny identifikator hovoru.
V tomto poli sa nachadza ¢asové pasmo kontaktu.

Cas vyprsania platnosti kontaktu sa vypogita na
zaklade Casoveho pasma a vyplni sa toto pole.
Toto je zaujatost’ Casového pasma pre API
kontaktov.

Oznacte priznakom, ak chcete urcit, ¢isav
Casovom pasme kontaktu nachadza letny ¢as
(DST). Pravda, ak pod letnym ¢asom Nepravda, ak
nie pod lethym ¢asom

Nazov kategérie kampane priradeny K tejto
kampani.

Priradeny identifikator kategérie kampane.

Pocet pokusov povolenych na overenie totoznosti.

ID zariadenia pouzivané na overenie identity.
ID volajuceho identifikovala spolo€nost’ ANI.
Urc€uje, Ci bola poziadavka na spatné volanie
nastavena klikacim agentom alebo externym
agentom.

PouZiva sa na ur€enie, i zakaznik povolil
automatické vytacanie. To umozfiuje okamzité
dodanie taktu bez validacie pre PEWC.

Toto je ID vytacania pridelené aplikaciou pri
vytvarani vytacania.

Toto je ID priradené rezimu tempa (nahlad,
progresivny, prediktivny atd’.) pri vytvarani
kampane.

Toto je ndzov skupiny kampani vytvoreny
pouzivatelom alebo synchronizovany z vytacania.
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ID filtra podmienok Int

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Toto je automaticky generovany identifikator, ked
pouzivatel vytvori podmienku pre aplikaciu, aby
prepisala nastavenia skupiny na Grovni kampane.
Toto je pouZzitefné iba pre prepisanie CLI,
zaznamnika
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DialerAttributes Nvarchar

DialerAttributesModifiedBy Nvarchar

Skripty po hovore

Uverejnit’ skript hovoru predtym

Skript po hovore pred
Kru€ obnovenia
ID skupiny kampane

ID kampane

Phone

ID kontaktu

Vysledok hovoru

ModelD

KontaktRetries

ModeRetries

VysledkyPokusy

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

LieCba a oSetrenie opusteného hovoru.

Tento stipec obsahuje vSetky vlastnosti
stimulaéného reZzimu nakonfigurované pre skupinu

kampani vo formate retazca JSON.

Predvolena hodnota je CampaignGroup.

Toto je nazov entity, ktory prepiSe skupinové
nastavenia na Urovni kampane. Ak st napriklad

nastavenia skupiny prepisané skriptom pred

volanim, tento obsahuje ako poloZzku PreCallScript.

Predvolena hodnota je CampaignGroup.

Typ Gdajov
Plavak
Nvarchar(64)

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

Int

Int

Int

Int

Int

Popis

Jedinec¢né ID na zmenu terminu kontaktu.
(Pozri t_ Dialer_Detail tabufku)

ID skupiny kampani spolo¢nosti Cisco, toto je
interné 1D skupiny kampani (pozrite
Obd_Campaign_Group tabulku).

Néazov kampane

Telefénne Cislo, na ktoré bude hovor
vyto€eny (alebo) ID e-mailu, na ktoré bude e-
mail odoslany.

Jedineény identifikator kampane.

Vysledok pokusu o kontakt (telefonicky alebo
obchodny vysledok).

Interné ID nazvu reZzimu (pozrite
OBD_Modes tabufku).

DoterajSie pokusy o kontakt.

Pocet pokusov v rovnakom rezime. Toto
sa resetuje, ked sa vytacanie prepne do
iného rezimu.
Pocet pokusov agent nastavi rovnaky
vysledok. Pre vysledok telefonovania sa
resetuje pri prepnuti reZzimu. Pokial ide o
obchodny vysledok,
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Pocitadlo nie je resetované ani prepinace

rezimov.

Interné ID nazvu ¢asového pasma (pozrite si

OBD__ tabulke ¢asovych pasiem).

Pocet rezimov dostupnych pre kontakt. Toto

Platné rezimy Nvarchar(256) pole obsahuje hodnotu Zoznam ID rezimu,
odstupniovanu znakom zvislej Ciary

ID ¢asového pasma Int

Pocet pokusov vytoCenych dnes. Pri zmene

Denné pokusy Int dna sa resetuje.
Pocet dokon&enych cyklov. (Ked sa vSetky
Cyklické pokusy Int rezimy pre kontakt vytoCia raz, kontakt sa

skonci ako dokonéeny cyklus. Potom
nasleduje dalSi cyklus.)

Priznak na urCenie, ktory vysledok sa ma
dosiahnut. Tato vlajka sa pouziva hlavne pre
dvojity vysledok. Ked agent nastavi

IsProcessResult telefonické aj obchodné vysledky, vlajka je:
True for Telephony Result - pouziva sa na
zmenu harmonogramu kon- taktu. False for
Business Result - pouziva sa iba na
vykazovanie a retazenie.

Typ hovoru Int 0 - Bezné
Stav CSS, prostrednictvom ktorého je

ID podmienky Int kontakt vyzdvihnuty na vytacanie. Toto je
interné  ID  (pozrite  Obd_CustomFilter
tabulku).

AutobusyFld1 a2 BussFld20 Nvarchar(128) Pole Podnikanie1 v pomere Hodnota pola20

Pole Hodnota Podnikanie21 k Polu Hodnota
Podnika26

Volitelna hodnota pola Business. Toto pole

AutobusyFId21 az BussFld26 Nvarchar(max.)

Detail kontaktu Nvarchar(max.) obsahuje hodnotu v type XML,
GID Int ID globalneho zoznamu.
ID zoznamu Int ID zoznamu (jedine¢ny identifikator kampane).

Toto je ID sekundarneho zoznamu. ID
ChildListID Int podradeného zoznamu sa v rAmci zoznamu
li8i, zatial ¢o zdznamy sa po vygenerovani
zoznamu znova pripajaju.
Komentare nastavené agentom pocas

Komentare agenta Nvarchar(4000) r0zhoVOru So zakaznikom

Predaj uskutoCneny za ucelom interakcie. Toto
Cielova suma Plavak nastavuje agent po ukonceni rozhovoru s cus-
tomerom.
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Priorita kontaktu

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Int

Priorita kontaktu. Toto sa zvySuje /
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Periférne €islo agenta

Skillgroupskilltargetid

Hovorovy klu¢ smerovaca

Routercallkeyday

Typ kanala

DialerDateTime

Doruceny typ

Cielova skupina kampani
Cislo ugtu

Userid
Pokusy o kontakt

CallbackRegisteredType

CallBackDateTime
Cas dorudenia

Trvanie hovoru

CallBackRetries

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Nvarchar(32)

Int

Int

Int

Int

Datum a ¢as

Nvarchar(32)

Nvarchar(64)

Nvarchar(30)

Nvarchar(32)
tinyint

Int
Nvarchar(50)
Datum a ¢as

Bigint

Int

znizené na zaklade prijatého vysledku
(telefonicky/obchodny vysledok).

ID agenta agenta, ktory spracoval tento pokus.

ID skupiny zruc¢nosti, ktoré sa pouziva iba pre
dialer Cisco.

Toto je Specifické pre spolo¢nost Cisco UCCE.
Toto je jedinecny identifikator, ktory sa vytvara
raz denne.

Toto je Specifické pre spolocnost Cisco
UCCE. Toto je jedineCny identifikator, ktory
sa vytvara raz denne. (Toto Cislo sa nebude
duplikovat za konkrétny deni.)

Typ kanala rezimu.

1-SMS

2 - Hlas

3 - E-mail

Datum a Cas dokoncenia vytacania.

Typ dorucenia kontaktu - bud
prostrednictvom vytacania alebo ako Non-
PEWC.

Kampar spolo¢nosti Cisco, do ktorej je kontakt
doruceny. Tato moznost sa pouziva iba pre
kampane so zdiefanym zoznamom.
Jedinec¢ny identifikator, ktory sa generuje
pocas doruCovania kontaktov. Toto je ID
pouzivané na interakciu medzi volajucim a
aplikaciou.

Toto pole sa uz nepouziva.

DoterajSie pokusy o kontakt.

Typ spatného volania, ktory nastavil agent.

2 - Pravidelné spatné volanie
Datum a Cas, kedy zakaznik pozaduje spatné
volanie.

Datum a Cas, kedy je kontakt doru¢eny do
dialer.
Trvanie v minutach, poc¢as ktorého bol agent v
interakcii so zakaznikom.
Pocet pokusov, ktorych vysledkom bolo
"zlyhanie reservacie agenta". PouZiva sa na
prepnutie kontaktu z PCB do NCB.
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Naplanovany ¢as dorucenia

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Datum a ¢as
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ICMId Int ID zoznamu (jedine¢ny identifikator kampane).

IsPostCallScript Bitové Oznacenim priznakom skontrolujte, ¢i je k
dispozicii skript po hovore.

. o Ak chcete skontrolovat, &i je kontaktné Cislo

IsWireless Bitové K Vo “
kontaktom bezdrétovej siete, oznacte
priznakom.
Toto je jedinecné ID. Toto pole sa pouziva na

ID odkazu na hovor Nvarchar(35) identifikaciu dvojitého vysledku, ked zaznamy
prechadzaju na aktivitu hovoru.

ICRCallKey Int UZ sa nepouziva.

Periférne tlacidlo hovoru Int Uz sa nepouziva.

SmerovacCallKeySequenceNum  Int Uz sa nepouziva.

ber

RezervaciaTrvanie hovoru Int UZ sa nepouziva.

Cas ukazky Datum a ¢as UZ sa nepouziva.

RezZim vytacania Nvarchar(32) UZ sa nepouziva.

Toto je interné ID pouzivatela, ktory ma
pristup Sales Force (pozrite Obd_User
SFUID Nvarchar(max.) tabulku). Toto pole sa pouziva hlavne na
identifikaciu pouZzivatela, ktory zniZil nacitanie
kontaktu zo sluzby Service Cloud Voice.
Toto je ID potencialneho zakaznika
SFLeadld Nvarchar(256) Salesforce. Toto ID sa vyplIni pri stahovani
kontaktov z hlasového CRM sluzby Service
Cloud.
Toto je ID kontaktu Salesforce. Toto ID sa
SFContactld Nvarchar(256)  vyplni pri stiahnuti kontaktov zo sluzby Service
Cloud Voice.

Toto je ID kampane Salesforce. Toto ID sa
SFCampaignlid Nvarchar(256)  vyplni pri stiahnuti kontaktov zo sluzby Service
Cloud Voice.

CallBackRequestedBy Nvarchar(64) ID agenta, ktory poziadal o spatné volanie,

Typ kontaktov spatného volania, ktoré systém
dodal dialerovi.

Typ pokusu o spatné volanie Nvarchar(3) 1-DPS
2-NCB
KIG& kampane Int jedine¢ny identifikator kampane (pozrite si

tabulku Obd_Cam paign),

Skoére potencialneho zékaznika kontaktu pred

Predchadzajuce skoére LeadScore Int .
aktualnym pokusom.
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CurrentLeadScore
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Int

Skére potencialneho zakaznika kontaktu po
aktualnom pokuse.
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Oznacte priznakom, aby ste vedeli, &i bolo
pri tomto pokuse vynulované skore
potencialneho zakaznika.

ID rezimu, na ktoré sa ma spatné volanie

ResetContactLeadScore Bitové

ReZim spatného volania

uskutocnit.

Telefénne Cislo Nvarchar(64) Kontaktné Cislo, ktoré bolo vytocené.

IsPhoneNoDNC Bitové Oznacen!m Z|svt[te, Cije DNC ozr’lacene pre
toto telefonne Cislo. Toto nastavi agent.
Hodnota obchodného pola oznageného pre

BussfldDNCValue Nvarchar(max.) DNC, ktoré blokuje kontakt,

. Toto sluzi na identifikaciu toho, ¢o blokuje

Blokovane Nvarchar(100) - 1 takt ako DNC (bud obchodné pole DNC /
telefénne Cislo)

Isinbound Bitové Priznak na zistenie, &i ide o prichadzajuci
hovor.

VYSLEDKOVA SKUPINA Nvarchar(32)  Nazov vyslednej skupiny.

. Toto je interné ID vysledku (pozri

VYSLEDOK Int Obd_Outcome tabulku).

D zariadenia Nvarchar(255) ID z:o\rlad_enla pouZzitého na overenie
totoznosti.

DNCBlockedStartDate Datetime Kontakt je zablokovany ako DNC poénuc

tymto datumom.
DNCBIlockedEndDate Datetime Blokovanie DNC pre kontakt kon¢&i v tento den.
Typ DNC - ¢i uz globalny alebo pre

DNCType Nvarchar(10) konkrétnu kampan.

Stay Int Stav kontaktu po vykonani algoritmu
Reschedule.

NAZOV ZONY Nvarchar(max.) Nazov zény rezimu. Aktualny rezim, ktory
kontakt vybral.

Ps& Nvarchar(32)  PSC kontaktu.

&as nahravania Datetime Datum a €as nahrania kontaktov.

DialerAgentCallback Bitové Toto oznacuje, Ifto nastavil konkretqe spatné
volanie - externy agent alebo klikaci agent.
Pouziva sa na urCenie, €i zakaznik povolil

PrepisaniePEWCValidacia Bitove automatické vytacanie pre jedno okamzité
dorucenie bez overenia PEWC.

SMSTransactionCount Int Pocet SMS transakcii pre kontakt.

StateLawGroupName Nvarchar(128) Nazov skupiny Statnych pravnych skupin.

BussfldADNCValuel Nvarchar(128) Toto je oblast podnikania, na zaklade ktorej

je takt oznaceny ako DNC.
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IdentityAuthenticationEnabled
TotalPrimaryAuth

OverenéPrimaryAuth
TotalSecondaryAuth

VerifiedSecondaryAuth

ID kategorie kampane
DNCCampaignCategorylD
Nazov kategorie kampane

DiallerReferencelD

ID volajuceho

OBCHODNY VYSLEDOK

ODSTRANENE

Pisanie RPCType

PrirastkyOpakuje sa

GlobalRetry

Denny opakovany pokus

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Bitové

Int

Bitové

Int

Bitové

Int
Nvarchar(max.)
Nvarchar(64)

Nvarchar(64)

Nvarchar(64)

Int

Int

Nvarchar(8)

Bitové

Bitové

Bitové

Toto oznacuje, Ci je kontaktu povolené
overenie totoznosti alebo nie.

Pocet poli povolenych na overenie kontaktu
prostrednictvom primarneho overenia.
Napriklad na overenie mézu byt overeneé tri
polia - meno matky, datum narodenia a Cislo
debetnej karty.

To naznaduje, €i bola primarna autentifikacia
uspesna alebo nie.

Pocet poli povolenych na overenie kontaktu
prostrednictvom sekundarneho overenia.
Napriklad dve polia - SSN a PIN debetnej
karty mozu byt overené na autentifikaciu.

To naznacuje, €i bola sekundarna
autentifikacia uspesna alebo nie.

identifikator kategorie kampane.
ID kategorie DNC.
Nazov kategoérie kampane.

Toto je jedinecné ID odkazujuce na
vytacatela, ktory vytaca hovor.

Toto je jedinecné ID. Pouziva sa na
identifikaciu hovoru s dvojitym vysledkom,
ked sa zaznamy presunu do tabulky
Aktivita hovoru.

Suvisi to s pofom "RetValue". Zatial ¢o
"RetValue" je nastavena na false, je povinné
pre agenta nastavit vysledok
Business/Telephony, ked je to potrebné, aby
zabranil vytacaniu kontaktu.

To znamena, Ci je vysledok odstraneny
alebo je stale platnym vysledkom.

Oznacuje typ pripojenia Right Party
Connect (RPC).

Tento priznak urCuje, €i sa ma pocet
opakovanych pokusov pre aktuélny pokus
kontaktu zvysit.

Tento priznak urCuje, ¢i sa ma celkovy pocet
opakovanych pokusov pre aktualny pokus
kontaktu zvysit.

Tento priznak urCuje, ¢ sa ma pri aktualnom
pokuse zvysit denny pocet opakovanych
pokusov
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kontaktu.

Tento priznak urcuje, ¢ sa ma pocet
ModeRetry Bitové opakovanych pokusov rezimu pre aktualny
pokus kontaktu zvysit'.

Tento priznak urCuje, ¢i sa ma pocet pokusov
VysledokOpakovat Bitové o vysledok pre aktualny pokus kontaktu zvysit.

Tento priznak urCuje, ¢i agent mbze zobrazit
vysledok alebo nie.

Toto je predvoleny posun ¢asového pasma
od GMT pre kontakt.

Toto je priznak, ktory oznacuje, €i ma byt
PredvolenyZavriet kontakt Bitové kontakt zatvoreny na zaklade vysledku
nastaveného agentom.

Zobrazenie agenta Bitové

DefaultOffset Int

Tento priznak urluje, & sa ma zvysit
DefaultMaxRetry Int maximalny pocet opakovanych pokusov pre
aktualny pokus kontaktu.
ID vytagania Int Toto’Je IP vyt’avcarya pridelené aplikaciou pri
vytvarani vytacania.
Toto je identifikator priradeny k reZzimu tempa
PacelD Int (ukazka, progresivny, prediktivny atd’.) pri
vytvarani kampane.

Toto je nazov skupiny kampani vytvoreny

Skupina kampani Nvarchar(64) pouzivatelom alebo synchronizovany z
vytacania.
Skript po hovore
Skript po hovore Typ Udajov Popis

ID skupiny kampani spolo¢nosti Cisco, toto je
ID skupiny kampane Nvarchar(64) interné 1D skupiny kampani (pozrite
Obd_Campaign_Group tabulku).

ID kampane Nvarchar(64) Jedine¢ny identifikator kampane.
Stratégia kontaktov, ktora sa pouziva na

Nazov planu vytacania Nvarchar(64) zmenu planu kontaktu pre tento pokus.
ID kontaktu Nvarchar(128) Jedinecné ID kontaktu.

Interné ID nazvu rezimu (pozrite
ModelD Int OBD_Modes tabulku).
RescheduleModeld Int ID rezimu, na ktoré sa kontakt preplanuje

na dalSi pokus.
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Datum zadatia hovoru
Datum ukoncéenia hovoru

KontaktRetries

Denné pokusy

ModeRetries

VysledkyPokusy

Cyklické pokusy

Vysledok
Stav

Cislo kontaktu

Platné rezimy

IsProcessResult

ID volajuceho

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Datum a ¢as
Datum a ¢as
Int

Int

Int

Int

Int

Int
Int

Nvarchar(64)

Nvarchar(256)

Preplanovany datum zacatia hovoru.
Preplanovany datum ukon&enia hovoru.
DoterajSie pokusy o kontakt.

Pocet pokusov vytoenych dnes. Pri zmene
dna sa resetuje.

Pocet pokusov v rovhakom rezime. Toto
sa resetuje, ked sa vytacanie prepne do
iného rezimu.

Pocet pokusov agent nastavi rovnaky
vysledok.

Pre vysledok telefonovania sa resetuje pri
prepnuti rezimu.

Pre obchodny vysledok pocitadlo nie je
resetované ani prepinace rezimov.

Pocet dokon&enych cyklov. Ked sa vSetky
rezimy kontaktu vytoCia raz, kontakt sa skoncCi
ako cyklus. Potom nasleduje dal&i cyklus.

Vysledok pokusu o kontakt, ako je telefonicky
alebo obchodny vysledok.

Stav kontaktu po spusteni algoritmu Res-
chedule.

Teleféonne ¢&islo, na ktoré bude hovor
vyto€eny (alebo) ID e-mailu, na ktoré bude
e-mail odoslany.

Pocet rezimov dostupnych pre kontakt. Toto
pole obsahuje hodnotu Zoznam ID rezimu,
ktora je priradena znakom Ciarky.

Priznak na urCenie, ktory vysledok sa ma
dosiahnut. Tato vlajka sa pouziva hlavne pre
dvojity vysledok.

Ked agent nastavi telefonické aj obchodné
vysledky, vlajka je:

Pravda pre vysledok telefonovania - pouziva
sa ha obnovenie kontaktu.

False for Business Result - pouziva sa iba na
vykazovanie a retazenie.

Toto je jedinecné ID. Toto pole sa pouziva na
identifikaciu hovorov s dvojitym vysledkom,
ked zaznamy prechadzaju na aktivitu
hovorov.
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Tato moznost sa pouZiva iba pri hovoroch s
dvojitym vysledkom. Tu sa skopiruje ID hovoru
primarneho vysledku.

Priznak, ktory identifikuje, ¢i ma spatné
volanie zostat' u rovnakého agenta.

ID odkazu

Zachovat PCB

Priznak, ktory identifikuje, &i sa uskutoénil
pokus o spatné volanie.

Stav CSS, prostrednictvom ktorého je
ID podmienky Int kontakt vyzdvihnuty na vytaCanie. Toto je
interné  ID  (pozrite  Obd_CustomFilter
tabulku).

Pole Podnikanie1 v pomere Hodnota pola20

IsCallback

AutobusyFld1 az BussFId20 Nvarchar(128)

Pole Hodnota Podnikanie21 k Polu Hodnota

AutobusyFld21 az BussFId26 Nvarchar(max.) Podnika26

Volitelna hodnota pola Business. Toto pole

Detail kontaktu Nvarchar(max.) bude obsahovat hodnotu XML typu.
GID Int ID globalneho zoznamu
ID zoznamu Int ListID (jedine¢ny identifikator kampane).

Toto je ID sekundarneho zoznamu. ID
ChildListID Int podradeného zoznamu sa v ramci zoznamu
liSi, zatial co zaznamy sa po vygenerovani
Zoznamu znova pripéjaju.
Komentare nastavené agentom pocas
rozhovoru so zakaznikom.

Predaj uskutoneny za ucelom interakcie.
Cielova suma Plavak Toto nastavuje agent po ukon&eni rozhovoru
so zékaznikom.

Typ dorucenia kontaktu - bud

Komentare agenta Nvarchar(4000)

Doruceny typ Int prostrednictvom dialera alebo ako Non-
PEWC.
Kampari spolo¢nosti Cisco, do ktorej je
Cielova skupina kampani Nvarchar(32) kontakt doruéeny. Tato moznost sa pouziva
iba pre kampane so zdiefanym zoznamom.
Priorita kontaktu. Toto sa zvy3uje / zniZuje na
Priorita kontaktu Int zaklade prijatého vysledku (telefonicky /
obchodny vysledok).
Periférne &islo agenta Int ID agenta agenta, ktory spracoval tento pokus.
Skillgroupskilltargetid Int ID skupiny zru€nosti, ktoré sa pouziva iba pre

dialer Cisco.
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Typ rezimu kanala.
Typ kanala Int 1-SMS
2 -Hlas
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DialerDateTime

Nazov skupiny kampane

Cislo uétu

Typ hovoru

Userid

Pokusy o kontakt

CallbackRegisteredType

CallBackDateTime
Cas doruéenia

Doba trvania

HovorZadiatok Datum a ¢as

Naplanovany €as dorucCenia

Opakované pokusy o spatné
volanie

ID aktivity

ICMId

IsAuthorised

IsPostCallScript

IsWireless

ID odkazu na hovor

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Datum a Cas
Nvarchar(32)

Nvarchar(64)

Nvarchar(30)

Nvarchar(32)

tinyint

Int

Nvarchar(50)
Datum a Cas
Bigint

Datum a Cas

Datum a ¢as

Int

Int

Int

Bitové

Nvarchar(32)

3 - E-mail.

Datum dokonc&enia vytacania.

Nazov volajuceho Kampari (skupina kampane)
Je to jedine¢ny identifikator na identifikaciu
pokusu o hovor pre kontakt.

0 - Bezné

1 - Spatné volanie

2 - AEM

Uz sa nepouziva.

Pokus, ktory kontakt doteraz dokoncil. (Okrem
sucasného pokusu)

Typ spatného volania, pre ktory je agent
nastaveny.

1 - Osobné spéatné volanie

2 - Pravidelné spéatné volanie

Datum, kedy zakaznik pozaduje spatné
volanie.

Datum, kedy je kontakt doru¢eny vytacacovi.

Cas hovoru medzi agentom a zakaznikom.
Toto je zobrazené v mindtach.

Datum a Cas, kedy agent prijme hovor.

Cas, kedy je kontakt nastaveny na dorucenie,
aj ked skuto¢né dorucenie sa uskutocni v
r6znom case.

Pocet pokusov, ktorych vysledkom bolo
"zlyhanie reservacie agenta". PouZiva sa na
prepnutie kontaktu z PCB do NCB.

Uz sa nepouziva.

ID, z ktorého ICM sa tento pokus uskutocriuje.
Tato moznost sa pouziva iba pre modul
najomnika.

UZ sa nepouZiva.

Oznacenim priznakom skontrolujte, Ci je k
dispozicii skript po hovore.

Ak chcete skontrolovat), Ci je kontaktné Cislo
kontaktom bezdrétovej siete, oznacte
priznakom.

UZ sa nepouziva.
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ICRCallKey Int UZ sa nepouZiva.
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Periférne tlacidlo hovoru Int Uz sa nepouziva.

Toto je 3Specifické pre spolo¢nost Cisco
RouterCallKeyDay Int UCCE. Toto je jedineCny identifikator, ktory
sa vytvara raz denne. (Toto Cislo sa nebude
duplikovat za konkrétny den.)
Toto je Specifické pre spolo¢nost Cisco

RouterCallkey Int UCCE. Toto je jedinecny identifikator, ktory sa
vytvara raz denne.

SmerovacCallKeySequenceNumb  Int Uz sa nepouziva.

er

RezervéaciaTrvanie hovoru Bigint UZ sa nepouziva.

Cas ukazky Datum a ¢as UZ sa nepouZiva.

Rezim vytacania Nvarchar(32) Uz sa nepouziva.

Toto je interné ID pouzivatela, ktory ma

pristup Sales Force (pozrite Obd_User
SFUID nvarchar(MAX) ' tabulku). Toto pole sa pouZziva hlavne na

identifikaciu pouzivatela, ktory znizil nacitanie

kontaktu zo sluzby Service Cloud Voice.

Toto je ID potencialneho zakaznika
SFLeadld Nvarchar(256) @ Salesforce. Toto ID sa vyplni pri stiahnuti

kontaktov zo sluzby Service Cloud Voice.

Toto je ID kontaktu Salesforce. Toto ID sa

SFContactld Nvarchar(256)  vyplni pri stiahnuti kontaktov zo sluzby Service
Cloud Voice.
CallBackRequestedBy Nvarchar(64) ID agenta, ktory poziadal o spatné volanie.

Typ kontaktného systému spatného

Typ pokusu o spatne volanie Nvarchar(3) volania bol doruceny do dialera. 1 - PCB 2
- NCB

IsCurrentCycleComplete Int Prlznak na} zistenie, Ci je aktualny cyklus
dokonceny.

Aktualny cyklus Int Pocet cyklov aktualneho cyklu.

KIG& kampane Int jedine¢ny identifikator kampane (pozrite si

tabulku Obd_Cam paign),

Skore potencidlneho zékaznika kontaktu pred

Predchadzajuce skore LeadScore Int .
aktualnym pokusom.

Skore potencidlneho zékaznika kontaktu po

CurrentLeadScore Int .

aktualnom pokuse.

Interné ID pre popis stavu (pozrite Obd_
ID StatusReasonid Int tabulke ContactStatusCode).
StatusChangedBy Nvarchar(256) Modul, ktory zmenil stav kontaktu.
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StatusChangedAt Datum a &as Datum a ¢as zmeny stavu kontaktu.

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact - 108



00 webex

by CISCO

Aktualna CValue Nvarchar(256) Pdvodna Cvalue. To nezahffia predponu
kampane.
Hodnota obchodného pola oznaceného pre

Pole DNCBusss Nvarchar(256) DNC, ktoré blokuje kontakt.

. Toto sluzi na identifikaciu toho, €o blokuje

Blokovane Nvarchar(256) | takt ako DNC (bud obchodné pole DNC /
telefonne Cislo)

Isinbound Bitové Priznak na |('1I<va.r3t|f|kaC|'u tqhto pf)k.usu je
potrebné zvazit pre prichadzajuci.

DailyRetriesValue Int Pocet dneSnych pokusov (vratane suasnych
pokusov).
Priznak na urCenie, & sa ma pocet dennych

IncrementRetriesForinbound Bitové opakovani pre aktualny pokus kontaktu
zvysit.

ID zariadenia Nvarchar (255) ID zgmadgma pouzitého na overenie
totoznosti.

DNCBlockedStartDate Datum a Cas K}ontaktrje zablokovany ako DNC pocntic
tymto datumom.

DNCBIlockedEndDate Datum a ¢as Blokovanie DNC pre kontakt konci v tento
den.

DNCType Nvarchar(10) Typ DNC pre globalnu alebo konkrétnu
kampari.

NAZOV ZONY Nvarchar(max.) Nazov zony rezimu. Aktudlny rezim, ktory
kontakt vybral.

Psé Nvarchar(32)  PSC kontaktu.

x . . . Datum a ¢as nahrania kontaktov.

Cas nahravania Datum a ¢as

DialerAgentCallback Bitové Toto oznacuje, kto nastavil konkrétne spatné

volanie - externy agent alebo klikaci agent.

Pouziva sa na ur€enie, €i zakaznik povolil
PrepisaniePEWCValidacia Bitové automatické vytacanie pre jedno okamzité
dorucenie bez overenia PEWC.

SMSTransactionCount Int Pocet SMS transakcii pre kontakt.
StateLawGroupName Nvarchar(128) Nazov skupiny Statnych pravnych skupin.
BussfldDNCValuel Nvarchar(128) Toto je obla:%t p’odnlkanla, na zaklade ktorej
je takt oznaceny ako DNC.
IdentityAuthenticationEnabled Bitové Toto o;naCUJ(?, ce kontakt.u povolene
overenie totoznosti alebo nie.
Pocet poli povolenych na overenie kontaktu
TotalPrimaryAuth Int prostrednictvom primarneho overenia.

Napriklad tri polia - meno matky, datum
narodenia a Cislo debetnej karty mézu byt
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overené pre
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Overovanie.
OverenéPrimaryAuth Bitové '!'o naznacuje, C|.bola primarna autentifikacia
Uspesna alebo nie.
Pocet poli povolenych na overenie kontaktu
prostrednictvom sekundarneho overenia.
TotalSecondaryAuth Int Napriklad dve polia - SSN a PIN debetnej
karty m6zu byt overené na autentifikaciu.
VerifiedSecondaryAuth Bitové To naz_r_la,cu_Je,'m bcila'sekunda_rna
autentifikacia uspesna alebo nie.
ID kategorie kampane Int identifikator kategorie kampane.
DNCCampaignCategoryID Nvarchar(max.) ID kateg6rie DNC.
Nazov kategérie kampane Nvarchar(64) Nazov kategorie kampane.
DiallerReferencelD Nvarchar(64) Toto je jedinecné ID odkazujuce na

vytacCatela, ktory vytaca hovor.

Suvisi to s pofom RetValue . Zatial ¢o
RetValue je nastavena na hodnotu false, je
OBCHODNY VYSLEDOK Int povinné agentovi nastavit vysledok
Business/Telephony, ked je to potrebné, aby
zabranil vytacaniu kontaktu.

To znamena, €i je vysledok odstraneny
alebo je stéle platnym vysledkom.

Oznacduje typ pripojenia Right Party
Connect (RPC).

Tento priznak urcuje, & sa ma celkovy pocet
GlobalRetry Bitové opakovanych pokusov pre aktualny pokus
kontaktu zvysit.

ODSTRANENE Int

Pisanie RPCType Nvarchar(8)

Tento priznak urcuje, &i sa ma zvysit denny
Denny opakovany pokus Bitové pocet opakovanych pokusov pre aktualny

pokus kontaktu.

Tento priznak urcuje, ¢i sa ma pocet
ModeRetry Bitové opakovanych pokusov rezimu pre aktualny

pokus kontaktu zvysit.

Tento priznak urcuje, ¢i sa ma pocet pokusov
VysledokOpakovat Bitové o vysledok pre aktualny pokus kontaktu zvysit'.

Tento priznak urcuje, &i agent mbze

Zobrazenie agenta Bitove zobrazit' vysledok alebo nie.

Toto je predvoleny posun ¢asového pasma
DefaultOffset Int od GMT pre kontakt.
PredvolenyZavriet kontakt Bitové Toto je priznak, ktory oznacCuje, Ci by mal

kontakt
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byt uzavrety na zaklade vysledku
stanoveného agentom.

Tento priznak urc€uje, €i sa ma zvysit

DefaultMaxRetry Int maximalny poc€et opakovanych pokusov

ID vytacania Int
PacelD Int

Skupina kampani Nvarchar(64)

pre aktualny pokus kontaktu.

Toto je ID vytacania pridelené aplikaciou pri
vytvarani vyta€ania.

Toto je identifikator priradeny k rezimu
stimulacie pri vytvarani kampane.

Toto je ndzov skupiny kampani vytvoreny
pouzivatelom alebo synchronizovany z
vytacania.

Skupina

Kliknutim na polozku Systém na table ponuky na lavej strane otvorte stranku Konfiguracia systému.
Ak chcete zobrazit vSetky polozky konfiguracie v ponuke Systém, kliknite na tlaCidlo Systémové
menu.

Pristup ku skupine

1.

Kliknutim na polozku Skupina na table ponuky vlavo otvorte stranku Skupina. Mriezka
obsahuje skupinu, nazov skupiny kampani, rezim stimulacie, typ skupiny, stav skupiny a
akcie.

Pomocou tlacidla Rozbalit' na lavej strane mriezky rozbalte skupinu a zobrazte kampane
patriace do skupiny kampani.

Kampane su uvedené spolu s percentom vystupu pre kazdu z nich. Percento vystupu je
percento kontaktov, ktoré sa maju dorucit do kampani. Pomaha vam to ovladat, ktora kampan
dostane prioritu na vytacanie kontaktov. Percento vystupu mézZete nastavit na 75 percent pre
jednu kamparn a 25 percent pre inu. Kampan, ktora ma 75-percentnu dorucitelnost, ziska viac
kontaktov na vytoCenie. Ak su vSak dve kampane oznacené ako kampane so 100-percentnou
dorucitelnostou, kontakty prvej uvedenej kampane sa dorucia na vytacanie. Az potom, ¢o prva
kamera vyCerpa vSetky svoje kontakty, druha kampan ziska kontakty na vytoCenie. Ak to
chcete zmenit, mézete kampane presunut mySou a zmenit' ich poradie.

Ak chcete zmenit percento vystupu, kliknite na tlagidlo Upravit' v stipci Akcia a zmerite
percento vystupu.

Kliknutim na tlagidlo Ulozit v stipci Akcie dokongite zmenu.
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Pridanie skupiny hlasovych kampani

Konfiguracia skupiny kampani:

Ukazka rezimu stimulacie
1. Kliknite na polozku Upravit’ v stipci Akcia pre uvedenu skupinu kampani, ktort chcete nakonfigurovat'.

2. Sekcia Podrobnosti o kampani obsahuje polozku (Skupina kampane — Kampan na
vytacaci kontaktného centra Webex). Toto je pre rezim ukazky.

a. Zadajte nazov.
Zadajte popis.
Z rozbalovacieho zoznamu vyberte polozku Nazov vytac¢ania.

Z rozbalovacieho zoznamu vyberte vstupny bod.

® 2 o U

Prejdite do ¢asti Globalne obchodné parametre a dokoncite vyber globalnych
parametrov podnikania pre skupinu.

f. Prejdite do Casti Detaily vytacania.

3. V casti Detaily vytacania zadajte nasledujuce podrobnosti, ak vyberate rezim stimulacie
ako ukazku:

a. Zadaijte ID volajuceho odchadzajuceho hovoru.

b. V zozname su uvedené vSetky dostupné timy. Vyberte timy, ktoré spracovavaju
ukazkové hovory, a kliknutim na tlacidlo > ich presunte ako priradené timy. MoZete si
vybrat' viacero timov. Ak chcete vybrat' vSetky timy, kliknite na >>.

c. Kliknite na tlacidlo Ulozit a prejdite do Casti Parametre kontaktu.

Poznamka: Ak chcete okamzite ziskat pristup k popisom poli v €asti Detaily vytacania, kliknite na
polozku Pomocnik
Ikonu.

Rezim progresivneho tempa

1. Ak vyberate rezim stimulacie ako progresivny, vypliite sekciu Podrobnosti o
kampani takto:

a. Zadajte nazov.
b. Zadajte popis.
c. Zrozbalovacieho zoznamu vyberte polozku Nazov vytacania.

d. Z rozbalovacieho zoznamu vyberte vstupny bod.
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e. Prejdite do Casti Globalne obchodné parametre a dokoncite vyber globalnych
parametrov podnikania pre skupinu.

f. Prejdite do Casti Detaily vytacania.
2. 'V casti Detaily vytacania zadajte nasledujuce podrobnosti, ak vyberate rezim stimulacie
ako progresivny:
a. Zadajte ID volajuceho odchadzajuceho hovoru.
b. PouZite jazdec alebo zadajte rychlost vytacania. Toto je poCet kontaktov, ktoré sa maju

vytoCit pre kazdého agenta. Ak je napriklad tato hodnota 5 a je prihlasenych desat
agentov, pocet vytoCenych kontaktov je obmedzeny na 50.

c. PouZite jazdec alebo zadajte limit zvonenia bez prijatia. Toto je doba v sekundach,
pocas ktorej telefon cus-tomer zazvoni predtym, ako hovor vyzera ako No Accept.

Poznamka: Ak chcete okamzite ziskat pristup k popisom poli v ¢asti Detaily vytacania, kliknite na
polozku Pomocnik
Ikonu.

3. V ¢Easti Parametre CPA zadajte nasledujuce podrobnosti, ak vyberiete rezim stimulacie ako
progresivny.
a. V pripade potreby povolte detekciu CPA. Ak povolite zistovanie CPA, pokralujte
nastaveniami. Pripadne prejdite na polozku Parametre kontaktu.
b. V pripade potreby povolte funkciu Detekcia AMD. To umoziiuje aplikacii zistit, €i je
hovor smerovany do zaznamnika.
c. V pripade potreby povolte funkciu Ukon&enie zistovania tonov. Ak je tato moznost

povolena, procesor pred ukonéenim hovoru ¢aka na zistenie ténu dolovania hlasovej
posty.

d. Pouzite jazdec alebo zadajte minimalny ¢as ticha. Toto je ¢as v milisekundach, pocas
ktorého aplikacia klasifikuje hovor ako detekovany hlas.

e. Pouzite jazdec alebo zadajte obdobie analyzy. Toto je ¢as v milisekundach, ktory
aplikacia stravi analyzou hovoru - ¢as pre CPA.

f. PouZite jazdec alebo zadajte minimalnu platnu re€. Toto je ¢as v milisekundach
nepretrzitého hlasu po€as hovoru, ktory klasifikuje hovor ako detegovany hlas.

g. Pouzite posuvac alebo zadajte analyzu maximalneho €asu. Toto je maximalny ¢as v
milisekundach, poc€as ktorého aplikacia identifikuje problém ako mftvy vzduch.

h. Pouzite jazdec alebo zadajte analyzu ténov maximalneho vyrazu. Toto je as v
milisekundach, ktory aplikacia stravi analyzou hlasovej spravy zaznamnika ako
ukoncenej.

i. Kliknite na tlacidlo Ulozit a prejdite do Casti Parametre kontaktu.

Poznamka: Ak chcete okamzite ziskat pristup k popisom poli v €asti Parametre CZA, kliknite na
tlacidlo Pomocnik
Ikonu.
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Rezim prediktivnej stimulacie
1. Vyplite sekciu Podrobnosti o kampani, ako je uvedené nizSie, ak vyberate rezim
stimulacie ako diktivny:
a. Zadajte nazov.
Zadajte popis.
Z rozbalovacieho zoznamu vyberte polozku Nazov vytacania.

Z rozbalovacieho zoznamu vyberte vstupny bod.

® 2 o T

Prejdite do Casti Globalne obchodné parametre a dokoncite vyber globalnych
parametrov podnikania pre skupinu.

f. Prejdite do Casti Detaily vytacania.

2. 'V ¢asti Detaily vytacania zadajte nasledujuce podrobnosti, ak vyberate rezim stimulacie
ako prediktivny:

a. Zadajte ID volajuceho odchadzajuceho hovoru.

b. Pouzite jazdec alebo zadajte rychlost vytacania. Toto je pocet kontaktov, ktoré sa maju
vytoCit pre kazdého agenta. Ak je napriklad tato hodnota 5 a je prihlasenych desat
agentov, pocet vytoCenych kontaktov je obmedzeny na 50.

c. Pouzite jazdec alebo zadajte ¢as zvonenia bez prijatia. Toto je doba v sekundach,
pocas ktorej telefon cus-tomer zazvoni predtym, ako hovor vyzera ako No Accept.

d. Pouzite jazdec alebo zadajte maximalnu rychlost vyta¢ania. Toto je pocet kontaktov,
ktoré su doruCené vytacatelovi na prihlaseného agenta. Ak je pocet prihlasenych
agentov 7 a nastavite maximalnu rychlost’ vytaCania na 2, aplikacia doruci dialeru 14
kontaktov.

e. Pouzite jazdec alebo zadajte percento opustenej sadzby. Toto nastavenie obmedzuje
percento hovorov, ktoré je mozné opustit. Ak percento prekrodi tuto hodnotu, sadzba
za ukoncCenie hovoru sa znizila na tuto hodnotu zniZzenim poctu volani, ktoré sa maju
vytocit.

f. Pouzite jazdec alebo zadajte tempo prediktivnych korekcii. Je to rychlost, ktorou dialer
upravuje vytadanie po dosiahnuti $pecifikovaného Zivého pripojenia. Cim vyssie je toto
Cislo, tym menej Casto k tejto uprave dochadza.

g. Pouzite jazdec alebo zadajte faktor prediktivneho zisku. Faktor definuje zvySenie
rychlosti vytacania, ak uspesSné hovory nie su prijaté podla o€akavania.

h. Pouzite posuvac alebo zadajte percento rezervacie. Ide o pocet prihlasenych
agentov, ktorych si aplikacia musi rezervovat pre kampane mapované pre tito
skupinu.

Poznamka: Ak chcete okamzite ziskat pristup k popisom poli v €asti Detaily vytacania, kliknite na
polozku Pomocnik
Ikonu.

3. V ¢asti Parametre CPA zadajte nasledujuce podrobnosti, ak vyberate rezim stimulacie ako
prediktivny.
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a. V pripade potreby povolte detekciu CPA. Ak povolite zistovanie CPA, pokralujte
nastaveniami. Pripadne prejdite na poloZku Parametre kontaktu.

b. V pripade potreby povolte funkciu Detekcia AMD. To umoziiuje aplikacii zistit, €i je
hovor smerovany do zaznamnika.

c. V pripade potreby povolte funkciu Ukoné&enie zistovania ténov. Ak je tato moznost
povolend, procesor pred ukonéenim hovoru ¢aka na zistenie tonu dolovania hlasovej
posty.

d. Pouzite jazdec alebo zadajte minimalny ¢as ticha. Toto je ¢as v milisekundach, pocas
ktorého aplikécia klasifikuje hovor ako detekovany hlas.

e. Pouzite jazdec alebo zadajte obdobie analyzy. Toto je ¢as v milisekundach, ktory
aplikacia stravi analyzou hovoru - ¢as pre CPA.

f. Pouzite jazdec alebo zadajte minimalnu platnu re€. Toto je ¢as v milisekundach
nepretrzitého hlasu po€as hovoru, ktory klasifikuje hovor ako detegovany hlas.

g. Pouzite posuvacC alebo zadajte analyzu maximalneho ¢asu. Toto je maximalny ¢as v
milisekundach, pocas ktorého aplikacia identifikuje problém ako mftvy vzduch.

h. Pouzite jazdec alebo zadajte analyzu tbnov maximalneho vyrazu. Toto je ¢as v
milisekundach, ktory aplikacia stravi analyzou hlasovej spravy zaznamnika ako
ukoncene;.

i. Kliknite na tlacidlo Ulozit a prejdite do Casti Parametre kontaktu.

Poznamka: Ak chcete okamzite ziskat pristup k popisom poli v €asti Parametre CZA, kliknite na
tla¢idlo Pomocnik
Ikonu.

Parametre kontaktu

1. V Casti Parametre kontaktu zadajte nasledujlce informécie:

a. Pociatocny pocet kontaktov je poCet kontaktov, ktoré chcete inicialne odoslat do
Dialera. Pomocou jazdca nastavte Cislo.

b. Prirastok O % je percento, o ktoré chcete zvysit doru€enie kontaktov do telefénu Dialer.
Tento poCet mozno budete chciet zvySit, pretoZze vytacanie vyta€a hovory rychlejSie,
ako sa oCakavalo, a dochadzaju mu kontakty.

c. Znizenie O % je percento, o ktoré chcete znizit dorucenie kontaktu volajucemu.
Tento poCet mozno budete chciet znizit, pretoze vytacanie vytaca hovory pomalsie,
ako sa o€akavalo, a zhromazduje kontakty, ktoré sa maju vytocit.

d. Horna prahova hodnota % je horna hranica ako nasobok pociatoéného poctu
kontaktov, ktoré mozu byt dorucené dialerovi.

e. Prejdite do Casti Globalne obchodné parametre a dokoncite vyber globalnych
parametrov podnikania pre skupinu.

f. Prejdite do ¢asti Detaily vytacania.
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2. V casti Casové pasmo zadiarknite poliko pre kazdé casové pasmo, ktoré pozadujete
pre tato skupinu kampani.

3. Pre kazdé vybraté Casové pasmo vyberte z rozbalovacich zoznamov pociatoény ¢as a ¢as ukoncenia.

Pridanie skupiny manualnych kampani

Poznamka: Ak chcete povolit tito konfiguraciu, obratte sa na spolo¢nost’ Cisco CSM.

Manualnu skupinu kampani mdzete pridat’ aj do aplikacie Spravca kampani. Su to skupiny
kampani. M&zZete vytvorit kampane a priradit ich k tymto skupinam manualnych kampani. VSetky
funkcie kampane funguju tak, ako je vysvetlené v kapitole Kampan. Jediny rozdiel je v tom, ze
takty namiesto toho, aby boli doru¢ené do dialera, su umiestnené v samostatnej tabulke. Niektoré
rozhrania API pristupuju k tymto kontaktom a podla potreby konaju - doru¢ené do vyta€ania na
vytaCanie, odoslané ako zoznam agentovi na manualne vyta¢anie atd. Po nastaveni vysledkov
existuju rozhrania API, ktoré vyberaju vysledky a vykonavaju dalSiu aktivitu podla konfiguracie v
kampani.

1. Zadajte nazov skupiny kampani.

2. Zadajte popis.

3. Kliknite na Ulozit a pokracovat.

4. Vypliite sekcie Parametre kontaktu, Casové pasmo a Parametre kontaktu — Mapovanie agenta.

5. V Casti Parametre kontaktu zadajte nasledujice informacie:

a. Pociatocny pocet kontaktov je pocCet kontaktov, ktoré chcete inicialne odoslat’ do
Dialera. Pomocou jazdca nastavte Cislo.

b. Prirastok O % je percento, o ktoré chcete zvySit doru€enie kontaktov do telefénu Dialer.
Tento pocet mozno budete chciet' zvySit, pretoze vytaCanie vyta€a hovory rychlejSie,
ako sa oCakavalo, a dochadzaju mu kontakty.

c. Znizenie O % je percento, o ktoré chcete znizit doruCenie kontaktu volajuacemu.
Tento pocet mozno budete chciet zniZit, pretoze vytacanie vytaca hovory pomalsie,
ako sa o€akavalo, a zhromazduje kontakty, ktoré sa maju vytocit.

d. Horna prahova hodnota % je horna hranica ako nasobok pociatoéného poctu
kontaktov, ktoré mozu byt doru€ené dialerovi.

6. V casti Casové pasmo zadiarknite policko pre kazdé casové pasmo, ktoré pozadujete
pre tato skupinu kampani. Dal$ie informécie najdete v &asti Casové pasma na strane 41.

7. Pre kazdé vybraté Casové pasmo vyberte z rozbalovacich zoznamov pociato€ny ¢as a ¢as ukonc&enia.

Konfiguracia systemu
Konfiguracia systému riadi rézne globalne moznosti v sluzbe Campaign Manager.
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Pristup na stranku Konfiguracia systému podlieha riadeniu pristupu na zaklade roli (RBAC). Odkaz
na stranku sa zobrazi v administrathnom module iba v pripade, Ze vam bolo udelené opravnenie,
ktoré je s nim spojené.

VSetky konfiguracie systému su pristupné pomocou menu Systém. Mbzete vytvorit novu
konfiguraciu alebo aktualizovat existujuce konfiguracie. Ak chcete vykonat zmeny, upravte
prislusné polia a kliknite na tlacidlo Ulozit. Zmeny nadobudaju uc¢innost okamzite.

Konfiguracia systému poskytuje nasledujuce funkcie:

Rezimy

Rezimy sa vztahuju na metédu alebo komunikaény kanal, ktory aplikacia pouziva na interakciu so
zékaznikom. Cam-paign Manager poskytuje rézne kanaly podpory, z ktorych si mézete vybrat,

vratane hlasu, e-mailu, textovych sprav (SMS) a dalSich. Pouzivatel si méze prispésobit spbsob
komunikacie podla poziadaviek. Ak sa chcete dozvediet viac, kliknite sem.

Casové pasma

VSetky €asy su ulozené v koordinovanom svetovom ¢ase (UTC) a zobrazuju sa globalne na
zaklade 8asového pasma systému. Casové pasma sa konfiguruji v éase instalacie a
nakonfigurované ¢asové pasma sa pouzivaju ako ¢asové pasma Specifické pre kamparni. Tieto
Casové pasma moézu byt rozptylené na réznych kontinentoch alebo dokonca na réznych miestach
na tom istom kontinente. Ak sa chcete dozvediet viac, kliknite sem.

Suladu

Sulad umozniuje pouzivatelovi nahrat kontaktné Cislo alebo obchodné udaje, ako je ID zakaznika,
Cislo zakaznika atd. Zoznam kontaktov je subor, v ktorom su uloZené a usporiadané vSetky kontakty
v systéme. Nahrané takty sa ukladaju do databazy a overuju sa pocas nahravania kontaktov alebo
dorucovania kontaktov. Po importovani kontaktov do systému je mozné zoznam kontaktov pouZzit
pre jednu alebo viacero Ciastkovych kampani v zavislosti od vasich poziadaviek. Na urovni kampane
sa pouzivatel moze rozhodnut overit sulad bud pri nahravani kontaktov, alebo pri dorucovani
kontaktov. Ak sa chcete dozvediet viac, kliknite sem.

Globéalne nahravanie

Globalne nahravanie umoznuje nahrat’ jeden zoznam potencialnych zakaznikov do viacerych
kampani na zaklade kritérii definovanych pre kazdu z tychto kampani. Pomaha vam priradit polia
kontaktov k typu Gdajov.

Do zoznamu kontaktov mézete pridat dalSie podmienky kliknutim na tla€idlo plus vedla pravidla
(Pridat podmienku) a vytvorit’ dalSie mnoziny podmienok. Podmienka v ramci suboru podmienok sa
pri vyhodnocovani pravidla posudzuje spolo¢ne. Kazda podmienka je ALEBOed s akymikolvek
inymi mnozinami podmienok. Ak sa chcete dozvediet viac, kliknite sem.

Obchodny vysledok

Obchodny vysledok je dispozicia nastavena agentom na zaklade obalového kédu, ktory agent zadal
po interakcii so zdkaznikom. Konfiguraciou obchodného vysledku mézete definovat, o sa stane s
kontaktom potom, €o agent vyberie balaci kod. Obchodny vysledok mbzete nakonfigurovat tak, aby
kontakt zatvoril, ak je uspedny alebo neuspesny. ak drzitel kreditnej karty odmietne zaplatit, baliaci
kod méze byt Odmietnuté zaplatit a vysledok podnikania mézete nastavit ako Zlyhanie. Ak sa
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chcete dozvediet viac, kliknite sem.
Oblast a PSC
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Oblast a PSC vedie hlavny zoznam PSC a smerovacich &isel. Oblast a PSC su priradené k
prislusnym Statom a €asovym pasmam. PridruZzovanim aplikacia dodrziava miestne zakonné
poziadavky tykajuce sa vytacania kontaktov v r6znych dennych hodinach, cez vikendy a pod. Ak sa
chcete dozvediet viac, Kliknite sem.

Statne pravo

Statne pravo definuje $tatne kody a as volania pre kazdy defi v tyzdni. Kazdy region, ako su taty,
krajiny atd., Ma zakony, ktoré reguluju prevadzku kontaktnych centier. Tieto zakony mozete
nakonfigurovat tak, aby ste zabezpedili, Ze prevadzky vaSich kontaktnych centier budu dodrziavat
Statuty geografickych regionov, v ktorych pdsobia.

Ak by stat mohol mat’ nariadenie, Ze Ziadne kontaktné centrum neméze kontaktovat kontakt medzi
20:00 a 18:00 AM. Spravcu kampani mézete nakonfigurovat’ tak, aby kontakty boli doru¢ené na
vytacanie iba mimo tychto hodin, a mézete si byt isti, Ze kontakt nebude doru¢eny v rozpore so
Statnym zakonom. Ak sa chcete dozvediet viac, Kliknite sem.

Sviatky

Sviatky definuje zoznam sviatkov na zaklade réznych geografickych oblasti z dévodu festivalov,
obradov, vyro¢i narodenia atd. A mapuje sa pomocou kampani. Toto su dni, kedy kampane bezne
nebezia. MézZete pridat sviatky, ktoré su k dispozicii v celej aplikacii. Po pridani mézete tieto dni
priradit k roznym kampaniam podla poziadaviek miestnej geografie. Ak sa chcete dozvediet viac, _
kliknite sem.

URL

Adresa URL umozriuje vioZit do aplikacie lubovolnu vlastnu stranku alebo webovu stranku, aby sa
mohla spustit’ z nastroja Campaign Manager. Tym sa eliminuje potreba prehliadania ¢asto
zobrazovanej webovej stranky otvorenim d'alSej karty prehliadaca. Ak sa chcete dozvediet viac, _
kliknite sem.

Profil

Profily sa pouzivaju na nahravanie kontaktov (vratane globalneho nahravania), posuvanie kontaktov
alebo nahravanie kontaktov v sulade s predpismi (DNC, NDNC, PEWC alebo CPT). R6zne aktivity
spojené s takymto nahravanim, nastavenim parametrov, mapovanim réznych poli atd. sa
spracovavaju na urovni profilu a nemusia sa opakovat' v ¢ase nahravania. Profily mozno definovat
ako skratky, ktoré vam pomdozu zvladnut celu Skalu nahravani suvisiacich s kontaktmi. Vytvarajte a
ukladajte rézne profily. Ak sa chcete dozvediet viac, kliknite sem.

E-mailovy server

E-mailové servery definuji vlastnosti e-mailu pre vasu inStanciu a e-mailové konté, ktoré nastavite.
Va$a e-mailova sluzba méze tiez ovplyvnit Uspesny prenos prichadzajucich a odchadzajacich e-
mailov. Spravcovia e-mailov nastavuju e-mailové konta tak, aby umoznili systému pripojit sa k
externym postovym sluzbam, ako su napriklad protokoly POP3, SMTP alebo IMAP.

Po dokonceni nastavenia E-mail sever na tejto stranke budete méct:
- Prijimajte e-maily od svojich zédkaznikov a umoznite agentovi odpovedat na ne.

- Odosielajte e-mailové spravy v odchadzajucich
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kampaniach. Ak sa chcete dozvediet viac, kliknite
sem.
Server SMS
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Servery brany SMS mézZete nakonfigurovat' pre svoju aplikaciu. PouZite tieto nakonfigurované servery
na odosielanie odchadzajacich SMS sprév.

Po dokonCeni krokov nastavenia na tejto stranke budete moct”:
- Prijmite SMS spravy od svojich zakaznikov a umoznite aplikacii alebo agentovi na ne odpovedat.
- Odosielajte SMS spravy v odchadzajucich

kampaniach. Ak sa chcete dozvediet viac, kliknite

sem.

Dalsie nastavenia

Dal$ie nastavenia umoziuju konfigurovat:
- Pocitadlo pokusov
- Globalne obchodné parametre
- Dimenzie
- Vystrahy

Zmenit’ priradenie agentov

To umozniuje pouzivatelovi preradit agenta k ulohe. Ak je potrebné kontakt preplanovat na datum a
Cas dostupnosti agenta, mézete zmenit priradenie iného agenta, ktory bude hovor spracovavat.
Existuju dva spbsoby vyberu kontaktov, priamy vyber kontaktu a vyber kontaktov pomocou
podmienok filtra. Ak sa chcete dozvediet viac, kliknite sem.

Export alebo import kampane

Export alebo import kampane umozriuje exportovat a importovat konfiguraciu kampane. Import
alebo export kampane zahffia iba stranku kampane, stranku konfiguracie systému a stranku
stratégie kontaktov pre danu kampan. Ak sa chcete dozvediet viac, Kkliknite sem.

Kategoria kampane

Kategoria kampane obsahuje skupinu kampani, pomocou ktorych mozno pouzit podmienky, ako su
DNC a NDNC. Kategéria kampane umozriuje vytvarat a spravovat kategérie kampani. Ak sa chcete
dozvediet viac, kliknite sem.

Konfiguracia poskytovatela CPaaS

Poznamka: Tato funkcia momentéalne nie je podporovana v Webex Contact Center.

Campaign Manager podporuje spustanie kampani IVR (bez agentov) pomocou externych
poskytovatelov sluzieb CPaas. Pouzivatel méze nakonfigurovat pristupové poverenia poskytovatela
sluzieb. Ak sa chcete dozvediet viac, Kliknite sem.

APl klavesy

Tato funkcia ulahCuje zabezpeceny pristup k aplikaciam tretich stran, ktoré vyzaduju integraciu s
Campaign Manager pre Cisco CCE. Zakladné overovanie umoznuje pristup k aplikaciam Service,
Webservice a Websocket Server. Pouzivatel moze vygenerovat API kfu¢ a tajny klu€ na ziskanie
bezpecného pristupu k spravcovi kampane. Tieto klavesy pomahaju zabezpedit pristup k API
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Spréavcovi. Ak sa chcete dozvediet viac, kliknite sem.

Stav vysokej dostupnosti
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Vysoka dostupnost (HA) je licencovana funkcia. Spravca kampani pouziva klastrovy dizajn pre
rieSenie vysokej dostupnosti. Kazda sucast sluzby Spravca kampani je nadbytoéna a je k dispozicii v
oboch klastroch. Po¢as normalnej prevadzky by oba klastre bezali s jednou stranou v aktivnom
rezime a druhou stranou v pohotovostnom rezime. PocCas zlyhania automaticky proces zlyhania
prenesie pohotovostny klaster do aktivneho rezimu a prepne predchadzajuci aktivny klaster do
pohotovostného rezimu. Obe strany su uréené len na redundanciu, nie na vyrovnavanie zataze. Ak
sa chcete dozvediet viac, kliknite sem.

Rezimy
ReZimy sa vztahuju na metédu alebo komunikaény kanal pouZivany na interakciu so zakaznikom.

Poznamka: Aplikacia podporuje iba hlas ako rezim pre aktualne vydanie.

Pridat’ hlasovy rezim

Hlasovy rezim méze byt vytvoreny na kontaktovanie kontaktu na pevnej linke (domaca alebo
pracovna alebo ina) alebo mobilnom teleféne (domaci alebo pracovny alebo iny).

1. Kliknite na polozku Add Voice Mode (Pridat’ hlasovy rezim).

2. Zadajte Nazov rezimu a Popis rezimu.

3. 'V rozbalovacej ponuke vyberte moznosti Minimalna dizka a Maximalna dizka .
4

. Kliknite na tlagidlo Ulozit .

Aktualizacia rezimu

1. Vyberte rezim a kliknite na ikonu Upravit’ .

2. Aktualizujte podrobnosti a kliknite na tlacidlo Ulozit'.

Odstranenie rezimu

1. Vyberte rezim a kliknite na ikonu Odstranit’ .

2. Kliknite na tlacidlo OK vo vyskakovacom okne s potvrdenim.

Polia
Pole Popis
Nazov rezimu Spodsob komunikacie
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Popis Opis rezimu

Miniméalna a maximalna dizka Umoznuje definovat minimalnu a maximalnu dizku rezimu

Casové pasmo

VSetky €asy su ulozené v koordinovanom svetovom ¢ase (UTC) a zobrazuju sa globalne na
zaklade Sasového pasma systému. Casové pasma sa konfiguruju v éase instalacie sluzby
Campaign Manager a nakonfigurované ¢asové pasma sa pouzivaju ako ¢asové pasma Specifické
pre kamparn. Pouzivatel pouziva na spustanie kampani rézne Casové pasma. Tieto Casové pasma
mobzu byt rozptylené na roznych kontinentoch alebo dokonca na réznych miestach na tom istom

kontinente.

Casové pasma sa zobrazuju v zobrazeni mriezky a zobrazeni mapy. Povolte alebo zakazte ¢asové
pasmo na pouzitie Casového pasma pre kampan. Ak je Casové pasmo priradené ku kampani,

nemate moznost Casoveé pasma deaktivovat.

Zobrazenie mriezky
1. Prejdite do zobrazenia Mriezka .

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. Vyberte Casove pasmo a povolte Casove pasmo kampane.

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Description

(UTC+01:00) Brussels, Copenha
(UTC+08:00) Taipei

(UTC+05:00) Islamabad, Karachi
(UTC+10:00) Canberra, Melbourr

(UTC+09:00) Osaka, Sapporo, To
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Zobrazenie mapy

1. Prejdite do zobrazenia mapy .

@ Time Zone

Grid View Map View

Selected Time Zone

Q (UTC-03:00) Araguaina i

Q (UTC-03:00) Cayenne @
Fortaleza

9 (UTC-03:00) Brasilia o

Q (UTC+01:00) Brussels
Copenhagen Madrid m

Paris
9 (UTC+08:00) Taipei o
9 (UTC+05:00) Islamabad 5
Karachi
Select Time Zone
(UTC+10:00) Canberra | (UTC-02:00) Coordinated Universal Time-02
Melbourne Sydney '
D (UTC-02:00) Mid-Atlantic - Old
(UTC+09:00) Osaka o
Sapporo Tokyo

-
—

2. Kliknite na oblast na mape. Zobrazi sa kontextové okno so vSetkymi Casovymi pasmami pre vybratu
zemepisnu dizku.

3. Kliknite na tla¢idlo OK vo vyskakovacom okne s potvrdenim.

Casové pasmo systému

1. Prejdite do ¢asového pasma systému.

2. Tento vyber umoznuje systému vypocitat udaje pre metriky vykonnosti v realnom ¢ase na
zaklade zadaného ¢asového pasma.

Pouzivatelska priru¢ka pre Cisco Webex Contact - 126



00 webex

by CISCO

Suladu

Compliance umoznuje nahrat nasledujuci typ kontaktov:

- Do Not Call (DNC) - Register DNC je zoznam Cisel, ktoré poziadali, aby neboli rusené
nezelanymi telefonatmi.

- National Do Not Call (NDNC) - Toto je register DNC na narodnej urovni. Ak je Cislo
registrované pod NDNC, Ziadna osoba ani organizacia neuskuto¢ni nevyziadany hovor ani
neodosle nevyziadané SMS.

- Predchéadzajuci vyslovny pisomny sthlas (PEWC) - PEWC nariaduje, aby telemarketingovi
pracovnici ziskali predchadzajuci vyslovny pisomny suhlas volanej strany pre automaticky
vytacané alebo vopred zaznamenaneé telemarketingové hovory na bezdrétoveé Cisla a
vopred zaznamenané hovory na obytné pevné linky.

Poznamka: Ak chcete povolit’ tuto konfiguraciu, obratte sa na spolo¢nost Cisco CSM.

- Cas preferovaného zakaznika (CPT) — umoziuje vam nakonfigurovat tri rézne &asy hovorov
preferovanych zakaznikmi prostrednictvom odovzdaného suboru. Aplikacia doru€i kontakt
na vytacanie v Case preferovanom zakaznikom. Podla potreby je mozné nakonfigurovat’ aj
C¢asové pasma.

Poznamka: Ak chcete povolit tuto konfiguraciu, obratte sa na spolo€nost Cisco CSM.

Importovat’ subor

1. Vrozbalovacej ponuke vyberte Typ nahravania a Rezim importu.
2. Vyberte typ suboru z polozky Text/CSV alebo Vlastné .

3. Ak je typ suboru Text/CSV, vyberte oddelovac¢ . V nahravanom subore pouzite ktorykolvek z
nasledujucich oddelovacov: ¢iarka (,), pomicka (-), dolar ($), percento (%), rarka (|),
circumflex alebo vsuvka (%), znak > (&), hviezdi¢ka (*) a tabulator.

4. AK je typ suboru vlastny, vyberte moznost Formatovat ako JSON.
5. Kliknite na polozku Vybrat’ subor na import a vyberte subor.

Poznamka: Ak pouzivate aplikaciu v lokalizovanom jazyku (inom ako angli¢tina), ulozte subor
kontaktu umiestneny na odovzdanie v kddovani UTF-8.

6. Ak sa vyzaduje nahranie profilu 1, vyberte ho z rozbalovacieho zoznamu. Rychle
nahravanie najdete v ¢asti "Rychle nahravanie" na strane 99.

1 Profil je Sabldna, ktora uklada priradenie zoznamov nahravania a poli suladu, ktoré je mozné
opatovne pouzit’ pri kazdom manualnom aj automatickom nahravani. VSetka konfiguracia, ktora riadi

vase nahravanie, je ulozena do pomenovaného profilu - nahravanie suboru / databazy, pristupové
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poverenia, mapovanie obchodnych oblasti atd., prakticky vSetko, €o suvisi s nahravanim. Jedinég, ¢o
musite urobit, je vybrat' cestu k suboru, vybrat’ profil a nahrat.
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Mapovanie poli
1. Prejdite na kartu Priradenie pola a z rozbalovacieho zoznamu vyberte nasledujuce polozky.
a. Kaod krajiny - pole v nahravacom subore, ktoré musi byt mapované na kod krajiny.
b. DNC data - pole mapované ako filter pre DNC data.
c. Smerove Cislo - pole, ktoré je mapované k smerovému &islu.
d

. Typ kanala — kanal, na ktory sa vztahuje toto nahravanie DNC, napriklad hlasovy, e-mailovy alebo
SMS.

2. Ak je typ nahravania DNC, povolte trvanie DNC a vyberte trvanie z nahravaného suboru. Ak
chcete tento kontakt natrvalo oznacit ako DNC, povolte funkciu DNC Forever.

Poznamka: Pole Trvanie DNC je aktivne iba v pripade, Ze typ nahravania je DNC.
3. Vyberte Pociato¢ny datum a Datum ukoncCenia, ak pole DNC Navzdy nie je povolené.

4. Ak je typ nahravania PEWC, kliknutim na jednu z moznosti Suhlas alebo Nesuhlas
oznacte, ¢i kontakt musi byt doru¢eny ako Suhlas (suhlas poskytnuty pouzivatelom) alebo
Nesuhlas podla definicie predchadzajuceho vyslovného pisomného suhlasu.

5. Ak je typ nahravania CPT, vyberte ¢asové pasmo.

6. Vyberte polozku Nahrat’ zo suboru , ak chcete CPT, ako je uvedené v stbore na odovzdanie
kontaktu. Uistite sa, Ze nahravany subor ma Casové pasmo. Vyberte Casové pasmo a priradte
pole z nahraného suboru, ktoré je €asovym pasmom pre CPT. Uistite sa, ze asové pasmo vo
vasom nahratom subore je uz k dispozicii vo va$ej aplikacii.

7. Vyberte polozku Pouzit’ smerové ¢Cislo , ak chcete ako Casové pasmo CPT pouzit’ asové pasmo
smerového Cisla.

8. V rozbalovacej ponuke vyberte polozku Den v tyzdni pre zakaznikom preferovany der v
tyzdni na prijatie hovoru. Nahrat’ subor musi obsahovat aspori dve pociatocné po sebe iduce
pismena pre den v tyzdni, ako napriklad Mo pre pondelok, Tu pre utorok atd. Toto je povinné
pole.

9. Vyberte formét ¢asu z poloziek HH:MM a HH:MM:XM. Format ¢asu sa musi zhodovat' s
formatom uvedenym v nahrdvanom subore.
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10. Vyberte ¢as zaciatkuslotu A 1, €as ukon€eniaslotu A 2, Cas zacCiatkuslotu B 3, ¢as
ukoncCeniaslotu B 4, Cas zacCiatkuslotu C 5 a ¢as ukonceniaslotu C 6.

Poznamka: Nie je povinné vybrat vSetky tri sloty. Ak vSak vyberiete viacero slotov, musite ich
vybrat' postupne, najprv slot A, potom slot B a potom slot C.

Sulad alebo kateg6ria kampane

Poznamka: Toto je volitelny krok.

1. Prejdite na kartu Sulad alebo Kategéria Specificka pre kamparn a vyberte DNC pre
konkrétnu kampan alebo prislusné kampane, ktoré chcete pouzit na selektivne kampane.

2. Vyberte DNC pre konkrétnu kategdriu a vyberte prislusné kategérie kampani, aby ste pouzili
sulad pre selektivne kategoérie kampani.

3. Kliknite na tlac¢idlo Ulozit .

1 Vyberte pole, ktoré chcete namapovat na zakaznikom preferovany ¢as zaciatku slotu pre prvy

alebo slot A. Toto je €as, kedy aplikacia doru€i kontakt volaCovi, s vyhradou akychkolvek zakonnych
obmedzeni pre vytaCanie, ktoré platia pre tento slot.

2 Vyberte pole, ktoré chcete namapovat na zakaznikom preferovany €as ukoncenia slotu pre prvy alebo slot A.
Toto je €as po -

Ond, s ktorym kontakt nie je doru€eny volajucemu.

3 Vyberte pole, ktoré chcete namapovat na zakaznikom preferovany €as spustenia slotu pre druhy

alebo slot B. Toto je potrebné ako druhy z troch zakaznicky preferovanych prevadzkovych intervalov,

ak by prvy slot viedol k neuspedSnému hovoru. Toto je ¢as, ked aplikacia doruc¢i kontakt volajucemu.

Napriklad, ak je ¢asovanie slotu A od 8:00 do 9:00 a hovor nebolo mozné vytocit z dovodu urcitych
obmedzeni alebo zakaznik nebol zastihnutelny, bude vyto€eny v tu definovanom slote B, ktory méze

byt od 10:00 do 11:00. Opat to podlieha vSetkym Statistickym obmedzeniam pre vytacanie, ktoré

platia pre tento slot.

4 Vyberte pole, ktoré chcete namapovat na zakaznikom preferovany ¢as ukonc&enia slotu pre druhy alebo slot B.
Toto je €as po -

Ond, s ktorym kontakt nie je doru€eny volajucemu.

5 Vyberte pole, ktoré chcete namapovat na zakaznikom preferovany €as zaciatku slotu pre treti

alebo slot C. Toto je potrebné ako posledny z troch zakaznicky preferovanych slotov, ak by prvy a

druhy slot viedli k netispesnému hovoru. Toto je €as, ked aplikacia doru&i kontakt volajucemu.

Napriklad, ak je ¢asovanie slotu A od 8:00 do 9:00 a hovor nebolo mozné vytocit z dévodu urcitych
obmedzeni alebo nedostupnosti zakaznika; Cas slotu B je od 10:00 do 11:00 a z rovnakych dévodov

ho nebolo mozné vytocit, vyto€i sa v tu definovanom slote C, ktory méze byt od 14:00 do 15:00.

Opéat to podlieha vietkym zakonnym obmedzeniam pre vytacanie, ktoré platia pre tento slot.

6 Vyberte pole, ktoré chcete namapovat na zakaznikom preferovany ¢as ukoncenia slotu pre treti alebo slot C.
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Toto je €as po -
Ond, s ktorym kontakt nie je doru¢eny volajucemu.
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Rychle vyhladavanie

1.
2.

Vyberte polozky Upload Type (Typ nahravania) a CategoryType ( KategoriaTyp).

Zadajte hodnotu, ktoru chcete vyhladat. Toto je telefénne &islo kontaktu oznacené ako Cislo
kontaktu DNC, NDNC alebo PEWC.

Kliknite na polozku N3ajst’.

Zaciarknite poli¢ko pre slot A. Vyberte pociatoény ¢as a €as ukoncenia pre zakaznikom preferovany
Cas hovoru pre tento slot. Kliknite na tlacidlo OK.

Ak potrebujete dalsi slot, zagiarknite policko pre slot B. Vyberte Pogiatoény éas a Cas ukondenia
pre preferovany ¢as hovoru pre tento slot. Kliknite na tlaidlo OK.

Ak potrebuijete treti slot, zagiarknite poli¢ko pre slot C. Vyberte Pogiatoény ¢as a Cas ukon&enia
pre preferovany ¢as hovoru pre tento slot. Kliknite na tlacidlo OK.

Rychle nahravanie

Pre rychle nahranie:

1.

10.

11.

12.

Vyberte typ nahravania a typ kanala .
Poznamka: Typ kanala nie je pouzitelny pre typ nahravania vo formate Pewc.
Vyberte rozbalovaciu ponuku Kategéria z.

Zadajte Udaje o sulade , ako su udaje DNC, udaje NDNC alebo udaje PEWC. Namiesto Cisla
kontaktného telefonu mézete zadat’ hodnotu lubovolného obchodného parametra oznaceného ako
DNC. Pozrite si tému Parameter firmy.

Povolte platné trvanie , aby sa kontakt stal navzdy DNC.
Zadajte ¢as za€iatku a Cas ukoncenia . Tento kontakt zostane oznaceny ako DNC pre zvolené obdobie.
Poznamka: Toto plati len v pripade, Ze nie je zaskrtnuté policko DNC Forever .

Ak je typ nahravania PEWC, kliknutim na jednu z moznosti Sthlas alebo Nesuhlas oznacte, ¢i
kontakt musi byt doru¢eny ako Suhlas (suhlas poskytnuty pouzivatelom) alebo Nesuhlas podla
definicie predchadzajuceho vyslovného pisomného suhlasu.

Ak je typ nahravania CPT, vyberte ¢asové pasmo.
Vyberte Den v tyzdni pre zakaznikom preferovany def v tyZdni na prijatie hovoru.

Zaskrtnite poli¢ko pre slot A. Vyberte podiato¢ny €as a €as ukon&enia pre ¢as hovoru preferovany
zakaznikom pre tento slot. Kliknite na tlacidlo OK.

Ak potrebujete dal$i slot, oznadte zadiarkavacie poli¢ko pre slot B. Vyberte Cas zagiatku a Cas
ukoncenia pre Cas hovoru preferovany pre tento slot. Kliknite na tlacidlo OK.

Ak potrebujete treti slot, oznacte zaciarkavacie poli¢ko pre slot C. Vyberte €as zaciatku a ukonéenia
pre zakaznikom preferovany ¢as hovoru pre tento slot. Kliknite na tlacidlo OK.

Kliknite na polozku Nahrat'’.
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Polia

Polia

Typ nahravania

Rezim importu

Typ suboru

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Popis

To uréuje druh kontaktov na dodrzZiavanie suladu
DNC, NDNC alebo PEWC - ktoré sa nahravaju.

DNC - DNC je Nevolat (register). Niektoré
telekomunikacéné regulaéné organy dali uzivatefom
telefébnov moznost oznadit sa ako zakaznici DNC.
Ziadna osoba ani organizacia nesmie uskutoénit’
nevyziadany hovor alebo poslat nevyziadany SMS na
telefdn, ktory je uvedeny ako DNC.

NDNC - NDNC je registracia Do Not Call
(registracia) na narodnej urovni. Ak je Cislo
registrované pod NDNC, Ziadna osoba ani
organizacia v registrovanej krajine (kde je €islo
registrované) nesmie uskutoénit nevyziadany hovor
ani poslat’ nevyZiadanu SMS.

PEWC- PEWC je predchadzajuci vyslovny pisomny
suhlas. Tato komunikacia nariaduje, aby telemarketéri
ziskali predchadzajuci vyslovny pisomny suhlas
volanej strany s automaticky vyto&enymi alebo vopred
zaznamenanymi telemarketingovymi hovormi na
bezdrbtove Cisla a vopred zaznamenanymi hovormi
na obytné pevné linky.

PEWC je zodpovednostou podniku, ktory vytvara
odchadzajuce kampane. Podnik sa musi uistit, Ze
Cisla nahravané do kampane su staznostou PEWC.

Spbsob importu

Pripojit: Tymto sa nahraté zaznamy pripoja k uz
existujacemu zoznamu DNC/NDNC/PEWC.

Prepisanie: Tymto sa vymaze existujuci zoznam a
pridaju sa dorn nové zaznamy.

Odstranit’: Zaznamy v zozname DNC/NDNC/PEWC,
ktoré sa zhoduju s nahrdvanymi zaznamami, sa
odstrania.

Typ suboru na import.

Ak pouzivate aplikaciu v lokalizovanom jazyku (inom
ako angli¢tina), ulozte subor kontaktu umiestneny na
nahranie v kddovani UTF-8.
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Uvadza znaky na oddelenie udajovych poli v stubore.

Oddelovad V nahravanom subore pouzite ktorykolvek z
nasledujucich oddefovacov: €iarka (,), pomlcka (-),
dolar ($), percento (%), rurka (]), circumflex alebo
vsuvka ("), znak &, hviezditka (*) a
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Nazov profilu

Kaéd krajiny

Udaje DNC

Smerové &islo

Typ kanala

Trvanie DNC

DNC navzdy

Specifické pre kampari
Specifické pre kategoriu
Kamparni

Skupiny kampani

Kreslenie.

Zoznam profilov. Profil je Sablona, ktora uklada
mapovanie zoznamov nahravania a poli suladu, ktoré
je mozné opatovne pouZit pri kazdom manualnom aj
automatickom nahravani.

Pole Biznis v nahravanom subore, ktoré sa ma priradit
ako kod krajiny

Pole, ktoré sa ma mapovat ako filter pre udaje DNC
Obchodné pole, ktoré sa ma mapovat ako smerové
Cislo.

Statne zakony pre tuto kampan su v sulade s
predvolbou, ktora je nakonfigurovana v systéme.
Uplathuje sa Statne pravo statu patriaceho do tohto
GUzemného zéakonnika.

Spbsob komunikacie na pouzitie nahravania DNC,
ako je hlas, e-mail alebo SMS.

Je prezentovany ako rozbalovaci zoznam, kde
moézete vybrat' jeden typ kanala zo zoznamu alebo
zaciarkavacieho polic¢ka, ¢o vam umozni vybrat viac
typov kanalov.

Trvanie kontaktov, ktoré sa maju oznacit ako DNC.
DNC navzdy umozriuje nahrat

kontakty do DNC/NDNC/PEWC

navzdy

Zoznam podrobnosti Specifickych pre kampan
Zoznamy kategOrii
Nazov kampane

Néazov skupiny kampane

Globalne nahravanie

Globalne nahravanie umozZnuje nahrat jeden zoznam potencialnych zakaznikov do viacerych
kampani na zaklade kritérii definovanych pre kazdu z tychto kampani. Tato Cast sa zaobera
konfiguraciou podrobnosti o globalnom nahravani, ako su informacie o suboroch a podmienky.

Pouzivatel méze vykonat nasledovné:

- Nahrat kontakty

- Globalna konfiguracia nahravania
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Globalne nahravanie vam pomaha priradit polia kontaktov k typu udajov. Kliknutim na tlacidlo plus
vedla pravidla (Pridat’ podmienku) mézete do zoznamu kontaktov pridat dalSie podmienky a
vytvorit’ dalSie mnoziny podmienok. Podmienky v ramci suboru podmienok sa pri hodnoteni
pravidla spajaju. Kazda podmienka je ALEBOed s akymikolvek inymi mnozinami podmienok.

Nahrat’ kontakty

Importovat’ subor

1
2.
3.

4.

Kliknite na ikonu + Pridat’ a prejdite na polozku Nahrat’ kontakt.
Vyberte typ z textu /CSV alebo iné . Iny format podporuje iba format JSON.
Kliknite na polozku Vybrat’ stbor a vyberte subor kontaktov, ktory chcete nahrat.

Poznamka: Ak pouzivate aplikaciu v inom lokalizovanom jazyku ako v angli¢tine, ulozte subor kontaktu
umiestneny na odovzdanie v kédovani UTF-8.

Vyberte Sablonu suboru v €asti Globalne konfiguracie nahravania.

Schéma udajov

1.

2.
3.

Prejdite na schému udajov. VSetky polia v subore Sablény su zobrazené v rozbalovacej
ponuke. Definujte charakteristiky kazdého z poli.

Vyberte typ udajov z poloziek Float, String, Number a DateTime.
Ak je vybraty typ Udajov DateTime, vyberte

moznost’ Format. Zostavova¢€ vyrazov

1.
2.
3.

Prejdite do Zostavovaéa vyrazov a kliknite na polozku VYTVORIT NOVE.
Zadajte nazov vyrazu .

Vyberte polozku Funkcia z rozbalovacej ponuky. Pre funkcie Left, Right, Substring a
Rereplace sa vyplnia vSetky polia schémy (polia hlavi¢ky v nahravanom subore) a
systémové polia. Vyberte jednu z nich a kliknite na tlaCidlo Vybrat'.

Kliknite na polozku Nastavenia vo€i parametru 1. Existuju tri parametre, ktoré si mézete zvolit
pre tuto expresiu. Pre funkcie Left, Right, Podstring a Replace su vyplnené vietky polia
schémy a systémové polia. Vyberte jednu z nich a kliknite na tlacidlo Vybrat’. Pre vSetky
ostatné funkcie suvisiace s datumom, diiom a ¢asom mozete vybrat moznost Iba teraz.

Kliknite na poloZku Nastavenia vocCi parametru 2. Existuju tri parametre, ktoré si mozete zvolit
pre tuto expresiu. Pre funkcie Left, Right, Podstring a Replace su vyplnené vSetky polia
schémy a systémoveé polia. Vyberte jednu z nich a kliknite na tlaCidlo Vybrat’. Pre vSetky
ostatné funkcie suvisiace s datumom, dfiom a ¢asom mdzete vybrat moznost’ Iba teraz.

Kliknite na poloZku Nastavenia vocCi parametru 3. Existuju tri parametre, ktoré si mozete zvolit
pre tuto expresiu. Pre funkcie Left, Right, Podstring a Replace su vyplnené vetky polia
schémy a systémové polia. Vyberte jednu z nich a kliknite na tlacidlo Vybrat’. Pre vSetky
ostatné funkcie suvisiace s datumom, driom a ¢asom,
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mobzete vybrat moznost’ Iba teraz.
7. Kliknite
na tlacidlo
Ulozit .
Podmienka
zostavenia

1. Prejdite na kartu Podmienky zostavenia . Zobrazia sa podmienky vytvorenia kampane a
profilu. Pouzivatel méze upravit alebo odstranit podmienku z akcie.

2. Kliknutim na tlaCidlo + pridat’ podmienku vytvorte novi podmienku .
V rozbalovacej ponuke vyberte Nazov kampane a Nazov profilu .

4. Existuju dva sposoby, ako nahrat subor. Toto je riadené konfiguraciou Record-
sMovedToAlIMatchedConditions vo web.config komponentu LCMGlobalUploader .

a. Pravda — do viacerych kampani, kde kontakt spifia podmienky pre viaceré kampane

b. Nepravda — do jednej kampane, v ktorej je kontakt nahrany do prvej kampane,
ktora spifia podmienky.

5. Ak chcete povolit alebo zakazat nastroj Advanced Builder, pozrite si Cast RozSirena podmienka
zostavenia.

6. Kliknite na polozku Nahrat'.

Globalna konfiguracia nahravania pomocou textu a CSV

Informacie o tom, ako vykonat’ konfiguraciu globalneho nahravania pomocou textu a CSV, ngjdete v
Casti Konfiguracia pomocou textu a CSV

Globalna konfiguracia nahravania pomocou API.

Informacie o tom, ako vykonat konfiguraciu globalneho nahravania pomocou API, najdete v Casti "Konfiguracia
pomocou API" na strane 108.

Konfiguracia globalneho nahravania pomocou formatu JSON alebo pevnej Sirky

Informacie o tom, ako vykonat’ konfiguraciu globalneho nahravania pomocou textovych suborov
alebo suborov JSON, néjdete v Casti "Konfiguracia pomocou formatu JSON alebo pevnej Sirky" na
strane 105

Aktualizacia stavu globalneho nahravania
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1. Vyberte identifikator globalneho zoznamu a kliknite na ikonu ponuky v €asti Akcia.

2. Podfa aktualneho stavu sa v menu zobrazuju moznosti. Vyberte prisluSsnu moznost na zmenu stavu.
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Odstranit’ globalne nahravanie

1. Vyberte identifikator globalneho zoznamu a kliknite na ikonu ponuky v Casti Akcia.

2. Vyberte polozku Odstranit’.

Polia

Polia

ID globalneho zoznamu
Nazov slboru
Cas nahravania

Spracované

Bezkonkurenénu

Chyba

Kampan globalneho zoznamu

Stav

Percento dokondenia

Cinnost
Zastavit

Zacat

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Popis

ID zoznamu pridelené aplikaciou v ¢ase nahravania.
Nézov suboru, ktory obsahoval kontakty na odovzdanie.
Datum a ¢as nahrania zoznamu

Pocet spracovanych kontaktov zo zoznamu.

Pocet kontaktov, ktoré sa v zozname nezhodovali.
Kliknutim na tlacidlo Prevziat’ prevezmite zoznam
nezhodnych zaznamov.

Pocet kontaktov, ktoré v ¢ase nahravania zobrazuju
chybu. Kliknutim na tlagidlo Prevziat prevezmite zoznam
zaznamov chyb.

Rozbalenim zobrazite pocet kontaktov nahranych do
kazdej kampane

Definujte stav kontaktov.
Aktivne - Tento stav oznaCuje, Zze zoznam je aktivny, to

znamena, ze odovzdanie kontaktov bolo uspesné a
kontakty budu dorucené do volajuceho.

Zastavené — tento stav oznacuje, Ze zoznam bol
zastaveny. Kontakty sa nahraju do prislusnych kampani,
ale nedorucia sa vyta€ajucemu.

Nepodarilo sa — do kampani sa nenahraju vSetky
kontakty z tohto zoznamu.

Dokoncené - Kontakty sa uspesSne nahraju do
prislusnych kampani.

Percento dokoncenia sa vypocita pomocou vzorca:

((TotalRecords - BadRecords - UnmatchedRecords) /
TotalRecords)* 100

Zoznam akcii, ktoré sa maju vykonat

Zastavi kontakty nahrané do r6znych kampani a
prezeranie dialera.

Obnovi doru€enie nahranych kontaktov volajucemu.
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Polia Popis

Natrvalo zastavi doru¢ovanie kontaktov z tohto

Trvalé zastavenie p . .
zoznamu. Tato akcia je nezvratna.

Konfiguracia pomocou formatu JSON alebo pevnej Sirky

Importovat’ subor

1. Vyberte zdroj nahravania.

a. Vyberte novy subor a nakonfigurujte novy subor na globalne nahratie.

b. Vyberte existujuci subor, ak chcete aktualizovat podmienky existujuceho suboru.
2. Ak je vybraty zdroj Novy , vyberteoddeloval
3. Vyberte typ suboru.

a. Text/CSV - Tuto moznost vyberte, ak chcete nahrat kontakt z plochého suboru. Polia v
plochom subore mézu byt rozdelené Ciarkou, tabulatorom alebo viastnym
oddelovacom.

b. API - Ak nepouzivate plochy subor, mozete tiez pouzit Sablonu na nahranie kontaktov pomocou API.

c. Ostatné — Ak vyberiete moznost Ostatné, vyberte vhodny format z moznosti Pevna
Sirka (formatované textové subory bez hlavi€iek) alebo JSON (predvolena moznost).

Poznamka: Ak pouzivate aplikaciu v lokalizovanom jazyku (inom ako angli¢tina), ulozte
sUbor kontaktu umiestneny na odovzdanie v kédovani UTF-8.

4. Ak nahravate zo suboru, vyberte nahravaci subor.

Poznamka: Uistite sa, Ze nazov suboru, ktory umiestnite na odovzdanie, zacina rovnakym
retazcom. Napriklad dostavate subory z aplikacie tretej strany (CRM) na pravidelné
nahravanie. Ak subor, ktory tu uvadzate, je Contact.txt, vSetky subory umiestnené aplikaciou
tretej strany by mali zacCinat’ tymto nazvom. Aplikacia tretej strany moze pripojit Casovu
peciatku alebo jedineCny identifikator na identifikaciu - napriklad Contact MMDDYYYY.txt
alebo Contact_000001.txt. Ak aplikacia najde subor, ktory sa zhoduje s pociatoénym retazcom
(v tomto pripade Kontakt ...........ccccoeeiinenninniiieeieenns ), subor sa prevezme na odovzdanie.

Poznamka : Ak subor kontaktu obsahuje volitelné pracovné polia, hlavi¢ky suborov pre tieto
polia by nemali nikde obsahovat Ziadne Specialne znaky. Skontrolujte tiez, i hlavicka suboru
pre tieto polia nezacina Cislom. Ak pouzivate vlastny oddelovac, vyberte oddelovac, ktory ste
pouZzili v nahravanom subore na oddelenie udajovych poli.
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Pevna Sirka
Tato volba je pouzita len v pripade, ze vybraty format suboru je Iné.

1. Vyberte zamyslany subor TXT, zobrazi sa ¢ast’ Pevna Sirka.

¥ Import File

4 Fixed Width Mapping

[ ApeLy |
2. Prvy riadok udajov zo stboru sa zobrazi v stupnici znakov. UmoZ#uje vymedzit stipce a
definovat hlavicky pre kazdy z nich.

3. Kliknutim na miesta v riadku s idajmi oznadte limity pre kazdy stipec. Na jeden stipec je
povolenych maximalne 128 znakov.

4. Prvy vytvoreny stipec je pomenovany ako stipec 1 a nasledujuce stipce st podra toho
oCislované. Rozsah znakov je tieZ Specifikovany pre kazdy stlpec. Rozsah pre prvy stlpec
zadina od 1. Koncovy bod stipca je pogiatoénym bodom nasledujtceho.

5. Definujte hlavigku pre kazdy stipec v textovom poli, ktory sa nachadza pozdiz kazdého z nich.

Poznamka: Na nahranie sa navrhuju iba subory TXT bez hlaviCiek. Ak sa nahra TXT subor s
hlavickou, hlavicka sa povazuje za zaznam. Nezhoda hlaviCiek nie je zaznamenana v globalnej
historii nahravania. Mozno ich vyuzit v prieinku Protokol chyb v ¢asti Cesta globalneho
nahravania.

6. Ak chcete odstranit stipec, kliknite spolu s nim na polozku Odstranit’ a potvrdte
vyskakovacie okno Potvrdenie odstranenia, ktoré sa zobrazi. Posledny stipec sa neda
odstranit’.

7. Kliknutim na tla€idlo APPLY ulozte zmeny. Po pouZiti nie je mozné zmeny vratit spat.
Hlavi¢ky stipcov sa teraz vyplnia na priradenie Udajov v nasledujucich poliach. Prejdite do
Casti Priradenie poli a priradte hlavi¢ky k poliam.

Schéma udajov

1. Prejdite na schému udajov. VSetky polia v subore Sablény su zobrazené v rozbalovace;j
ponuke. Definujte charakteristiky kazdého z poli.

2. Vyberte typ udajov z poloziek Float, String, Number a DateTime.
3. Ak je vybraty typ udajov DateTime, vyberte

moznost’ Format. Zostavova¢€ vyrazov
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1. Prejdite do Zostavovaéa vyrazov a kliknite na polozku VYTVORIT NOVE.
2. Zadajte nazov vyrazu.

3. Vyberte polozku Funkcia z rozbalovacej ponuky. Pre funkcie Left, Right, Substring a
Rereplace sa vyplnia vSetky polia schémy (polia hlavi¢ky v nahravanom subore) a
systémové polia. Vyberte jednu z nich a kliknite na tlaCidlo Vybrat'.

4. Kiliknite na poloZku Nastavenia voci parametru 1. Existuju tri parametre, ktoré si moZzete zvolit
pre tuto expresiu. Pre funkcie Left, Right, Podstring a Replace su vyplnené vSetky polia
schémy a systémové polia. Vyberte jednu z nich a kliknite na tlacidlo Vybrat'. Pre vSetky
ostatné funkcie suvisiace s datumom, dhom a ¢asom mozete vybrat moznost Iba teraz.

5. Kliknite na polozku Nastavenia vocCi parametru 2. Existuju tri parametre, ktoré si mézete zvolit
pre tuto expresiu. Pre funkcie Left, Right, Podstring a Replace su vyplnené vSetky polia
schémy a systémové polia. Vyberte jednu z nich a kliknite na tlacidlo Vybrat'. Pre vSetky
ostatné funkcie suvisiace s datumom, dhom a ¢asom mozete vybrat moznost Iba teraz.

6. Kliknite na polozku Nastavenia voci parametru 3. Existuju tri parametre, ktoré si mézete zvolit
pre tuto expresiu. Pre funkcie Left, Right, Podstring a Replace su vyplnené vsetky polia
schémy a systémové polia. Vyberte jednu z nich a kliknite na tlacidlo Vybrat’. Pre vSetky
ostatné funkcie suvisiace s datumom, driom a ¢asom mdzete vybrat moznost’ Iba teraz.

7. Kliknite
na tlaCidlo
Ulozit' .
Podmienka
zostavenia

1. Prejdite na kartu Podmienky zostavenia . Zobrazia sa podmienky vytvorenia kampane a
profilu. Pouzivatel méze upravit alebo odstranit podmienku z akcie.

2. Kliknutim na tlaCidlo + pridat’ podmienku vytvorte novi podmienku .
V rozbalovacej ponuke vyberte Nazov kampane a Nazov profilu .

4. Existuju dva spOsoby, ako nahrat subor. Toto je riadené konfiguraciou Record-
sMovedToAllIMatchedConditions vo web.config komponentu LCMGlobalUploader .

a. Pravda — do viacerych kampani, kde kontakt spifia podmienky pre viaceré kampane

b. Nepravda — do jednej kampane, v ktorej je kontakt nahrany do prvej kampane,
ktora spifia podmienky.

5. Ak chcete povolit alebo zakazat nastroj Advanced Builder, pozrite si ast RozSirena podmienka
zostavenia.

6. Kliknite na polozku Nahrat'.

Podmienka zostavenia zobrazuje nasledujice polia:

Nazov pola Popis
ID sekvencie  Je to ID sekvencie kampane, v ktorej prebieha proces kontaktovania.
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Kampan Nazov kampane.
Nazov profilu  Nazov profilu.

Podmienka Nézov podmienky.
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Cinnost Cinnost, ktora sa ma vykonat.

Konfiguracia pomocou API

Importovat’ subor

1. Kliknite na ikonu + Pridat’ a prejdite na polozku Globalna konfiguracia nahravania.
2. Vyberte zdroj nahravania.

a. Vyberte novy subor a nakonfigurujte novy subor na globalne nahratie.

b. Vyberte existujuci subor, ak chcete aktualizovat podmienky existujuceho suboru.
3. Ak je vybraty zdroj Novy , vyberteoddelovac

4. Vyberte API akotyp suboru. Ak na nahravanie kontaktov pouzivate API globalneho
nahravania, vyberte tuto moznost. Vyzaduje si to $ablénu (zdroj udajov), ktora obsahuje
kontaktné udaje. Polia v subore Sablony mézete priradit k schéme udajov, podmienkam
zapisu a nahraniu kontaktov.

5. Zadajte nazov $ablény. Sabléna obsahuje vstupné poziadavky nariadené API.
Schéma udajov

1. Prejdite na schému udajov. V3etky polia v subore Sablény su zobrazené v rozbalovacej
ponuke. Definujte charakteristiky kazdého z poli.

2. Vyberte typ udajov z poloziek Float, String, Number a DateTime.

3. Ak je vybraty typ udajov DateTime, vyberte
moznost’ Format. Zostavova¢€ vyrazov
Prejdite do Zostavovaéa vyrazov a kliknite na polozku VYTVORIT NOVE.
2. Zadajte ndzov vyrazu.

=

3. Vyberte polozku Funkcia z rozbalovacej ponuky. Pre funkcie Left, Right, Substring a
Rereplace sa vyplnia vSetky polia schémy (polia hlavi¢ky v nahravanom subore) a
systémové polia. Vyberte jednu z nich a kliknite na tlaCidlo Vybrat'.

4. Kliknite na polozku Nastavenia voCi parametru 1. Existuju tri parametre, ktoré si mozete zvolit
pre tuto expresiu. Pre funkcie Left, Right, Podstring a Replace su vyplnené vSetky polia
schémy a systémové polia. Vyberte jednu z nich a kliknite na tlacidlo Vybrat'. Pre vSetky
ostatné funkcie suvisiace s datumom, diiom a Casom modzete vybrat moznost’ Iba teraz.
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5. Kliknite na poloZku Nastavenia vo€i parametru 2. Existuju tri parametre, ktoré si mézete zvolit
pre tuto expresiu. Pre funkcie Left, Right, Podstring a Replace su vyplnené vSetky polia
schémy a systémové polia. Vyberte jednu z nich a kliknite na tlacidlo Vybrat’. Pre vSetky
ostatné funkcie suvisiace s datumom, dhom a ¢asom mozete vybrat moznost Iba teraz.

6. Kliknite na polozku Nastavenia voci parametru 3. Existuju tri parametre, ktoré si mézete zvolit
pre tuto expresiu. Pre funkcie Left, Right, Podstring a Replace su vyplnené vietky polia
schémy a systémové polia. Vyberte jednu z nich a kliknite na tlacidlo Vybrat’. Pre vSetky
ostatné funkcie suvisiace s datumom, dhom a ¢asom mozete vybrat moznost Iba teraz.

7. Kliknite
na tlaCidlo
Ulozit .
Podmienka
zostavenia

1. Prejdite na kartu Podmienky zostavenia . Zobrazia sa podmienky vytvorenia kampane a
profilu. Pouzivatel méze upravit alebo odstranit podmienku z akcie.

2. Kliknutim na tla€idlo + pridat’ podmienku vytvorte novi podmienku .
V rozbalovacej ponuke vyberte Nazov kampane a Nazov profilu .

4. Existuju dva spdsoby, ako nahrat’ subor. Toto je riadené konfiguraciou Record-
sMovedToAlIMatchedConditions vo web.config komponentu LCMGlobalUploader .

a. Pravda — do viacerych kampani, kde kontakt spifia podmienky pre viaceré kampane

b. Nepravda — do jednej kampane, v ktorej je kontakt nahrany do prvej kampane,
ktora spifia podmienky.
5. Ak chcete povolit alebo zakazat nastroj Advanced Builder, pozrite si ast RozSirena podmienka
zostavenia.

6. Kliknite na polozku Nahrat'.

Obchodny vysledok

Obchodny vysledok je dispozicia stanovena zastupcom na zaklade vysledku interakcie so
zakaznikom. Obchodny vysledok definuje pravidla pre stiahnutie a uzavretie pre kazdy
obchodny vysledok.

Napriklad majitel kreditnej karty moZze potvrdit, Zze plati zostatok. Vas popis mdze byt potvrdeny na
zaplatenie. V tomto pripade mé&ZzZete tento obchodny vysledok povazovat za uspech. Mézete
nakonfigurovat obchodny vysledok tak, aby ste kontakt zatvorili, ak bude uspesny. Naopak, ak drzitel
kreditnej karty odmietne zaplatit, vas popis méze byt Odmietnuté zaplatit a obchodny vysledok
mébzete nastavit ako Zlyhanie. Opat mézete nakonfigurovat obchodny vysledok tak, aby sa kontakt
neskor znova naplanoval.

Pouzivatel mbze vytvorit novy obchodny vysledok, upravit a odstranit obchodny vysledok.
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Vysledky synchronizacie platformy

Poznamka: Global_<menovytac¢ania>_Wrap-up sa vztahuje na Webex kontaktné centrum.
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Poznamka: Nice CXone Disposition mdzete synchronizovat pomocou tladidla SYNC DISPOSITION a
vytvorit nové vysledky podnikania. To plati pre Nice CXone.

Obchodné vysledky su agentovi k dispozicii v pracovnom priestore.

Ked agent synchronizuje vytacanie s aplikaciou Campaign Manager, suhrnné kédy sa nacitaju a
zobrazia v skupine Global_<dialername>_Wrap-up . Spravca kampani uprednostiuje definovany
suhrnny kod pred obchodnym vysledkom nastavenym v Agent Desktop.

Nembézete pridat novy obchodny vysledok ani odstranit obchodny vysledok zo skupiny. NizSie
mobzete defivnovat’ "Nadradené vysledky" a upravit vlastnosti vysledkov podniku, ako napriklad Typ
vysledku, Cas preplanovania, Max. Opakovanie, Priorita, Skoére potencidlneho zdkaznika atd.

Pridanie nového obchodného vysledku

Skupina vysledkov podnikania

1. Kliknite na polozku Pridat’ a prejdite na polozku Pridat’ obchodny vysledok.
2. Zadajte nazov a popis skupiny vysledkov podnikania.

3. Kliknite na tlagidlo Dalej.

Nadradené vysledky

1. Prejdite na kartu Nadradené vysledky a kliknite na tlacidlo Pridat’.

2. Zadajte nazov nadradeného vysledku a popis nadradeného vysledku.
3. Kliknite na tlacidlo Ulozit na karte Akcia .
4

. Kliknite na tlagidlo Dalej.

Vysledok

. Prejdite na kartu Vysledok a kliknite na tlaCidlo Pridat’.
. Zadajte nazov vysledku a z rozbalovacej ponuky vyberte meno rodica .

. Vyberte typ vysledku, napriklad Zlyhanie alebo Uspech.

1
2
3
4. Zadajte €as preplanovania, max. opakovanie, prioritu a skore potencialneho zékaznika.
5. Ak chcete kontakt zavriet, zapnite ho.

6

. Prepnutim poloZky Odstranit’ kontakt do polohy ZAPNUTE reZim odstranite.
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7. Kliknite na tlacidlo Ulozit na karte Akcia .

8. Kliknite na tlac¢idlo Ulozit .

Uprava alebo odstranenie vysledku podnikania

Pouzivatel méze upravit' a odstranit’ vysledok podnikania.

Uprava vysledku

1. Vyberte obchodny vysledok a kliknite na polozku Upravit’ na karte Akcia .

2. Aktualizujte parametre a kliknite na tlacidlo

Aktualizovat’ skupinu. Odstranenie vysledku

1. Vyberte obchodny vysledok a kliknite na poloZzku Odstranit’ na karte Akcia .

2. Precitajte si upozornenie a kliknutim na tlaCidlo Odstranit’ odstrarite vysledok podnikania

Polia

Pole

Popis skupiny vysledkov podnikania
Nazov nadradeného vysledku

Opis nadradeného vysledku

Cinnost

Vysledok

Typ vysledku

Cas preplanovania

Max. opakovanie

Priorita

Skoére olova

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Popis

Opis skupiny vysledkov podnikania
Nazov nadradeného vysledku

Opis nadradeného vysledku

Definuje kroky, ktoré treba podniknut na dosiahnutie
vysledku. Pouzivatel mdze vysledok upravit’ alebo
odstranit.

Néazov vysledku. Vysledok je dispozicia stanovena
agentom na zaklade vysledku interakcie s cus-tomerom.

Definuje typ vysledku, ako je zlyhanie alebo Uspech

Definuje den a €as, o ktory sa ma zmenit plan kontaktu na
vysledok

Toto je poCet opakovanych pokusov povolenych, ked
agent nastavi obchodny vysledok hovoru. Po dosiahnuti
tohto Cisla sa kontakt vytoCi do dalSieho platného
reZzimu. Ak nie su k dispozicii Ziadne iné platné rezimy,
aplikacia opakuje tento takt v tomto rezime, az kym sa
nedosiahne denné alebo globalne opakovanie.

Definuje poradie priorit vysledku. Vhodne upravte Cislo,
aby bol tento kontakt doru€eny s vySSou prioritou.

Toto neplati pre aktualne vydanie.
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Zatvorit kontakty Zadajte, Ci je potrebné kontakt zavriet’ alebo nie.

Moznost uskutoCnit osobné spatné volanie rovnakému
agentovi. aktuélne pripojeny hovor je osobnym

kontaktom spatného volania a po vyradeni, je potrebné
udrziavat ako kontakt PCB, zapnite prepina¢ Ponechat

Zachovajte si PCB PCB.

Poznamka: Funkcia osobného spatného volania
momentalne nie je k dispozicii. Planuje sa buduce
vydanie.

Oblast a PSC

Oblast a PSC vedie hlavny zoznam PSC a smerovacich &isel, ktoré su priradené k prislusnym $tatom
a Casovym pasmam. Spolupracou spravca kampani zabezpecuje dodrziavanie miestnych zakonnych
poziadaviek na kontaktovanie jednotlivcov v réznych ¢asoch dria, vikendoch a inych prislusnych
obdobiach.

Pridanie smerového cisla

Ak chcete pridat smerové Cislo:

1.
2. Zadajte smerové €islo v Ciselnej hodnote a vyberte Casové pasmo na priradenie smerového Cisla.
3.

4. Prepnite polozku Stav blokovania smerového €isla oblasti na moznost Zapnuté alebo Vypnuté. To

Prejdite na kartu Smerové ¢islo a kliknite na polozku Pridat’ smerové cislo.

Zadajte mesto a stat pre smerové Cislo.

umoziiuje blokovat a odblokovat smerové Cislo.

Vyberte pociato€ny datum a €as a datum a ¢as ukoncenia pre smerové Cislo, ktoré chcete blokovat alebo
odblokovat.

Kliknite na tladidlo Ulozit na karte Akcia .

Import novej predvolby

Import smerového €isla:

1.
2.
3.

4.

Kliknite na poloZku Importovat’ smerové ¢islo.
Kliknite na polozku Vybrat’ stbor a vyberte subor smerového Eisla.

Z rozbalovacej ponuky vyberte prislusnu hodnotu na priradenie. Mapujte smerové Cislo,
nazov zony , mesto astat.

Kliknite na poloZku Importovat’.
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Importovat’ smerové Cislo oblasti na blokovanie alebo odblokovanie

Aplikacia nedoruéi kontakty blokovanej oblasti do dialera. Pouzite funkciu BLOKOVAT /
ODBLOKOVAT funkcie smerového &isla na blokovanie doruovania kontaktov.

Ak chcete importovat’ subor smerovych €isel na blokovanie alebo odblokovanie:

1.

o

Prejdite na smerové €islo > blokovat/odblokovat'.

2. Vyberte typ suboru z moznosti Blokovat’ alebo Odblokovat'’.
3.
4. Vyberte poCiatocny datum a €as a koncovy datum a €as pre smerové Cislo, ktoré chcete blokovat alebo

Kliknite na polozku Vybrat’ stibor a vyberte subor smerového Cisla.

odomknut.
Vyberte PSC z rozbalovacej ponuky pre mapovanie.

Kliknite na poloZku Importovat’.

Pridanie PSC
Ak chcete pridat PSC:

1.

Prejdite na PSC > pridat PSC.

2. Zadajte PSC a vyberte nazov zény na priradenie PSC.
3.
4. Otocte polozku Stav blokovania PSC na moznost Zapnuté alebo Vypnuté. To umozriuje blokovat a

Zadajte mesto a $tat zodpovedajuci PSC.

odblokovat PSC.

Vyberte po&iatoény datum a éas a datum a &as ukon&enia a definujte trvanie PSC, ktoré
sa ma blokovat' alebo odblokovat.

Kliknite na tladidlo Ulozit na karte Akcia .

Import PSC
Import PSC :

1.
2.
3.

Prejdite na PSC > importovat’ PSC.
Kliknite na polozku Vybrat’ subor a vyberte stibor PSC.

Z rozbalovacej ponuky vyberte prisludné hodnoty pre priradenie. Mapujte PSC, nazov
z6ény, mesto a Stat.

Kliknite na poloZku Importovat’.

Importovat’ PSC na blokovanie alebo odblokovanie

Ak chcete importovat subor PSC na blokovanie alebo odblokovanie:
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Prejdite na PSC > Blokovat’ alebo odblokovat'.
Vyberte typ suboru v Casti Blokovat’ alebo Odblokovat'.
Kliknite na polozku Vybrat’ subor a vyberte stibor PSC.

A w Do

Vyberte pogiatoény datum a éas a datum a éas ukondenia pre PSC, ktoré chcete zablokovat alebo
odomknut.

5. VSetky polia v textovom subore sa zobrazia v rozbalovacom zozname v Casti Priradenie poli.
Vyberte pole v nahravanom subore, ktoré zodpoveda smerovému ¢islu.V rozbalovacej ponuke
pre mapovanie vyberte PSC.

6. Kliknite na polozku Importovat’.

Uprava smerového éisla alebo PSC

1. Vyberte smerové &islo alebo PSC a kliknite na polozku Upravit’ v &asti Akcia.

2. Aktualizujte podrobnosti. Ak chcete zablokovat smerové &islo alebo PSC, zapnite prepinaé Stav
blokovania.

3. Kliknite na tlac¢idlo Ulozit .

Polia

Polia Popis

S PSC pozostavajlce z piatich alebo
Smerovacie &islo TR
deviatich &islic.

City N&zov mesta
Stav Nazov Statu

Definuje, &i je oblast alebo PSC
blokovana alebo odblokovana
Pociato¢ny datum a &as blokovania
alebo odblokovania smerového disla
alebo PSC

Datum a ¢as ukoncenia blokovania
alebo odblokovania smerového disla
alebo PSC

Umoznuje upravit' alebo odstranit
smerové &islo alebo PSC

Stav blokovania

Pociato¢ny datum a ¢as
Datum a ¢as ukoncenia
Cinnost

Statne pravo

V niektorych krajinach mézu mat jednotlivé Staty odliSné telemarketingové predpisy a volacie
protokoly. Modul Statne pravo vam umozriuje Specifikovat’ ¢asy volania Specifické pre dany stat a
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dalSie poziadavky na dodrzZiavanie predpisov.
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Pridat’ Stat
Pouzivatel mdze vytvarat stavy, priradovat smerové &isla a PSC a pouzivat éasové pasma.
Pridanie stavov:

1. Kliknite na polozku Pridat’ $tat a zadajte nazov statu .

2. V rozbalovacej ponuke vyberte polozku Zone Name (Nazov zony ).

3. Kliknite na tlacidlo
Ulozit’ a pokracovat’.
Vyberte PSC

1. Prejdite na polozku Vybrat PSC.

2. Vyberte PSC , ktoré chcete mapovat so $tatom. Pomocou vyhladavacieho pola vyhladaite prislusné PSC.
Vyberte smerové cCislo

1. Prejdite na polozku Select Area Code.

2. Vyberte smerové Cislo , ktoré chcete mapovat so §tatom. Pomocou vyhladavacieho pola vyhladajte
prislusné smerové Cislo.

3. Kliknite na tlac¢idlo Ulozit .

Statne pravne skupiny

Karta Skupina Statnych prav umoznuje nastavit’ skupiny Statov a nakonfigurovat’ €as volania podfla
potreby daného Statu.

Poznamka: Statnu pravnickd skupinu mozno naraz priradit k viacerym kampaniam.

Priklad: Stat moze mat nariadenie, Ze telemarketér by mal volat iba medzi 8:00 AM az 18:00 v
pracovnych dnoch a 8:00 AM az 14:00 v sobotu, bez volania v nedeflu. Svoju aplikaciu mézete
nakonfigurovat tak, aby ste zabezpecdili, Ze kontakty budu doru€ené na vytacanie iba v tychto
hodinach a mézete si byt isti, Zze kontakt nebude doruéeny v rozpore so Statnym zakonom.

Mohla by existovat aj kombinacia zakonov — neobmedzujlca sa len na tieto priklady:

Stav 1 - Hovory zakaznikovi nie su povolené v Ziadnom rezime medzi 21:00 a 6:00; na domacu pevnu
linku povolenu len medzi 7. a 9. hodinou rano, okrem nedele; do mobilu povoleného len medzi 10:00 a
14:00 od pondelka do piatku. Platia aj obmedzenia hlasovej schranky.

Stav 2 - Hovory do domu zakaznika povolené iba od 18:00 do 20:00 okrem nedele; kancelarska
pevna linka povolena len od pondelka do piatku od 10:00 do 13:00; v nedelu Ziadne hovory; Ziadne
nevyziadané SMS medzi 18:00 a 6:00.

Karta Skupiny $tatnych pravnych skupin vdm umozfiuje nakonfigurovat vasu aplikaciu tak, aby spifiala
zakonné poziadavky na vytacanie, odosielanie sprav SMS / EMail alebo dokonca hlasové spravy.
Okrem skupiny Statnych pravnych zastupcov sa uistite, ze mate
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nakonfiguroval nastroj CCB (Compliance Conditions Builder ), ktory aplikuje konkrétnu skupinu
podmienok CCB na konkrétne stavy. Tieto Statne pravne skupiny su mapované k réznym
kampaniam, aby podfa toho vytocili kontakty. Skupinu Sate Law je mozné priradit k viacerym
kampaniam naraz.

Ak chcete pridat skupiny statnych pravnych skupin:

1.

8.

Prejdite na kartu Skupiny statnych pravnych skupin a kliknite na polozku Pridat’ skupinu Statnych
prav.

Zadajte nazov skupiny a Popis skupiny. Kliknutim na tladidlo + ikona pridate viacero stavov.
Ak chcete zachovat predvolené nastavenia, povolte prepina¢ Predvolené do polohy Zapnuté .

Poznamka: V pripade existujucich skupin statnych pravnych skupin sa predvoleny stav
zobrazuje na konci za v8etkymi ostatnymi stavmi.

V rozbalovacej ponuke vyberte polozky Nazov statu a Nazov zény. Podrobnosti
mobzete aktualizovat, iba ak su predvolené nastavenia zapnuté.

Ak pouzivatel potrebuje pridat stat, kliknite na Pridat’ $tat a na predchadzajlcej stranke sa zobrazi text
"Pridat’ stat".
Zadajte Pogiato¢ny éas a Cas zastavenia, v ramci ktorych je mozné vytogit kontakty pre dany stav.

Ak je to mozné, kliknite na poloZku Nastavit’ tyzdneDni jednotlivo a definujte Casové
obdobie konkrétne pre kazdy den v tyzdni.

Poznamka: Tu definované ¢asové obdobie sa predvolene uplatriuje na vSetky dni v tyzdni.

Kliknite na

polozku Vytvorit’.

Rezim

Poznamka: Ak chcete povolit tato konfiguraciu, obratte sa na spolo€nost Cisco CSM.

1.
2.
3.
4.

Povolit prepinaé¢ VSetky rezimy povoleny , ¢im aktivujete vSetky rezimy.
Ak prepina€ VSetky rezimy nie je aktivovany, vyberte rezim z rozbalovacej ponuky.
Zadajte Po€iatoény datum a Podiatocny cas.

Kliknutim na tlacidlo + ikona pridate viacero rezimov.

Skupiny na zabezpecenie suladu

Poznamka: Ak chcete povolit’ tuto konfiguraciu, obratte sa na spolo€nost’ Cisco CSM.

1.
2.

Prejdite na kartu Skupina suladu .

Presurite prisludnu skupinu dodrzZiavania suladu do vybratej skupiny

stladu. Funkcie skupiny statnych pravnych zastupcov

Poznamka: Ak chcete povolit' tuto konfiguraciu, obratte sa na spolo€nost’ Cisco CSM.

1.
2.

Povolte moznost’ Zakaznik preferovany ¢as .

Povolte moznost’ zrychleného vytac€ania , ak je potrebné dorucit kontakt skupine Statov.
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Vyberte polozku Dovolenka
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1. Prejdite na kartu Dovolenka a vyberte poloZzku Sviatok pre Stat.

2. Kliknite na tladidlo Ulozit .

Aktualizovat’ Statne pravo

1. Vyberte nazov Statu alebo skupiny Statov a kliknite na polozku Upravit’.

2. Aktualizujte podrobnosti a kliknite na tlaCidlo Ulozit'.

Odstranit’ Statne pravo

1. Vyberte nazov Statu alebo skupiny Statov a kliknite na tlaidlo Odstranit’.

2. Kiliknite na tlacidlo OK vo vyskakovacom okne s potvrdenim.

Polia

Pole

Nazov Statu
Nazov skupiny
Popis

Nazov z6ny

Cas zadiatku a konca

Globalny vyber
Smerovacie ¢islo
Smerové ¢islo

Cinnost

V3etky rezimy povolené

Cas preferovany zakaznikom

Vyberte poloZku Dovolenka

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Popis

Nazov statu

Nazov skupin Statov
Opis skupiny Statov
Casové pasmo $tatu pr

definuje Cas zacatia a €as zastavenia, v ramci
ktorych je mozné vytoCit kontakty pre dany stav.

Umozhiuje vybrat vietky PSC a smerové &isla naraz
PSC statu
Smerové Cislo

Umoznuje odstranit alebo upravit’ Stat alebo skupinu
Statov

Aktivuje vSetky rezimy naraz

Umoznuje €asy, ktoré su dané zakaznikom
Umoziuje vybrat sviatky platné pre Stat
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Holiday

Sviatky definuje zoznam sviatkov na zaklade r6znych geografickych oblasti z dévodu festivalov,
obradov, vyroc¢i narodenia atd. A mapuje sa pomocou kampani. Toto su dni, kedy kampane bezne
nebezia. MézZete pridat sviatky, ktoré su k dispozicii v celej aplikacii. Po pridani mézete tieto dni
priradit' k roznym kampaniam podfa poziadaviek miestnej geografie.

Pridat’ novy sviatok

Kliknite na polozku Pridat’ sviatok a zadajte ndzov sviatku.

Zadaijte pociatocny datum a datum ukoncenia sviatku.

Kliknite na tlacidlo Ulozit .

Vyberte sviatok a kliknite na polozku Pridat’ dovolenku do kampane.

o > w DN e

Vo vyskakovacom okne na mape vyberte prislusné kampane. Ak chcete vybrat vSetky
kampane, zacCiarknite poli¢ko v riadku hlavicky mriezky.

6. Kliknite na tladidlo Ulozit .

Mapovanie sviatkov

Funkcia mapovania dovoleniek vam pomaha identifikovat mapovanie sviatkov a kampani. Vyberte
vytvoreny sviatok a kliknite na Pridat skupinu sviatkov. Kontextové okno zobrazuje mapovanu
kampan, skupinu, ku ktorej je kampan priradena, datum spustenia a datum ukoncenia kampane.
Tieto informacie su dostupné pre kazdu dovolenku vytvorena v aplikacii.

Poznamka: Pridanie skupiny sviatkov a importu sviatkov nie su v tomto vydani povolené.

Polia
Pole Popis
Dovolenkovy titul Titul pre dovolenku.
Pociatocny datum Datum zaciatku dovolenky
Datum ukoncCenia Datum ukoncCenia dovolenky.
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Adresa URL umoznuje vlozit lubovolnu vlastnu stranku alebo webovu stranku do aplikacie
Spravca kampani, aby sa mohla spustit’ z nastroja Campaign Manager. Tym sa eliminuje potreba
prehliadania ¢asto zobrazovanej webovej stranky otvorenim dal8ej karty prehliadaca.

Pouzivatel moze pridat, upravit, povolit, zakazat alebo odstranit adresu URL. Po zapnuti
systémovej ponuky sa zobrazi odkaz na adresu URL v ponuke Systém. To pomaha pristupovat k
adrese URL jedinym kliknutim bez toho, aby ste museli prejst na tuto obrazovku.

Pridat’ adresu URL

Ak chcete pridat novu webovu adresu:

1.

Kliknite na polozku Pridat’ adresu URL a zadajte nazov webovej stranky.

2. Zadajte adresu URL a popis adresy URL.

3. Kliknite na polozku Logo webovej adresy loga webovej adresy a vyberte obrazok.

4,

5. V pripade potreby povolte moznost’ Povolit’ ponuku do moznosti Zapnuté, aby sa v ponuke

Kliknite na tlacidlo Ulozit . Adresa URL sa prida do zoznamu.

Systém zobrazil odkaz na tuto adresu URL. To vam poméze ziskat pristup k adrese URL
jedinym kliknutim bez toho, aby ste museli prejst na tuto obrazovku.

Aktualizovat’ adresu URL

1. Vyberte adresu URL, ktoru chcete aktualizovat, a kliknite na poloZku Upravit’.

2. Aktualizujte podrobnosti a kliknite na tlacidlo Ulozit'.

Odstranit’ adresu URL

1. Vyberte adresu URL, ktoru chcete aktualizovat, a kliknite na tlaidlo Odstranit’.

2. Kiliknite na tlagidlo OK vo vyskakovacom okne s potvrdenim.

Polia
Pole Popis
Nazov Néazov adresy URL
Popis Popis adresy URL
URL Jednotny lokéator zdrojov (URL) aplikacie na

konfiguraciu
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Povolit' v ponuke Zobrazte odkaz na tato adresu URL v ponuke
Systém.
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To vam pom&Zze ziskat pristup k adrese URL
jedinym kliknutim bez toho, aby ste museli prejst’ na
tuto obrazovku.

Cinnost Umoznuje odstranit’ alebo upravit adresu URL

Profil

Profily sa pouzivaju na nahravanie kontaktov, Cistenie kontaktov alebo nahravanie kontaktov Suladu,
ako su kontakty DNC, NDNC, PEWC alebo CPT. R6zne aktivity spojené s takymto nahravanim,
nastavenim parametrov, mapovanim réznych poli atd. sa spracovavaju na urovni profilu a nemusia
sa opakovat v ¢ase nahravania.

Vytvorit’ profil
Pridanie profilu:
1. Kliknutim na + Pridat’ vytvorte novy profil.
2. 'V rozbalovacej ponuke vyberte typ profilu. Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:
a. Vyberom polozky Nahrat’ kontakty nahrajte kontakty, ktoré chcete dorucit do vytacania.
b. Vyberom polozky Vy¢€istit’ kontakty vymazete kontakty v databaze pred novym nahratim.
c. Vyberte polozku Sulad a nahrajte kontakty
DNC/NDNC/PEWC/CPT. Poznamka: Obratte sa na
spolo¢nost Cisco CSM a poziadajte o povolenie konfiguracii
PEWC a CPT.
d. Vyberte poloZku Smerové €islo a nahrajte smerové Cisla.
e. Vyberte PSC a nahrajte PSC.
3. Zadajte nazov profilu a vyberte identifikator kampane, ktory chcete priradit’ k profilu .
Poznamka: ID kampane sa vztahuje na nahranie kontaktov a typ profilu Cistenia kontaktov.

4. Zadajte cestu profilu. Ak umiestiujete kontakty z Amazon S3, pozrite si Cast Umiestnenie kontaktu v
Amazon S3.

5. Kliknite na tlacidlo Pokracovat’.

Profil importu

1. Vyberte typ zdroja z moznosti Formatovany subor, Databazova tabulka, Zobrazenie databazy alebo
Salesforce CRM.

2. Ak je typ zdroja Formatovany subori,
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1 Kontakty su k dispozicii vo formatovanom subore s réznymi polami oddelenymi oddelovacom, ako
je napriklad rurka (]), vinovka (~) atd'., alebo subor oddeleny Ciarkou. Tieto subory mézu byt
umiestnené bud na lokalnom disku, zdielanej ceste, alebo na Amazon S3, Simple Storage Service.
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a. Vyberte typ stboru z polozky Text/CSV alebo Iné. Dalsie informacie najdete v Gasti
"Informécie o formatovanom subore " na strane 126.

b. Vyberte oddelovac .
c. Kliknite na polozku Vybrat’ subor na import.

d. Ak je typ suboru Iné, vyberte vhodny formét - Pevna Sirka (formatované textove
subory bez hlaviciek) alebo JSON (predvolena moznost).

Poznadmka: Ak je aplikacia v lokalizovanom jazyku inom ako angli¢tina, ulozte subor
kontaktu umiestneny na odovzdanie v kédovani UTF-8.

3. Ak je typ zdroja Databazova tabul'ka alebo Zobrazenie databazy:

Poznamka: Na nahravanie kontaktov cez databazu nesmiete pouzivat podrobnosti databazy
Campaign Manager.

a. Zadajte nazov servera, nazov databazy, meno pouzivatela, heslo a nazov zobrazenia.
b. Kliknite na Pripojit .

c. V sucCasnosti aplikacia podporuje nahravanie iba z SQL databazy. Nahravanie
kontaktov prostrednictvom tabulky databazy alebo zobrazenia je mozné naplanovat
iba raz za den v ¢ase nakonfigurovanom v poli Cas vykonania profilu.

4. Ak je typ zdroja Salesforce CRM,

a. Zadajte nazov kampane SF. Tu su vyplnené vSetky kampane vytvorené prihlasenym
pouzivatelom v CRM Salesforce. Vyberte poloZku z rozbalovacieho zoznamu. Ak je
prihlaseny pouzivatel administratorom, vSetky kampane vytvorené v Salesforce CRM
su vyplnené.

b. Zadajte stav €lenaSF. Kontakty (Clenovia) v Salesforce CRM su spojené s roznymi
stavmi ako Odoslané, Nahrané, Odpoved, Chyba atd. Tieto stavy sa tu zobrazuju ako
zaciarkavacie policka. Vyberte stavy ¢lenov, ktoré chcete importovat’ do kampane.
Mobzete si vybrat’ viacero stavov €lenov.

c. Vrozbalovacej ponuke vyberte oddelovac .

Pevna Sirka

Tato volba je pouzita len v pripade, zZe vybraty format suboru je Iné.
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1. Vyberte zamyslany subor TXT, zobrazi sa ¢ast’ Pevna Sirka.

¥ Import File

4  Fixed Width Mapping

2. Prvy riadok udajov zo stboru sa zobrazi v stupnici znakov. UmoZ#uje vymedzit stipce a
definovat hlavicky pre kazdy z nich.

3. Kliknutim na miesta v riadku s udajmi oznaéte limity pre kazdy stipec. Na jeden stipec je
povolenych maximalne 128 znakov.

4. Prvy vytvoreny stipec je pomenovany ako stipec 1 a nasledujuce stipce st podfa toho
oCislované. Rozsah znakov je tieZ Specifikovany pre kazdy stlpec. Rozsah pre prvy stlpec
zacina od 1. Koncovy bod stlpca je poCiatoénym bodom nasledujuceho.

5. Definujte hlaviku pre kazdy stipec v textovom poli, ktory sa nachadza pozdiz kazdého z nich.

Poznamka: Na nahranie sa navrhuju iba subory TXT bez hlavi€iek. Ak sa nahra TXT subor s
hlavi¢kou, hlavicka sa povazuje za zaznam. Nezhoda hlaviciek nie je zaznamenana v globalne;j
historii nahravania. Mozno ich vyuzit' v prieinku Protokol chyb v ¢asti Cesta globalneho
nahravania.

6. Ak chcete odstranit stipec, kliknite spolu s nim na polozku Odstranit’ a potvrdte
vyskakovacie okno Potvrdenie odstranenia, ktoré sa zobrazi. Posledny stipec sa neda
odstranit.

7. Kliknutim na tla€idlo APPLY ulozte zmeny. Po pouziti nie je mozné zmeny vratit spat.
Hlavicky stipcov sa teraz vyplnia na priradenie Gdajov v nasleduijucich poliach. Prejdite do
Casti Priradenie poli a priradte hlavicky k poliam.

Mapovanie poli

1. Vyberte polozku Priorita kontaktu .

2. V rozbalovacej ponuke vyberte polozku ZoneName (Nazov zony ). Priradte asové pasmo
kontaktov na vytaCanie na zaklade €asového pasma zakaznika. Dostupné moznosti su
Casové pasmo (definované pouzivatelom), Casové pasmo Specifické pre kampan, Casové
pasmo $pecifické pre PSC a ¢asové pasmo $pecifické pre konkrétnu oblast, asové pasmo
Specifické pre $tat a Sasové pasmo Specifické pre oblast PSC.
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3. Povolte smerové éislo a zadajte jeho zaéiatok a dizku. Vyberte polozku Zadat na paneli
Cisel. Toto je prvy znak, od ktorého zacina smerové Cislo. Na paneli Cisel vyberte dlzku. Toto
je poc€et znakov v smerovom ¢isle od zacCiatku.

4. Povolte PSC a zadajte jeho zac':jatok a dizku. Vyberte polozku Zagat na paneli Sisel. Toto
je prvy znavlk, odkial zaCina PSC. Na paneli €isel vyberte dlzku. Toto je pocCet znakov vo
vasom PSC od zaciatku.

Poznadmka: Na paneli évl'sel vyberte moznost Start. vToto je prvy znak, odkial zaéina PSC.
Ak napriklad vade PSC obsahuje 10 Cislic a PSC zacina druhou Cislicou, vyberte na
paneli ¢isel moznost 1.

5. V rozbalovacej ponuke vyberte polozku Nazov statu.

6. V rozbalovacej ponuke vyberte prisluSnd hodnotu pre Moment kontaktu, Moment Formét
datumu a €asu, Skore potencialneho zdkaznika, ID agenta, DalSie PSC a ID zariadenia.

Poznamka

- Zavdanie dalsieho PSC nie je povinné. Ak nebolo zadané dalsie PSC, pouzije sa primarne

PSC.

- Ked je pre kontakt zadané neplatné PSC, aplikacia prevezme predvolend hodnotu PSC zo
suboru web.config komponentu Nahravanie kontaktov, ak je povolené. Ak predvolené PSC
nie je povolené, kontakt - sa nevytodi.

- Ked je pre rezim zadané neplatné PSC, konkrétny rezim sa stane neplatnym a nevyto&i sa.

Mapovanie rezimov

Zobrazuje vSetky rezimy nakonfigurované pre kampan .

1. Vyberte prislusnu hodnotu z rozbalovacieho zoznamu Pole pre kazdy rezim.

2. Z nahraného zoznamu vyberte prislusné PSC pre rezim. Kompletné mapovanie pre vietky
rezimy prehravania. Toto mapovanie sa pouziva na urenie ¢asového pasma kontaktu pre
vytacanie.

Oblast’ podnikania

1. Pole Firma zobrazuje polia definované pre kampari. Polia tvoriace su€ast suboru na
odovzdanie kontaktu sa zobrazia v rozbalovacom zozname Hodnota. Priradte kazdée
obchodné pole k hodnote v taktnom poli.

Poznadmka: Ak je vytvoreny profil na nahravanie kontaktov z kampane Salesforce CRM,
polia CRM zaneprazdnenosti st uvedené na mapovanie

2. Zoznam volitelnych pracovnych poli vo vetkych poliach, ktoré tvoria su€ast suboru
kontaktov. Zaciarknite policko pri poliach, ktoré je potrebné povazovat za volitelné polia
podnikania pre tuto kampari.

Poznamka: Tu priradené volitelné pracovné polia sa na Agent Desktop zobrazia ako Udaje o zobrazeni
obrazovky.
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Konfiguracia

1. Vyberte uroven nahravania v ¢asti Kampan a zoznam.

N

Definujte ¢as zivota pre zoznam. Time to Live je obdobie platnosti tohto zoznamu nahranych
kontaktov, ktoré je vhodné na vytacanie.

Vyberte pogiatoény datum ako &as zivota. Cas do zverejnenia sa vypoéita na zaklade poétu
dni uvedenych v prislusnom poli mapovanej kampane.

w

4. Vyberte polozku Typ operécie z moznosti Prepisat’ alebo Pripojit/Aktualizovat’.

5. Zapnite moznost’ Pridat’ alebo Duplicitny filter alebo Aktualizovat’ na zaklade akcie, ktord sa ma
vykonat.

DNC/ NDNC
1. ZaSkrtnite policko Filter NDNC, aby ste sa uistili, Ze kontakty ozna¢ené ako narodna
moznost Nevolat’ sa nenahraju.

2. Povolte zaciarkavacie poliCko Filter DNC, aby ste zaistili, Ze kontakty oznacené ako
Nevolat sa nenahraju.

3. Vyberte typ pola, na ktoré je potrebné pouzit' filter DNC.

Plan
Poznamka: Tato sekcia plati iba v pripade, Ze profilové kontakty su nahrané z Salesforce CRM.

1. Vyberte dni v tyzdni, v ktorych sa kontakty Salesforce CRM nahraju do Spravcu kampani.
Pouzivatel mbéze vybrat’ den, viacero dni alebo VSetky dni.

2. Pomocou Ciselného panela vyberte interval (Min) pre aplikaciu na vyhladanie Salesforce CRM
subor kontaktov.

3. Vyberte tlagidlo Casovy Usek a zadajte &as. Vyhladaijte aplikaciu pre Salesforce CRM
kontaktny subor v uréenom Case. Zadajte alebo vyberte maximalne tri Casové intervaly.

4. Kliknite na polozku ULOZIT PROFIL.

Umiestnenie kontaktnych siborov v Amazon S3

1. Pole Cesta profilu nacita cestu prieCinka Amazon S3 Bucket z nastaveni aplikacie
web.config komponentu LCMConsole. Kontakty sa vyberu zo suboru umiestneného v
tomto umiestneni.

2. Cestu k prie€inku Amazon S3 Bucket mdzete nakonfigurovat v €asti nastaveni aplikacie
suboru web.config komponentu LCMCon- sole nasledovne:
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<add key="S3BucketFolderNamePath" value="<Path>"/>

3. Aplikacia potrebuje overeny pristup k suborom kontaktov v S3. Ak chcete poskytnut tento
pristup, prejdite do priecinka <Application Install Folder>\Application\LCMContactsUploader
a otvorte konfiguraény subor pomocou vhodného editora. Vyhladajte nasledujucu vlastnost:

<FileLibrary StorageType="AmazonS3" ClearExternalFiles="false">
<AmazonS3FileSettings>

<add key="AwsAccessKeyld" value=""/>

<add key="AwsSecretKeyld" value=""/>

</AmazonS3FileSettings>

4. Zadajte hodnoty vlastnosti AwsAccessKeyld, AwsSecretKeyld a AmazonRegionEndPoint.
UloZte zmeny a ukoncite.

5. Prejdite na <Priecinok instalacie aplikacie>\Aplikacia\LCMService a zadajte hodnoty
rovnakych vlastnosti do konfiguracného suboru sluzby Campaign ManagerService. Ulozte
zmeny a ukoncite.

6. Aplikacia je teraz pripravena na nahravanie kontaktov zo suborov umiestnenych v Amazon S3.

Aktualizécia profilu

1. Vyberte profil a kliknite na ikonu Akcia profilu.
2. Kliknite na Upravit pre aktualizaciu parametra profilu.
3. Kliknite na polozku Save Profile (Ulozit’ profil).

Aktivéacia profilu
1. Vyberte profil a kliknite na ikonu Akcia profilu.
2. Kliknutim na tlagidlo Start aktivujete profil a vyberom polozky Zastavit’ deaktivujete profil.

Kopirovanie a vytvorenie nového profilu

1. Vyberte profil a kliknite na ikonu Akcia profilu.

2. Kliknite na polozku Kopirovat’ a zadajte nazov profilu.

3. Aktualizujte identifikator kampane a kliknite na tlacidlo Pokra¢ovat'’.
4

. Aktualizujte prislusné parametre a kliknite na polozku Save Profile (Ulozit’ profil).
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Odstranenie profilu

1. Vyberte profil a kliknite na ikonu Akcia profilu.
2. Kliknutim na polozku Odstranit’ odstrarite profil.

3. Kiliknite na tlacidlo OK vo vyskakovacom okne s potvrdenim.

Informacie o formatovanom subore

Uistite sa, Ze aplikacia ma autorizovany pristup k lokalnemu alebo sietovému prie€inku, do ktorého
umiestrfiujete subory na odovzdanie. Odporuc¢a sa, aby nazov suboru profilu/automatického
nahravania bol NAZOV. PROFILENAME.txt alebo PROFILENAME.TXT.

Priklad, ak externé zdroje umiestnia subor Data.profilel.txt" do "C:\ComplianceProfilePath adreséra,
potom overi ndzov suboru na zistenie suvisiaceho profilu. (odstrani priponu suboru; rozdeli sa s
bodovou hodnotou a ziska polozku uplne vpravo). Kedze tento nazov suboru je k dispozicii ako
profil1, vyberie Sablonu Profile1 a spracuje zaznamy. Ak subor kontaktu obsahuje volitefné
pracovné polia, hlavicky suborov pre tieto polia by nemali nikde obsahovat’ Ziadne Specialne znaky.
Skontrolujte tiez, &i hlavi¢ka suboru pre tieto polia nezacina Cislom.

Nasledujuce polia su vyhradené polia a nemali by sa pouZivat ako hlavi¢ky v subore obsahujucom
kontakty na odovzdanie:

- DOSTUPNY REZIM
- BUSINESSFLDS
- FTimeZone

- RPriority

- RezZimy FValid

- FContactID

- FCallStartDate
- FCallStartTime
- FCallEndDate

- FCallEndTime

- FZipCode

- FEmailCC

- FEmailBCC

- FEmailPredmet
- FEmailMessage

- FEmailAttachment
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- FSMSText

- FState

- FAreaCode

- FLineOrRowNumber

- FAgentld

- BussFId1 az BussFId26 (26 vyhradenych poli)

- Rezim1...... fubovolné g&islo

- Rezim (fubovolné Cislo) Zipcode

Polia

Pole
Typ nahravania
Nahrat kontakty

Vycistit’ kontakty
Suladu

Smerové Cislo

Ps¢

Nazov profilu
Identifikator kampane
Cesta profilu

Formatovany subor

Databaza

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Popis
Typ nahravania, ktory sa ma vykonat.

UmozZznuje nahrat’ kontakty, ktoré sa dorucia do
vytacaca.

Umoznuje vymazat kontakty v databaze
aplikacie pred novym nahratim.

Umoznuje nahravat DNC / NDNC / PEWC
kontakty.

Umozriuje nahrat smerove Cislo.
Umozriuje nahravat PSC.

Nazov profilu .

Zobrazi zoznam identifikdtorov kampani.
Cesta k profilu.

Kontakty su k dispozicii vo formatovanom
subore s réznymi polami oddelenymi
oddefovagom, ako je rurka (]), vinovka (~) atd’.,
alebo subor oddeleny Ciarkou.

Tieto subory mézu byt umiestnené bud na
lokalnom disku, zdielanej ceste, alebo na
Amazon S3, Simple Storage Ser- vice.
Kontakty su k dispozicii v databazovej tabulke
alebo zobrazeni a je mozné ich nahrat’ priamo
do kamery z databazy. V suCasnosti aplikacia
podporuje nahravanie iba z SQL databazy.
Nahravanie kontaktov prostrednictvom tabulky
databazy alebo zobrazenia je mozné
naplanovat iba raz za den v Case
konfigurovanom v poli Cas vykonania profilu.
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Salesforce CRM

Nazov kampane SF

Statut ¢lena SF

Oddelovaé

Nazov servera

Priorita

Nazov z6ny

Casové pasmo

Casové pasmo $pecifické pre kampari

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Kontakty dostupné v Salesforce kampani sa
stiahnu do aplikacnych kampani. Tieto kontakty
sa vytoCia a vysledky prijaté z Ciselnika Cisco
CCE sa aktualizuju spat’ do aplikacie Salesforce
CRM.

Tu su vyplnené vSetky kampane vytvorené
prihlasenym pouzivatelom v Salesforce CRM.
Vyberte poloZku z rozbalovacieho zoznamu.
Ak je prihlaseny pouzivatel administratorom,
vSetky kampane vytvorené v Salesforce CRM
sU vyplnené.

Kontakty (Clenovia) v Salesforce CRM su
spojené s rdznymi stavmi ako Odoslané,
Nahrané, Odpoved, Chyba atd. Tieto stavy sa
tu zobrazuju ako zacCiarkavacie policka.
Vyberte stavy zaznamov, ktoré chcete
importovat do kampane Cam-paign Manager.
MoZete si vybrat viacero stavov ¢lenov.

Zoznam znakov, ktoré oddeluju rézne polia v
stbore nahravania kontaktov

Nazov databazového servera

Priorita, ktoru chcete nastavit’ pre tento kontakt.
Cim vysSia je priorita, tym skor je kontakt
doruceny do volajuceho. Ak nevyberiete prioritu,
predvolene sa so vSetkymi kontaktmi
zaobchadza s rovnakou prioritou. Po zruSeni
vytac€ania sa priorita tychto kontaktov zmeni v
zavislosti od stratégie kontaktovania.
Mapujte Casové pasmo kontaktov; Vytacanie
je zaloZené na Casovom pasme zakaznika.
Vyberte si z asového pasma (definované
pouzivatelom), Casového pasma Specifického
pre kampan, ¢asového pasma Specifického
pre PSC a ¢asového pasma $pecifického pre
konkrétnu oblast, dasového pasma
Specifického pre stat a Casového pasma
$pecifického pre PSC.
Toto je pouzivatefom definované pole v
subore na odovzdanie zoznamu kontaktov.
Nazov pola zavisi od hlavicky nastavenej
pouzivatelom v subore nahravania kontaktov.
Kontakty sa vytacaju na zaklade tohto
Casového pasma.
Kontakty sa vytoCia v Casovom pasme, v ktorom
kampan funguje.
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Kontakty sa vytacaju na zaklade ¢asového
pasma, ktoré kontakt zaznamenal PSC a
dalsieho PSC

Casové pasmo $pecifické pre PSC
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Casové pasmo $pecifické pre danu oblast

Casové pasmo $pecifické pre $tat
Konkrétne &asové pasmo PSC oblasti

Oddelovac oblasti

Nazov Statu

Smerové ¢islo

Smerovacie ¢islo

Dalsie PSC

Dalsie PSC

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

kod (ak je poskytnuty) krizovatka sa nachadza
v. Za tymto ucelom aplikacia tiez kontroluje
akékolvek zadané dalsie PSC.

Casové pasmo $pecifické pre danu oblast -
Kontakty sa vytacaju na zaklade ¢asového
pasma, v ktorom sa nachadza priesecnik
oblasti kontaktu a PSC na trovni rezimu (ak je
uvedeneé). Za tymto ucelom aplikacia tiez
kontroluje PSC nakonfigurované v sekcii
mapovania rezimov.

Kontakty sa vytac¢aju na zaklade ¢asoveého
pasma, v ktorom sa nachadza geograficky
stav kontaktu.

Kontakty sa vyta¢aju na zaklade ¢asového
pasma, ktoré kombinuje oblast kontaktu a
umiestnenie PSC.

Oddelovac sluziaci na oddelenie komponentov
kontaktného telefonneho &isla. Tato moznost je
povolena iba v pripade, Ze nazov zony je
Casové pasmo Specifické pre danu oblast.
Geograficky stat, ku ktorému tieto kontakty
patria.

Smerové Cislo platné pre kontakty.

Vyberte polozku Zac¢at na paneli Cisel. Toto je
prvy znak, od ktorého zacina smerové Cislo.
Ak napriklad vaSe telefénne Cislo obsahuje 12
Cislic a smerové Cislo zac¢ina prvou Gislicou, na
paneli Cisel vyberte moznost 1.

Na paneli gisel vyberte polozku Dizka. Toto je
poCet znakov v smerovom Cisle od zadiatku. Ak
napriklad vase telefénne Cislo obsahuje 12
Cislic a smerové Cislo je od prvej Cislice dlhé tri
Cislice, na paneli Cisel vyberte moznost 3.

PSC platné pre kontakty.
Dodato&né PSC platné pre kontakty.

Poznamka: Nastavenie konfiguratného suboru
riadi odosielanie do funkcie dodatoéného PSC.

Aplikacia ponuka moznost mapovat takt s
viacerymi PSC a identifikovat volatelné okno,
ktoré sa pretina so vSetkymi Casovymi pasmami
spojenymi s tymito PSC. Systém umoziiuje
maximalne dve PSC priradené na
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Moment kontaktu
Format datumu okamihu
ID agenta

Skore olova

ID zariadenia

Predmet
Obsah

Prilohu

Polia SMS

Cas zit

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Uroven zaznamu a jedno PSC na kazdej
urovni telefénneho CEisla kontaktu, nahraté na
volanie. Systém vytaca tieto Cisla vo vzajomne
sa prelinajucich ¢asovych intervaloch vo
vSetkych mapovanych PSC na Grovni zaznamu
a volaného telefonneho Cisla.

konkrétny datum a Cas na vytoCenie kontaktu.

Forméat datumu momentu kontaktu. Dostupné
moznosti pre format datumu su dd-MM-rrr,
dd/MM/r, MM-dd-rrr, MM/dd/rr, rr-MM-dd,
rr/MM/dd, dd-MM-rrrr, dd/MM/rrrr, MM-dd- rrrr,
MM/dd/rrrr, rrrr-MM-dd a rrrr/MM/dd.

ID agenta kontaktu.

Pomaha identifikovat najperspektivnejSieho
cus-tomera, ktorého mozno kontaktovat z
kampane. Toto skoére je k dispozicii ako
sucCast stratégie vyberu kontaktov a méze byt
nastavené v Case nahravania alebo
ukoncenia pri definovani vysledku podnikania
/ telefonie.

Jedinecné ID zariadenia, na ktoré sa odosielaju
oznamenia o autentifik&cii identity. ID
zariadenia moze byt Cislo mobilného telefonu,
ID aplikacie alebo identita mobilného
zariadenia.

Riadok predmetu e-mailovej spravy.
Telo e-mailovej spravy.

Cesta k suboru prilohy, ktora je sucastou e-
mailu. Uistite sa, Ze subor na odovzdanie
kontaktu obsahuje pole zobrazujlce cestu
priloZzeného suboru, ktory sa nachadza v
priradenej ceste.

Priradte pole z rozbalovacieho zoznamu
Spréava.

Time to Live je obdobie platnosti tohto
zoznamu nahranych kontaktov, ktoré je
vhodné na vytacanie, s vynimkou réznych
inych konfiguracii v konzole Cam-paign
Manager Console. Z kalendara vyberte
pociatodny datum pre &as nazivo. Cas do
zverejnenia sa vypocita na zaklade poctu dni
uvedenych v prislusnom poli v priradenej
kampani.
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Na urovni kampane su vSetky existujuce
Prepisat kontakty v zoznamoch uzavreté a nahrané

videa sa povazuju za nové takty. Na urovni

zoznamu sa v8etky existujuce kontakty tykaju
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Tento zoznam je uzavrety a nahrané subory sa
povaZzuju za nové kontakty pre tento zoznam.

Ak je uroven nahravania Kampan, vytvori sa

novy zoznam. Ak je uroven nahravania

Zoznam, kontakty sa pripoja k existujucim
Pripojit kontaktom v zozname. Pri vybere sa aktivuje
zaciarkavacie policko Duplicitny filter.
Duplicitny filter prehladava subor a nahrava
jedineéné takty, pricom vynechava duplikaty
filtrované na zaklade obchodnych oblasti.
AK je uroven nahravania Kampan, aktualizuje
polia firmy pre filtrované kontakty.

Zabezpeci, aby sa kontakty oznacené ako

Aktualizovat

Filter NDNC National Do Not Call nenahrali.

Filter DNC Zabezpem,_ge kontakty oznaCené ako Nevolat
sa nenahraju.

Typ pole, na ktorom su pouzité NDNC alebo DNC

filtre.

zadajte Cas aplikacie na vyhladavanie
kontaktného suboru CRM Salesforce

Zadajte €as, kedy musi aplikacia Campaign
Casovy Usek Manager vyhladat subor taktu Salesforce CRM.

Interval (min.)

Zmenit priradenie agentov

Poznamka: Funkcia Znova priradit agentov nie je v aktualnom vydani
podporovana. To umoznuje pouzivatelom opatovne priradit’ agenta,

ktory je aktualne priradeny ku kontaktu.

Filter

Vytvorenie filtra:
1. Vyberte ID agenta a priradte hovor. Mbzete vybrat viacero ID agentov.
2. Vyberte datum zac€atia hovoru a datum ukonc¢enia hovoru .
3. V pripade potreby zaciarknite polic¢ko Novy kontakt , aby sa do vysledku zahrnuli nové kontakty.
4. Vrozbalovacej ponuke vyberte polozku Kampan . M6Zete pridat’ viacero kampani.

5. V pripade potreby méze pouzivatel nastavit prepina¢ Podmienky zostavenia na moznost’ Zapnuté .
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Pozrite si ¢ast Stav zostavenia.
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6. Kliknutim na Zobrazit kontakty vyplrite kontakty na zaklade nastavenych podmienok.

Polia

Vybrat

Identifikator kampane
ID kontaktu

Typ hovoru
CallBackStartDate
Platné rezimy

ID zoznamu

Stav

Identifikator kampane
ID agenta

Predchadzajuci agent

Zobrazia sa nasledujlice parametre:

Popis

Zaciarkavacie poli¢ko na vyber konkrétneho kontaktu.
ID kampane priradené kontaktu.

ID kontaktu priradené ku kontaktu.

Typ hovoru, napriklad Normalny alebo Spatné volanie.
Datum a €as uskutoCnenia spatného volania.

Rezimy, ktoré su platné pre toto volanie spat.

ID zoznamu, z ktorého bol tento kontakt nahrany.
Stav kontaktu oznacujuci moznost Otvorené, Preplanované atd.
Kampan, do ktorej je tento kontakt nahrany.

ID agenta priradilo tento kontakt.

Predchadzajdci agent priradeny k tomuto kontaktu.

7. Pouzivatel mbdze zobrazit kontakty na zaklade filtra, vybrat’ vSetko a globalneho vyberu.
Vybrat vSetko sa pouZiva na vyber vSetkych kontaktov na aktualnej stranke a globalny vyber
sa pouziva na vyber vSetkych vyplnenych kontaktov na vSetkych strankach. Zmena

priradenia agenta:

8. Kliknutim na tlagidlo Akcia zmenite priradenie vybranych kontaktov inym agentom.

9. Zadajte ID agenta. Kliknite na polozku Cas aktualizacie, ak novy agent potrebuje
spracovat hovor v inom ¢ase. Aktualizujte ¢as zaciatku a ukoné€enia.

10. Kliknite na Zmenit priradenie agenta.

Polia

Polia
Cerstvy kontakt
Identifikator kampane

ID kontaktu

Typ hovoru
CallBackStartDate

Platné rezimy

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Popis
Zahrnutie novych kontaktov

identifikator kampane priradeny
kontaktu

ID kontaktu priradené kontaktu
Typ hovoru — normalny alebo
spatny hovor

Datum a €as uskutoCnenia
spatného volania

RezZimy platné pre tento hovor
spatného volania

- 142



00 webex

by CISCO

ID zoznamu

Stav
ID agenta
Predchéadzajuci agent

Oblast podnikania

VolitelnéBusinessField

Cinnost

Dal$ie nastavenia

Mbzete vykonat’ nasledovné:

Pocitadlo pokusov

ID zoznamu, z ktorého bol tento
kontakt nahrany

Stav kontaktu, napriklad otvoreny,
obnoveny atd.
ID agenta priradené kontaktu

Predchédzajuci agent prideleny k
taktu

Zoznam dostupnych oblasti
podnikania

Zoznam dostupnych volitelnych
poli zaneprazdnenosti

Poskytuje moznost zmenit
priradenie agenta

Pocitadlo pokusov umozriuje priradit’ typy vysledkov ku kazdému vopred nakonfigurovanému
vysledku telefonovania. mézete zistit, €i je vysledkom kontakt spravnej strany (RPC) alebo nie.
Mobzete si ponechat’ po€et vSetkych opakovanych pokusov vykonanych pre takty, ktoré boli vyto¢ené

z aplikacie.

Prejdite na dalSie pocitadlo nastaveni > pokusov. Vyberte skupinu vysledkov, aktualizujte
povinné polia, povolte alebo zakazte povinné polia a kliknite na tladidlo ULOZIT. Stranka

zobrazuje nasledujlce parametre:

Pole
Vysledky

Typ

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Popis
Zoznam vsetkych vysledkov telefonovania

Typ vysledku pre kazdy vysledok, napriklad
vysledok telefonovania
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Umozruje nastavit' typ vysledku ako Typ RPC
alebo Typ bez RPC. Nemézete pridat ziadny novy
vysledok telefonovania. Typ priradeného vysledku
mdbzete zmenit iba z RPC na iny ako RPC alebo
naopak.

Typ RPC Kontakt pravej strany (RPC) je telefonicky alebo

obchodny vysledok, kedy mézete potvrdit, Ze
osoba, ktoru ste chceli kontaktovat, odpovedala na
vas hlasovy hovor.

Kontakt nespravneho ucastnika (Non RPC) je
vysledok telefonovania, ked zamysSlana osoba
neprijme vas hlasovy hovor. Napriklad zaznamnik,
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fax, ziadna odpoved atd.

Maximalny poc€et opakovanych pokusov o vytoCenie
Globalne zopakovanie Cisla kazdého kontaktu v kampani. Po vyCerpani
globalnych pokusov sa kontakty nevytocCia.

Toto je maximalny pocet pokusov, ktoré mozno
vykonat’ na vyto€enie Cisla kazdého kontaktu za
den v ramci kampane.
Toto je maximalny poCet opakovani, ktoré je
mozné vykonat pred prechodom do dalSieho
rezimu. Ak sa vSak limit pre opakovanie vysledkov
Opakovanie rezimu dosiahne skor, vytoCenie Cisla sa vykona do
dalSieho dostupného rezimu. Ak druhy rezim nie
je k dispozicii, jediny dostupny rezim sa vytaca,
kym sa nedosiahne denny a/alebo globalny limit
opakovanych pokusov.
Toto je maximalny pocet opakovani, ktoré je
mozné vykonat pred prechodom do dalSieho
rezimu. Ak sa vSak limit opakovanych pokusov o
Vysledok zopakovat rezim dosiahne skér, vyta¢anie sa vykona do
dalSieho dostupného rezimu. Ak druhy rezim nie
je k dispozicii, jediny dostupny rezim sa vytaca,
kym sa nedosiahne denny a/alebo globalny limit
opakovanych pokusov.
Toto je maximalny pocet opakovani, ktoré je mozné
vykonat v okne volania.

Denné opakovanie

Opakovanie okna

Zaciarknite policko aplikacie, aby sa tento
vysledok povazoval za vysledok Zivého hovoru
(ako hovor prijaty zakaznikom). Vysledok zivého
hovoru sa pouZiva na vypocet percenta
opustenych hovorov.

Vysledok Zivého hovoru

Dimenzie

Dimension umozriuje vytvaranie zostav na mieru. Spravca kampani poskytuje Siroku Skalu prehladov v
realnom Case a historickych prehfadov. Kampane maju parametre firmy, niektoré povinné a niektoré
volitelné, nakonfigurované podrla urcitych poziadaviek kampani.

Napriklad predajny kanal méze byt druhym firemnym parametrom v jednej kampani a piatym v inej.
Na urovni kampane je mozné vytvarat prehlady na zaklade firemnych parametrov. Ak vSak na
podnikovej Urovni potrebujete informacie o predaji v roznych kanaloch a v réznych kampaniach,
Dimension je tou spravnou volbou. Podobné parametre firmy mézete priradit k jednej dimenzii v
kampaniach bez ohladu na to, kde su nakonfigurované.

1. Prejdite na kartu Dimenzia a kliknite na VYTVORIT DIMENZIU.

2. Pridajte ndzov dimenzie a popis.
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3. Zadajte hodnotu dimenzie, napriklad kreditna karta, debetna karta, platobné karta alebo
vernostna karta pre typ pola pre zaneprazdnenost. Ak chcete prispdsobenu zostavu
zoskupujucu udaje na podnikovej arovni o kreditnej karte, mézete do tohto pola zadat
polozku Kreditna karta.

4. Ak chcete pridat’ dalSie hodnoty, kliknite na poloZku Pridat’ a pridajte hodnotu dimenzie.
5. Kliknite na

tlacidlo Ulozit’ .

Odstranit’

dimenziu

Ak chcete odstranit’ existujuce hodnoty, pouzite tla€idlo Odstranit’ .

Vystrahy

Campaign Manager sa sklada z r6znych komponentov a sluzieb. VSetky musia fungovat v tandeme,
aby aplikacia fungovala hladko a bezproblémovo.

Alerter je samodetek&né zariadenie v aplikacii, ktoré skenuje v3etky sluzby a komponenty pre spravne
fungovanie. Ak je niektora sluzba nedostupna, vystraha odoSle upozornenie e-mailom na uréené ID e-
mailu, ktoré je tu nakonfigurované. Tu mébzete nakonfigurovat e-mailové upozornenie pre prijemcov.
To pomaha spravcovi vytacania vykonat napravné opatrenia.

1. Prejdite na kartu Upozornenie .

2. Zadajte e-mailovu adresu odosielatela . Toto sa zobrazi v poli Od, ked upozornenie odosle
e-mail iba vtedy, ked:

a. Ktorykolvek komponent je zastaveny alebo zacal pracovat

b. Akékolvek upozornenie vznesené prijemcom SNMP. Pozrite si tému Nastavenia e-mailu.

c. Nakonfigurovanému prijemcovi sa odoSle naplanovana sprava.

3. Zadajte adresu servera SMTP servera, z ktorej sa odosiela e-mail, a port SMTP ktory je
vyhradeny pre SMTP server.

Zadajte meno pouzivatela pre SMTP server a heslo pre SMTP server.

Zadajte ID e-mailuprijemcu. E-mail s upozornenim sa odosle na tento e-mail.

o o &

Ak chcete pridat’ dalSich prijemcov, kliknite na polozku Pridat’ a pridajte IDe-mailov.
7. Kliknite na

tlacidlo Ulozit' .
Odstranenie
prijemcu

Ak chcete odstranit prijemcu , pouzite tla€idlo Odstranit’ . Kliknite na tlacidlo Ulozit .
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Polia
Pole Popis
Jedinecny identifikator Nazov jedineCného identifikatora. Pomaha pri poskytovani

jedinecnej identifikacie
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Spolo¢né pole

Typ udajov

Nazov dimenzie
Popis
Hodnota dimenzie

E-mail odosielatela
SMTP
SMYP Port

Meno pouzivatela

Heslo

ID e-mailu prijemcu

na identické oblasti podnikania vo viacerych kampaniach.
Identicky nazov oblasti podnikania
Typ Udajov pre parameter firmy, napriklad

- Cislo, pre &iselné udaje.

- Plavat pre Cisla s desatinnymi hodnotami.

- DateTime pre hodnoty, ktoré predstavuju datum a Cas.
Ak vyberiete tento typ udajov, vyberte pozadovany
format datumu v poli Format.

- Retazec, pre alfanumerické udaje, ktoré obsahuju flubovolny
znak.

Nazov dimenzie. Dimension vam pomoze pri vytvarani
prispbsobenej zostavy.

Opis rozmeru

Definuje hodnotu, pre ktoru chcete prispdsobit zoskupenie zostav
na podnikovej Urovni, ako je napriklad kreditna karta, debetna karta

ID e-mailu, z ktorého alerter odosle e-mail
Nazov servera, z ktorého sa odosiela e-mail
Port vyhradeny pre server SMTP

Meno pouzivatela pre SMTP server, ktory Campaign Manager
pouziva na odosielanie e-mailov

Heslo na overenie pouzivatela

Na tento e-mail sa odoSle e-mail s upozornenim

Globalne obchodné parametre

Toto su oblasti podnikania pouzivané v kampaniach. Okrem toho mézete vytvorit jedinecné a
bezné polia na globalne pouzitie v kampaniach alebo na pouzitie v nastroji na tvorbu podmienok
dodrziavania suladu (CCB). Celkovy pocet poli podnikania povolenych v kampani je 30 vratane 5
jedine€nych a spolo&nych poli, ako aj 25 oblasti podnikania povolenych na urovni kampane.

- Jedinecny identifikator — tieto polia mdzete pouzit na vytvorenie poli firmy, ako su 1D

zakaznika, ID udtu atd.

- Spolocné pole - Tieto polia mdzete pouzit na vytvorenie obchodnych poli, ako su sumy,

pocet dni atd.
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ID zakaznika moZe byt napriklad oblast firmy v kampaniach, pre ktoré je potrebné zoskupenie v
prehladoch. ID zakaznika mézZe byt prvou oblastou podnikania v kampani A, Siestou v kampani B
a desiatou v kampani C. Ak vytvorite toto obchodné pole ako pole jedinecného identifikatora, je
mozné zoskupit Udaje z tychto poli.

Vytvorenie parametra firmy:
1. Povolte jedineCny identifikator 1 a po vyskakovacom okne s potvrdenim kliknite na tlacidlo OK .

Poznamka: Ked ulozite a povolite tento jedine¢ny identifikator 1, vSetky jedine¢né identifikatory
nakonfigurované pre rbzne kampane sa prepisu touto hodnotou.

Subory musite povolit postupne. Jedinecny identifikator 2 nemdzete povolit’ skér, ako povolite
jedine¢ny identifikator 1. Rovnaké pravidlo plati aj pre spolo€né polia.

Zadaijte jedinecny identifikator 1.

Vykonajte kroky 1 az 2 pre jedineény identifikator 2 a jedineény identifikator 3.
Povolte spoloéné pole 1 a zadajte nazov pola.

Vyberte typ Udajov v polozkach Retazec, Cislo a Plavajuci .

Vykonaijte kroky 4 az 5 pre spolo¢né pole 2.

N o g~ wbd

Kliknite na tlacidlo Ulozit .

Poznamka: Ked povolite a ulozite globalne obchodné parametre, nembzete vykonavat Ziadne
zmeny ani odstranovat Ziadne z tychto parametrov. Tato akcia je nezvratna.

Oblasti podnikania

1. Prejdite do &asti Obchodné polia a kliknite na tlagidlo + PRIDAT.
2. Zadajte nazov podanej firmy a typ udajov.

Poznamka:
A. Nazov obchodného pola nezaginajte $pecialnym znakom alebo &islom. Speciélny
znak alebo Cislo mézete pouzit medzi nazvami obchodnych poli.

3. Kliknite na tlac¢idlo Ulozit .

4. Kliknutim na polozku Upravit’ na karte Akcie aktualizujte podrobnosti a kliknite na tla€idlo Ulozit .

Polia

Pole Popis

Nazov jedine¢ného identifikatora. Pomaha pri poskytovani

Jedinecny identifikator jedineénej identifikacie identickych oblasti podnikania vo viacerych

kampaniach.
Spolo¢né pole Identicky nazov oblasti podnikania
Typ Udajov Typ Udajov pre parameter firmy, napriklad
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- Cislo, pre &iselné udaje.
- Plavat pre Cisla s desatinnymi hodnotami.

- DateTime pre hodnoty, ktoré predstavuju datum a Cas.
Ak vyberiete tento typ udajov, vyberte poZzadovany
format datumu v poli Format.

- Retazec, pre alfanumerické udaje, ktoré obsahuju fubovolny
znak.

Nazov obchodného pola Nazov oblasti podnikania.

Stav vysokej dostupnosti

Poskytuje pohlad na stav vysokej dostupnosti vasho najomnika.

Q

PRIMARY SERVER SECONDARY SERVER

)
—
—
—
LJ

STANDBY @ Status- UP

Stav HA zobrazuje stav servera, na ktorom je jadro spustené a upozorfuje vas na rieSenie
problémov s druhym serverom, ktory je vypnuty. Stav primarneho aj sekundarneho servera je
prezentovany ako:

- UP - Server je v prevadzke. Je prezentovany v zelenej farbe.
- POHOTOVOSTNY REZIM - Server je v pohotovostnom reZime a je zobrazeny Zltou farbou.

- DOWN - Server je vypnuty a prezentovany Cervenou farbou.

Overenie identity

Poznamka: Ak chcete povolit tato konfiguraciu, obratte sa na spolo¢nost Cisco CSM.

Overenie identity pomaha zabezpedit, aby podnik komunikoval so spravnou osobou. Priklad:

Ak podnik, napriklad banka, vyZaduje, aby sa zakaznici poCas procesu overili, Spravca kampani
odoSle kontaktom overenie pred hovorom a poZiada zakaznikov, aby naplanovali ¢as hovoru. Ak
zakaznik odpovedal v ramci prahovej lehoty, zdkaznikovi sa vola/nevola na zaklade jeho
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Reakcia. V pripade, Ze zakaznik neodpovie, aplikacia kontakt vytoci, zverejni prahovy ¢as. Po
uspesnej autentifikacii pred hovorom agent poZiada zakaznika, aby vykonal overenie identity po¢as
hovoru pomocou miniaplikacie Overenie identity.

Pouzivatel mbéze vytvorit novy, aktualizovat' alebo odstranit nazov overenia identity.

Vytvorenie overenia identity

Pridanie overenia identity:
1. Kliknite na polozku + Vytvorit’ overenie identity.
2. Zadajte nazov a popis Sablény overenia identity.

3. Vyberte prislusné polia z poli Dostupné overovanie identity a presunte sa do pola Polia
overovania selektovanej identity.

4. Kliknite na tlagidlo Dale;j.

Sprava s upozornenim
1. Vyberte upozornenie pred hovorom na preddefinovanu dobu ¢akania alebo vyberte
moznost’ Zadat manualne a nastavte ho.
2. Zadajte spravu s upozornenim pred hovorom , ktora sa doruci ako upozornenie pred hovorom.

3. Vyberte moznosti Prijat’ hovor ihned’, Naplanovat’ spatné volanie a Odmietnut’ hovor.
Tieto moznosti ma zakaznik k dispozicii na vyber hovoru na overenie identity. Vyberte aspon
jednu z moznosti okrem moznosti Odmietnut’ hovor. Ak je vybrata moznost’ Odmietnut’
hovor , vyberte jednu z dalSich dvoch moznosti.

4. Zadajte spravu s upozornenim na zavolanie, ktora sa dorudi zakaznikovi po¢as
overovacieho hovoru.

5. Pouzite posuvac¢ alebo manualne zadajte poCet opakovanych pokusov na zmenu
terminu hovoru autentifikacie identity.

6. Kliknite na tlagidlo ULOZIT.

Aktualizacia overenia identity

1. Vyberte nazov overenia identity a kliknite na polozku Upravit’ na karte Akcia .

2. Aktualizujte prisluéné podrobnosti a kliknite na tlacidlo ULOZIT.
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Odstranenie overenia identity

1. Vyberte nazov overenia identity a kliknite na polozku Odstranit’ v ¢asti Akcia .

2. Kliknite na tlacidlo OK vo vyskakovacom okne s potvrdenim.

Polia
Polia

Nazov
Popis

Upozornenie pred hovorom

Sprava s upozornenim pred hovorom

Opatrenia tykajuce sa oznamovania

Notifikatna sprava pocas pohotovosti

Pokusy 0 zmenu terminu

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Popis
Nazov Sablény overenia identity

Popis vzoru overenia identity

Preddefinovana ¢akacia doba

Sprava, ktora sa dorucuje ako
upozornenie pred hovorom

Poskytuje zakaznikovi moznost
vybrat’ si hovor na overenie identity,
napriklad Prijat hovor ihned,
Naplanovat’ spatné volanie a
Odmietnut hovor

Sprava, ktora sa ma dorucit
spravcovi poc¢as autentifikacného
hovoru

Umoznuje zadat pocet pokusov o
zmenu harmonogramu hovoru na
overenie identity.

Pristupom k tlaCidlam + a - zmerite
Cislo. Tato funkcia umozriuje
zakaznikovi preplanovat hovor
vyberom neskorsieho obdobia, ako
je nakonfigurované v Sablone
overenia identity. Tymto sp6sobom
sa zékaznikovi odoSle nové
upozornenie pred hovorom vo
zvolenom Case. Zakaznik si teraz
moze dohodnut €as hovoru alebo
ho znova naplanovat. Tento
proces zmeny harmonogramu je
mozné vykonat’ tolkokrat,
kolkokrat je uvedené v poli
Opakované planovanie. Po
prekroceni tohto limitu sa proces
overenia identity zrusi.
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Cinnost Umoziuje upravit' a odstranit
identitu
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Overovanie

Export alebo import kampane

Umoznuje vam exportovat a importovat konfiguraciu kampane. Tento proces zahffa iba stranku
kampane, stranku konfiguracie systému a stranku stratégie kontaktov pre danu kampar.

Profily zhody nie je mozné importovat ani exportovat. Pouzivatelia mézu importovat’ a exportovat
vSetky rezimy a kontaktné stratégie. Vybraté Casové pasma v kampaniach sa automaticky aktivuju v
prostredi importu.

Body na zvazenie
Pri importe / exporte kampani si poznacte nasledujuce informacie:
- Profily zhody nie je mozné importovat’ ani exportovat.

- Ak st mapované k importovanym kampaniam, importuju sa aj nasledujice moduly:
Vysledok podnikania, Sviatky, Profil, E-mail, SMS a Overenie identity.

- VSetky reZzimy a kontaktné stratégie je mozné importovat a exportovat.

- Vybraté Casové pasma v kampaniach sa automaticky aktivuju v prostredi importu, ak predtym
neboli povolené.

Import kampane

1. Vyberte prepina¢ Importovat a kliknite na polozku Vybrat’ subor.

2. Vyberte prislusny subor, ktory chcete importovat, a kliknite na tlacidlo Importovat’.

Export kampane

1. Vyberte prepina¢ Exportovat’ .
2. Vyberte prislusnu kamparni, ktoru chcete exportovat, a kliknite na poloZzku Exportovat’.

Polia
Import a export zahffia nasledujuce polia:

Polia Popis
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Kamparn Nézov kampane.
Skupina kampane Néazov skupiny
kampane.
Stav Stav importovaného kontaktu, ak je import dokonceny alebo ¢aka.
Dévod Dovod, ak niektory importovany kontakt zlyhal.
Exportovat’
Kamparn Nézov kampane.
Skupina kampane Néazov skupiny
kampane.

Polozky Konfiguracia kampane a Konfiguracia systému obsahuju nasledujice karty pre import a export:

Kampan

Podrobnosti o kampani
Obchodné parametre
Konfiguracia Al

CSss

Plan

Editor Sablén e-mailu
SMS Editor Sablon

In& konfiguracia
Konfiguracia systému
Rezimy

Obchodny vysledok
Sviatky

Profil

E-mail

SMS

Overenie identity

Kategoria kampane

Kategorie pomahaju pri zoskupovani kampani so spoloénym ucelom. Kategorie kampani mozno
pouzit na pouzitie podmienok, ako su DNC, NDNC atd.
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Vytvorenie kategorie kampane

Vytvorenie kampane:

1. Prejdite do ¢asti Kategoéria kampane a kliknite na tlaCidlo + Pridat’ kategoriu kampane.

2. Zadajte nazov kategérie kampane a popis kateg6rie kampane.

3. Zadajte skupinové ID na zrusenie odberu , ak pouzivatel pouziva server mriezky
odosielania na odosielanie a prijimanie e-mailov. Ak ID zruSenia odberu nie je poskytnuté,

systém priradi hodnotu pola '0' (nula).

4. Kliknite na tlaéidlo Ulozit .

Aktualizicia kategoérie kampane

1. Vyberte kategdriu kampane a kliknite na polozku Upravit’ na karte Akcia .

2. Aktualizujte parametre a kliknite na tlaCidlo Ulozit’.

Odstranenie kategorie kampane

1. Vyberte kategoriu kampane a na karte Akcia kliknite na polozku Odstranit’ .

2. Kliknite na tlacidlo OK pri vyskakovacom okne s potvrdenim.

Poznamka: Kategoériu kampane nie je mozné odstranit, pokial je priradena aspon k jednej kampani.

Polia

Polia pouzité v kategorii kampane su uvedené tu:

Polia
Nazov kategorie kampane

Popis kategorie kampane

Cinnost

Zrusit prihlasenie na odber GrouplD

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Popis

Nazov kategorie kampane.
Kategoria kampane je skupina
kampani.

Popis kategorie kampane

Umoznuje pouZivatelovi upravovat
a mazat kategoriu kampane

V pripade, Ze pouzivate server
SendGrid na odosielanie a
prijimanie e-mailov, zadajte
prisludné ID zruSenia odberu, ako
je vytvorené v SendGrid. Ak ID
zruSenia registracie nie je uvedené,
systém priradi hodnotu pola "0"
(nula).
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Konfiguracia poskytovatela CPaaS

Poznamka: Téato funkcia momentalne nie je podporovana v Webex Contact Center.

Campaign Manager podporuje spustanie kampani IVR (bez agentov) pomocou externych
poskytovatelov sluzieb CPaaS. Pouzivatel méze nakonfigurovat pristupové poverenia poskytovatela
sluzieb.

Konfiguracia Twilio Flex

Ak chcete nakonfigurovat novy CPaaS, poskytnite ako Twilio Flex:
1. Kliknite na polozku Pridat’ CPaaS.
2. Zadajte Uvedte meno a vyberte dodavatela poskytovatela z rozbalovacej ponuky ako Twilio .

3. Zadajte nazov aplikacie. Toto je nazov aplikacie Twilio Flex, ktory aplikacia pouziva na
uskutocrnovanie hovorov.

4. Zadajte tajny kla€ aplikacie poskytnuty poskytovatelom CPaa$S na pristup k APl CPaaS.
Sukromny kFu¢ sa generuje, ked pouzivatel vytvori aplikaciu na Twilio Flex.

5. Zadajte token aplikacie na overenie pouzivatela.
6. Kliknite na tlacidlo Ulozit .

Poznamka: Tato nakonfigurovana webova adresa sa vyplni v editore Sablén IVR pre vase kampane na
IVR.

Konfiguracia zariadenia Nexmo

Konfiguracia novej CPaas Provide as Nexmo:

1. Kliknite na polozku Pridat’ CPaaS.

2. Zadajte nazov poskytovatela a z rozbalovacej ponuky vyberte dodavatela poskytovatela ako
Nexmo .

Zadaijte ID apliké&cie.
Kliknite na polozku PrivateKey a vyberte sukromny kfuc.

Zadajte klu€¢ API na pristup k API Nexmo.

o o &~ w

Zadajte poskytnuty tajny kPG€ na pristup k APl Nexmo. Sukromny klu¢ sa generuje pri
vytvarani aplikacie na serveri Nexmo.

7. Vyberte Cislo Nexmo, ktoré chcete nastavit’ ako ID volajiceho odchadzajuceho pre odchadzajuce
hovory z hlasovych kampani.

8. Kliknite na polozku Ziskat’ ¢isla Nexmo. Pouzivatel méze tieto Cisla pouzit na nastavenie ID volajuceho
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pre hlasové kampane.
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9. Kliknite na tlac¢idlo Ulozit .

Poznadmka: Tato nakonfigurovana webova adresa sa vyplni v editore Sablén IVR pre vase kampane na
IVR.

Aktualizécia konfiguracie CPaaS

1. Vyberte nazov CPaaS a kliknite na tlacidlo Upravit’.

2. Aktualizujte prislusné parametre a kliknite na tlacidlo Ulozit'.

Odstranit’ konfiguraciu CPaaS

1. Vyberte nazov CPaaS a kliknite na tlaidlo Odstranit’.

2. Kliknite na tlacidlo OK v kontextovom okne s potvrdenim.

Polia
Pole Popis
. Nazov poskytovatela sluzieb CPaaS

Nazov ; . e I
nakonfigurovaného na pouzivanie aplikacie na
spracovanie IVR kampani

Predajca platformy Dodavatel poskytovatela sluzieb CPaaS

o, Nazov poskytovatela CPaa$S, ktorého spravca

Aplikacia o . ]
kampane pouziva na spracovanie IVR kampani

Akcie Umozriuje upravit a odstranit konfiguraciu CPaaS

Nazov aplikacie Twilio sa pouZziva na
uskuto€riovanie hovorov. Ak chcete vygenerovat
nazov aplikacie, prihlaste sa do svojho uctu Twilio
Flex a vytvorte aplikaciu. Pri uspeSnom vytvoreni
je k dispozicii ndzov aplikacie.

Tajny kFu¢ poskytnuty poskytovatelom CPaa$S na
pristup k APl CPaaS. Sukromny klu¢ sa generuje
Kla¢ krfaca aplikacie pri vytvarani aplikacie na Twilio Flex. Stiahnite si
sukromny kfu¢ a uloZte ho na lokalny server.
Tento priv- ate kftu€ sa pouZiva na autorizaciu
hovorov Twilio Flex.

Token aplikacie na overenie pouzivatela. Z
aplikacie Twilio Flex mdzete vygenerovat token
pre konkrétny ndzov aplikicie a kombinaciu
tajnych kfuCov. Tu zadajte tento tokenovy kl'Uc.

Nazov aplikacie

Token aplikacie
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ID aplikacie Nexmo pouzivané na uskutocnovanie

ID aplikacie hovorov. Ak chcete vytvorit ID aplikacie, prihlaste
sa do svojho uctu Nexmo a vytvorte aplikaciu. O
uspesSnom vytvoreni,
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Pole

Sukromny kfu¢
Krac API

Tajny kla¢

Ziskat' disla Nexmo

ID volajuceho odchadzajluceho hovoru

APl klavesy

Popis

k dispozicii je ID aplikacie.

Umozruje vybrat sukromny klu¢ aplikacie

API kla€ na pristup k API

Kru€ poskytnuty na pristup k API. Sukromny klu¢
sa vytvori, ked pouzivatel vytvori aplikaciu.
Stiahnite si sukromny klU€ a ulozte ho na lokalny
server. Tento sukromny klIG¢€ sa pouziva na
autorizaciu hovorov.

Umoznuje pouzit Cisla, ktoré sa maju nastavit
ako ID volajuceho pre hlasové kampane

Cislo, ktoré sa nastavi ako ID volajuceho

odchadzajuceho pre odchadzajluce hovory z
hlasovych kampani

Funkcia API kfu€ov ufahCuje zabezpeleny pristup aplikacie tretej strany k sluzbam Campaign
Manager. Zakladné overovanie umozriuje pristup k webovej sluzbe a serveru Websocket.

Vytvorenie API kfucov

. Prejdite na API KFué¢ a kliknite na polozku Vytvorit’.

. Zadajte nazov a popis klfuca API.

1
2
3. KIug APl sa generuje a vypifia v APl poli KFaé . Skopirujte kiti¢ do stboru.
4

Tajny klué€ sa vygeneruje a vyplni v poli Tajny kFa€. Skopirujte klu¢ do suboru.

Poznamka: Tajny klu¢ je viditelny pre pouzivatelov iba vtedy, ked vytvarate kluce API.
Po uloZeni paru klucov API a tajného kluca nie je hodnota kfuc¢a viditelna.

5. Dokonc¢ite kliknutim na tlacdidlo Odoslat’ .

Pouzivanie klavesu API

Vytvoreny kI'u€¢ APl mdzete pouZit ako poverenia na pristup k webovej sluzbe a websocketu.
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Webservice
Poslite API klu¢ ako hlavicku cez protokol Basic Authentication so Sifrovanim Base64. Zasifrujte
kruc¢ API.

Autorizacia:Zakladné (Sifrovanie Base64) (apikey:secretkey)

Priklad:

Autorizacia: Zakladné MTIzNDUtMTIXMJEyLTEYMTIXMiOXMJEyOJEyMzQI1LTEYMTIXLTIXMJEyLTEYMTItMTIy

Ked je klient uspesne pripojeny, klient dostane odpovede.

Pripojenie websocket

Pristupujte k websocket s overenim:

wss://<user>:base64(apikey:secretkey)@<Websocket URL>:P ortNumber/AEDataTransmitter?name=<user>

Priklad:

wss://A-gentl
:MTIZNDUtMTIXMJEYLTEYMTIXMiOXMjEyOjEyMzQ1LTEYMTIXLTIXMJEYLTEYMTItMTly@dev.aecde-
vops.com:4747/AEDataTransmitter?name=Agentl

Kde:
ApiKey - generovany API klu¢ SecretKey -
generovany tajny kluc.
Zakddujte par API Key - SecretKey pomocou nastroja na kédovanie Base64 a v poziadavke pouzite zakdédovany
vysledok.
Adresa URL websocket - Toto je adresa URL websocket a port, ktory sa liSi pre kazdého
pouzivatela. Pouzivatel — meno klienta Ziadajuceho o pristup na server Websocket.

Ked je klient uspesne pripojeny, klient dostane odpovede.
Odstranit’ API kPué

1. Vyberte API kfu¢ a kliknite na tlaCidlo Odstranit’.

2. Kliknite na tlacidlo OK vo vyskakovacom okne s potvrdenim.
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Polia
Pole Popis
Nazov Nazov priradeny klucu API
Kru€ API API kla€ vygenerovany aplikaciou
Datum vytvorenia Datum a ¢as vygenerovania kluca API
Odstranit Umozruje odstranit API kfu¢
Tajny k¢ Zobrazi tajny klu€. Pouzivatel musi klu¢

skopirovat.

Toto je adresa URL websocket a port, ktory sa lisi
pre kazdého pouzivatela.

Meno klienta Ziadajuceho o pristup k serveru
Websocket.

Websocket URL

Pouzivatel

Zostavovac podmienok dodrziavania suladu

Poznamka: Ak chcete povolit’ tuto konfiguraciu, obratte sa na spolo¢nost Cisco CSM.

Funkcia Compliance Conditions Builder (CCB) umozriuje vytvorenie viacerych skupin suladu, ktoré
su organizované na zaklade geografickych Statov alebo skupin Statov. Tieto compliance pravidla je
mozné aplikovat v ramci Statnych pravnickych skupin, ktoré si mapované na jednotlivé kampane.
Vasa organizacia méze vytvorit tolko skupin dodrziavania zakonnych predpisov, kofko sa vyzaduje.
Podmienky suladu nadobudaju ucinnost’ pri doruceni kontaktov na vytacanie.

Pouzitie CCB

CCB vam umoziiuje vykonavat nasledujuce akcie:
- Ovladajte, kedy sa ma vykonat pravidlo pre kanaly a rezimy.
- Aplikujte pravidla pocas priebeznych dni alebo hodin.

- Vytvorte pravidla pre pocet pokusov (napriklad tri pokusy pocas dvoch dni, pat pokusov
pocas piatich dni atd'’.)

- Vytvorte pravidla pre prvy alebo posledny pokus konkrétne kontrolou vysledku alebo ¢asu pokusu.
- Skontrolujte, i nie su nakonfigurované rézne typy pokusov.

- Na sledovanie pokusov pouzite tri jedine¢né identifikatory a telefénne Cislo.

- V pravidlach vytacania pouzite dve podnikové polia na Urovni systému.

- Skontrolujte, ¢i nesuhlasite alebo nesuhlasite.
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- Nakonfigurujte typ interakcie - hlasova sprava, hlasova schranka, e-mail atd. V hlasovej
schranke mézete nakonfigurovat moznost Ziadna sprava, Obmedzena alebo Neobmedzena).

°© Obmedzené hlasova schranka je taka, kde volajuci zaneché iba identifikaciu
volajuceho a nie akékolvek dalSie informacie, ako je ucel hovoru atd.

°© Neobmedzena hlasova schranka je taka, kde méze volajuci zanechat aj dalSie informacie.
- Pouzivajte operatory ako +, >, < atd.

- Ovladajte logiku planovania automaticky, manualne alebo dokonca zatvorte kontakt.

Skupiny CCB
Prejdite do nastroja na zostavenie podmienok CCB > Compliance Conditions Builder.

Lava tabla zobrazuje v8etky nakonfigurované skupiny CCB a prava tabla zobrazuje podmienky.
Mbzete skopirovat a replikovat v inej skupine CCB a odstranit skupinu CCB.

Na pravej table sa zobrazuju podmienky nakonfigurované pre konkrétnu CCB. Rozbalenim
mobzete zobrazit podmienky pre toto pravidlo. Na pridanie pravidla mdzete pouzit’ aj tlacidlo Pridat
pravidlo. Paleta tlacidiel Akcie obsahuje mnozstvo prvkov, ktoré mézete pouzit na Upravu,
kopirovanie alebo odstranenie pravidla nakonfigurovaného pre tuto polozku skupiny CCB.

Pridanie skupiny CCB
Ak chcete pridat’ skupinu CCB:

1. Kliknite na polozku Pridat’ nové.

2. Zadajte ndzov suladu.

3. Vyberte typ skupiny dodrziavania suladu v moznostiach Stat alebo Kampari .
4. Zadajte nazov pravidla.
5

Vyberte kanaly , na ktorych sa toto pravidlo vykonava. VSetky kanaly nakonfigurované pre
tuto intanciu aplikacie su uvedené na vyber. MOzete vybrat jeden, viacero alebo vetky
kanaly.

6. Vyberte rezimy , v ktorych sa toto pravidlo vykonava. VSetky rezimy nakonfigurované pre
tuto inStanciu aplikacie su uvedené na vyber. MOzete si vybrat’ jeden, viacero alebo
vSetky rezimy.

7. Zadaijte Cislo pre priebezné a z nasledujuceho rozbalovacieho zoznamu vyberte polozku Dni
alebo Hodiny . Znamena to, ze pravidlo obmedzuje poCet pokusov kazdy priebezny
deri/hodinu. Ak napriklad zmenite &islo 7 ako kizavé dni, aplikacia obmedzi vytaganie na
podet pokusov po&as 7 priebeznych dni. Tym sa nastavi pravidlo volania. Dal$ie kroky uréuju
podmienky, ktoré sa pouZiju po¢as hovoru.

8. Vyberte skupinu $tatnych prav, ak vyberiete moznost Stat ako typ skupiny na
dodrziavanie suladu. Vyberte skupinu kampani v ¢asti Kampan a Kategoria , ak ako typ
skupiny dodrzZiavania pravidiel vyberiete moznost’ Kampaii .
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9. Zrozbalovacieho zoznamu vyberte jedineny identifikator . Tu su uvedené vSetky

10.

11.

12.

13.

14.

15.

vytvorené jedinecné identifikatory. Podrobnosti o tom, ako vytvorit jedinecny identifikator,
najdete v Casti Globalne obchodné parametre .

Z rozbalovacieho zoznamu vyberte platny rezim . VSetky rezimy vytvorené pre zvoleny
kandl su lis- ted. Mozete si vybrat’ jeden, viacero alebo vSetky rezimy.

V rozbalovacom zozname vyberte polozku Typ kontroly. Moznosti su Pokusy, Prvy
pokus alebo Posledny pokus.

Ak je vybratym typom kontroly moznost’ Pokusy, postupujte takto:

a. V rozbalovacom zozname Kontrola suladu vyberte skupinu vysledkov dodrZiavania
suladu. Tento zoznam obsahuje vSetky skupiny vysledkov dodrziavania suladu
vytvorené pre CCB.

b. Vyberte operatora z nasledujucich moznosti: je presne rovny, je mensi alebo rovny, je
vacsi ako, je vacsi alebo rovny, alebo sa nerovna.

c. Zadajte hodnotu , ktoru musi aplikacia skontrolovat.
Ak je vybratym typom kontroly Prvy pokus alebo Posledné pokusy, postupuijte takto:

a. Vyberte polozku Cas alebo Vysledok z rozbalovacieho zoznamu Skontrolovat za .
Tento zoznam obsahuje vSetky vysledkové skupiny Komisie vytvorené pre CCB.

b. Vyberte operatora z nasledujucich moznosti: je presne rovny, je mensi alebo rovny, je
vacsi ako, je vacsi alebo rovny, alebo sa nerovna.

c. Zadajte €as alebo vyberte vysledniu skupinu CCB do pofa Hodnota .

Ak vySSie uvedena podmienka nie je splnend, vyberte moznost z rozbalovacieho zoznamu
Vybrat’ akciu. Su uvedené nasledujuce akcie:

a. Zatvorit kontakt - Zatvori kontakt. NeuskutoChuju sa Ziadne dalSie pokusy o vytacanie.

b. Preplanovat — aplikacia preplanuje kontakt. Vyplnte polia Dni, Hodiny a Minuty, aby
ste zmenili plan kontaktu.

c. Automatickad zmena planu - Aplikacia automaticky preplanuje vytacanie podfa
automatického vytacania, ak zostavaju pokusy a v ase povolenom zakonom.

Automaticka zmena planu prepiSe stratégiu kontaktov a vyhlada najskorsi dostupny cas
hovoru.

Kliknite na tlagidlo ULOZIT. Tieto pravidla sa teraz uplatfiuju v &ase vytaéania.

Pridat’ dalSiu podmienku

1.

3.
4.

Mozete tiez pridat dalSie podmienky na zaklade réznych dalSich geografickych zakonnych
nariadeni. Napriklad niektory $tat by stanovil Casové podmienky volania - N pocet pokusov, ak
je dlzna suma splatna viac ako X dni, alebo neobmedzeny pocet pokusov, ak je dlzna suma
splatna za menej ako X dni.

Kliknite na polozku Pridat’ v zostavovaci podmienok. Otvori sa rozbalovaci zoznam s
moznostami Pokusy, Polia a Suhlas.

Operéator AND sa aktivuje automaticky.

Ak je vybraty typ kontroly Pokusy, vykonajte kroky 10 az 13.
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5. Ak vyberiete moznost’ Suhlas, vykonajte nasledujuce kroky:

a. Zrozbalovacieho zoznamu vyberte jedineCny identifikator . Moznosti zahffaju ID
zakaznika, ID objednavky, ID a ModeValue. Pouziva sa na filtrovanie suhlasu bud na
zaklade hodnoty reZzimu, alebo vybraného jedineéného identifikatora.

b. Z rozbalovacieho zoznhamu vyberte moznost’ Suhlas alebo Nesuhlas . To urCuje,
¢i sa ma pravidlo uplatnit na kontakt PEWC alebo na kontakt mimo PEWC.

c. Prevadzkovatel je vopred vybrany tak, ako je presne rovnaky.
d. Zadajte hodnotu pola. Vyberte moznost Ano alebo Nie .
6. Vykonajte kroky 12 az 13.

Pridanie skupiny vysledkov dodrziavania suladu

Prejdite na kartu CCB >Skupiny vysledkov dodrziavania suladu a pridajte cielové skupiny pre
zostavovaC podmienok dodrzZiavania suladu.

1. Kliknite na polozku Pridat’ nové.

2. 'V casti Dostupné vysledky su vSetky telefonické a obchodné vysledky uvedené podla
chan- nel.

3. V pripade vysledkov telefonovania rozbalte kazdy rezim a zobrazte vysledky v rezime.
4. V Casti Vysledky podnikania rozbalte cielové skupiny a pozrite si zoznam vysledkov.

5. Na lavej table vyberte jeden, viacero alebo vSetky vysledky a pomocou tla€idiel >alebo >>
ich presurite do Casti Vybraté vysledky.

6. Dokondcite kliknutim na tladidlo Ulozit’ .

7. Ak chcete zrusit vyber niektorého vysledku, otvorte skupinu v rezime Uprav a pomocou
tlacidiel < alebo << presurite jeden, viacero alebo vsetky vysledky mimo skupiny.

Pridanie nastaveni suladu

Prejdite na kartu CCB >Compliance Settings (Nastavenia dodrziavania stladu ) a nakonfigurujte nastavenia
suladu pre hovory Callback a AEM.

1. 'V casti Nastavenia suladu mozete vykonat nasledujuce ¢innosti:

2. Zapnite prepina¢ Zaznamenavat’ spatné volania , aby sa hovory NCB aj PCB povazovali
za pokusy o sulad pri doruCeni kontaktov na vytacanie.

3. Zapnite prepina¢ Protokol AEM hovorov , aby sa hovory AEM povaZovali za pokusy o
dodrziavanie suladu, ked su kontakty doru¢ené na vytacanie.
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Ochrana umoznujuca zistenie totoznosti

Ochrana osobnych identifikaénych udajov (PIl) vam umoznuje chranit Specifické informacie
zakaznika. Mozete skryt Specifické informacie zakaznika, ako je meno, adresa, e-mail, telefénne
Cislo atd..
Hodnoty nasledujucich poli mézete skryt

- JedineCny identifikator - Uvedte zoznam vSetkych jedinecnych identifikatorov.

- Oblast podnikania — zoznam v$etkych globalnych obchodnych parametrov.

- Rezimy - Zoznam vSetkych definovanych rezimov.

Jedineény identifikator
Vykonajte nasledujtce kroky:

1. Prejdite na polozku Jedineény identifikator.

2. Vyberte prislusné polia a povolte zobrazenie masky, aby ste skryli hodnotu pofa. Ak
povolite zobrazenie masky, export masky sa automaticky povoli. Export masky skryje
hodnotu pri exporte zostavy.

3. Ak zobrazenie masky nie je povolené, nemozete povolit’ export masky.

Oblasti podnikania

Vykonajte nasledujlice kroky:
1. Prejdite do ¢asti Obchodné polia a zobrazte globalne obchodné parametre.

2. Vyberte prislusné polia a povolte zobrazenie masky, aby ste skryli hodnotu pofa. Ak
povolite zobrazenie masky, export masky sa automaticky povoli. Export masky skryje
hodnotu pri exporte zostavy.

3. Ak zobrazenie masky nie je povolené, nemdzete povolit’ export masky.

Rezimy
Vykonajte nasledujuce kroky:

1. Prejdite do ¢asti Rezimy a zobrazte rezimy.

2. Vyberte prislusné polia a povolte zobrazenie masky, aby ste skryli hodnotu rezimu. Ak
povolite zobrazenie masky, export masky sa automaticky povoli. Export masky skryje
hodnotu pri exporte zostavy.

3. Ak zobrazenie masky nie je povolené, nemézete povolit export masky.
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Webex Vyta€anie kontaktného centra

Pomocou moznosti Konfiguracia vytacania nakonfigurujte Webex Vola¢ kontaktného centra na
spolupracu so sluzbou Campaign Manager.

1.

10.

11.
12.

13.

Prejdite na strdnku Konfiguréacia vytacania a kliknite na tla¢idlo Pridat’ .

2. Zadajte nazov vytacania pre tento vytacatel.
3.
4. Zadajte ID organizacie. Toto je jedine¢né ID generované spolo¢nostou Cisco pre vas

Zadajte Popis vytacania.

telefébn Webex kontaktného centra.

Zadajte adresu URL spravcu. Toto je zakladnad URL adresa rozhrani API pre spravu, ktoru
poskytuje spolo¢nost Cisco. To pomaha pouzivatefom synchronizovat’ svoje timy, agentov a
dalSie entity s aplikaciou Campaign Manager.

Zadajte adresu URL vytacania. Toto je zakladna adresa URL rozhrani API pre
vytacanie, ktoré poskytuje spolo¢nost Cisco na spustenie alebo zastavenie
progresivnych kampani.

Zadajte adresu URL jazykaDAL. Toto je zdkladna adresa URL rozhrani API datovej vrstvy,
ktoru poskytuje spoloCnost Cisco, na ziskanie dispozicii kontaktov.

Kliknite na tlac¢idlo Ulozit . Prejdite na stranku Zoznam vytacatelov - dialer je teraz zobrazeny.
Kliknite na polozku Upravit na paneli Akcie.

Zobrazia sa vSetky vysledky telefonovania a vysledky priradené k vysledkom vytacania
vytvorenym v Webex kontaktnom centre. Ak chcete priradit obchodné vysledky (vytvorené v
Webex kontaktnom centre, Specifické pre ndjomnika) k tymto vysledkom vytacania, kliknite
na tlacidlo Upravit pre konkrétny vysledok. Vyberte obchodny vysledok.

Prejdite na kartu Plan a nastavte automaticku synchronizaciu vyta€ania. Informacie na
vytacani, ako napriklad Globalne obchodné polia, sa automaticky synchronizuju s aplikaciou
Spravca kampani na zéklade nastaveni.

Ak chcete synchronizovat informacie, zapnite prepina¢ automatickej synchronizacie.
Vyberte frekvenciu z nasledujucich moznosti:

a. Plan — vyberte spustaci ¢as (je to vo formate UTC) pre synchronizaciu vytacania s
aplikaciou Campaign Manager, denne v naplanovanom case.

b. Interval — tuto moznost vyberte, ak chcete nakonfigurovat interval synchronizacie v
minutach. Mdzete si vybrat interval (medzi 15 mindtami a 480 minutami).

Synchronizacia prebieha v planovanych intervaloch. Ak napriklad nastavite interval na
60 minuat, synchronizacia sa uskutocni raz za hodinu.

Kliknite na tlagidlo Ulozit .
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Stratéegia kontaktov

Stratégia kontaktovania sa vztahuje na pristup k efektivnej interakcii so zakaznikmi prostrednictvom
viacerych kanalov alebo viacerych Cisel. Zahffa vytvorenie ramca, ktory sa pouZije v kampani pre
postupnost Cisel alebo spevakov, uréenie povolenych pokusov, upravu volatelného ¢asu pre kazdé
Cislo a kanal a definovanie stratégie zmeny harmonogramu pre kazdy vysledok pokusu.

Kliknite na polozku Stratégia kontaktov z lavej navigacnej ponuky, ¢im otvorite
stranku Stratégia kontaktov. V mriezke su uvedené dostupné kontaktné stratégie
spolu s prislusnymi podrobnostami.
Polia Popis
Nazov Nazov kontaktnej stratégie.
Typ kontaktnej stratégie.

Typ - Jednoduché
strategie - Pokrogilé

- RozSirené (prepisané)
Popis Opis kontaktnej stratégie.

Rezimy kontaktnej stratégie. Kliknutim sem zobrazite podrobné informacie a v

Rezimy pripade potreby pridate dalsi poéet rezimov.

Akcie Opatrenia, ktoré sa maju prijat. Ak sa chcete dozvediet viac, kliknite sem.

PRIDANIE REZIMOV

V mriezke zobrazujucej stratégie kontaktov kliknite na rozbalovaci zoznam Rezimy , ¢im
zobrazite vSetky rezimy priradené k tejto stratégii kontaktov.

1. V rozbalenom kontextovom okne Rezimy stratégie kontaktov mbzete vykonat nasledujuce akcie.

2. Kliknite na PRIDAT REZIMY a nakonfigurujte stratégiu kontaktovania. Postupujte podla pokynov
uvedenych v rezimoch .

3. Pomocou prepinaca ON/OFF mézete UspeSne aktivovat / deaktivovat rezimy.
Poznamka: Tato moznost je k dispozicii iba pre jednoducht stratégiu a nie pre pokrocilych .
4. Kliknite na tla€idlo Upravit’ a upravte stranku stratégie kontaktov.

5. Po kliknuti na tla¢idlo Kopirovat’ sa zobrazia dostupné nepouzivané rezimy - hlasové
rezimy pre hlasové kamery, SMS rezimy pre SMS kampan, rezimy e-mailu pre e-mailovi
kampan a vlastné rezimy pre vlastné kampane. PoZadovany reZim moZete pridat’ z
rozbalovacieho zoznamu a kliknut na tlacidlo Ulozit'.

6. Kliknutim na tlacidlo Odstranit’ odstranite poZzadovany rezim.

Akcie
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V stipci Akcie stratégie kontaktu sa zobrazuju dve tlagidla:

a. Kopirovat’ — toto tlacidlo sluzi na kopirovanie celej stratégie kontaktovania vratane
priradenych rezimov a nakonfigurovanych vysledkov telefonovania.

b. Odstranit’ — toto tlacidlo pouzite na odstranenie stratégie kontaktov.

Poznamka: Ak ste priradili vSetky reZimy suvisiace s touto stratégiou kontaktovania alebo
priradili tuto stratégiu kontaktovania ku kampani, tuto stratégiu kontaktovania nemézete
odstranit.

Kontaktna stratégia - typy

Aplikacia podporuje tri typy kontaktnej stratégie:

Jednoducha stratégia: Jednoducha stratégia je lahko konfigurovatelna. Tato stratégia vam
umoznuje konfigurovat rezimy, ktoré sa maju skusat jeden po druhom v postupnom poradi na
zaklade hmotnosti. Cyklus sa opakuje az do dokonc¢enia nakonfigurovaného poctu cyklov.

Pokrocila stratégia: Pokrocila stratégia vam umoznuje definovat zlozité pravidla opakovania.

Stratégia spatného volania: Stratégia spatného volania nie je pouzitelna pre aktualne vydanie.

Vytvorenie stratégie kontaktov

Podla krokov uvedenych niZSie vytvorte stratégiu kontaktovania.

Pridat’ stratégiu kontaktov

1. Kliknite na polozku Pridat’ stratégiu kontaktov a zobrazi sa karta Nazov stratégie kontaktov .

Widget 1 - Nazov stratégie kontaktu

2. Zadajte Meno a Popis stratégie kontaktu.
3. Vyberte typ stratégie kontaktu z moznosti Jednoduché, RozSirené aleboSpatné volanie .

4. Otocte moznost Obmedzit’ viacero e-mailov a SMS zapnite , ak chcete ovladat
odosielanie viacerych e-mailov a textovych sprav rovnakému kontaktu.

Poznamka: Zapnutie tohto prepinaca znamena, ze aplikacia odosle kontaktu pre
konkrétnu kamparn iba jeden e-mail alebo SMS.

5. Kliknutim na tlagidlo Dalej prejdete na miniaplikaciu Vyber rezimu .
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Widget 2 - Vyber rezimu
1. Zrozbalovacieho zoznamu vyberte polozku Rezim .

Poznamka: Ak nemate rezim, ktory sa vztahuje na tuto stratégiu kontaktov, vytvorte novy
rezim kliknutim na pridat’ tlacidlo.

2. Pomocou kontextového ¢asového panela vyberte ¢asovy rozsah , v ktorom bude tato stratégia
kontaktov funk&na.

3. Pomocou jazdca nakonfigurujte Mode Retries pre tuto stratégiu kontaktov .
4. Zapnite prepina¢ PEWC , aby ste povolili PEWC pre tito stratégiu kontaktov .

PEWC alebo Prior Express Written Consent je dodrziavanie predpisov, ktoré splnomocriuje
telemarketingovych pracovnikov ziskat predchadzajici vyslovny pisomny suhlas volanej
strany s automaticky vyto€enymi alebo vopred zaznamenanymi telemarketingovymi hovormi
na bezdrbétové Cisla a vopred zaznamenanymi hovormi na obytnu pevnu linku.

Poznamka: Ak chcete dorucit kontakty, musite zapnut prepina¢ PEWC pre kampar ADM.

5. Ak v Casti Nazov stratégie kontaktov povolite rozSireny typ stratégie kontaktov, zobrazi
sa prepinac¢ Opakovanieprechodu . Zapnutim prepinaca povolite nasledujice prechodové
polia pre tuto stratégiu kontaktov.

a. Pomocou jazdca Pokusy o prechod opravte pocet pokusov o prechod pre
tuto stratégiu kontaktov.

b. Pomocou jazdca Trvanie prechodu (dni) nastavte pocet dni prechodu pre tuto
stratégiu kontaktov.

6. V pripade opakovanych pokusov rezimu zachovania poc¢as prepnutia na prepina¢ spatného volania
mdbzete postupovat podla nasledujucich krokov.

a. V polohe ZAP. sa zostavajuce pokusy pre tento rezim zachovaju, ked sa
kontakt prepne na stratégiu spatného volania.

b. V polohe OFF sa poCet opakovanych pokusov inicializuje na nulu, ked’ sa kontakt
prepne na stratégiu spatného volania.

7. Kliknutim na polozku Predchadzajuca mézete kedykolvek prejst na predchadzajucu obrazovku.

8. Kliknutim na tlagidlo Dalej prejdite na miniaplikéaciu Vysledky telefonovania.

Widget 3 - Vysledky telefonovania

Widget Vysledky telefonovania obsahuje zoznam vysledkov. Tu mézZete nakonfigurovat stratégiu
kontaktov pre kazdy vysledok uvedeny v mriezke.

1. Pomocou vyhladavacieho polPa mézete prehladavat konkrétny vysledok.

2. Kliknite na polozku Vysledky v riadku hlavicky a zoradte vysledky vo vzostupnom alebo zostupnom
poradi.

3. Kliknutim na pozadovany riadok vykonajte poZzadované zmeny a upravte podrobnosti.

VSetky riadky su nacitané s predvolenymi hodnotami
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Na paneli Cisel vyberte polozku Reschedule Time (D:H:M) pre hovor, ktory sa ma
preplanovat’ pre tento vysledok.

Na paneli Cisel vyberte moznost’ Max. opakovanie pre tento vysledok.
Poznamka: Tato moznost plati len pre rozsirené stratégie kontaktovania.

Na paneli Cisel vyberte pre tento vysledok prioritu . Aplik&dcia dodava kontakty do dialera na
zaklade vysokej priority.

Vyberte rezim vetvy, alternativny rezim na dosiahnutie kontaktu.

Poznamka: Tato moznost plati len pre rozSirené stratégie kontaktovania.

Zaskrtnite policko Zachovat’ PCB , ak ten isty agent poskytuje sluzby zakaznikovi pri spatnom volani.
Poznamka: Toto sa nevztahuje na aktualne vydanie.

Zaskrtnite policko Zavriet’ kontakt , ak chcete kontakt zavriet na zaklade tohto vysledku.

Zaciarknite policko Rezim odstranenia, ak chcete odstranit rezim pre kombinaciu kontaktnej
stratégie a vysledku.

Kliknutim na PREDCHADZAJUCE moézete kedykolvek prejst na predchadzajlicu obrazovku.
Kliknite na ULOZIT A PRIDAT DALSI REZIM pre uloZenie stratégie kontaktov.

Kliknutim na tlagidlo ULOZIT dokongite konfiguraciu stratégie kontaktov.

Sprava rezimov

RezZim oznaCuje rézne komunikacné kanaly, ktoré mozno pouzit na zaCatie konverzacie. Bezné
rezimy pouzivané pri konverzacii zahffiaju textovy chat a hlasové interakcie prostrednictvom
zakaznickeho d&isla, e-mailu atd.

ReZimy priradené k stratégii kontaktov mdzete spravovat vypnutim vybranych rezimov, zmenou
povolenych pokusov pre rezim alebo zmenou volaného €asu rezimu.

Stratégia jednoduchého kontaktu

Mapované rezimy su zobrazené tak, ako je to znazornené nizSie.

Na obrazovke Rezimy vysSie mbzete vykonat nasledovné:

1.

Potiahnutim reZzimov zmerite prioritu.

a. Povolit’'/ Zakazat’ reZimy - Kontakty sa nedodavaju do vypnutych rezimov. Ak musi
re- cheduler preplanovat kontakt do rezimu, ktory je vypnuty, kontakt sa preplanuje na
dalsi aktivny rezim podla vySSej priority.
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b. Toto zapnutie / vypnutie rezimov podlieha nasledujucim podmienkam:

o Ked je rezim vypnuty, deaktivuje sa. Telefonne Cisla sa neodstrania. Ked je rezim
opat zapnuty, kontakty sa vytoCia na toto telefénne Cislo.

o VSetky overenia tykajuce sa suladu sa uplatfiuju v Case odovzdania
kontaktu. Stav rezimu - ON alebo OFF - sa neberie do Uvahy.

° Ak ide o posledny rezim, cyklus sa povazuje za ukoncCeny. Aplikacia pokrauje vo
vytacani dalSieho cyklu.

2. Rezimy kopirovania / mazania .

3. Kliknite na tlagéidlo Upravit’ oproti rezimu, ktory chcete upravit. Aplikacia vas zavedie do aplikacie Widget
2
- Sprievodca vyberom rezimu. Mdzete vykonat’ nasledujuce akcie:

a. Zmente okno s moznostou volania pre rezim -

° Pre jednoduchu stratégiu, zmena tohto rezimu pre jeden rezim replikuje
rovnaké Casy pre ostatné rezimy.

b. ZvySenie / znizenie poc¢tu opakovanych pokusov rezimu - akakolvek zmena v jednom
rezime sa replikuje vo vSetkych rezimoch nakonfigurovanych pre stratégiu kontaktu. To
tiez ovplyvnuje, ako sa spracovava cyklus opakovani.

° Napriklad v stratégii jednoduchého kontaktu existuju tri rezimy (A, B a C) a pocet
opakovanych pokusov je 1. PoCet nakonfigurovanych cyklov je 2. Aplikacia vytoci
VSETKY rezimy raz, aby dokongila prvy cyklus. Potom sa spusti vytaéanie
druhého cyklu. V ramci vylepSenej stratégie predpokladajme, Ze pouzivatel zvysil
opakovanie rezimu na 2 - to znamena, ze VSETKY reZimy je mozné vytogit
dvakrat. Podla priority sa A vytaca dvakrat, B dvakrat a C dvakrat, aby sa dokondil
jeden cyklus. Ak su nakonfigurované dva cykly, kazdy rezim sa vytoci
STYRIKRAT podfa priority - dvakrat v kazdom cykle.

4. Dokoncgite kliknutim na tlacdidlo Ulozit’ .

RozsSirena stratégia kontaktov

Mapované rezimy su zobrazené tak, ako je to znazornené nizSie:
Na obrazovke Rezimy vysSie mozete:
1. Potiahnutim rezimov zmerite prioritu.

2. Povolit’ | zakazat’ rezimy - Zapnutie alebo vypnutie rezimu sa rovna prepisaniu
nakonfigurovanej stratégie taktu pre konkrétne rezimy. Kontakty sa nedodavaju do rezimov,
ktoré nie su prepisané (tj vypnuté). Kontakty sa dodavaju iba do rezimov, ktoré su aktivne, to
znamena prepisané. Ak preplanova¢ musi preplanovat kontakt do rezimu, ktory nie je
prepisany, to znamena neaktivny, kontakt sa vytoCi z najvy$Sieho prepisaného rezimu podla
priority.

3. Rezimy kopirovania / mazania .
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4. Kliknite na tla¢idlo Upravit’ oproti reZimu, ktory chcete upravit. Aplikacia vas zavedie do aplikacie Widget
2
- Sprievodca vyberom rezimu . Mézete vykonat nasledujuce akcie:

a. Zmente okno rezimu, ktoré je mozné volat.
b. ZvysSenie / znizenie poctu opakovanych pokusov rezimu

c. Dokongéite kliknutim na tladidlo Ulozit’ .

Licencie

Spravca kampani ponuka model predplatného licencii. Licenény poplatok sa uctuje na zaklade
maximalneho poctu pouzivatelov, pokusov o kontakt alebo minut stravenych pocas prihlasenia do
fakturaéného cyklu. Predplatena licencia nema limit na zakipené mnozstvo a podla toho sa uctuje
aj prekroCenie. Fakturacia prebieha vo vopred dohodnutej frekvencii.

Licencia musi byt obnovena po uplynuti platnosti k datumu uvedenému v licenénom subore. Ak sa
licencia po uplynuti platnosti neobnovi, spravca sa neméze prihlasit. Aplikacia vSak nadalej pracuje
12 hodin, spracovava a dodava kontakty. Po 12 hodinach prestane dorucovat’ kontakty do dialera.

Zobrazit’ hlasenia licencii

1. Kliknutim na polozku Licencia zobrazite otvorenie spravy o subeznom prihlaseni.
2. Zadajte pociato€ny datum a koncovy datum na zobrazenie prehladu za definované ¢asové obdobie.

3. Kliknite na poloZku Zobrazit’. Sprava obsahuje mriezku zobrazujucu pocet pouzitych
licencii pre porty spravcu, porty supervizora a porty agenta .

4. Kliknutim na polozku Exportovat’ stiahnite prehlad.

Odovzdanie licencie
Poznamka: Nahranie nie je pouzitelné pre vSetky varianty.

Pouzivatel méze nahrat licenciu a zobrazit podrobnosti o nej. Prejdite na polozku License> Upload
(Nahrat’ licenciu). Prehladajte subor a kliknite na tlacidlo Otvorit’.

Zobrazia sa nasledujuce polia:

Polia Popis
Zobrazi podrobnosti o pouzivatelovi:
Podrob - Spravca — pocet povolenych prihlasenych pouzivatelov s rolou spravcu
nosti o povolenou podmienkami tejto licencie.
licencii

- Supervizor — pocet povolenych prihlasenych pouzivatelov s rolou supervizora
na

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact -174



00 webex

by CISCO

Udelené podla podmienok tejto licencie.

- Agent — pocet povolenych prihlasenych pouZivatelov s rolou agenta
povolenou podmienkami tejto licencie.

Zobrazuje podrobnosti o pouzivani licencie pre aktualny deri:

Pouzivanie - Admin — pocet povolenych administratorskych pouzivatelov prihlasenych za
licencii aktualny den.

- Supervizor - Pocet povolenych prihlasenych supervizorov za aktualny deri.

- Agent — pocCet prihlasenych agentov za aktualny deri.
Funkcie

. . Zoznam funkcii aplikacie, ktoré su k dispozicii v tejto licencii.
licencie

Porusenie licencie

Aplikacia zobrazi statické upozornenie, ak:
- Nakonfigurované dni pred vypr§anim licencie, odpocitavanie do datumu a ¢asu vypr3ania platnosti licencie.
- Odpocitavanie do datumu ukoncenia.

Vypocet licencie agenta

Nasledujuci priklad popisuje spdsob vypoctu licencie agenta:

Kampan A sa priradi k jednej alebo viacerym kampaniam v sluzbe Campaign Manager. Na tuto
kampan mame namapovanych desat 10 agentov A. Sluzba License Manager zistuje informacie o
pocte agentov z konca AWS v 15-minutovych intervaloch, aby aktualizovala vyuZitie licencie. NajvysSi
pocet prihlasenych agentov kedykolvek po€as dfia sa pouziva na zapocitanie poc¢tu pouzitych licencii.

Ak je medzi 08:00 a 12:00 prihldsenych 7 agentov, medzi 12:00 a 12:00 je prihlasenych 9 agentov
15:00 a 5 agentov je prihlasenych medzi 15:00 a 17:00 - poCet agentov za den sa pocita ako 9. Okrem
stavu odhlasenia agenta sa ostatné stavy agenta uctuju poc€as zistovania informacii o pocte agentov
spravcovi kampani. Tieto informacie su k dispozicii aj v hlaseniach o licenciach.

Sprava o pouzivani

Prejdite na polozku License > Usage. Sprava o pouzivani zobrazuje tri typy kvantifikovanych sprav o pouzivani
AEC:

Sprava subezného agenta

Fakturacia je zalozena na najvySsSom pocte prihlaseni v dany den v kalendarnom mesiaci.

Priklad: v prvy defi sa prihlasia traja agenti (A1, A2 a A3), druhy der traja agenti (A1, A4 a A5) a treti
agenti (A6, A7 a A8) treti defl. Zakaznikovi sa fakturuje na zaklade najvysSieho poctu prihlaseni v
tomto pripade a to su tri, pretoze sa prihlasili rozni agenti, najvyssi poCet agentov zostavaju traja.

Sprava o pouzivani agenta

Prehlad zobrazuje jedine¢né prihlasenia agentov na jednom riadku za kazdy mesiac.
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Sprava pomenovaného agenta
Tato sprava tiez zobrazuje jedineéné prihlasenia agentov, ale denne.

Priklad: v prvy den sa prihlasia traja agenti (A1, A2 a A3), druhy den traja agenti (A1, A4 a A5) a treti
agenti (A6, A7 a A8) treti den. Zakaznikovi sa fakturuje na zaklade jedineCnych prihlaseni agentov a
v tomto pripade je to osem.

Pozndmka: Sprava o pouzivani zobrazuje podrobnosti zaloZzené na nastaveniach konfiguracii
vykonanych pocas procesu poskytovania a zmluvnych podmienkach.

Dalsie podrobnosti ziskate od nasho zasobovacieho timu.

Fakturacia za model SaaS sa vykonava na zéklade typu fakturacie, ako je napriklad subezny agent,
menovany agent alebo vyuZitie agenta a minimalny zavazok podpisany po¢as zmluvného procesu.

Zobrazit’ spravu o pouzivani
Nastavte Casovy filter na zobrazenie zostavy:

1. Zadanim konkrétneho roka zobrazite udaje za iny rok. V predvolenom nastaveni sa v zostave
zobrazuju udaje za aktualny rok. Prehlad za kazdy mesiac sa zobrazi na samostatnej karte.
Prva karta prehra udaje za aktualny mesiac, zatial ¢o udaje za predchadzajuce mesiace su k
dispozicii na nasledujdcich kartach.

2. Vyberte vlastny rozsah datumov .
3. Kliknite na pociato¢ny datum a vyberte pocCiatony datum a Cas.
4. Kliknite na datum ukoncenia a vyberte datum a ¢as ukoncenia.

Poznamka: V predvolenom nastaveni sa v poliach Pociatocny datum a Datum ukonéenia
zobrazuje aktualny datum a €as posledného otvorenia stranky Sprava o pouzivani.

5. Kliknutim na Zobrazit' nacitajte prehlad.
6. Kliknutim na tlacidlo Obnovit’ obnovite Udaje na aktualne.

7. Kliknutim na polozku Exportovat’ stiahnite prehfad. Vyberte typ hlasenia (Suhrn a Agent),
ktory sa ma v zobrazenom kontextovom okne nacitat'.

a. Suhrn (predvoleny vyber) — tento typ zostavy obsahuje rovnaké stipce udajov, aké
sa opakuju v aplikacii. Okrem kazdého stlpca trvania obsahuje exportovany subor
dalsi stlpec, ktory zobrazuje zodpovedajlce trvanie skonvertované na sekundy.

b. Agent - Tento typ prehladu obsahuje iba datumy fakturacie, mena agentov,
prihlasovacie Udaje a trvanie hovorov spracovavanych agentmi.

c. Vyberte pozadované mesiace pre pripad vyberu moznosti Rok vo filtri.
8. Kliknite na poloZku Exportovat’.
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Celkovy pocet
subeznych agentov/
celkové vyuzitie
platformy agentov/
celkovy pocet
pomenovanych
agentov

Pocet jedinecnych
prihlaseni

Celkovy pocet
spracovanych
hovorov

Skutocné trvanie
hovoru

Vypocitané trvanie
hovoru

Celkové aktivne
trvanie

Celkové trvanie
prihlasenia

Celkové prihlasenie
supervizora

Digitalne transakcie

SMS

E-mail

Celkovo
spotrebované
jednotky

by CISCO
Polia zostav
Pole Popis
Datum Datumy, pre ktoré su udaje o pouzivani vyplnené.
Typ licencie spotrebovany za dany mesiac. M6ze to byt bud "Zakladné"
Typ licencie alebo "Prémiové". Drzitel zakladnej licencie sa inak povazuje za

prémiového, ak ma povolené aspon jednu z funkcii Al, ako su P2P a

BTTC.

Tato hlavi¢ka predstavuje celkovy pocet subeznych agentov (v pripade
spravy o subeznom agentovi)/celkovy pocet pouZitych platforiem agentov (v
pripade spravy o pouzivani agentov)/celkovy pocet prihlasenych
menovanych agentov (v pripade hlasenia menovaného agenta) za dany
datum.

Celkovy pocet jedine¢nych prihlaseni pre dany datum. V pripade prehladu
subezného agenta prehra jedinecné prihlasenia pre kazdy riadok udajov v
danom obdobi. V pripade prehladov Menovany agent a Pouzitie agenta
zobrazuje kumulativny sucet pre kazdy riadok udajov.

Celkovy pocet hovorov vybavenych agentmi za dany datum.

Celkové skutocné trvanie vSetkych hovorov vybavenych agentmi za dany
datum. Je to doba stravena od zaciatku do konca hovoru.

Celkova vypocitana doba trvania vSetkych hovorov vybavenych agentmi za
dany datum. Je to sucet zaokruhlenej hodnoty kazdého trvania hovoru.
Hodnota zaokrahlenia trvania hovoru sa konfiguruje na serveri na sekundy a
minaty.

Celkové aktivne trvanie vSetkych prihlasenych agentov k danému
datumu. Je to doba, poCas ktorej dany agent zostava v aktivnom stave,
napriklad Ready, In Call atd.

Celkova doba prihlasenia v8etkych prihlasenych agentov k danému datumu.

Celkovy pocet supervizorov prihlasenych do konzoly k danému datumu.

Tato hlaviCka zobrazuje zadznamy o vSetkych zodpovedajucich digitalnych
transakciach.

Zobrazuje pocet odoslanych SMS kampane za dany datum.
Zobrazi pocet e-mailov kampane odoslanych za dany datum.

Celkovy pocet jednotiek digitalnych transakcii vykonanych k danému
datumu. Hodnota jednotky sa konfiguruje na serveri. Napriklad jedna
jednotka mbéze byt nakonfigurovana ako 100 digitalnych transakcii.

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact - 177



00 webex

by CISCO

Tato zahlavie zobrazuje celkovy pocet transakcii overenia totoznosti

Overovanie totoznosti . . X )
uskutoénenych k danému datumu.

Celkové priméarne Celkovy pocet Ziadosti o autentifikaciu pred volanim odoslanych za dany
overenie datum.

Overené primarne Celkovy pocet uspeSnych autentifikacii pred volanim za dany datum.
overenie

Celkové sekundarne Celkovy pocet overeni pohotovostnej sluzby vykonanych k danému datumu.
overenie

Subezny agent Den, kedy je maximalny pocCet prihlaseni agentov uvedeny v celkovom
pocte
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stipec pre mesiac.
Celkovy pocet jedineCnych agentov prihlasenych po€as mesiaca., v

Pouzitie agenta jednom riadku za mesiac. V predvolenom nastaveni sa prehlad vypifia od
januara do decembra, kazdy v jednom riadku (ak nie je vybraty viastny
datum).

Pomenovany agent = Celkovy pocet jedine€nych agentov prihlasenych poCas mesiaca na dennej
béaze.

v’ ]
Pouzivatel

Sprava pouzivatelov je nevyhnutna na autorizaciu pristupu pre réznych pouzivatelov, ako su
spravcovia, operatori a dalSi pouzivatelia kontaktného centra

Roly priradené pouzivatelom, ako su administratori a supervizori, definuju ich ¢innosti v ramci
aplikacie. V urcitych situaciach méze supervizor hrat ulohu manazéra vytacania. V Spravcovi
kampani mate moznost vytvarat pouzivatelov, priradovat roly a podfa toho priradovat ich
zodpovednosti.

Vytvaranie pouzivatelov

Ked poskytujuci tim vytvori najomnika, predvolene sa vytvori superpouzivatel. Na vytvorenie
dalSich pouzivatelov mbze najomnik pouZzit superpouzivatela na prihlasenie do Spravcu kampani.

Vytvorte nasledujuce typy pouzivatelov na vytvorenie dalSich pouzivatefov.

Pouzivatelia - Pouzivatelia, ktorych tu vytvorite, mdzu pristupovat k aplikacii pomocou autentifikacie
SQL alebo autentifikacie systému Windows.

Pouzivatelia domény — pouzivatelia, ktorych tu vytvorite, sa tiez vytvoria v uréenej doméne. Hesla,
ktoré su tu nastavené pre tychto pouzivatefov, sa mdzu pouZzit aj na pristup k doméne.

SSO Pouzivatelia — pouzivatelia s jedinym prihlasenim (SSO) su nakonfigurovani na SSO na
poskytovatela SSO identity tretej strany. Tato metdéda umoznuje SSO pouzivatelom prihlasit sa
na viacero webovych strdnok pomocou jednej sady povereni.

Kliknutim na poloZku Pouzivatel v ponuke navigacnej stranky vlavo otvorte stranku Pouzivatel.

Polia
Polia Popis
ID pouziv. Zobrazuje ID pouzivatela
Meno pouzivatela Zobrazi meno pouzivatela
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Telefén domov Zobrazuje domace telefénne Cislo pouzivatela
Mobilny telefén Zobrazuje mobilné Cislo pouzivatela
E-mail Zobrazuje e-mailovu identifikaciu pouzivatela
Akcie Zapiste si zoznam akcii, ktoré chcete vykonat.

Vytvaranie pouzivatelov

Pridanie nového pouzivatela:

1. Kliknite na polozku Pridat’ pouzivatela. Karty Meno pouzivatela, Heslo a Informacie o pouzivatelovi su
vyplnené.

2. Zadajte meno pouzivatela.
3. Vyberte typ pouzivatela z nasledujucich moznosti:

a. Admin - Pouzivatel je administratorom aplikacie a ma plné prava vo vsetkych
moduloch.

b. Pouzivatel — pouzivatel je spravca a ma iba obmedzené prava.
c. Operator riadenia — pouzivatel je operatorom riadenia a ma pristup k riadiacim Agent Desktop.
Poznamka: Tato moznost momentalne nie je k dispozicii pre Webex Contact Center.
4. V Casti Typ overenia vyberte polozku Overenie databazy.

Tato Standardna metdda autentifikacie pozostavajuca z pouzivatelského mena a hesla sa
pouziva pre rbzne databazové systémy. InStancia SQL servera moze mat’ viacero
pouzivatelskych uctov (pomocou SQL autentifikacie) s rdznymi pouzivatelskymi menami a
heslami. SQL autentifikacia je preferovana na zdielanych serveroch, kde maju rézni
pouzivatelia pristup k réznym databazam. SQL Autentifikacia sa vyZaduje, ked sa klient
(vzdialeny pocita€) pripaja k indtancii SQL servera na inom pocitaci, ako je pocita¢, na
ktorom klient vykonava.

Poznamka: Tento typ overovania neponuka funkciu politiky hesiel s ohfadom na zloZenie
hesla alebo uplynutie platnosti hesla. Ak chcete dosiahnut’ efektivnu politiku hesiel, pouzite
overovanie systému Windows. Spravca domény méze vynutit’ politiku doménovych hesiel pre
pristup k aplik&cii.

5. Zadajte heslo na pristup k serveru SQL, ak je typ overenia Overenie databazy. Toto pole je
povinné.

6. Opatovnym zadanim potvrdte heslo , aby ste ziskali pristup k serveru SQL, ak je typ
overovania Overenie databazy. Toto pole je povinné.

Upozornenie:

Polia Heslo a Potvrdit heslo su zakézané, ak je zvolena moznost’ Overovanie systému
Windows. Pokracuijte krokmi 9 az 13, ak pouzivatel spracovava kampane Salesforce CRM v
nastroji Campaign Man- ager. V opacnom pripade prejdite na krok 14.
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7. Zadajte ndzov domény, ak je vase overenie vybraté ako Windows Authentication. Tato
moznost je zakazana, ak je vybrata moznost Overenie databazy.

8. Povolte ikonu prepnutia povereni SF, ak pouzivatel spracovava kampane SF CRM.
9. Zadajte meno pouzivatefa SF.

10. Zadajte heslo SF.

11. Zadajte podrobnosti tokenu SF.

Poznamka : Token SF nie je povinné pole. Ak nezadate token, aplikacia SF overi
pouzivatelov na zaklade poli Pouzivatel'ské meno SF a Heslo SF nakonfigurovanych
vySSie.

12. Kliknutim na polozku OVERIT POVERENIA SF dokongite overenie pouZivatela.

13. Prepinac Subezné prihlasenie zapnite , ak pouzivatelovi umoznite prihlasovat sa do
aplikacie sucasne. Ak tento prepinac vypnete, aplikacia po prijati potvrdenia odhlasi
pouzivatela z predchadzajuceho prihlasenia.

14. Prejdite do Casti Informacie o pouzivatelovi.

Informacie o pouzivatel'ovi

. Zadajte doméce telefonne Cislo pouzivatela.
. Zadajte Cislo mobilného telefénu pouzivatela .

. Zadajte mesto , do ktorého pouzivatel patri.

1
2
3
4. Zadajte Stat , z ktorého pouzivatel pochadza.
5. Zadajte PSC domovskej lokality.

6. Zadajte e-mailovl adresu pouzivatela .

7. Vyplnte polia Adresal a Adresa2 .

8. Zadajte lubovolné komentare.

9. Dokongite kliknutim na tladidlo Ulozit’ .

Prejdite do €asti Mapovanie roli a priradte roly k tomuto pouzivatelovi.

Vytvorenie pouzivatelov domény

Pridanie nového pouzivatela:

1. Kliknite na polozku Pridat’ pouzivatela. Karty Meno pouzivatela, Heslo a Informé&cie o pouzivatelovi su
vyplnené.
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Meno pouzivatela a heslo

8.
9.
10.

Zadajte meno pouzivatela.
Vyberte typ pouzivatela z nasledujucich moznosti:

a. Admin - Pouzivatel je administratorom aplikacie a ma plné prava vo vsetkych
moduloch.

b. Pouzivatel — pouZivatel je spravca a ma iba obmedzené prava.
V Casti Typ overenia vyberte polozku Overenie systému Windows.

Overenie systému Windows — zvyCajne ide o overenie aktivhej domény. Ked sa pouzivatel
domény prihlasi do aplikacie, autentifikacia sa vytvori porovnanim kombinacie
pouzivatelského mena/hesla s danou doménou a udelenym pristupom.

Zadajte nazov domény.

Polia Heslo a Potvrdit’ heslo su zakazané. Aplikacia overi pouzivatela heslom domény.

Povolit ikonu prepnutia povereni Salesforce, ak pouzivatel spracovava hlasové kampane sluzby Service

Cloud.
Zadajte meno pouzivatela sluzby Salesforce.
Zadajte heslo sluzby Salesforce.

Zadajte podrobnosti SalesforceTokenu.

Poznamka : Salesforce token nie je povinné pole. Ak nezadate token, aplikacia Service Cloud Voice
overi pouzivatelov na zaklade poli PouZivatel'ské meno Salesforce a Heslo Salesforce
nakonfigurovanych vysSie.

11.
12.

13.

Kliknutim na polozku OVERIT POVERENIA SF dokongite overenie pouZivatela.

Prepina¢ Subezné prihlasenie zapnite , ak pouzivatelovi umoznite prihlasovat sa do
aplikacie sucasne. Ak tento prepinac vypnete, aplikacia po prijati potvrdenia odhlasi
pouzivatela z predchadzajuceho prihlasenia.

Prejdite do Casti Informacie o pouzivatelovi.

Informacie o pouzivatel'ovi

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
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Zadajte domace telefénne &islo pouzivatela.
Zadaijte Cislo mobilného telefénu pouzivatela .
Zadajte mesto , do ktorého pouzivatel patri.
Zadajte Stat , z ktorého pouzivatel pochadza.
Zadajte PSC domovskej lokality.

Zadajte e-mailovl adresu pouzivatela .

Vyplite polia Adresal a Adresa2 .
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21. Zadaijte fTubovolné komentére.

22. Dokoncite kliknutim na tladidlo Ulozit’ .

Vytvorenie SSO pouzivatelov

Pridanie nového pouzivatela:

1. Kliknite na polozku Pridat’ pouzivatela. Karty Meno pouzivatela, Hesloa Informéacie o pouzivatelovi su
vyplnené.

Meno pouzivatela a heslo

N

Zadajte meno pouzivatela.

w

Vyberte typ pouzivatela z nasledujucich moznosti:

a. Admin - PouZivatel je administratorom aplikacie a ma plné prava vo vsetkych
moduloch.

b. Pouzivatel — pouzivatel je spravca a ma iba obmedzené prava.
4. Ako typ overenia vyberte SSO

SSO - Toto je protokol jediného prihlasenia. Tito pouzivatelia su nakonfigurovani na nezavislého
poskytovatela sluzieb overovania identity. Ked sa pouzivatel prihlasi do aplikacie, poskytovatel
sluzby SSO identity overi meno pouzivatela a heslo. Po UspeSnom overeni ziska pouZzivatel
pristup k aplik&cii.

5. Polia Password(Heslo), Confirm Password (Potvrdit heslo) a Domain Name (Nazov
domény ) su zakazané. Aplikacia autentifikuje pouzivatela prostrednictvom
poskytovatela SSO tretej strany.

Povolte ikonu prepnutia povereni SF, ak pouzivatel spracovava hlasové kampane Service Cloud.
Zadajte meno pouzivatela SF.

Zadajte heslo SF.

Zadajte podrobnosti tokenuSF.

© o N o

10. Poznamka : Token SF nie je povinné pole. Ak nezadate token, aplikacia Service Cloud
Voice overi pouzivatelov na zaklade poli Pouzivatelské meno SF a Heslo SF
nakonfigurovanych vyssie.

11. Kliknutim na polozku OVERIT POVERENIA SF dokongite overenie pouzivatela.

12. Prepinac Subezné prihlasenie zapnite , ak pouzivatefovi umoznite prihlasovat’ sa do
aplikacie sucasne. Ak tento prepinac vypnete, aplikacia po prijati potvrdenia odhlasi
pouzivatela z predchadzajuceho prihlasenia.

13. Prejdite do Casti Informacie o pouzivatelovi.
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Informacie o pouzivatel'ovi

14. Zadajte domace telefdnne Cislo pouzivatela.
15. Zadajte Cislo mobilného telefénu pouzivatela .
16. Zadajte mesto , do ktorého pouzivatel patri.

17. Zadajte stat , z ktorého pouzivatel pochadza.
18. Zadajte PSC domovskej lokality.

19. Zadajte e-mailovl adresu pouzivatela .

20. Vyplnte polia Adresal a Adresa2 .

21. Zadajte lubovolné komentare.

22. Dokondite kliknutim na tlacidlo Ulozit’ .

Roly

Kliknutim na polozku Roly zobrazite obrazovku Roly so zoznamom
dostupnych roli v aplikacii. Ak chcete vytvorit roly,
1. Kliknutim na polozku Pridat’ otvorte obrazovku Informécie o rolach .

2. Zadajte nadzov roly.
3. Zadajte popis a kliknite na tla¢idlo Ulozit .

Mapovanie roli

Po vytvoreni roly ju mdzete priradit pomocou funkcie mapovania.

Sekcia Mapovanie prav roli obsahuje rézne prava, ktoré mézete priradit’ k role s ohfadom na funkcie
aplikacie, ako je kampan, stratégia kontaktov atd.

1. Ak chcete priradit rolu, kliknite na poloZku Upravitna konkrétnu rolu, ktord chcete priradit.
2. Zobrazi sa obrazovka Konfiguracia roli s €astami Informacie o rolach a Priradenie prav

V tabulke Zoznam prav uvedenej nizSie su uvedené prava, ktoré mate k dispozicii na priradenie k
pouzivatelom. Nie vSetky prava sa vztahuju na kazdu tu uvedenu polozku. Okrem toho existuje
niekolko dalSich prav, ktoré sa uplatfiuju v konkrétnych aspektoch Ziadosti.

Zoznam prav — tabulka

# Prava Popis

1 Vytvorit Pouzivatel méze vytvorit novu entitu.
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2 Aktualizova Pouzivatel na Upravu/aktualizaciu existujucej entity.
t!

3 Odstranit  Umoznuje pouzivatefovi odstranit’ vybratu entitu.

4 Zobrazit Pouzivatel méze zobrazit' iba vybratu entitu.

5 Nahrat Pouzivatel méze do aplikacie nahravat’ udaje tykajuce sa funkcie.

6 Konfigurov Pouzivatel mbze nakonfigurovat podrobnosti tykajuce sa vybranej funkcie.
at

7 Ulozit Uzivatel mbze uloZit nové udaje o vytvoreni / aktualizacii.

Pouzivatel ma povolené vykonavat runtime aktivitu vo vztahu k tejto entite.
8 Spustit Pouzivatel mbéze napriklad spustit kamparn (zmenit stav kampane z moznosti
Zastavit na Spustit alebo naopak).

Pouzivatel mbze povolit / zakazat entitu. Pouzivatel méze napriklad povolit
skupinu kampani.

Pouzivatel moze vytvorit képiu entity. Pouzivatel mdze napriklad vytvorit képiu
kampane.

9 Povolit
10  Kopirovat

Podrobnosti o povolenych mapovaniach pre r6zne aspekty aplikacie najdete v tabulke mapovania
pristupovych prav.

Mapovanie préav — tabulka

# Prava Povolené akcie pre pouzivatela

Tento pouzivatel méze nastavit nového pouzivatela, aktualizovat a odstranit
existujuceho pouzivatela a zobrazit' vSetkych pouzivatelov.

Tento pouzivatel méze vytvorit novu rolu, aktualizovat a odstranit’ existujuce
roly a zobrazit vSetky roly.

Na urovni skupiny méze tento pouzivatel vytvarat, aktualizovat, odstranovat,
zobrazovat' a spustat kamery v skupine. Pouzivatel moze tiez vykonavat
rovnaké aktivity pre nasledujlice entity v skupine: Obchodné parametre,
serveroveé skripty, stratégia vyberu kontaktov, plan CSS, planovanie runtime,
zoznamy kontaktov, sprava kontaktov, synchronizécia, parametre kontaktov,
suhrn kampane, $abléna SMS, ¢asové pasmo, retazenie, sviatky, tvorca
vyrazov, ciel kampane, planovanie rezimu kontaktu, Sabléna e-mailu IVR
Editor 8ablén, vysledky telefonovania a nastavenia vytacania. Poznamka: Ak
sa na urovni kampane neuskutoCni Ziadny dalSi vyber, pouZivatel s tymito
pravami moze vykonavat aktivity pre vSetky kampane v rémci skupiny. Ak
chcete obmedzit prava na vybraté kampane, v stipci Kampane vyberte
skupinu a potom kampan. Na urovni kampane mdze tento pouZivatefl
vytvarat, aktualizovat, odstrafiovat, zobrazovat a spustat kampane v
skupine. Pouzivatel mbze tiez vykonavat rovnaké aktivity pre nasledujuce
entity v skupine: Obchodné parametre, serveroveé skripty, stratégia vyberu
kontaktov, plan CSS, planovanie runtime, zoznamy kontaktov, sprava
kontaktov, synchronizacia, parametre kontaktov, suhrn kampane, Sablona
SMS, Casové pasmo, retazenie, sviatky, tvorca vyrazov, tar- get kampane,

planovanie rezimu kontaktu, $abléna e-mailu IVR editor Sablén, vysledok
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telefonovania, Agent Desktop Konfiguracia a Nastavenia vyta¢ania.
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Poznamka: Téato funkcia momentalne nie je podporovana v Webex Contact
Center.

Tento pouzivatel mbéze vytvarat, aktualizovat, mazat a zobrazovat
obchodné vysledky na urovni aplikacie. Ked pouzivatel vyberie konkrétny
vysledok nadradenej firmy (uvedeny v stipci Skupina), méze iba
aktualizovat, odstranit a zobrazit'.

Tento pouzivatel mbéze vytvarat, aktualizovat, odstrafiovat’ a zobrazovat
stratégie kontaktov. Ked pouzivatel vyberie konkrétnu stratégiu

kontaktov (uvedenu v stipci Skupina), méze iba aktualizovat, odstranit a
zobrazit.

Tento pouzivatel méze aktualizovat a zobrazovat iba parametre aplikacie.

Tento pouzivatel méze nahravat kontakty tykajuce sa suladu tykajuce sa
sluzby Do Not Call (DNC), National DNC atd.

Tento pouzivatel mbdze aktualizovat a zobrazovat ¢asoveé pasma v aplikacii.

Tento pouzivatel mbéze v aplikacii vytvarat, aktualizovat, mazat a zobrazovat
sviatky

Pouzivatel si méze prezerat’ konfiguracie globalneho nahravania. Ak je
vybraté pravo Konfigurovat, pouzije sa aj konfiguracia poziadaviek na
globéalne nahravanie kontaktov

Tento pouzivatel méze vytvarat, aktualizovat, odstranovat a zobrazovat
Statne zakony v aplikacii.

Tento pouzivatel ma povolené rezimy vytvarania, aktualizacie,
odstrafiovania a zobrazovania na Urovni aplikacie

Tento pouzivatel mdze zobrazit a aktualizovat adresy URL v aplikacii.
Vyberte kampane, pre ktoré méze tento pouzivatel zobrazit prehlfady

Tento pouzivatel mdze zobrazit a aktualizovat upozornenie nakonfigurované v
aplikacii.

Tento pouzivatel mbéze ulozit, odstranit, nahrat a zobrazit smerovacie Cisla
oblasti / PSC dostupné v aplikacii.

Tento pouzivatel mbéze zobrazit a ulozit informacie v pocitadle pokusov
RPC v aplik&cii.

Tento pouzivatel mdze zobrazit, vytvorit, aktualizovat a odstranit podrobnosti
konfiguracie e-mailu, ako je napriklad SMTP. POP3, IMAP servery atd. v
aplik&cii.

Tento pouzivatel mdze v aplikacii zobrazit, vytvorit, aktualizovat a odstranit
SMS podrobnosti o konfiguracii, ako je IP servera brany, overovanie atd.

Tento pouzivatel mdze zobrazovat, vytvarat, aktualizovat' a odstranovat
rozmery aplikacie.
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Tento pouzivatel ma povolené prezerat, vytvarat, aktualizovat a odstranovat
profily pouzivané na nahravanie kontaktov, nahravanie atd

Tento pouzivatel mbdze povolit kampane iba ako kampane so zjednotenym
zoznamom

Pouzivatel ma prava iba na zobrazenie licencii.

To ma jedinecné pravo. Pouzivatel moze udelit pristup k rozhraniam API
webovych sluzieb

Tento pouzivatel mbze v aplikacii zobrazit' a aktualizovat smerové Cislo oblasti
rozdelené podla podretazca
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Egjlie“t na zaklade postupenych prav.
podretazca

Doménové  Tento pouzivatel mdze zobrazit, aktualizovat’ a odstranit poverenia domény v

26 poverenia aplikacii na zaklade pridelenych prav
27 Prognoza Tento pouzivatel si méze pozriet’ stranku prognézy kampane. Je to vSak
kampane zaloZené na mapovani entit cam-paign spravcom.

Ak chcete zrusit prava na rolu, mézete zrusit zaciarknutie poli¢ka zodpovedajuceho prislusnej moznosti.

Navrhar skriptov

Script Designer je skriptovaci nastroj, ktory vam pomdze pri konfiguracii sprievodcov hovormi a 2-smernych SMS
kampani.

2-SpOsob SMS

Poznamka: Tato funkcia momentalne nie je podporovana v Webex Contact Center.

Zatial ¢o vSetky odchadzajuce kampane podporuju jednosmerné SMS definované v stratégii
kontaktovania, navrhar skriptov umozriuje navrh 2-smernych SMS kampani. Tieto kampane
rozosielaju textové spravy na zaklade konfiguracii a tiez dostavaju odpovede. Tieto odpovede je
mozné pouzit na prijimanie obchodnych rozhodnuti. Kazdy SMS odoslany sa ulozi ako relacia a
pouzivatelia mézu nakonfigurovat ¢asovy limit relacie podfa potreby.

VSetky odpovede prijaté v ramci nakonfigurovaného €asoveého limitu su oznacené pévodnym SMS,
¢o umoznuje obchodné rozhodnutia, ako je odosielanie vacsieho poctu textovych sprav alebo
podniknutie krokov na zéklade odpovedi zakaznikov. Ziadna odpoved prijata po nakonfigurovanom
C¢asovom limite vSak nie je oznacena pévodnym SMS ako odpoved. V pripade neplatnej odpovede
sa ta ista otazka odosle znova ako SMS.

2-Sposob SMS zostav

Poznamka: Tato funkcia momentalne nie je podporovana v Webex Contact Center.

Modul 2-Way SMS je dodavany so vstavanymi prehladmi, ktoré ponukaju cenné informacie o
vykonnosti kampani 2-Way SMS, beruc do uvahy parametre, ako je ¢as odozvy, ¢as dokonc&enia
a dalsie.
- Uroveri kampane: Tento prehlad vypifia podet odoslanych a prijatych sprav pre vybrat
kampan. Okrem toho poskytuje informacie o pocte odoslanych a prijatych sprav
kategorizovanych podla SMS obsahu.

- Podrobnosti o relacii kampane: Tento prehfad obsahuje podrobnosti o Uspesnych,

neuspesnych, dokonlenych a progresivnych SMS kampani, ktoré su zhrnuté aj ako
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samostatné prehlady pre kazdu z nich.
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- Priemerny €as dokonc&enia: Tato zostava poskytuje priemerny ¢as potrebny na dokoncenie
relacie kontaktov spolu s podrobnostami o relacii kontaktov.

- Priemerny €as odozvy: Tento prehlad zobrazuje priemerny €as, ktory zakaznici
potrebovali na odpoved na otazku, na zaklade poskytnutych vstupnych parametrov.

Sprievodca hovormi

Sprievodca hovormi je funkcia, ktora umoziuje agentovi zobrazit' preddefinované otazky, ktoré sa
maju polozit, alebo vyhlasenia, ktoré sa maju vykonat pri spojeni hovoru. V zavislosti od prijatych
odpovedi sa agent mbéze rozhodnut, i prejde na dalSiu otazku alebo poloZi doplfiujucu otazku na
zaklade predchadzajucej odpovede. Pouzivatelia maju flexibilitu konfigurovat’ subor otazok,
odpovedi a doplfiujucich otazok pre agentov, ktoré mézu pouzit po&as interakcii. DalSie informacie
najdete v téme Sprievodca hovormi.

Kampan

Pomocou kampane mdzete vybrat dostupné kampane zo skupin kampani, prilozit alebo nahradit
formulare dotaznikov a nakonfigurovat parametre na spustenie kampane 2-Way SMS. Vsetky
dostupné skupiny kampani sa prehraju na lavej table obrazovky.

1. Kliknutim na lubovolnu skupinu kampani zobrazite vSetky suvisiace kampane pre tuto
skupinu. Kampane mézete vyhladavat aj pomocou vyhladavacieho pola.

Vykonajte nasledujuce kroky:
V zozname vyberte kampaii .

V rozbalovacej ponuke vyberte moznost’ 2-Way SMS .

o M W

Vyberte ndzov formulara na mapovanie tejto 2-smernej kampane SMS. DalSie podrobnosti najdete v asti
Formulare.

6. Zadaijte limit Casoveého limitu v DD:HH:MM. Toto je doba, po€as ktorej vasa kampan Caka
na odpovede od zakaznika. Casovy limit sprav, ktoré nedostani odpovede do tohto limitu,
uplynie. Predvolena hodnota maximalneho €asového limitu je Sest’ (6) hodin. Aktualizacia
limitu:

7. Vyberte dispoziciu €asového limitu. Toto je vysledok telefonovania alebo podnikania, ktory
chcete nastavit pre spravy s ¢asovym limitom, a tieto vysledky nedostanu odpoved.

8. Vyberte priméarny kratky kod kampane.

9. Vyberte sekundarny kratky k6d1 pre kampan.

1 Kratke kody su zname aj ako kratke Cisla su Specialne telefonne C&isla, vyrazne kratSie ako uplné

teleféonne Cisla, ktoré mozno pouZit na prijem SMS z mobilnych telefénov niektorych/vSetkych
Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact -191



0 webex

by CISCO

poskytovatelov sluzieb. Kratke kody su navrhnuté tak, aby boli lah3ie Citatefné a zapamatatelné
ako bezné telefonne Cisla.
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Pozndmka: Kombiné&cia kratkeho kédu a SMS na telefonne Cislo musi byt jedineéna. Pomocou tlacidla
rovnaky kratky kéd, druhy SMS neméze byt odoslany na rovnaké Cislo z rovnakej alebo ingj
kampane, ak relacia uz existuje. V takychto pripadoch aplikacia pouziva sekundarny kratky

kéd, ak je mapovany.

10. Vyberte typ textu. MdézZete si vybrat z moznosti Dynamicky , Staticky aObojsmerny .

Poznamka : Ak vyberiete typ textu ako staticky, nemdzete pouZit nastroj na predbezné overenie na
strdnke Formulare.

Formulare

Spravca mbze vytvorit mnozinu preddefinovanych otazok alebo sprav a prilozit ich k formularu.
Kazda otazka alebo sprava sa odosle ako SMS kontaktom. Na zaklade odpovede SMS poskytnutej
zakaznikom sa podniknu dalSie kroky. Pomocou nastroja formulara vytvarajte otazky, piste
podmienky k otazkam a prepajajte jednu otazku s druhou na zaklade odpovede zakaznika. Mbzete
napisat funkciu JavaScript alebo pouzit vstavanu funkciu JavaScript.

Vykonajte nasledujuce kroky:

1. V zozname vyberte kamparn .

2. Prejdite na kartu Formular a vytvorte formular. Na konfiguraciu su k dispozicii
nasledujuce prvky formulara:

a. Globalne premenné
b. Blokovanie skriptu
c. Predbezny validator
d. Text
e. Volba mozZnosti
3. Nakonfigurujte obchodné pole, globalnu premennu, pole otazok a funkciu kniznice.

Globéalne premenné

Hodnoty mbzete priradit globalnym premennym a pouzit ich vo forme 2-Way SMS. Hodnoty tychto
premennych sa pripoja k SMS spravam, ktoré sa odosIu pomocou tohto skriptu.

Upozornenie:
Toto je volitelna funkcia.
Globalne premenné rozliSuju velké a malé pismena

Spravca kampani poskytuje vstavané globalne premenné. Tieto premenné nemaju predvolené
hodnoty. Po€as behu im musite priradit hodnoty. Tieto nazvy globalnych premennych nemdézete
upravovat ani odstranovat.
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Sys_ID

Sys_Fname
Sys_Lname

Sys_DOB
Sys_Gender
Sys_PhoneNumber
Sys_Emaill
Sys_AppointmentDate
Sys_AppointmentTime
Sys LCMKey

Vytvorenie globalnej premennej:

1.

2
3.
4

Kliknite na polozku Globalna premenné na lavej table.

. Zadajte kla€ a prirad’te hodnotu . Klu¢om mdze byt napriklad typ konta a hodnota zlata.

Kliknutim na polozku Pridat’ pridate dalSie globalne premenné.

. Kliknutim na polozku Odstranit’ odstranite globalnu premennu.

Poznamka: Mézete odstranit iba globalne premenné, ktoré ste vytvorili. Vstavané globalne
premenné nie je mozné odstranit’.

Kliknutim na Odstranit’ v pravom hornom rohu tejto sekcie odstranite vSetky globalne premenné.

Blokovanie skriptu

Mbzete napisat alebo pouzit funkciu JavaScript na vykonavanie vypoctov alebo vyvolanie webovej
sluzby REST API. V poli podmienky mdZzete pouzit fubovolnu funkciu skriptu, priradit hodnotu alebo
zavolat skript. V skripte m&zete Citat' globalne premenné, ale nemézete resetovat’ hodnotu, pokial
nejde o neprimitivny typ.

Upozornenie:
a. Nazvy skriptovych premennych a nazvy globalnych premennych v skripte by mali byt jedinecné.
h. Sucasti ActiveX a volanie AJAX nie su v bloku skriptov

podporované. Vykonajte nasledujice kroky:

1.
2.
3.

Presunutim bloku skriptu na lavej table zobrazte obrazovku.
Zadaijte text kddu skriptu, ak ide o novy skript, alebo ho skopirujte a prilepte z existujuceho skriptu.

Kliknutim na tlaCidlo Odstranit’ vymazete skript.
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Text

Textovy blok mézete pouzit na zadavanie odpovedi vyvolanych zakaznikmi v textovej podobe.

1. Potiahnutim textu na lavej table zobrazte obrazovku.

2. Pokracdujte v procese vytvarania formulara.

Volba moznosti

Moznost Volba moézete pouzit’ na to, aby ste zakaznikom ponukli viacero moznosti, aby si mohli
vybrat’ jednu alebo viacero odpovedi po¢as hovoru s agentmi.

1. Presunutim mySou polozky Volba moznosti z lavej tably zobrazte obrazovku.

2. PokracCujte v procese vytvarania formulara. Pozrite si €ast' Vytvorenie formulara.

Predbezny validator

Pre-Validator je nastroj na tvorbu podmienok, ktory umoZzfiuje pouZzivatelovi vytvarat podmienky
pri odosielani spravy zakaznikom.

Poznamka: Nastroj na predbezné overenie nemdzete pridat, ak je stranka Typ
textu kampane staticka. Vytvorte podmienku:
1. Vyberte jednu z poloziek Businessfield, Global Variable alebo Boolean Conditions (Boolovské podmienky).
2. Vyberte podmienku z rozbalovacej ponuky.
3. Vyberte hodnotu v textovom poli hodnoty.
4. Kliknutim na polozku Pridat’ alebo Odstranit’ pridajte alebo odstrarnte podmienky.
5

. Ak su splnené vSetky podmienky, aplikacia odosle zakaznikom spravy (pre 2-way-SMS) /
otazky (pre Call Guide). Sucasne sa tieto otazky zobrazuju aj na Agent Desktop.

o

Ak nie su splnené podmienky, spravy / otazky nie su zasielané zédkaznikom.

7. Po dokonceni Casti Prevalidator pokracujte v procese vytvarania formulara. Pozrite si ast
Vytvorenie formulara.

Policko

Mbézete pouzit zaéiarkavacie poli€ko ponukat’ zakaznikovi otazky typu Ano alebo Nie .
Aplikaciu mézete nakonfigurovat tak, aby oznaCovala vyber zaciarkavacich poli¢ok znamena Ano
a nevyber znamena Nie .
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Presunutim zacCiarkavacieho poli¢ka na lavej table zobrazte obrazovku.

Pokracujte v procese vytvarania formulara.

Vyber zo zoznamu

Mbzete pouZit polozku Vybrat’ zo zoznamu a ponuknut otazky, na ktorych je v zozname odpoved.
Zakaznik si vyberie odpoved z poskytnutych moznosti. Ak odpoved uvedena v zozname nie je v
zozname, moze ju agent dynamicky pridat do zoznamu.

1.
2.

Presunutim mySou polozky Vybrat zo zoznamu na lavej table zobrazte obrazovku.

Pokracdujte v procese vytvarania formulara.

Vytvorenie formulara

Ak chcete vytvorit’ formular, vykonajte nasledujuci krok:

1.
2.

Zadajte nazov a popis formulara.

Zaciarknite policko Vyzaduje sa kddovanie, ak chcete, aby bola sprava pred odoslanim
zakdédovana. Toto je dekdédované poskytovatelom sluzby pred doruCenim zakaznikovi.

Poznamka: Kédovanie je uzito€né na dorucovanie sprav (v jazykoch s inym pismom ako
rimskym pismom) bez skomolenia textu.

Tato funkciu riadia nasledujlce vlastnosti v sibore web.config LCMITRENgine :

<add key="EnableTextEncode" value="true" />
<pridat’ klu¢="TypeofEncode" value="Unicode2Hex" />

Zadajte nazov otazky. Vo formulari mézete vytvorit lubovolny pocet otazok.
Zadajte text otazky, ktory sa odosle ako SMS kontaktom pre tuto kampan.

V rozbalovacej ponuke Podmienky vyberte podmienky pre tuto otdzku. Ak chcete
pridat podmienku, pozrite si ¢ast "Build Condition" na nasledujucej stranke.

Kliknite na tla€idlo Ulozit .

Kliknite na polozku Kopirovat’ a skopirujte formular z jednej kampane do inych kampani v
ramci tej istej skupiny kampani. Formulare nemozete kopirovat medzi skupinami kampani.
Uistite sa tiez, Ze polia firmy, ktoré ste vytvorili vo formularoch, su synchronizované s polami v
kampani.

V rozbalovacej ponuke Vybrat’ kampan vyberte kampan, do ktorej chcete skopirovat’ tento
formular. Zadajte jedine¢ny nazov do pola Nazov formulara.
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10. Kliknutim na polozku Vytvorit’ vytvorte formular. Zobrazi sa sprava UloZené bolo uspesné na potvrdenie.

11. Kliknutim na tlacidlo Odstranit’ odstrante formular. Kliknutim na tlaidlo OK dialégové okno odstrarte
alebo zruste.

Podmienka zostavenia

1. V rozbalovacej ponuke Podmienky vyberte podmienky pre tito otazku.

2. Polia otdzok, globalne premenné alebo boolovské podmienky , pre ktoré chcete
napisat’ podmienky.

3. Podmienka otazky alebo globalnej premennej. Pomocou tychto podmienok mézu
pouzivatelia overit Ciselné aj retazcové typy udajov. Dostupné moznosti pre tuto
podmienku su:

a. Presne sarovna

=

Je vacsia ako
Je vacsi alebo rovny
Je mensia ako

je mensia alebo rovna

- ® 2 o

Nie je rovné

Zacina sa na

> @

Kondi sa o
i. Obsahuje

Poznamka: Pri vykonavani zastupnych znakov sa retazec zacina na, kon¢i a obsahuje
predponu a priponu so znakom "%". Napriklad %searchvalue%.

4. Zadajte hodnotu podmienky. Ako hodnotu mdZzete pouzit obchodné pole, globalnu premennu,
funkciu JavaScript alebo pole otazky tak, Ze ich sem presuniete mySou. Mozete vyvolat
volanie webovej sluzby.

5. Mozete tiez zadat’ vlastnu hodnotu, napriklad vyrazy, pevne zakdédovanu hodnotu atd.
6. Vyberte podmienku z rozbalovacieho zoznamu pre dalSiu akciu po tejto otazke:

7. Vybrat bota: Vyberte tuto moznost, ak chcete vybrat’ chatbota. Vyberte chatbota z dalSe;j
rozbalovacej ponuky. Nastavte uspesny vysledok pre chatbot z rozbalovacej ponuky
zodpovedajucich vysledkov a do textového pola vedla neho zadajte vhodnu spravu o
ukonceni relacie. Zopakujte rovnaky postup, aky sa pouzije pre vysledok zlyhania, a kliknite
na tlacidlo Ulozit.

8. Vyberte bota a spustit’ skript: Vyberte tuto moznost, ak chcete vybrat chatbota a spustit
definitivny skript. Vyberte chatbota z dal$ej rozbalovacej ponuky. V sekcii Uspech chatbota
vyberte moznost (Ak je to pravda, ak je to nepravda) z rozbalovacej ponuky Booleovské
podmienky. Zadajte nazov funkcie skriptu alebo boolovsku expresiu do textového pola vedla
rozbalovacieho zoznamu Boolovské podmienky. Vyberte zodpovedajuci vysledok ukoncenia

a spravu relacie pre prikaz. Zopakujte to isté, ak chcete nastavit prikaz pre podmienku ELSE.
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9. Prejst na nasledujucu otazku: Tuto moznost’ vyberte, ak chcete dalSiu otazku odoslat ako
SMS kontaktu na zaklade odpovede prijatej za tuto SMS. V rozbalfovacom zozname Vybrat
otdzku vyberte nasledujlcu otazku, po ktorej chcete pokraovat po odoslani tejto otazky

10. Obnovit > prejst’' na nasledujucu otazku: Tuto moznost' vyberte, ak chcete odoslat dalSiu SMS
otdzku ako SMS taktu obnovenim predchadzajdcich odpovedi na predchadzajuce otazky. V
rozbalovacom zozname Vybrat otazku vyberte nasledujucu otazku, po ktorej chcete
nasledovat po odoslani tejto otazky.

11. Priradit hodnotu: Tuto moznost’ vyberte, ak chcete priradit hodnotu globalnej premennej. V
rozbalovacom zozname Vybrat premennu vyberte globalnu premennd, ktorej chcete priradit
hodnotu. V susednom poli pouzite obchodné pole, pole otazky (odpoved, ktoru ste dostali na
tuto otazku), funkciu JavaScript alebo dokonca globalnu premenna ako hodnotu presunutim
mysSou do tohto pola. MézZete tiez zadat vlastni hodnotu. Priradenim novej hodnoty globéalnej
premennej sa stard hodnota odstrani z pamate a prevezme sa nova hodnota. Po priradeni
hodnoty pre globalnu premennu vyberte z dalSieho rozbalovacieho zoznamu dalSiu
pozadovanu moznost.

12. Ukoncit relaciu: Vyberom tejto moznosti ukoncite tuto relaciu. Vyberom tejto moznosti sa
relacia po odoslani tejto otazky zastavi. V rozbafovacom zozname Vybrat dispoziciu vyberte
obchodnu alebo telefonicku dispoziciu. MézZete poslat spravu o ukonéeni relacie, napriklad
Dakujeme za ugast ako spravu s podakovanim. Tato moznost je volitelna a funguje iba vtedy,
ak prijata odpoved zodpoveda podmienke. Ak dostanete neplatni odpoved, ta ista otazka sa
znova odoSle ako SMS.

13. Volaci skript: Tuto moznost vyberte, ak chcete volat funkciu JavaScript. Zadajte nazov
funkcie skriptu do susedného pofa na dokoncenie tejto akcie. Vyberom tejto moznosti mézete
vykonavat vlastné akcie, ako je volanie webovej sluzby, overenie atd. V dalSom
rozbalovacom zozname vyberte daldiu pozadovanu moznost. Nemdzete vratit hodnotu z
funkcie JavaScript.

Poznamka: Nemozete resetovat’ primitivne typy, ako su celé Cisla, plavak, desatinné miesta, retazec atd.
14. Kliknite na polozku Upravit’ a upravte polia.

15. Pomocou + Pridat’ pridajte dalSiu podmienku AND alebo OR.

Oblasti podnikania

V tejto sekcii su vyplnené vietky oblasti podnikania spojené s kampariou.

Z lavej tably presunte podnikové polia do poli hodnét, aby sa uloZili obchodné polia pre
podmienky. [BFLD. BusinessFieldName] je forméat pre obchodné pole.

Globéalne premenné

Hodnoty mézete priradit globalnym premennym a pouzit ich vo forme 2-Way SMS. Hodnoty tychto
premennych sa pripoja k SMS spravam, ktoré sa odos$lu pomocou tohto skriptu.

Upozornenie:
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Toto je volitelna funkcia.
Globalne premenné rozliSuju velké a malé pismena
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Spravca kampani poskytuje vstavané globalne premenné. Tieto premenné nemaju predvolené
hodnoty. Po€as behu im musite priradit hodnoty. Tieto nazvy globalnych premennych nemdézete
upravovat’ ani odstranovat.

- Sys ID
- Sys_Fname
- Sys_Lname
- Sys DOB
- Sys_Gender
- Sys_PhoneNumber
- Sys_Email
- Sys_AppointmentDate
- Sys_AppointmentTime
- Sys_LCMKey
Vytvorenie globalnej premennej:
1. Kliknite na polozku Globalna premenna na lavej table.
2. Zadajte klué a prirad'te hodnotu . Klu¢om méze byt napriklad typ konta a hodnota zlata.
3. Kliknutim na polozku Pridat’ pridate dalSie globalne premenné.
4. Kliknutim na polozku Odstranit’ odstranite globalnu premennu.

Poznamka: Mézete odstranit iba globalne premenné, ktoré ste vytvorili. Vstavané globalne
premenné nie je mozné odstranit’.

5. Kliknutim na Odstranit’ v pravom hornom rohu tejto sekcie odstranite vSetky globalne premenné.

Polia otazok

Tu su vyplnené vSetky polia otazok vytvorené pre tento formular. Pridajte fubovolny pocet poli otazok
(odpoved, ktoru ste dostali na tuto otdzku) do bloku otazok. Polia otdzok mézete pouzit v textovej
oblasti alebo kdekolvek v poliach podmienok. Presunutim poli otazok z lavej tably nastavte alebo
uloZte tuto odpoved pre vybratd podmienku.

Upozornenie:

a. Retazec sa vSeobecne pouziva ako typ udajov pre pole otazky. Ak chcete pouzit' iny typ udajov
ako retazec, pouzite zodpovedajuce funkcie analyzy jazyka JavaScript, ako napriklad (parselnt(),
parseFloat() atd.

b. V hodnotach poli otazok sa rozliSuju velké a malé pismena.

Podrzanim kurzora my$i na table Otazka sa zobrazi mnozstvo moznosti, ktoré mézete vyuzit:
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Kliknite na polozku Kopirovat’ a skopirujte otazku.
Kliknutim na polozku Prilepit’ prilepite skopirovanu otazku zo schranky.
Kliknutim na Zahodit’ vyhodite skopirovanu otdzku zo schranky.

A w Do

Podrzanim a presunutim otazky ju presuniete na inu poziciu - napriklad z tretej otazky na
piatu otazku.

5. Kliknutim na polozku Odstranit’ odstranite otdzku. Kliknutim na tlacidlo OK dialégové okno odstrante alebo
zruste.

Predbezny validator
Pre-Validator je nastroj na tvorbu podmienok, ktory umoZzfiuje pouZzivatelovi vytvarat podmienky
pri odosielani spravy zakaznikom.
Poznamka: Nastroj na predbezné overenie nemézete pridat, ak je stranka Typ
textu kampane staticka. Vytvorte podmienku:
1. Vyberte jednu z poloziek Businessfield, Global Variable alebo Boolean Conditions (Boolovské podmienky).
2. Vyberte podmienku z rozbalovacej ponuky.
3. Vyberte hodnotu v textovom poli hodnoty.
4. Kliknutim na polozku Pridat’ alebo Odstranit’ pridajte alebo odstrante podmienky.
5

. Ak su splnené vSetky podmienky, aplikacia odosSle zakaznikom spravy (pre 2-way-SMS) /
otazky (pre Call Guide). Sucasne sa tieto otazky zobrazuju aj na Agent Desktop.

o

Ak nie st splnené podmienky, spravy / otazky nie su zasielané zakaznikom.

7. Po dokoncCeni Casti Prevalidator pokracujte v procese vytvarania formulara. Pozrite si ast
Vytvorenie formulara.

Funkcie kniznice

Spravca kampani poskytuje zoznam vstavanych funkcii jazyka JavaScript. Mézete tiez vytvorit
prispdsobené JavaScripty v bloku skriptu.

Presurnite funkcie kniznice z lavej tably do pola hodnoty. Format funkcie kniznice je
TXML. (Nazovfunkcie). Napriklad txml.

ToLower("GOLD"). Pouzite funkcie kniznice pre
nasledujuce polia:
- Priradit hodnotu

- Skript hovoru
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- Boolovsky stav
- Pole hodnoty
- Textova oblast

Spravy

K dispozicii su tieto spravy:

- Uroven kampane — vypInj pocet odoslanych a prijatych sprav pre vybratu kampari. Okrem
toho tato sprava tiez vyplha pocet sprav odoslanych a prijatych SMS obsahom.

- Podrobnosti o relacii kampane - Zobrazuje podrobnosti o ispeSnom, nelspesnom,
dokon&enom, prebiehajucom SMS kamerach, a to ako suhrn aj ako samostatna sprava pre
kazdu z nich.

- Priemerny ¢as dokonc&enia - Poskytuje priemerny ¢as potrebny na dokoncenie relacie pre
kontakty hovoru, ako aj podrobnosti o relacii kontaktu.

- Sprievodca hovormi — zobrazuje nazov kampane a pocet kontaktov.

Uroven kampane

Na urovni kampane si mbézZete pozriet’ nasledujuce prehlady:

Posledné dodavky SMS — zobrazenia grafov a tabuliek

Spravy odoslané a prijaté podla hodin

Spravy odoslané a prijaté kontaktom

Spravy odoslané a prijaté obsahom

Zobrazit’ zostavu

Zobrazenie prehladu:
1. Prejdite na navrhara skriptov > kampan. Vyberte kampan na lavej table.
2. Na paneli Datum datumu vyberte polia Datum a Do datumu.

Poznamka: Predvolené obdobie prehladov je nastavené na jeden tyzden pre prehlad pak
kampane a jeden den pre prehlad priemerného dokonc&enia.

3. V rozbalovacej ponuke vyberte skupinu kampani a kampan . Kliknutim na polozku
Vybrat’ vSetko vyberte kampani naraz. Moznost' Vybrat vSetko sa nevztahuje na prehlad
priemerného Casu odozvy.
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4. Vyberte formular, pre ktory chcete zostavu. Tieto formulare sa zobrazuju na zaklade
vybranej kampane.

5. Zadajte kontaktné €islo , na ktoré ste posielali spravy.

Nedavne SMS dodéavky

V tomto prehlade sa zobrazuje po€et odoslanych sprav o kampani.

Zvisla os obsahuje pocet odoslanych sprav a vodorovna os obsahuje kampane, pre ktoré boli
spravy odoslané. Zobrazenie Graf zobrazuje prehlad iba pre poslednych 25 kampani.

Spravy odoslané a prijaté podla hodin

Kliknutim na fubovolnu kampan prejdite na detaily prehladu Spravy odoslané a

prijaté podla hodin. Sprava obsahuje nasledujuce informacie:

Pole Popis

Nazov Kampan, pre ktoru je zostava vykreslena.

kampane

Datum Datum, kedy boli odoslané spravy z tejto kampane.

Cas Casovy interval pre tuto polozku riadka.

Odoslané Pocet sprav odoslanych v tomto ¢asovom intervale.

spravy

Prijaté Pocet sprav prijatych v tomto ¢asovom intervale. Datum a ¢as pouZzitia sprievodcu
spravy hovormi.

Spravy odoslané a prijaté pre vSetky kontakty
Tento prehlad podrobne opisuje po€et odoslanych sprav a pocet odpovedi prijatych od kazdého
kontaktu vo vybranej kampani.

Sprava obsahuje nasledujice informacie:

Pole Popis

Nazov kampane Kampan, pre ktoru je zostava vykreslena.

Kontaktné Cislo Kontaktné Cislo, na ktoré boli odoslané spravy z tejto kampane.
Relacia zacala o Cas zadatia relacie SMS pre tento kontakt.

Odoslané Pocet sprav odoslanych na toto kontaktné cislo.

Prijaté Pocet sprav prijatych z tohto kontaktného cisla.
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Stav tohto kontaktného Cisla. Jedna z tychto moznosti:
- Dokoncené
- Vyprsal
- Zlyhalo
- Prebieha

Spravy odoslané a prijaté obsahom

Tato sprava zobrazuje obsah vsetkych otazok pre konkrétny

kontakt. Sprava obsahuje nasledujlce informacie:

Pole

Nazov kampane
Nazov formulara
Kontaktné Cislo
Sprava

Datum a ¢as

Popis

Kampani, pre ktoru je zostava vykreslena.

Nazov formulara, pomocou ktorého boli spravy odoslané.
Kontaktné Cislo, na ktoré boli odoslané spravy z tejto kampane.
Obsah SMS spravy, ktora bola odoslana kontaktu.

Datum a €as odoslania tejto spravy kontaktu.

Priemerny €as dokon¢enia

Prehlad poskytuje informacie o priemernom €ase trvajucom v hodinach na dokoncenie celej relacie
kontaktov, ktorym sa odosle aspon jeden SMS. Prehlad zobrazuje 25 najnovSich kampani. Neberie
do uvahy relacie, ktoré v priemere presahuju Sest hodin na relaciu.

Report obsahuje nasledujlice parametre:

Pole

Nazov kampane

Popis
Nazov kampane, pre ktoru sa vypracoval prehlad.

Priemerny €as dokoncenia = Priemerny ¢as dokonCenia relacie, pocas ktorej sa kontaktu kampane

(hodiny/minaty)

odosle aspori jedna SMS, v hodinach.

Priemerna doba odozvy

Zostava zobrazuje priemerny €as potrebny na zodpovedanie otazky vo vybratom formulari.
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Kliknutim na poloZzku Priemerny €as odozvy dokoncite parametre prehfadu. Je to povinné.
Kliknutim na polozku Hradat’ zobrazte zostavu v zobrazeni grafu.

Report obsahuje nasledujlice parametre:

Pole Popis
Nazov kampane Nazov kampane, pre ktoru sa vypracoval prehlad.
Meno odosielatela Nézov formulara, pomocou ktorého boli spravy odoslané.

Nazov otazky Kontaktné €islo, na ktoré boli odoslané spravy z tejto kamery.

Priemern& doba odozvy (minaty:

sekundy) Priemerny €as potrebny na zodpovedanie tejto otazky

zakaznikmi.

Sprievodca hovormi

Zostava sprievodcu hovormi sa vykresli ako graf aj ako tabulka. Oba pohlady ukazuju pocet taktov,
na ktoré agenti pouzili sprievodcu volanim. Kliknite na polozku Nazov kampane v zobrazeni tabulky
alebo grafe a prejdite na detaily podrobnejSich prehladov.

Vykonajte nasledujuce kroky:
1. Zo zoznamu vyberte skupinu kampani.
2. V rozbalovacej ponuke vyberte polozku Sprievodca hovormi.

3. Vyberte nazov formulara na mapovanie tejto 2-smernej kampane SMS.

Prieskum hovorov podla hodin

Prieskum hovorov podla hodin zobrazuje pouzivanie sprievodcu hovormi podfa jednotlivych hodin.

Na tejto stranke sa zobrazuje prehlad VSetky kontakty bez odpovedi na otazky a prehlad obsahuje
nasledujlce parametre:

Pole Popis

Nazov kampane Nazov kampane, pre ktoru sa vypracoval prehfad.

ID agenta Agent pouzivajuci tohto sprievodcu hovormi.

LCMKey Je to jedinec¢ny identifikator na identifikaciu pokusu o hovor pre kontakt.
Kontaktné Cislo Kontaktné €islo, na ktorom bol zakaznik zastihnuty.

Cinnost na Datum a Cas pouzitia sprievodcu hovormi.

Celkovy pocet Pocet otazok, na ktoré zakaznik odpovedal pocas interakcie.

zodpovedanych otazok
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Konfiguracia

Kratke kédy zname ako kratke Cisla su Specialne telefénne Cisla, ktoré su vyrazne kratSie ako uplné
telefonne Cisla, ktoré mozno pouzit na prijimanie SMS z mobilnych telefénov urcitych/vSetkych
poskytovatelov sluzieb. Kratke kody su navrhnuté tak, aby boli lahSie Citatelné a zapamatatelné ako
bezné telefonne Cisla.

Funkcia 2-Way SMS umoznuje nakonfigurovat dva kratke kody pomocou jedného ako primarneho
kratkeho kodu a druhého ako sekundarneho kratkeho kodu.

Pomocou funkcie Konfiguracia modzete nakonfigurovat kratke kody, pomocou ktorych sa odosielaju
spravy kontaktom a prijimaju sa odpovede na tento kratky kéd.

1. Prejdite na Konfiguraciu a zadajte nasledujlice podrobnosti:
2. Zadajte zobrazované meno.

3. Zadajte kratky koéd. Kratky kdd musi obsahovat iba alfanumerické znaky a znaky spojovnika.
Toto meno sa zobrazuje ako nazov adresy odosielatela zakaznikom, ktori dostavaju SMS
spravy.

Obmedzenia

Existuju urcité obmedzenia, s ktorymi sa administratori stretavaju pri konfiguracii komponentu
2-cestného SMS modulu.

Oblasti podnikania

Obchodné parametre vytvorené s prazdnymi medzerami v nazvoch sa nezobrazuju na vyber v
module 2-Way SMS. Ked sa obchodné polia, ktoré ste priradili k formularu, upravia alebo odstrania
v parameter Podnikanie, zmeny sa neprejavia v module 2-Way SMS. Ked v8ak otvorite a ulozite
formular, pre ktory boli obchodné polia upravené, zobrazi sa dialégové okno s vyzvou na zmeny,
ktoré boli vykonané v poliach zaneprazdnenosti. Upravené polia podnikania sa vypifiaju na lavej
table pod tablou Pracovné polia. Konfiguracia poZzadovanych zmien pre obchodné polia v sekcii
formuléra.

Formulare

Mézete upravit aktivny formular, pre ktory je kampan spustena. Zmeny vykonané vo formulari sa vSak
nepouziju na prebiehajuce kontakty. Upravené zmeny sa aplikuju na nové kontakty pre konkrétnu
kampan. Ak sa vSak sluzba reStartuje, upravené zmeny sa pouziju na prebiehajuce kontakty.

Podmienky

Prvky neaktivneho formulara (sivej farby) nie su pouzitelné.
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Funkcie

Ked definujete funkciu JavaScript, format by mal zacinat txml . a kon¢i bodkodiarkou (;)

Syntax

TXML. NazovFunkcie = funkcia (A,B)
{

Zadaijte svoj kod sem vratit' A + B;

b

Pri volani funkcie v oblasti textu otazky alebo v poli spravy Ukongit relaciu sa pouzivaju nasledujuce
formaty:

Syntax

[txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. BusinessFieldName, QFLD. QuestionFieldName)]

Je povinné predpona obchodnych poli a otdzok s BFLD a QFLD. Pri volani funkcie v poli podmienky
sa pouzivaju nasledujuce formaty:

Syntax

txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. BusinessFieldName, QFLD. QuestionFieldName)

Alebo

txml.func-name([GlobalVariableName], [BFLD. BusinessFieldName], [QFLD. QuestionFieldName])

Alebo

[txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. BusinessFieldName, QFLD. QuestionFieldName)]

Je povinné, aby ste predponu obchodné polia a polia otdzok predponu mali s BFLD a QFLD. Ak
chcete odovzdat pevne zakddovanu hodnotu, uzavrite ju jednoduchymi ivodzovkami (napriklad
hodnotou).

Upozornenie:

Retazec sa vSeobecne pouziva ako typ udajov pre pole otazky. Ak chcete pouzit iny typ udajov ako
retazec, pouzite zodpovedajuce funkcie analyzy jazyka JavaScript, napriklad parselnt(QFLD.
QuestionFieldName), parseFloat (QFLD. QuestionFieldName) a tak dale;.

JQuery a najnovsie ramce JavaScript nie su podporované.
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Webservice

Ak chcete vyvolat webovu sluzbu na manipulaciu s databazou, pri vytvarani formulara pouzite
nasledujuci utrzok kédu v skripte.

Poznamka: Vystavte webovu sluzbu REST API alebo metddy Web API na nacitanie hodnoty z
databazy. ASMX Web ser- vice nie je podporovany.

Nasledujuci priklad vysvetluje metddu s nazvom GetRating(), ktora vrati hodnotenie na zaklade
zadaného telefénneho disla.

Priklad 1

Odhalenie volania REST APl Webservice prostrednictvom JavaScriptu.

TXML. GetRating = funkcia (telefon)
{

var url = 'http://localhost/TestRestService/Con-tactService.svc/GetRating/'+ telefon; return (novy webovy
klient()). DownloadString(url);

Priklad 2

Pouzitie kédu JavaScript na ziskanie adresy URL:

txml.getUrl = funkcia (telefon)

{

var url = 'http://localhost/TestRestService/ContactSer-vice.svc/GetRating/'+ telefon; spiatoéna adresa
URL;

h
Pouzite kod v poli podmienka:
(novy webovy klient()). DownloadString(txml.getUrl( QFLD.phone )

Priklad 3

Pouzite kod v poli podmienka:

(novy webovy klient()) . DownloadString(‘#http://localhost/TestRestSer-vice/ContactSer- vice.svc/GetRating/'+ telefon)

Nasleduje vzorovy kéd REST API (.NET) pre vy$Sie uvedené metddy:
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[Servisna zmluva]
verejné rozhranie IContact

{

[Zmluva o prevadzkovani]

[WebGet(UriTemplate = "GetRating/{phonenumber}",

RequestFormat = WebMessageFormat.Json, ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)] int
GetRating(retazec PhoneNumber);

}

verejna trieda ContactService: IContact
public int GetRating(retazec PhoneNumber)

vratte ContactDataAccess.GetRating(PhoneNumber);

}
}

Sprievodca hovormi

Sprievodca hovormi je zariadenie, ktoré pomaha agentovi s preddefinovanymi otazkami prezentovat
kontaktu pocas hovoru. Na zaklade odpovedi méze agent bud pristupit k dalSej otazke, alebo polozit
dopliujucu otazku, ktora vychadza z predchadzajucej otazky. Mdzete nakonfigurovat subor otazok,
odpovedi a doplnujucich otazok, ktoré moézu agenti pouzit.

Kampan

Prejdite do ¢asti Kampan a zo zobrazenych skupin kampani vyberte dostupné kampane,
priloZte alebo nahradte formulare dotaznikov a nakonfigurujte parametre na spustenie
kampane 2-Way SMS.

VsSetky dostupné skupiny kampani sa zobrazuju na lavej table obrazovky. Kliknutim na fubovolnu
skupinu kampani prehrate vSetky priradené kampane pre tuto skupinu. Kampane mézete
vyhladavat aj pomocou vyhladavacieho pola.

Zostava sprievodcu hovormi sa vykresli ako graf aj ako tabulka. Oba pohlady ukazuju pocet
taktov, na ktoré agenti pouzili sprievodcu volanim.

Ak chcete prejst na detaily podrobnejsich prehladov, kliknite na polozku Nazov kampane v zobrazeni
tabul'ky alebo na graf zobrazeny pre kamparn v zobrazeni grafu. Oba nazory predstavuju podrobné
spravy.

Vykonajte nasledujlce kroky:
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1. Zo zoznamu vyberte skupinu kampani.
2. V rozbalovacej ponuke vyberte polozku Sprievodca hovormi.
3. Vyberte ndzov formulara na mapovanie tejto 2-smernej kampane SMS.

Formular

Spravca mdze vytvorit mnoZinu preddefinovanych otazok alebo sprav a prilozit ich k formularu.
Kazda otazka alebo sprava sa odoSle ako SMS kontaktom. Na zaklade odpovede SMS poskytnutej
zakaznikom sa podniknu dalSie kroky. Pomocou nastroja formulara vytvarajte otazky, piste
podmienky k otazkam a prepajajte jednu otazku s druhou na zaklade odpovede zakaznika. Mbzete
napisat funkciu JavaScript alebo pouzit vstavanu funkciu JavaScript.

Vykonajte nasledujtce kroky:

1. V zozname vyberte kamparn .

2. Prejdite na kartu Formular a vytvorte formular. Na konfiguraciu su k dispozicii
nasledujuce prvky formulara:

a. Globalne premenné
b. Blokovanie skriptu
c. Predbezny validator
d. Text

e. Volba mozZnosti

3. Nakonfigurujte obchodné pole, globalnu premennd, pole otazok a funkciu

kniznice. DalSie informécie najdete v prirutke Formular hovoru.

Poradie otazok

Konfiguracia sprievodcu hovormi pomaha agentovi vybavit hovor zakaznika spravnym a
Strukturovanym sposobom. Pocnuc uvitacou spravou, ziskanim podrobnosti a naslednym podpisanim
rozluckovej spravy, to vSetko je mozné dosiahnut spravnym usporiadanim otazok. DalSie informécie
najdete v téme Postupnost otazok.

Kopirovanie formuléara

Kliknite na Kopirovat' , ak chcete tento formular skopirovat do inych kampani v ramci tejto skupiny
kampani. Pri kopirovani formulara do inych kampani skontrolujte, ¢i su polia firiem vytvorené v
kampaniach synchronizované s poliami firmy, ktoré ste nakonfigurovali vo formulari.

Poznamka: Formulare nemdzete kopirovat medzi skupinami kampani.
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1. V rozbalovacej ponuke Vybrat kampar vyberte kampan, do ktorej chcete skopirovat tento
formular. Zadajte jedineCny nazov do pola Nazov formulara. Kliknutim na polozku
Vytvorit’ vytvorte formular.

2. Kliknutim na tla¢idlo Odstranit’ odstrante formular. Kliknite na tladidlo OK v kontextovom okne s
potvrdenim.

3. Vyberte polozku Novy formular z rozbalovacieho zoznamu, ak chcete vytvorit novy
formular, alebo vyberte pozadovany formular, ak chcete upravit existujuci formular.

Funkcie kniznice

Spravca kampani poskytuje zoznam vstavanych funkcii jazyka JavaScript. MézZete tieZ vytvorit
prispdsobené JavaScripty v bloku skriptu.

Presurite funkcie kniznice z favej tably do pofa hodnoty. Format funkcie kniznice je
TXML. (Nazovfunkcie). Napriklad txml.

ToLower("GOLD"). Pouzite funkcie kniznice pre
nasledujlce polia:

- Priradit hodnotu

- Skript hovoru

- Boolovsky stav

- Pole hodnoty

- Textova oblast’
Formular

Globalne premenné

Hodnoty mbzete priradit globalnym premennym a pouzit ich vo forme 2-Way SMS. Hodnoty tychto
premennych sa pripoja k SMS spravam, ktoré sa odoslu pomocou tohto skriptu.

Upozornenie:
Toto je volitelna funkcia.
Globalne premenné rozliSuju velké a malé pismena

Spravca kampani poskytuje vstavané globalne premenné. Tieto premenné nemaju predvolené
hodnoty. Po€as behu im musite priradit hodnoty. Tieto nazvy globalnych premennych nemdézete
upravovat ani odstranovat.

- Sys ID
- Sys_Fname

- Sys_Lname
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- Sys_DOB

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact - 212



00 webex

by CISCO

- Sys_Gender
- Sys_PhoneNumber
- Sys_Email
- Sys_AppointmentDate
- Sys_AppointmentTime
- Sys_LCMKey
Vytvorenie globalnej premennej:
1. Kliknite na polozku Globalna premenna na lavej table.
Zadajte kla¢ a prirad’te hodnotu . Klu€¢om mdze byt napriklad typ konta a hodnota zlaté.

Kliknutim na polozku Pridat’ pridate dalSie globalne premenné.

M wn

Kliknutim na polozku Odstranit’ odstranite globalnu premennu.

Poznamka: Mbzete odstranit iba globalne premenné, ktoré ste vytvorili. Vstavané globalne
premenné nie je mozné odstranit.

5. Kliknutim na Odstranit’ v pravom hornom rohu tejto sekcie odstranite vsetky globalne premenné.

Blokovanie skriptu

Mbzete napisat alebo pouzit funkciu JavaScript na vykonavanie vypoctov alebo vyvolanie webovej
sluzby REST API. V poli podmienky mézete pouzit’ flubovolnu funkciu skriptu, priradit hodnotu alebo
zavolat skript. V skripte moZzZete C&itat' globalne premenné, ale nemézete resetovat’ hodnotu, pokial
nejde o neprimitivny typ.

Upozornenie:
a. Nazvy skriptovych premennych a nazvy globalnych premennych v skripte by mali byt jedine¢né.
h. Sucasti ActiveX a volanie AJAX nie su v bloku skriptov

podporované. Vykonajte nasledujice kroky:
1. Presunutim bloku skriptu na lavej table zobrazte obrazovku.
2. Zadajte text kddu skriptu, ak ide o novy skript, alebo ho skopirujte a prilepte z existujiceho skriptu.

3. Kliknutim na tlac¢idlo Odstranit’ vymazete skript.

Text d'akujem

Po dokonceni celého postupu sa agent moze podpisat akoukolvek spravou - podakovanim alebo
propagacnou spravou. Mézete tiez oznacit oblast’ firmy (napriklad meno alebo priezvisko).
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Oblasti podnikania

V tejto sekcii su vyplnené vSetky oblasti podnikania spojené s kampariou. Z lavej tably presurite
mySou polia business v poliach hodnét, aby ste ulozZili obchodné polia pre podmienky. [BFLD.
BusinessFieldName] je formét pre obchodné pole.

Polia otazok

Tu su vyplnené vSetky polia otazok vytvorené pre tento formular. Pridajte lubovolny pocet poli otazok
(odpoved, ktoru ste dostali na tuto otazku) do bloku otazok. Polia otazok mézete pouzit' v textovej
oblasti alebo kdekolvek v poliach podmienok. Presunutim poli otazok z lavej tably nastavte alebo
ulozte tuto odpoved pre vybratu podmienku.

Poznamka:

a. Retazec sa v8eobecne pouziva ako typ udajov pre pole otazky. Ak chcete pouZit iny typ udajov
ako retazec, pouzite zodpovedajuce funkcie analyzy jazyka JavaScript, ako napriklad (parselnt(),
parseFloat() atd.

b. V hodnotach poli otdzok sa rozliSuju velké a malé pismena.

Podrzanim kurzora mySi na table Otazka sa zobrazi mnozstvo moznosti, ktoré mozete vyuzit:
1. Kliknite na polozku Kopirovat’ a skopirujte otazku.
2. Kliknutim na polozku Prilepit’ prilepite skopirovanu otazku zo schranky.
3. Kliknutim na Zahodit vyhodite skopirovanu otazku zo schranky.
4

. Podrzanim a presunutim otazky ju presuniete na inu poziciu - napriklad z tretej otazky na
piatu otazku.

5. Kliknutim na polozku Odstréanit’ odstranite otazku. Kliknutim na tlacidlo OK dialégové okno odstrante alebo
zruste.

Vyber z viacerych odpovedi

Mbzete tiez nakonfigurovat’ otdzku, ktora ma viacero odpovedi. MézZete uviest zoznam odpovedi, ktoré
agent vyberie na svojej pracovnej ploche podla vyberu zakaznika. Napriklad kampan ma otazku o
majetku, ktory vlastni cus-tomer, ako je dom, auto, motocykel atd. Agent si mdze vybrat viacero aktiv,
ktoré zakaznik vlastni.

Policko

Mbézete pouzit zaéiarkavacie poli€ko ponukat’ zakaznikovi otazky typu Ano alebo Nie .
Aplikaciu mézete nakonfigurovat tak, aby oznacovala vyber zaciarkavacich poli¢ok znamena Ano
a nevyber znamena Nie .

1. Presunutim zaciarkavacieho poli¢ka na lavej table zobrazte obrazovku.

2. PokraCujte v procese vytvarania formulara.
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Vyber zo zoznamu

Mbzete pouzit polozku Vybrat’ zo zoznamu a ponuknut otazky, na ktorych je v zozname odpoved.
Zakaznik si vyberie odpoved z poskytnutych moznosti. Ak odpoved uvedena v zozname nie je v
zozname, mdze ju agent dynamicky pridat do zoznamu.

1. Presunutim mySou polozky Vybrat zo zoznamu na lavej table zobrazte obrazovku.

2. Pokracujte v procese vytvarania formulara.

Poradie otazok

Konfiguracia sprievodcu hovormi pomaha agentovi vybavit hovor zakaznika spravnym a
Struktarovanym spésobom. Pocnuc uvitacou spravou, ziskanim podrobnosti a naslednym podpisanim
rozluckovej spravy, to vSetko je mozné dosiahnut spravnym usporiadanim otazok.

Rozbalenim otazky otvorte sekciu sekvencovania. MéZete tieZ overit’ niektoré informacie, ktoré
ziskate od zakaznika.

Napriklad mézete overit’ Cislo UcCtu, ak je ucet platny, sprievodca hovormi musi byt nakonfigurovany
pre dalSiu otazku.

Sprievodca hovormi by mal agentovi naznacit, aby ho informoval o neplathom zakaznickom cisle
a hovor ukongil. Uvedené podmienky sa mézu pouzit na overenie informacii poskytnutych
zakaznikom.

Za tychto podmienok mézu pouzivatelia overit' Ciselné aj retazcoveé typy udajov. K dispozicii su
nasledujice podmienky:

- Presne sarovna

- Je vacsia ako

- Je vacsi alebo rovny
- Je mensia ako

- je menSia alebo rovna
- Nie je rovné

- ZaCina sa na

- Koné&isao

- Obsahuje

Poznamka: Pri vykonavani zastupnych znakov sa retazec zac¢ina na, kon&i a obsahuje predponu
a priponu so znakom %. Napriklad %searchvalue%.

Po overeni mdzete nakonfigurovat rozne sekvencie v zavislosti od odozvy zakaznika. Na

konfiguraciu poradia otazok mate nasledujuce moznosti:
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- Prejst na nasledujucu otazku: Vyberom tejto moznosti prejdete na dal8iu otazku. V
rozbalovacom zozname Vybrat otazku vyberte nasledujucu otazku.

- Obnovit > Prejst na nasledujucu otazku: Vyberte tuto moznost, ak chcete poloZit' dalSiu
otadzku zékaznikovi obnovenim predchéadzajucich odpovedi na predchadzajuce otazky. V
rozbalovacom zozname Vybrat otazku vyberte nasledujucu otazku, po ktorej chcete
postupovat po odoslani tejto otazky.

- Priradit hodnotu: Tuto mozZnost vyberte, ak chcete priradit hodnotu globalnej premennej. V
rozbalovacom zozname Vybrat premennu vyberte globalnu premennd, ktorej chcete priradit
hodnotu. V susednom poli pouzite obchodné pole, pole otazky (odpoved, ktoru ste dostali na
tuto otazku), funkciu JavaScript alebo dokonca globalnu premennt ako hodnotu presunutim
mySou do tohto pola. MézZete tiez zadat' vlastnu hodnotu. Priradenim novej hodnoty globalne;j
premennej sa stard hodnota odstrani z pamate a prevezme sa nova hodnota. Po priradeni
hodnoty pre globalnu premennu vyberte z dalSej rozbalovacej ponuky dalSiu poZzadovanu
moznost.

- Ukonéit relaciu: Vyberom tejto moznosti ukoncite tuto relaciu. Vyberom tejto moznosti sa
relacia po odoslani tejto otazky zastavi. V rozbalovacej ponuke Vybrat dispoziciu vyberte
obchodnu alebo telefonicku dispoziciu. MéZete nakonfigurovat’ spravu o ukonceni relacie,
ako napriklad Dakujem za Ggast, aby agent mohol preéitat zakaznikovi.

- Volaci skript: Tuto moznost vyberte, ak chcete volat funkciu JavaScript. Zadajte nazov
funkcie skriptu do susedného pofa na dokonc&enie tejto akcie. Vyberom tejto moznosti mézete
vykonavat vlastné akcie, ako je volanie webovej sluzby, overenie atd. V dalSom
rozbalovacom zozname vyberte dalSiu pozadovanu moznost. Nemézete vratit hodnotu z
funkcie JavaScript.

- Kliknutim na tlacidlo Ulozit ulozite tento formular.

Poznamka : Formular moZzete ulozit bez toho, aby ste museli riesit polia otazok alebo
podmienok. Na ulozenie formulara zadajte nazov formulara a jeho popis.
Mézete otvorit’ existujuci formular a vytvorit otazky a neskér pridat podmienky.

Upozornenia

Upozornenia sluzia ako upozornenia na kampane a udalosti na urovni systému. Vystrahy na urovni
systému sa generuju prostrednictvom monitorovania réznych komponentov. Okrem zobrazovania
upozorneni na vynimky na trovni komponentov v konzole aplikacia odosiela e-maily aj
nakonfigurovanym prijemcom. Tieto upozornenia zohravaju klu€ovu ulohu pri rieSeni problémov s
aplikaciou. Tato Cast’ poskytuje prehlad upozorneni a popisuje rézne nastavenia na maximalizaciu
ucinnosti tejto funkcie.

Pomocou protokolu Simple Network Management Protocol (SNMP) sa vynimky zaznamenavaju do
nakonfigurovaného prijimaca IP adresy alebo portu. Existuju rézne moznosti, ako upozornit
pouzivatela.
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Systémové oznamenia

Sekcia Systém obsahuje vsetky konfiguracie nevyhnutné pre monitorovanie réznych
komponentov a prenos vynimiek vo forme oznameni.

Sledovanie kampane

Upozornenia kampani su Specialne navrhnuté tak, aby spravcom odosielali upozornenia
tykajuce sa Statistik kontaktov pre vybrané kampane.

Progndza kampane

Prognéza kampane je funkcia, ktora zobrazuje projekciu kontaktov, ktoré mézu byt vytoCené alebo
zablokované v nasledujucich troch hodinach. Stranka Progn6za kampane zobrazuje dve karty:
Prognoza zobrazovania kontaktov a Prognéza vylucenia kontaktov.

Systémové oznamenia

Spravca kampani ma schopnost’ odosielat SNMP pasce z fubovolnych nakonfigurovanych zakladnych
komponentov pomocou protokolu SNMP (Simple Network Management Protocol). Pri vyskyte
nakonfigurovanej udalosti prislusny komponent odosle upozornenie na zoznam monitorovacich
aplikacii tretich stran. Upozornenia pozostavaju z kédu udalosti a popisu. Na prijimanie tychto
informacii mézete nakonfigurovat' az tri monitorovacie aplikacie tretich stran. Spravca kampani ma
vstavany prijima¢ SNMP, ktory funguje aj ako tretia monitorovacia aplikacia z troch povolenych
monitorovacich aplikacii. Pouzivanie tejto aplikacie ako jednej z monitorovacich aplikacii tretich stran
vam dava vyhodu v tom, Ze mate upozornenia na udalosti na domovskej stranke sluzby Campaign
Manager.

Ked agent zisti stav poplachu, agent:
- Zaznamena informacie o ¢ase, type a zavaznosti stavu
- Vygeneruje notifikaCnu spravu, ktoru potom odosle uréenému hostitelovi
IP SNMP sa oznamenia odoslu ako jedna z nasledujucich moznosti:
- Pasce - Nespolahlivé spravy, ktoré nevyzaduju potvrdenie o prijati od SNMP pracovnika.

- Informuje - Spolahlivé spravy, ktoré su ulozené v pamati, kym manazér SNMP nevyda
odpoved. Informy vyuzivaju viac systémovych prostriedkov ako pasce.

Ak chcete pouzivat SNMP oznamenia vo vaSom systéme, musite urc€it ich prijemcov. Tito prijemcovia
oznacuju, kam smeruju oznamenia registratora siete. V predvolenom nastaveni su povolené vSetky
oznamenia, ale nie su definovani ziadni prijemcovia. Kym nedefinujete prijemcov, nebudu sa odosielat’
Ziadne oznamenia.
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Oznamenia

V Casti Oznamenia sa zobrazuje pocet udalosti upozorneni. Ikona Zavriet vSetky vam umoznuje
zrusit vSetky oznamenia naraz. Pomocou vyhladavacieho pola vypliite vysledky zo stipcov Nazov
kampane a Upozornenie na udalost’ podla vyhlfadavacieho retazca. Mézete tiez zrusit' jednotlivé
oznamenia kliknutim na ikonu Zamietnut' pri kazdom oznameni.

Prejdite do Casti Upozornenie > Systém > Navigovat’ a zobrazi sa oznamenie.

Nastavenia

Pomocou karty Nastavenia mbzete ovladat vSetky komponenty a konkrétne udalosti pod
kazdym komponentom, ktory chcete monitorovat.

1. Rozbalte lubovolnu sucast, aby sa zobrazil uvedeny kéd udalosti upozornenia a udalost’ upozornenia.

2. Ak chcete monitorovat udalosti v komponente, zapnite prepinaé Povolit'stucasti. Iba ak je
tento prepinac zapnuty , aplikacia zaéne monitorovat’ protokoly pre vybrané udalosti v ramci
komponentu a odosielat upozornenia.

3. Ak chcete monitorovat konkrétne udalosti a dostavat upozornenia, zapnite prepina¢ Povolit pre konkrétnu
udalost.

4. Uistite sa, Ze toto cviCenie dokoncite pre vSetky komponenty, ktoré musite monitorovat.

Komponenty Kéd Kédy upozorneni od
LCMFeedEngine 2 2.10000
LCMContactRescheduler 3 3.10000
Sluzba 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

Nastavenia e-mailu

Upozornenia uvedené v zozname SNMP prijimatela je mozné odoslat vybranym prijemcom
prostrednictvom e-mailu. To pomaha prijemcom rieSit konkrétne udalosti.

Ak chcete odoslat upozornenie e-mailom:

1.
2.

Prejdite do ¢asti Upozornenia > Systém > Oznamenie > Nastavenia e-mailu.
Povolte prepinac¢ e-mailovych upozorneni na odosielanie oznameni e-mailom.

Poznamka: Restart sluzby SNMPReceiver sa vyzaduje iba vtedy, ak je tento prepinac¢ vypnuty
alebo zapnuty. Ak sa v poliach popisanych v krokoch 2 az 4 nizSie vykonaju zmeny, nevyzaduje
sa ziadny restart.

Zadajte hodnotu do pofla Potlaéit’ duplicitné udalosti (v minutach). PouzZiva sa na
potlacenie duplicitnych upozorneni na rovnaku udalost’ v rdamci nakonfigurovaného obdobia.

Priklad funkcie Potlacenie duplicitnych udalosti (v minutach) je nakonfigurovany ako 15 minut.
Ak sa v komponente 1 vyskytne vynimkal, ktora sa zaznamen& o 11.30 hod., tato vynimka sa
znovu nezaznamena, ak nastane pred 11.45 hod.

Zadajte e-mailovu adresu prijemcu. Oddelte viacero e-mailovych adries €Ciarkou. Toto je
povinné pole.

Poznamka: E-mailova adresa odosielatela sa vyberie zo sekcie Alerter a vypini sa v poli Od
e-mailovej spravy.

Zadajte predmet e-mailu. Toto tvori predmet pre e-mailové upozornenia odoslané na
vynimky. Toto je povinné pole.

Kliknite na tladidlo Ulozit .

Monitorovacia aplikacia

Sluzba SNMP Receiver monitoruje vSetky komponenty a prijima udaje o vynimkach. Na zaklade
nastaveni e-mailu sa tieto udaje potom prenasaju prostrednictvom e-mailu. Nakonfigurujte
monitorovaciu aplikaciu tak, aby povolila sluzbu prijimac¢a SNMP.

1.
2.

Prejdite do aplikacie Alerts > System> Notification >Monitoring.

Zadajte nazov aplikacie, IP adresu a port.
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Poznamka: SNMP Konfiguracny subor sluzby prijima¢a obsahuje dve vlastnosti
SNMPTrapMgrlP a SNMPTrapMgrPort. IP a port uvedené v monitorovacej aplikacii sa musia
zhodovat' s tu nakonfigurovanymi hodnotami.

Ak mate dalSie aplikacie, ktoré monitoruju Spravcu kampani, mdzete podla potreby
nakonfigurovat podrobnosti v aplikacii 2 a aplikacii 3.

Ked aplikaciu monitoruju nakonfigurované aplikacie tretich stran, SNMP vystrahy sa tymto
aplikaciam odoslu vo formate ID objektu (OID): 1.3.6.1.4.1.52914.8.200020

Cislo Oznaéenie

1 ISO

3 ORG

6 DOD

1 Internet

4 Sukromné

1 Podnik

52914 Podnikové &islo
8 ID komponentu

200020 Identifikacia
Polia
Polia Popis

Nazov komponentu

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Nazov komponentu.

Podrobn.

Skupina, ktora vytvorila tento Standard. V tomto
pripade je to 1SO.

Toto je organizacia.

To naznacuje Ministerstvo obrany USA,

organizaciu, ktora vytvorila najskorsiu formu
internetu.

Toto je komunikacny rezim, najCastejSie internet.

Toto je charakter organizacie vyrobcu zariadenia.
V tomto pripade ide o sukromny subjekt.

Klasifikacia sukromného subjektu. V tomto
pripade je klasifikovany ako sukromny podnik.
Podnikové Cislo produktu.

ID komponentu v ramci spracovavaného produktu.
V tomto pripade existuju tri komponenty. Feed
Engine (ID 2), Contact Rescheduler (ID 3) a
Contact Uploader (ID 8).

Toto je ID udalosti v ramci komponentu. Pre vSetky
udalosti posledna Cislica 0 oznacuje zlyhanie; 1
oznacuje uspech.
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Kod udalosti Zobrazi aj kéd upozornenia.
upozornenia

Udalost upozornenia Zobrazi nazov udalosti upozornenia.

Doslo Zobrazuje datum a €as vyskytu udalosti.

Zamietol Umoziiuje zrusSit upozornenie.

Potlacenie Pouziva sa na potlaenie duplicitnych upozorneni na rovnaku udalost v ramci
duplicitnych udalosti nakonfigurovaného obdobia.

Predmet e-mailu Popisuje, o Com je e-mail.

E-mail prijemcu E-mailova adresa prijemcu.

Sledovanie kampane

Upozornenia na kampane su navrhnuté tak, aby spravcom odosielali upozornenia na Statistiky
tykajuce sa kontaktov pre vybrané kampane. To pomaha spravcom prijat napravné opatrenia a
udrzat’ aplikaciu v zdravom stave. Uistite sa, Zze Casti Nastavenia, Nastavenia e-mailu a Aplikacia na
monitorovanie su dokon¢ené, aby ste mohli dostavat upozornenia na vynatky. Ak konfiguracie nie
su dokoncené, vyplni sa iba pocCet tykajuci sa kontaktov.

MoZete vybrat Casové pasmo, pre ktoré chcete zobrazit’ vysledok sledovania kampane. V
rozbalovacom zozname vyberte Casové pasmo, ak je zoznam viditelny. Aplikacia skonvertuje datum
a Cas na zaklade ¢asového pasma zvoleného pouzivatefom a vykresli vysledok Sledovania
kampane. Toto je volitelna konfiguracia. Vlastnost IsTimeZoneRequiredForFilter musi byt v subore
Service web.config nastavena na hodnotu true, aby bolo mozné ziskat res- ult Campaign Monitor
podla ¢asového pasma.

Ak pouzivatel napriklad ako ¢asové pasmo zvoli GMT a server sa nachadza v asovom pasme
IST, prehlad zobrazi udaje od 0530 am, pretoZe to zodpoveda 00,00 GMT.

1. Prejdite do Casti Upozornenia > kampane.

2. Vyberte kampane a ¢asové pasma.

3. Kliknite na Zobrazit zaznamy , pozrite si vysledky monitora.

4. Kliknutim na polozku Exportovat’ stiahnite idaje do excelového zosita.
5

. Vyberte konkrétny asovy Gsek , v ktorom chcete uverejfiovat upozornenia. Prvy stipec vzdy
zobrazuje aktualny ¢asovy Usek a posuvanim doprava sa mdzete presunut na skorSie Casové
intervaly. Vynimky mozete vidiet v 15- alebo 30-minutovych slotoch a 1- alebo 2-hodinovych
slotoch.

6. V pripade potreby pouzite moznost’ vyhladavania a vyhladajte konkrétny zaznam kampane.

7. Udaje obsahuijlce vynimky su zvyraznené ervenym pozadim. Okrem toho ikona upozornenia
v hlavicke aplikacie zobrazovala poget vynimiek. Stipec Nazov kampane tiez identifikuje
kampane s upozorneniami s upozornenim pred ndzvom kampane.

8. Kliknutim na €islo zobrazené v fubovolnej bunke v mrieZke otvorte vyskakovacie okno so

zoznamom vynimiek. Uvedenych je iba 50 naj¢astejSich vynimiek. Stlacenim tlacidla
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ZOBRAZIT VSETKY ZAZNAMY zobrazite cely zoznam.
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Polia

Pole

Nazov kampane
Nahraté
Dodané

Spracované

Progndza kampane

Popis

Nazov kampane

Pocet nahranych kontaktov
Pocet doru¢enych kontaktov

Pocet spracovanych kontaktov

Predpoved kampane je funkcia, pri ktorej aplikacia zobrazuje predpoved kontaktov, ktoré je mozné
vytoCit’ alebo zablokovat v nasledujucich troch hodinach. Na stranke Prognéza kampane sa
zobrazuju dve karty — Prognéza zobrazovania kontaktov a Progndza vylucenia kontaktov.

Prognéza doruéenia kontaktu

Prognoza dorucenia kontaktov zobrazuje predpoved mozného poctu kontaktov, ktoré je mozné
vytoCit' v nasledujucich troch hodinach, po¢nuc poslednym pristupnym alebo obnovenym casom.
Predpoved prezentuje udaje rozdelené do 15-minatovych intervalov.

1. Prejdite do €asti Upozornenia > Progn6za kampane > Prognéza zobrazovania kontaktov.

2. Vyberte Casové pasmo , pre ktoré chcete ziskat’ idaje prognézy doruéenia kontaktov .

Aplikacia overi datum a €as na zaklade ¢asového pasma zvoleného pouZzivatelom a vykresli
udaje progndzy dorucenia kontaktov. Toto je volitelna konfiguracia. Ak chcete ziskat’ prognézu
dorucenia kontaktov podla ¢asového pasma, viastnost IsTimeZoneRequiredForFilter musi byt
v slibore Service web.config nastavena na hodnotu true.

Ak pouzivatel napriklad ako ¢asové pasmo zvoli GMT a server sa nachadza v ¢asovom pasme
IST, prehfad zobrazi udaje od 0530 am, pretoze to zodpoveda 00,00 GMT.

. Progndéza zobrazovania kontaktov zobrazuje Cerstvé kontakty, ktoré su k dispozicii na
zobrazovanie v stipci Cerstvé pre kazdu uvedent kampan. V stipcoch oznagenych ¢asom v 15-
minutovych intervaloch aplikacia zobrazuje pocet kontaktov, ktorych dorucenie je naplanované
podla nakonfigurovanej stratégie vyberu kontaktov (CSS).

. Rozbalte kazdu kampan a zobrazte rozdelenie kontaktov, ktoré sa dorucuju podla
porovnavaca cien za kazdy Casovy interval. Kontakty sa zapo itavaju iba raz oproti prvej
podmienke, aj ked splfiaju viac podmienok.
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Predpokladajme napriklad, Ze nahrate jeden kontakt, ktory spifa dve podmienky — podmienku 1
a podmienku 2 Ak tento kontakt spifia obe podmienky, prognéza doruéenia zapogita tento
kontakt iba do prvej podmienky. Aj ked tento kontakt spifia aj druht podmienku, pogitanie vo&i
druhej podmienke je zobrazené ako nula.

Prognoéza vyluc€enia kontaktov

Progndza vylu€enia kontaktov zobrazuje suhrnnu predpoved mozného poctu kontaktov, ktoré je
mozné vylucit' z vyta€ania v priebehu nasledujucich troch hodin, poénuc poslednym pristupnym alebo
obnovenym Casom.

1. Prejdite do €asti Upozornenia > Progn6za kampane> Prognd6za vylu¢enia kontaktov.

2. Vyberte Casové pasmo , pre ktoré chcete ziskat’ udaje prognézy vylucenia kontaktov.
Aplikacia overi datum a €as na zaklade ¢asového pasma zvoleného pouzivateflom a vykresli
udaje progndzy vylucenia kontaktov. Toto je volitelna konfiguracia. Viastnost
IsTimeZoneRequiredForFilter by mala byt v subore Service web.config nastavena na hodnotu
true, aby sa ziskal vysledok prognozy vylucenia kontaktov podla Casového pasma.

Ak pouzivatel napriklad ako ¢asové pasmo zvoli GMT a server sa nachadza v Casovom pasme
IST, prehfad zobrazi udaje od 0530 am, pretoze to zodpoveda 00,00 GMT.

3. Vyberte polozku Kampan a zobrazia sa Udaje o konkrétnej kampani.

4. Kliknutim na polozku Exportovat’ stiahnite prehlady progndzy vylucenia kontaktov.

Polia
Polia Popis
Nazov kampane Nazov kampane.

Pocet celkovych otvorenych kontaktov na zaciatku dria. Tieto
kontakty zahifiaju Cerstvé a zmenené kontakty. Tieto Cisla sa
zvySuju, ked sa nahraju nové kontakty. a nezniZi sa pri vytoCeni /
preplanovani kontaktov / zmene stavu z otvoreného.
Nakonfigurované predikéné hodiny nemaju na toto €islo Ziadny
vplyv.

Celkové kontakty, ktoré su k dispozicii na vytoCenie pre prislusnu
kampan. Tieto kontakty zahfnaju Cerstvé a zmenené kontakty.
Tento stipec je rozdeleny na:

Celkovy pocet kontaktov

Celkom - Zobrazuje celkovy pocet otvorenych kontaktov pre
Otvorenie aplikacie Kontakty kampane. Cislo sa dynamicky meni - zvy$uje sa pri nahravani /

preplanovani taktov a zniZuje sa pri vytacani

| zatvorené alebo stav zmeneny z otvoreného.

Nahrané dnes — zobrazuje pocet otvorenych kontaktov, ktoré
sa nahraju poc¢as aktualneho dria pre kampari.
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Dostupné kontakty

Kontakt blokovany

Statne pravo
Nevolat

Narodné Nevolat
Dorucené kontakty

Stratégia vyberu kontaktov
(CSS)

Cerstvé

Plan

Odhadovany ¢as dokoncenia

Percento dokondéenia

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Pocet otvorenych kontaktov, ktoré je mozné vytocit’ alebo
nasledujuce tri hodiny.

Poznamka: Hlavitka stipca obsahuje trvanie
nakonfigurované vo vlastnosti web.config komponentu
Service Exclu- sionPredictioninHours. Ak su tu
nakonfigurované hodiny dve, hlavicka sa zobrazi ako
Dostupné kontakty na dalSie 2 hodiny.

Celkom - zobrazuje celkovy pocet otvorenych kontaktov pre
kampan, ktoré sa maju vytocit' v aktualny deri.

Nahrané dnes — zobrazuje pocet otvorenych kontaktov
nahranych poc¢as aktualneho dna, ktoré sa maju vytoc€it v ten
isty den pre kampari.

Zoznam blokovanych kontaktov.

Zobrazuje pocet kontaktov kampane, ktoré su blokované
Statnym pravom.

Zobrazuje pocet kontaktov kampane, ktoré su blokované DNC
(Do Not Call).

Zobrazuje pocet kontaktov kampane, ktoré su zablokované
narodnou sluzbou NDNC (National Do Not Call).

Zoznam celkovych dodanych kontaktov

Zobrazuje pocet kontaktov kampane, ktoré su blokované
podmienkami porovnavaca cien.

Zobrazuje pocet novych kontaktov kampane, ktoré ¢akaju na
vytoCenie Cisla za aktualny deri.

Zobrazuje pocet preplanovanych kontaktov kampane, ktoré
Cakaju na vytoCenie aktualneho dna.

Toto je odhadovany €as dokoncenia pre vSetky vytacatelné
kontakty v kampani, ktoré sa maju vytocit. Toto sa vypocita na
zaklade udajov z minulého a aktualneho dna o celkovom
spracovani zaznamov a celkovom trvani spracovania.

Poznamky:

Atd. a percento dokon&enia sa nevztahuju na kampane so
zdielanym zoznamom.

Kampane, ktorych zoznamy presahuju predikéné hodiny, sa
uvadzaju v sprave o vyluceni, iba ak sa nachadzaju vo
vykonavajucom State alebo ak sa predpoklada, Ze sa pocCas
predpovednych hodin nachadzaju vo vykonavajucom State.
Percentualny podiel kontaktov vyto¢enych z Cisla (z celkového
poctu nahranych kontaktov pre konkrétnu kampan) pre kamparn.
Vzorec je (dokon&ené kontakty * 100) / celkovy pocet kontaktov.
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Celkovy pocet kontaktov sa vypoc€ita pomocou nasledujuceho
vzorca:

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

Nastroje

Ponuka Nastroje obsahuje modul Nahravanie hovorov a modul Vymazanie a archivécia.

Nahravky hovorov umoziuju pouzivatefom vyhladavat a pristupovat k nahravkam kazdého
pripojeného hovoru. Pre viac informacii _kliknite sem.

Pomécka Vymazat a archivovat pomaha pouzivatefom automaticky vymazat databazy
najomnikov. Tento nastroj eliminuje potrebu zdihavej manualnej prace spojenej s takymito
Cinnostami. V priebehu obdobia, ked sa pouzivanie aplikacie zvySuje, velkost databazy sa
exponencialne zvySuje. Pre viac informacii kliknite sem.

Vymazanie a archivacia

Pomébcka Vymazat a archivovat pomaha pouzivatefom automaticky odstranit’ udajové subory z
databaz. Tento nastroj pomaha vyhnut sa zdihavej manualnej préaci, ktora je sugastou takychto
¢innosti. Vymazanim databazy sa z databazy odstrania zadané udaje. Po vymazani sa udaje
nedaju obnovit.

Ked sa pouzivanie aplikacie zvysi, exponencialne sa zvysi aj velkost databazy. Aby sme udrzali
tuto velkost udajov pod kontrolou, aby sme sa vyhli problémom s vykonom, je nevyhnutné, aby sme
mali robustny plan uchovavania udajov. Pomdcka Vymazat a archivovat' je nastroj na Cistenie, ktory

vam pomdze dosiahnut ciele planu uchovavania udajov. Pomocou nastroja Vymazat a archivovat
mdbzete jednoducho vymazat’ Udaje z databaz alebo navyse archivovat vymazané udaje.

Udajové subory méozete vymazat a archivovat. Ak vyberiete archivaciu vymazanych udajov, vyberte niektor( z
nasledujucich moznosti:

- Archivacia v segmente Amazon S3 alebo na zdiel'anej jednotke — Udaje sa ukladaju ako
subor s hodnotami oddelenymi Ciarkou (CSV). Pouziva sa konvencia pomenovania suborov
<TableName>_<PurgeDate vo formate RRRRMMDD>. Napriklad AuditTrail_20210326.

- Archivovat’' na inej databaze MS SQL - Najprv musite vytvorit databazu na MS SQL a
pouzit tento nazov databazy na konfiguraciu nastaveni archivu.

Nastavenia

1. Prejdite do ponuky Nastavenia a uistite sa, Ze polozka Vymazanie je nastavena na moznost Zapnuté.
Pouzivatelia tuto funkciu nemézu vypnut.

2. Ak nechcete, aby sa vymazané Udaje archivovali, nastavte prepinaé Archiv do polohy VYPNUTE .
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Poznamky: Ak vypnete prepinac Archiv, nastroj natrvalo odstrani vymazané udaje z
databazy. Nebudete mat’ pristup k vymazanym udajom.

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact - 227



00 webex

by CISCO

3. Vyberte prislusny typ archivu. Dal$ie informécie najdete v asti "Typ archivu" na strane 209.
4. Vyberte polozku Plan pre aktivitu vymazania z moznosti Denne, Tyzdenne a Mesacne.
a. Denne - Aplikacia vymaZze databazu v nakonfigurovanom Case zaciatku a konca raz denne.
Poznamka: Ak vyberiete denny plan, vyplrite pole Vylu¢ené dni — toto je volitelné.

b. Tyzdenne - Aplikacia raz tyzdenne vymaze databazu v nakonfigurovanom ¢ase
zaciatku a konca. Ak vyberiete tento typ spustenia, vyberte Den v tyzdni na vymazanie
databazy.

c. Mesaéne - Aplikacia konfiguruje databazu v nakonfigurovanom ¢ase raz mesacne. Ak
vyberiete tuto moznost, mdzete vyberom moznosti Koniec mesiaca vymazat udaje v
posledny kalendarny der v mesiaci medzi nakonfigurovanym ¢asom zaciatku a
ukoncenia. Ak chcete, aby sa Cistenie vykonavalo kazdy mesiac v konkrétny den,
vyberte moznost Datum a vyberte datum aktivity Cistenia.

Pozndmka: Ak vyberiete moznost Datum a vyberiete lubovolny datum, ktory sa
nevztahuje na konkrétny mesiac, aktivita mazania pre dany mesiac sa preskoci. Ak
napriklad ako datum vyberiete hodnotu 30, aktivita mazania za februar sa preskoci.

o

Vyberte €as zaciatku aktivity Cistenia.

6. Vyberte ¢as ukoncenia aktivity vymazania. Aktivita vymazania sa kon¢i v nakonfigurovanom
Case ukoncenia, a to aj v pripade, Ze existuju zaznamy ¢akajuce na vymazanie. Tieto
zvySkoveé zaznamy sa prevezmu na vymazanie v nasledujucom planovanom case Cistenia.

7. Vyberte vylu€ené dni. Pomocou pola Vylu¢ené dni mdzete nakonfigurovat dni v tyzdni,
kedy nechcete, aby aplikacia vykonavala aktivitu Vymazanie (alebo Vymazanie a
archivacia). Pomaha to uchovat’ udaje pocas dni vymazania vylu€enych. Toto je volitelné
pole; M&zZete vybrat viacero dni.

8. Kliknite na tlacidlo Ulozit .

Skupiny tabuliek

Skupiny tabuliek je sekcia, v ktorej su uvedené vietky transakéné tabulky (iba tie, ktoré je mozné
vymazat). Zakladné tabulky a tabulky zostav su uvedené na samostatnych kartach. Dostupné
tabulky v sekcii Jadro aj Prehlady su uvedené v pombcke na vymazanie. Ak sa v buducej oprave
prida / odstrani akakolvek tabulka / pole, instalator opravy to zvladne - manudlny zasah nie je
potrebny.

Zmena typu udajov (napriklad z int na varchar) a zmena velkosti pola nie je spracovana pomdckou na
vymazanie a archivaciu. Musite manualne spustit’ skript (v archivnej databaze) poskytnuty timom
sluzieb — tento skript zmeni typ udajov pred za€atim dalSej planovanej aktivity mazania.

Skupina tabuliek zobrazuje nasledujuce parametre:

Pole Popis

Nazov tabulky, ktora je k dispozicii na
vymazanie. lkona tabulky pred nazvom
tabulky je v
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Popis

Dni uchovavania

Archiv

Vymazat

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

Oranzova, ak ide o pouzivatefom definovanu
tabulku, a siva, ak ide o systémovu tabulku.
Funkciu Vymazanie nie je mozné vypnut pre
systémovu tabulku — proces vymazania je
povinny podla vasej konfiguracie.

Opis udajov uloZenych v tabulke

Pocet dni uchovavania udajov v konkrétnej
tabulke. Pomécka na vymazanie a archivaciu
vymaze udaje starSie ako pocet dni
uchovavania, ktory je tu nakonfigurovany. Ak
ste napriklad nakonfigurovali 100 dni, Gdaje
starSie ako 100 dni sa vymazu (a archivuju,
ak su nakonfigurované). Vymazané a
archivované udaje nie su po odstraneni z
tabulky databazy k dispozicii na ziadne
pouzitie (vykazovanie ani iné).

Ak nakonfigurujete 0 (nula) dni ako
uchovavanie udajov, vsetky zaznamy
nachadzajlce sa v databaze v
nakonfigurovanom okne mazania sa odstrania
z databazy. Skupina tabuliek ma predvolenu
hodnotu retenénych dni 365 dni.

Ak ste sa rozhodli archivovat’ svoje udaje v
sekcii Spoloéné nastavenia, mbzete sa
rozhodnut nearchivovat konkrétne tabulky
tu.

Ak ste sa rozhodli NEARCHIVOVAT udaje v
beznej Casti Nastavenia, zapnutim prepinaca
Archiv v tejto Casti sa udaje tabulky
nearchivuju.

Nemate moznost vypnut vymazanie v Casti
Bezné nastavenia. Stale sa mbzete
rozhodnut, ze udaje z urcitych tabuliek
nevymazete. Vypnite prepina¢ Vymazanie
(pre konkrétnu tabulku) pre Specialne
tabulky. Tym sa zabezpeci, Ze udaje v tejto
tabulke nebudu vymazané, aj ked' su starSie
ako definované retencné dni.
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Toto je pocet dni uchovavania archivovanych
udajov. Toto sa lisi od retenénych dni v SI. C.
3 vysSSie. Ak ste napriklad spomenuli 365-
Dni uchovéavania archivov driové udaje, ktoré sa maju uchovavat, tieto
udaje sa uchovavaju. Retenéné dni archivu
uchovavaju tieto zalohované Udaje po
zadany pocet dni.
. . Tento prepina¢ zapnite, ak chcete vymazat
Vymazanie archivu " : PR L .
archivované" tdaje po uchovavani archivu
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Dni.
Umozriuje vam upravovat retencné dni,
vypnut alebo zapnut archivaciu a/alebo

Akcie mazanie, zmenit’ dni uchovavania archivov a
zapnut / vypnut Cistenie archivu. Kliknutim na
tlacidlo Ulozit v rezime Uprav ulozite zmeny
alebo kliknutim na polozku Zrusit zmeny
vratite spat.

Monitorovanie procesov

Sekcia Monitorovanie procesov v nastroji Vymazanie a archivacia zobrazuje priebeh mazania a archivacnej
aktivity.

Pole Popis

Typ Ty,p tat_JuI’ky, ktora sa maze, t. j. jadro alebo
hlasenie.

PociatoCny Cas aktivity Cas zadatia aktivity vymazania a archivéacie

Cas ukonéenia aktivity Cas ukonéenia vymazania a archivacie

Stav vymazania

Pozastavit’ oznacuje, Ze aktivita vymazania a
archivacie je pozastavena z dévodu
dosiahnutia nakonfigurovaného ¢asu
ukoncCenia. Tento stav tiez oznacuje, Ze
aktivita mazania a archivacie nie je dokon¢ena
— existuju zvySkové zaznamy, ktoré je

Stav potrebné vymazat a archivovat. Aktivita sa
zacne odznova v nasledujucom
nakonfigurovanom ¢ase spustenia a vymaze
zaznamy, ktoré su starSie podla
nakonfigurovanych dni uchovavania.

Uspech znamenad, Ze vSetky zaznamy su
uspeSne vymazané (a archivované, ak su
nakonfigurovane).

Nepodarilo sa oznaCuje, Zze pomdcka na
vymazanie alebo archivaciu zlyhala. Pozrite
denniky komponentov PurgeArchive na
rieSenie problémov.
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Pocet zaznamov vymazanych (a
archivovanych, ak boli nakonfigurované) v
ramci tejto aktivity mazania.

Ovplyvnené zaznamy Ak je poCet zaznamov v tabulke velmi velky,

pomb6cka na vymazanie a archivaciu vykona
davku Cinnosti, pricom kazda davka obsahuje
vopred nakonfigurovany pocet zazhamov
naraz. Toto Cislo je Specifikované v prop- erty
PurgeBatchSize suboru PurgeArchive
web.config.

Podrobnosti o stave
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Prebieha

Uspech

Pozastavené

Neuspesné

Konfiguracia suborov vymazania

Predpokladajme, Ze v tabulke je 50 000
zaznamov. Zaznamy sa vymazu v 5 iteraciach
po 10 000. Kym sa nedokonci posledna
iteracia a nevymazu sa vSetky zaznamy,
zobrazuje sa stav Prebieha.

Ak je v tabulke 50 000 zaznamov a vSetky
zadznamy sa vymazu (vSetky iteracie), stav je
Uspesny.

Tabulka obsahuje 50 000 zaznamov a
vyzaduje vymazanie 5 iteracii po 10 000
zadznamov. Prvé tri iteracie su dokoncCené. V
nakonfigurovanom ¢ase ukonc&enia sa aktivita
mazania zastavi pri mazani stvrtej mnoziny.
Stav je oznaceny ako pozastaveny. ZvySnych
20 000 zaznamov sa vymaze, ked sa
dosiahne Cas zacatia daldej aktivity Cistenia.
Tabulka obsahuje 50 000 zaznamov a Cisti sa
v piatich iteraciach po 10 000. Ak je prva
iteracia uspesna a druha iteracia zlyha z
nejakého dévodu (napriklad chyba databazy),
aktivita mazania sa oznaci ako Fail-ure.
Pozrite si protokoly a vyrieSte problémy.

Konfiguracia vymazanych suborov vam poméze nakonfigurovat nastavenia mazania archivovanych
suborov. Aplikacia pridava Udaje do r6znych databazovych tabuliek a uklada niektoré subory denne
alebo v nakonfigurovanych intervaloch do samostatnych prie€inkov. Tieto subory mézu obsahovat
udaje o nahravani suborov kontaktov, udaje o chybach suborov kontaktov atd. Tieto subory mézu
rast v pocte a velkosti a zaberat’ miesto na disku, o spomaluje systém. To je v rozpore s
optimalnym planom uchovavania udajov. Pouzite Konfiguraciu vymazanych suborov na optimalnu
spravu suborov a ulozného priestoru. Prejdite do €asti Konfiguracia suborov vymazania a otvorte
mriezku obsahujucu konfiguracie, ktoré sa uz pouzivaju.

Dalsie informécie najdete v &asti Konfiguracia vymazanych suborov.
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Konfiguracia suboru vymazania

Mbzete pridat nasledujuce nastavenia:
- Vymazanie suborov

- Nastavenia suborov vymazania

Pridanie suborov vymazania

Funkcia Vymazat subory vam umoziiuje nakonfigurovat umiestnenia, kde su ulozené
vymazané udaje, napriklad lokalny disk, zdielany disk alebo vedro Amazon S3.

1. Zadaijte popis prie€inka Vymazanie.
2. Zadajte typ prie€inka Vymazanie. Dostupné moznosti su Local, S3 a Shared Drive.
a. Zadajte cestu k lokdlnemu priecinku, z ktorého sa maju subory vymazat.

b. Vyberte Amazon S3, ak su va$e subory ulozené v vedre Amazon S3. V
rozbalovacej ponuke vyberte polozku Nastavenia S3. Pozrite si tému Nastavenia
suborov vymazania. Zaskrtnite policko Nastavenia archivu S3, ak chcete tieto
nastavenia ulozit do archivu. V poli Cesta k S3 vyberte cestu k prie¢inku S3 alebo
uvedte adresu URL prie€inka S3.

c. Vyberte zdielanu jednotku , ak su subory ulozené na zdielanej jednotke. Ak vyberiete
moznost zdielana jednotka, vyberte z rozbalovacieho zoznamu nastavenia zdielanegj
jednotky. Pozrite si tému Nastavenia suborov vymazania. Ak chcete tieto nastavenia
uloZit do archivu, povolte zaciarkavacie policko Nastavenia archivu zdielanych
jednotiek. V poli Cesta zdielanej jednotky vyberte cestu k prie€inku zdiefaného disku.

Poznamka: Pri zadavani cesty nezahfiajte na zaciatku ziadnu lomku / spatnu lomku. Ak
napriklad poZadujete, aby sa vase udaje archivovali v prie€inku Archiv zariadenia, ktoré
ma IP adresu 172.20.3.74, zadajte IP adresu ako 172.20.3.74 a cestu ako archiv. Ak
pouzivate podpriecinok v ¢asti Archiv, zadajte spravnu cestu - Archive\PurgeData.

d. Ak su vase subory ulozené v cloudovom uloZisku Google, vyberte uloZisko Google
Cloud Storage . Ak vyberiete moznost' Zdielany disk, z rozbalovacieho zoznamu
vyberte nastavenia uloziska Google Cloud . Pozrite si ttmu Nastavenia suborov
vymazania. Ak chcete tieto nastavenia uloZit do archivu, povolte zaciarkavacie poli¢ko
Archivovat’ nastavenia uloziska Disku Google. V poli Cesta sektora vyberte cestu k
prie€inku sektora.

3. Povolte zaciarkavacie policko Povolit’ podpriecinok, ak chcete vymazat’ archivované subory
vo vSetkych podpriecinkoch v hlavnom prie€inku.

4. Vyberte alebo zadajte poCet retenénych dni.
5. Ak vyberiete vymazanie archivovanych suborov, zaskrtnite policko Povolit’ vymazanie.

6. Kliknite na tladidlo Ulozit .
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Pridat’ nastavenia suborov vymazania

Konfiguracia nastaveni suborov vymazania vam umoznuje urCit vSetky podrobnosti o pristupe
(umiestnenia a poverenia) o umiestneni suborov - vedro Amazon S3 alebo zdielany disk - na
spolocnej stranke. Tieto nastavenia si potom mdZzete pozriet na stranke Vymazat subor. To vam
uSetri Cas potrebny na zadanie vSetkych podrobnosti overenia pre kazdu aktivitu Cistenia. VSetky
nakonfigurované nastavenia st uvedené pri prechode na stranku.

1. Prejdite na polozku Pridat’ nastavenia siboru vymazania a zadajte ndzov nastavenia.
2. Vyberte prisluSny typ nastavenia.

3. Ak je typ nastavenia S3, zadajte pristupovy klu¢ AWS, tajny kfu¢ AWS, koncovy bod
oblasti AWS, kfu¢ KMS a Sifrovanie na strane servera. Vyberte moznost Sifrovat KMS, ak
chcete udaje zasifrovat pomocou Sifrovania KMS spoloCnosti AWS.

4. Ak je typom nastavenia zdielana jednotka, zadajte IP adresu, ID pouZivatela a heslo.

5. Ak je typom nastavenia ulozisko Google Cloud Storage, zadajte typ uc¢tu, sukromny klu¢ a e-mail
klienta.

6. Kliknite na tladidlo Ulozit .

Upravit' nastavenia suborov vymazania alebo vymazania suborov

1. Vyberte nastavenia suboru vymazania alebo suboru vymazania a kliknite na ikonu Upravit’ na karte Akcia

2. Aktualizujte podrobnosti a kliknite na tlacidlo Ulozit'.

Nastavenia odstranenia siboru vymazania alebo vymazania stuboru

1. Vyberte nastavenia siboru vymazania alebo stiboru vymazania a kliknite na ikonu Odstranit’ na karte
Akcia .

2. Kiliknite na tlagidlo OK vo vyskakovacom okne s potvrdenim.

Typ archivu

Spravca kampani ponuka nasledujuce typy archivov:

Typ archivu vedra Amazon S3
1. Prejdite na kartu Nastavenia a uistite sa, Ze prepina¢ Vymazanie je nastaveny na
moznost Zapnuté. PouZivatelia tuto funkciu nemézu vypnut.
2. Ak nechcete, aby sa vymazané udaje archivovali, vypnite moznost’ Archiv.
Poznamky: Ak vypnete prepina Archiv, nastroj natrvalo odstrani vymazané udaje z
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databazy. Nebudete mat’ pristup k vymazanym udajom.
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3. Vyberte typ archivu ako Amazon S3.

4. Zadajte adresu URL sluzby S3, na ktorej su uloZzené archivované udaje. Vytvorte samostatny
prie¢inok v vedre Amazon S3 pre archivované udaje a nakonfigurujte tento prie€inok v poli S3
URL.

5. Zadajte koncovy bod regiénuAWS. Toto je oblast, v ktorej sa nachadza vas vedro AWS S3.

6. Zadajte pristupovy klfué AWS. Toto je kfu€ k pristupu k vaSmu vedru AWS S3. Pristupové
klfu€e sa pouzivaju na podpisanie ziadosti, ktoré poSlete na Amazon S3. Spolo€nost AWS
overi tento ki€ a umozni pristup. Pristupové kfuce pouzivate na podpisovanie API ziadosti,
ktoré odoslete spolo¢nosti AWS.

7. Zadaijte Sifrovanie Amazon AWS KMS ( sluzba spravy klucov). Hodnotu mdzete nastavit
ako hodnotu true alebo false. Ak je nastavena ako pravda, zasifruju sa udaje ulozené v
segmente S3.

v

8. Zadajte tajny kl'aé¢ AWS. Toto je tajny klu¢ (podobne ako heslo) pre pristupovy klu¢ AWS
uvedeny v bode 5 vy$Sie. Na overenie sa vyZaduje kombinacia ID pristupového kluca a
tajného pristupového kluca.

9. Zadajte Sifrovanie na strane servera. Toto je Sifrovaci / deSifrovaci kfuc, ktory definuje, ze
vymazané udaje su Sifrované pomocou Sifrovania AWS 'Key Management System (KMS).

10. Zadajte kla€ KMS. Toto je klu¢ na desifrovanie udajov v segmente S3.

Typ archivu zdiefanych diskov

1. Vyberte typ archivu ako zdielana jednotka.
2. Zadajte IP adresu alebo nazov hostitela zariadenia, v ktorom st uloZzené vase archivované udaje.

3. Zadajte ID pouzivatela, ktory pristupuje k vySSie uvedenej jednotke na ulozenie udajov. Malo
by ist o kombinaciu domény a pouzivatelského mena. Napriklad <doména>\ID pouzivatela.

4. Zadajte heslo pre pouzivatela na pristup k zdielanej jednotke.
5. Zadajte cestu na zdielanej jednotke, na ktorej sa maju udaje archivovat.

Poznamka: Pri zadavani cesty nezahfiajte na zaCiatku ziadnu lomku / spatnua lomku. Ak
napriklad poZadujete, aby sa vaSe udaje archivovali v prie€inku Archiv zariadenia, ktoré ma IP
adresu 172.20.3.74, zadajte IP adresu ako 172.20.3.74 a cestu ako archiv. Ak pouZivate
podprie€inok v ¢asti Archiv, zadajte spravnu cestu - Archive\PurgeData.

Typ archivu databazy

1. Vyberte typ archivu ako Databé&za.
2. Vyberte typ overenia z nasledujucich moznosti:

a. Autentifikacia SQL: Ide o typicku autentifikaciu pouzivanu pre rézne databazové
systémy a pozostava z pouzivatelského mena a hesla. Je zrejmé, zZe inStancia SQL
servera mbze mat rbézne pouzivatelské ucty (pomocou SQL autentifikacie) s réznymi
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pouzivatelskymi menami a heslami. Prichadzajuce hovory
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zdielané servery, kde by rézni pouzivatelia mali mat pristup k roznym databazam, SQL
uprednostriuje sa autentifikacia. SQL Autentifikacia sa vyzaduje aj vtedy, ked sa klient
(vzdialeny pocita€) pripaja k instancii SQL servera na inom pocitaci, ako je pocitac, na
ktorom je klient spusteny.

b. Overenie systému Windows: Pri pristupe k SQL serveru z rovnakého pocitaca. Je
nainStalovany, zvy€ajne sa nezobrazi vyzva na zadanie mena pouzivatela a hesla.
Vdaka overovaniu systému Windows sluzba servera SQL uz vie, Ze niekto je prihlaseny
do operacného systému pomocou overenych povereni. Sluzba servera SQL pouziva
tieto poverenia na povolenie pristupu pouzivatela do svojich databaz. Samozrejme,
funguje to, pokial sa klient nachadza na rovnakom pocitaCi ako server SQL alebo pokial
sa pripajajuci klient zhoduje s povereniami servera Windows. Overovanie systému
Windows sa €asto pouziva ako pohodinejSi spdsob prihlasenia do instancie SQL servera
bez zadania mena pouZivatela a hesla. Ak je zapojenych viac pouzivatefov alebo sa
nadvazuju vzdialené pripojenia k serveru SQL, malo by sa pouzit SQL overenie.

3. Zadajte IP adresu zariadenia, ktoré ma databazu, v ktorej su ulozené va$e archivované udaje.
4. Zadajte Cislo portu , ktory komunikuje s databazou, v ktorej su ulozené archivované udaje.

5. Zadajte ndzov databazy . Vytvorte databazu pomocou aplikacie SQL Studio na archivaciu
vymazanych udajov. Do tohto pola zadajte nazov databazy.

6. Zadajte ID pouzivatela a heslo pouzivatel'a , ktory pristupuje k databaze.

Typ archivu typu uloziska Google

1. Vyberte typ archivu ako UloZisko Google Cloud.
2. Vyberte typ overenia z nasledujucich moznosti:

a. Autentifikacia SQL: Ide o typicku autentifikaciu pouzivanu pre rézne databazové
systémy a pozostava z pouzivatel'ského mena a hesla. Je zrejmé, Ze indtancia SQL
servera mOze mat rbzne pouzivatelské ucty (pomocou SQL autentifikacie) s réznymi
pouzivatelskymi menami a heslami. Na zdielanych serveroch, kde by rézni pouZzivatelia
mali mat’ pristup k réznym databazam, sa uprednostriuje SQL autentifikacia. SQL
Autentifikacia sa vyzaduje aj vtedy, ked sa klient (vzdialeny pocitac) pripaja k inStancii
SQL servera na inom pocitaci, ako je pocitac¢, na ktorom je klient spusteny.

b. Overovanie systému Windows: Pri pristupe k serveru SQL z toho istého pocitaca, na
ktorom je naintalovany, sa zvyCajne nezobrazi vyzva na zadanie mena pouzivatela a
hesla. Vdaka overovaniu systému Windows sluzba servera SQL uz vie, Ze niekto je
prihlaseny do operacného systému pomocou overenych povereni. Sluzba servera SQL
pouziva tieto poverenia na povolenie pristupu pouzivatela do svojich databaz.
Samozrejme, funguje to, pokial sa klient nachadza na rovhakom pocitaci ako server
SQL alebo pokial sa pripajajuci klient zhoduje s povereniami servera Windows.
Overovanie systému Windows sa ¢asto pouziva ako pohodinejsi spdsob prihlasenia do
inStancie SQL servera bez zadania mena pouzivatela a hesla.
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Ak je zapojenych viac pouZivatelov alebo sa nadvazuju vzdialené pripojenia k serveru
SQL, malo by sa pouzit SQL overenie.

3. Zadajte cestu sektora archivu. Toto je cesta v sluzbe Google Cloud Storage, kde
aplikacia uklada archivované udaje.

4. Zadajte typ uctu. Toto je typ uctu, ktory sa pouziva na pristup k sluzbe Google Cloud Storage.
Ako predvoleny typ konta pouzite ser- vice_account.

5. Zadajte e-mail klienta. Toto je e-mailova adresa klientskeho u¢tu Google Cloud Platform,
ktory sa pouziva na pristup k uloZisku Google Cloud Storage.

6. Zadajte sukromny kl'u€. Toto je sukromny klu€ u€tu Google na pristup k ulozisku Google
Cloud Storage na umiestnenie archivovanych tdajov.

Polia
Polia Popis
S3 URL URL adresa, v ktorej su uloZzené archivované udaje
Koncovy bod regionu AWS Oblast, v ktorej sa nachadza vas segment AWS S3

Toto je klu¢ k pristupu k vasmu vedru AWS S3.
Pristupové klu€e sa pouzivaju na podpisanie Ziadosti,
ktoré posSlete na Amazon S3. AWS val- iduje tento klt¢ a
umoziuje pristup. Pristupové kluce pouZivate na
podpisovanie API ziadosti, ktoré odoSlete spolo¢nosti
AWS.
Nastavte to ako pravdivé alebo nepravdivé. Ak je
nastavena ako pravda, zaSifruju sa udaje ulozené v
segmente S3.
Toto je tajny kfu€ (ako heslo) pre pristupovy klu¢ AWS
nakonfigurovany v polozke 5 vyS3ie. Na autentifikaciu je
potrebna kombinacia ID pristupového kluca a tajného
pristupového kfuca.
Toto je Sifrovaci / deSifrovaci kfug, ktory definuje, ze
Sifrovanie na strane servera vymazané udaje su Sifrované pomocou Sifrovania AWS
'Key Management System (KMS).

Pristupovy klu¢ AWS

Sifrovanie Amazon AWS KMS

Tajny klué AWS

Kra¢ KMS Toto je klu€ na desifrovanie udajov v segmente S3
Plan Definuje plan aktivity Cistenia.

Pomocou pola Vylu¢ené dni mozete nakonfigurovat dni
v tyzdni, kedy nechcete, aby aplikacia vykonavala

Vylucené dni aktivitu Vymazanie (alebo Vymazanie a archivacia).
Pomaha to uchovat udaje po€as dni vymazania
vylu€enych. Toto je volitelné pole; MézZete vybrat
viacero dni.
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IP adresu alebo nazov hostitela zariadenia, v ktorom su

IP adresu alebo nazov hostitela . . s
uloZené vase archivované udaje
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ID pouZziv.

Heslo

Cesta

Overenie SQL

Overovanie systému Windows

Archivovat cestu vedra

Typ uctu

E-mail klienta

Sukromny klaé

Pouzivatelska prirucka pre Cisco Webex Contact

ID pouzivatela, ktory pristupuje k vysSie uvedenej
jednotke na ukladanie udajov. Malo by ist o kombinaciu
domeény a pouzivatelského mena.

Heslo pre pouzivatela na pristup k zdielanej jednotke
Cesta zdielaného disku, kde je potrebné archivovat udaje

Toto je typicka autentifikacia pouzivana pre rézne
databazové systémy a pozostava z pouzivatelského
mena a hesla. Je zrejmé, Ze inStancia SQL servera moéze
mat’ viacero pouzivatelskych uétov (pomocou SQL
autentifikacie) s roznymi pouzivatelskymi menami a
heslami. Na zdielanych serveroch, kde by roézni
pouzivatelia mali mat pristup k roznym databazam, je
SQL autentifikacia vopred uvedena. SQL Autentifikicia
sa vyzaduje aj vtedy, ked sa klient (vzdialeny pocitac)
pripoji k indtancii SQL servera na inom pocitadi, nez na
ktorom je klient spusteny.

Ked pristupujete k SQL serveru z toho istého pocitaca, na
ktorom je nains$talovany, zvyCajne sa nezobrazi vyzva na
zadanie mena pouzivatela a hesla. Vdaka overovaniu
systému Windows sluzba servera SQL uz vie, Ze niekto je
prihlaseny do operaéného systému pomocou overenych
povereni. Sluzba servera SQL pouziva tieto poverenia na
povolenie pristupu pouzivatela do svojich databaz.
Samozrejme, funguje to, pokial sa klient nachadza na
rovnakom pocitaci ako server SQL alebo pokial sa
pripajajuci klient zhoduje s povereniami servera Windows.
Overovanie systému Windows sa €asto pouziva ako viac
Pohodlny spdsob prihlasenia do indtancie SQL servera
bez zadavania pouzivatelského mena a hesla. Ak je
zapojenych viac pouZzivatelov alebo sa nadvazuju
vzdialené pripojenia k serveru SQL, malo by sa pouzit
SQL overenie.

Toto je cesta v sluzbe Google Cloud Storage, kde
aplikacia uklada archivované Udaje.

Toto je typ uctu, ktory sa pouziva na pristup k sluzbe
Google Cloud Store. Ako predvoleny typ konta pouzite
service_account.

Toto je e-mailova adresa klientskeho u¢tu Google Cloud
Platform, ktory sa pouziva na pristup k ulozisku Google
Cloud Storage. 8. Zadajte sukromny klug.

Toto je sukromny klu¢ uctu Google na pristup k uloZisku
Google Cloud Storage na umiestnenie archivovanych
adajov.
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