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Angazovanje kupaca

Menadzer kampanje je mocan alat za upravljanje kampanjama i upravljanje listama. Dizajniran je sa
func- tionality i funkcijama koje imaju za cilj povecanje desni€arskih konekciji i ostvarivanje poslovnih
cilieva kampanje kroz viSe-kanalne odlazne interakcije. MenadZer kampanje dozvoljava planiranje
razli¢itih strategija izbora po danu i danu u sedmici. Omoguc¢ava kontrolu sekvence komunikacije
chan- nels ili inteligentno upravljanje najboljim kanalom ili brojem za kontakt u optimalno vreme.
Menadzer kampanje obezbeduje uskladenost sa federalnim, drzavnim, TCPA i FDCPA (Regulation
F) zakonima, uz istovremeno uvecavanije liste olovkom- etracijom sa visokim stopama uspeha.

Integraciju

Webex Contact Center

Menadzer kampanje obezbeduje menadzZera kampanje i usaglaSenost sa Webex kontakt centra.
Webex kontakt centar koristi ugradeni bira¢ broja za razliCite rezime hodanja. Menadzer kampanje
obezbeduje inteligenciju za upravljanje ko-taktom i takode se pridrZzava svih zahteva usaglasenosti.
Menadzer kampanje Webex kampanje Centra za kontakte iz aplikacije.

Cisco Webex Contact Center vodiC za menadzera -5-
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Vodic€ za korisnike menadzera kampanje

prijavljivanje u Upravljac kampanjom

Da biste se prijavili u menadzer kampanje:
Prijaviljivanje pomocu akreditiva korisnika menadzera kampanje

1. Idite na stranicu prijavljivanja menadzZera kampanje. URL adresa se isporu€uje pomocu paketa "Upravljac
kampanjom".

2. Unesite ID korisnika i po€etnu lozinku koja je obezbedena paketom. Da biste dodali korisnike
ili administratora, pogledajte korisnike upravljaa kampanjom.

Prijaviljivanje pomocéu Windows potvrde identiteta

Ako je administrator konfigurisao potvrdu identiteta windows korisnika, prijavite se menadzeru
kampanje koristecCi akreditive domena.

Da biste dodali korisnike prozora, pogledajte ¢lanak Korisnici prozora.

Prijavite se koriste¢i dobavljaca jedinstvenog prijavljivanja (SSO) identiteta

Ako su administratori aktivirali SSO potvrdu identiteta, prijavite se kod dobavlja¢a identiteta
jedinstvenog prijavljivanja (SSO) . Da biste dodali SSO, pogledajte Clanak SSO korisnicima.

Lozinka

Sledeca pravila se primenjuju na lozinke:

- lako lozinke mogu biti dugacke 8-10 znakova, duzinu lozinke postavlja administrator
preduzeca - istrator, tako da minimalan broj znakova moze biti veci od 8.

- Lozinke ne mogu da se zapoCnu ili zavrSe sa razmakom.
- Podvlaku (_) ne mozete da koristite kao poslednji znak u lozinki.
- Vazeci znakovi za lozinke su A-Z, a-z, 0-9, specijalni znakovi $-_.+!*'() i razmaci.

- lako drugi specijalni znakovi mogu da se koriste, oni mogu da kreiraju probleme prilikom
unosa lozinki iz komandne linije ili u Web adresu, tako da ih treba izbegavati.

- Jake lozinke sadrze meSavinu slova, brojeva i specijalnih znakova. Lozinke povezane sa
bezbednim preduzecima moraju da sadrze najmanje po jednu.

Cisco Webex Contact Center vodiC za menadzera -6 -
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Promeni lozinku

Da biste promenili lozinku naloga:

1. Na bilo kojoj stranici kliknite na ikonu korisnika i izaberite stavku Promeni lozinku.
2. Unesite trenutnu lozinku.

3.
4

. Kliknite na dugme Prosledi.

Unesite novu lozinku i potvrdite ponovo unoSenjem.

Konzola menadzera kampanje

Konzola upravljata kampanjom je modul za administraciju koji vam omogucava da izvrSite
mnoge administrativne zadatke:

Napomena: U aplikaciji Centra za kontakt Webex, ali u dokumentu mozda postoje reference:

Konfigurisanje parametara aplikacije

Upravljanje kampanjama

Upravljanje listama

Upravljanje administrativnim i nadzornim korisnicima
Odrzavanje strategija poziva i poslovnih ishoda
Konfigurisanje e-poste i SMS kanala

Kreirajte vodi€e za pozive koje agenti mogu da koriste.

- Kampanje e-poste, SMS i IVR e-poste
- Povratni poziv
- AEM (Agent-Executive Maped) poziva.

JeziCka podrska

MenadZer kampanje pruza podrSku za viSe jezika kao $to su engleski, kineski (tradicionalni),

tajlandski, ger-man, japanski, italijanski, francuski i Spanski. Korisnici mogu da izaberu jezik u trenutku

instalacije.

Maticna stranica

Sledeca tabela opisuje razliCite elemente mati¢ne stranice aplikacije:

Cisco Webex Contact Center vodiC za menadzera
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Polje Opis
Ikona menija Koristite ovo za razvijanje ili skupljanje levog glavnog menija.

Ikona : o : : : .
o Broj obavestenja upozorenja o sistemu koje generiSe sistem.
obavesten;]
a
Korisnicke DefiniSite korisni¢ke informacije.
informacije

Korisni¢ko ime  Prijavljeno korisni¢ko ime.

Promeni

prolaz- reé Dozvoljava vam da promenite lozinku.

Odjavljivanje Odjavljiva vas iz aplikacije.
Prikazuje veze ka razli¢itim modulima aplikacije. Ovo takode sadrzi informacije o

Okno sa autorskim pravima

menijima b '

Informacije o Prikazuje trenutnu verziju aplikacije.
verziji

Oblast sadrzaja Prikazuje polja koja se mogu konfigurisati kao ulazne oblasti, padajuce liste, polja
za potvrdu i tako dalje.

Naslovna Strana Vidzeti

Mati¢na stranica sadrzi sledece vidzete:

Snimci u realnom vremenu

- Brze veze specificne za kampanju

Lista zadataka

Brze veze za aplikaciju

Snimci u realnom vremenu
Ovaj vidZet sadrzi snimke koji obezbeduju prikaz aplikacije uzZivo, visokog nivoa i 360 stepeni.
Informacije o fol- niskom nivou su kumulativne za aplikaciju od njene instalacije i prve upotrebe:

- Aktivne kampanje - Ovaj odeljak prikazuje broj aktivnih kampanja Sirom aplikacije. Ovo
takode prikazuje broj kampanja u kategorijama "Ukupno”, "Neaktivno" i "Elapsed".

° Ukupno - ukupan broj kampanja kreiranih u aplikaciji.

° Neaktivno - Ukupan broj kampanja koje trenutno nisu izvrSene - u vremenski
obustavljenom ili zaustavljenom stanju.

o Elapsed - Ukupan broj kampanja koje su proSle datum i vreme zavrSetka kampanje.

Cisco Webex Contact Center vodiC za menadzera -8-
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- Ukupno kontakata - ukupan broj kontakata otpremljenih u aplikaciju u svim kampanjama. Ovo
takode prikazuje raskid otvorenih, svezih (koji tek treba da budu biraj broj), "Raspored"”,
"Zatvoreno" i "Drugi kontakti".

o Otvori - Broj kontakata Otvoren u ovom trenutku. Ovi brojevi uklju€uju ko-taktove koji
se isporucuju birau broja, ali jo§ uvek nisu biraj broj.

o Sveze - Broj kontakata nije ni jednom biran do ovog trenutka. Ovi brojevi
uklju€uju kontakte koji se isporu€uju biracu broja, ali jo$ uvek nisu biraj broj.

o Zakazano - Broj kontakata koji su planirani za biranje broja. Ovo je zbir prevara koje
imaju status 0 (Otvoreno) ili 4 (Isporu¢eno) i IsFresh=0

o Zatvoreno - broj zatvorenih kontakata.

o Ostali - Kontakti koji se ne mogu isporuciti - zbir kontakata koji su izribani (kon- takt
status = 9), poravnati/zatvoreni kroz funkcionalnost upravljanja kontaktima (status
kontakta = 7) i istekli (status kontakta = 34).

Sledece informacije sadrze podatke samo za tekuci dan:
- Biraj kontakte - Ovo prikazuje ukupne kontakte koji su birajkani u svim kampanjama.
- Povezani kontakti - ovo prikazuje ukupne kontakte koji su uspesno povezani

- Pozivi na broj - Ovo prikazuje ukupne pozive koji su pozivani u svim kampanjama. To
uklju€uje vise poziva za iste kontakte. Ovaj broj se uvecava €ak i ako je poziv povezan sa
govornom postom klijenta.

- Pozivi povezani - Ovo prikazuje ukupne pozive povezane izmedu agenta i klijenta u svim
kampanjama. To uklju€uje viSe povezivanja za iste kontakte.

Brze veze

Ovaj vidZet vas povezuje sa raznim stranicama u aplikaciji, u svim kampanjama. Ovo olakSava i brze
navigaciju do Zeljene stranice jednim klikom sa mati¢ne stranice. IzvrSite sledece korake da biste
dodali stranice brzim vezama:

1. Kliknite na dugme "Postavke" u redu zaglavlja vidzeta "Brze veze" da biste dodali novu
stranicu sa brzim vezama. Navedene su sve stranice koje se mogu dodati kao brze veze ka
ovom vidZetu.

2. Potvrdite izbor u poljima za potvrdu koja odgovaraju stranicama za listu u vidzetu "Brze veze".

3. Kliknite na dugme Sacuvaj.

Brze veze specifiche za kampanju

Ovaj vidzet vas povezuje sa razli€itim stranicama koje se odnose na kampanje u aplikaciji.

Cisco Webex Contact Center vodiC za menadzera -9-
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1. Kliknite na dugme Kampanja da biste videli stranicu sa listom kampanja.
2. Kiliknite na dugme Uredi na traci radnji kampanje za koju Zelite brzu vezu.

3. Kiliknite na dugme "Link" na Zeljenoj stavci za konfiguraciju da biste na vidZet postaviti brzu
vezu. Kliknite na dugme "IzbriSi" da biste izbrisali brzu vezu.

Lista zadataka

Aplikacija obezbeduje izgradenu listu zadataka, korisnu za pracenije ili upravljanje aktivnostima
kojima ¢Ce rukovati administrator bira¢a broja. Ovaj vidZet deluje kao svestrani dnevnik ugraden
u aplikaciju. Zadatke koje je potrebno adresiti moZete dodati na listu zadataka.

Vidzet " Lista zaduzenja" prikazuje preostalo vreme dovrSavanja zadatka u razlicitim kodovima boja:

- Zeleno kada je preostalo vreme za izvrSavanje zadatka u danima.

- Narandzasta kada zadatak treba da bude sutra.

- Plava boja kada je preostalo vreme za izvrS8avanje zadatka u satima.

- Crveno kada je preostalo vreme za izvrS8avanje zadatka u minutima.

Napomena: Zadaci koji su zavrseni prikazuju se bez ikakvog kéda boje. MozZete ih izbrisati.

IzvrSite sledece korake da biste dodali zadatak:

1. Kiliknite na dugme "Dodaj novo" u zaglavlju reda zaduZenja da biste dodali novi zadatak.

2. Unesite naslov zadatka. Na primer, pokrenite kampanju za pokretanje u SMS rezimu.

3. Unesite aktivnost koja Ce biti izvrSena kao deo zadatka. Aktivnost povezana sa
gorenavedeom stavkom je Kreiranje SMS kampanje.

4. Unesite datum za dovrSavanje zadatka.

5. Kliknite na dugme Sacuvaj.

Krsenje licence

Mati¢na stranica prikazuje statiCko upozorenje u sledec¢im scenarijima:
- Konfigurisan nekoliko dana pre isteka licence, odbrojavanje do datuma i vremena isteka licence.

- Odbrojavanje do datuma prekida, kada ovo pocinje.

- ViSe detalja potrazite u Clanku KrSenje licence. Korisnici bi trebalo da preduzmu odgovarajuce radnje da bi
vratili licence u prethodno stanje.

Cisco Webex Contact Center vodiC za menadzera -10
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Kampanju

Kampanja je kolekcija zapisa/kontakata. U kampanji mozete da otpremate kontakte, definiSete
prioritet biranja broja, planirate strategije i izvrSavate razliCite druge zadatke. Kampanje mozete
koristiti i za rukovanje povratnim pozivima, koji se pokre¢u na osnovu zahteva da se klijent ponovo
pozove ili automatski pokrene sistem zbog propusta u kontaktu sa predvidenom osobom. Kampanja
funkcioniSe kao kolekcija lista, gde svaka lista prikazuje otpremljene kontakte.

Ovaj odeljak vam omogucava da se integriSete sa kampanjom partnerog proizvoda (specificno
za Birac€ broja) ili sa redosledom (specificnim za ne-bira€ broja) da biste prevezli detalje. Pored
toga, ovaj odeljak vam omogucéava da grupi dodelite kampanju.

Preduslovi

Dole su navedeni preduslovi za kreiranje kampanje:

Rezim - Razli¢iti metodi pomocéu kojih mozete doéi do kupca. Primeri modova su Home Phone,
Work Phone, Mobile (Voice), SMS, Email i SIP, Social Media (WhatsApp, Twitter, Facebook
Messenger itd.) rezimi.

Napomena: SIP, SMS, Email i Social Media modovi (WhatsApp, Twitter i Facebook Messenger ¢e
biti dostupni u budu¢em izdanju.

Strategija kontakta - Strategija kontakata se radi o konfigurisanju skupa pravila za razli¢ite
rezime. Ovaj skup pravila odlu€uje, rezim do kojeg se dopusta kontakt (obi¢no na osnovu tezine
dodeljene rezimu), vreme kada se do kontakta dolazi u odredenom rezimu, vreme kada se
ponovni pokus$aji biraju u konfigurisanim rezimima itd. ViSe detalja potrazite u strategiji kontakta.

Vremenska zona- Lista vremenskih zona konfigurisanih za izlaznu kampanju. Ovo je relevantno za
kampanju exe- cution kao i biranje kontakata u njihovoj vremenskoj zoni. ViSe detalja potraZite u
¢lanku Vremenske zone.

Napomena: Ne smete pominjati viSe od 60 znakova ili specijalnih znakova prilikom dodavanja
imena kampanje.

Oni se reSavaju u okviru viSe detalja u odgovaraju¢im odeljcima.

Prvi koraci

U levom oknu menija izaberite stavku Kampanja i pojavice se pocetni
ekran kampanje. Sledeci detalji za svaku kampanju navedeni su kao dole
navedeni:

Napomena: Kliknite na bilo koje zaglavlje koordinatne mreze da biste podatke sortirali po
rastu¢em/opadaju¢em redosledu po koordinatnoj mrezi. Kolona Status Dovrseno (%) , sortira se prvo
po statusu, a zatim po procentu.

Cisco Webex Contact Center vodiC za menadzera -11
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Procenat kampanje se izraCunava pomoc¢u dole navedene formule:

Cisco Webex Contact Center vodiC za menadzera
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TotalPercentage = CompletedCalls * 100 / TotalCalls

U gorenavedenom formuli dovrSeni pozivi se racunaju kao ispod:

Dovrseni pozivi = Brojanje (zatvoreno) + brojanje (ostalo)

1.
2.
3.

Kanal kao $to su Voice, Email SMS ili kombinacija glasa i ne-glasa.

Kliknite na dugme "Ime kampanje " da biste uCitali detalje kampanje za uredivanje.

Ime grupe kojoj kampanja pripada. Za kampanje deljene liste nije navedena odredena grupa
kampanja; prikazuje samo kao deljenu listu.

Vreme pocetka dnevnog pocetka - Datum pocetka kampanje i dnevno vreme pocetka za
kameru- paign.

Datum zavrsetka dnevnog vremena zavrSetka- Krajnji datum kampanje i dnevno
vreme zavrSetka za kameru- paign.

Status i dovr§$eno:

a.

Kreirana - Kreirana je kampanja i tek treba da po¢ne da bira kontakte. Statusna traka je svetlo
plava.

IzvrSavanje - Kampanja u stanju pokretanja, to jes od biranja kontakata. Statusna traka je zelena.

Pocetak - Kada zapocnete jednu ili viSe kampanja pomoc¢u dugmadi "Radnje na
stranici", status se prikazuje kao "Pocetak ". Kliknite na dugme Osvezi da biste potvrdili
da je kampanja pokrenuta i da li je status promenjen u IzvrSavanje.

Zaustavljanje - Kada zaustavite jednu ili viSe kampanja pomoc¢u dugmadi "Radnje na
stranici”, status se prikazuje kao "Zaustavljanje ". Kliknite na dugme Osvezi da biste
potvrdili da je kampanja zaustavljena i da li je status promenjen u "Zaustavljeno".

Zaustavljeno - Kampanja nije pokrenuta. Statusna traka je crvena.

Napomena: Kampanja u zaustavljenom stanju se ne menja automatski u lzvrSavanje
u vreme operacije kon-figured kampanje. Administrator bi trebalo ruéno da zapocne
takve kampanje.

Grupa zaustavljena - Mapirana nadredena grupa kampanja je onemoguéena od
strane administratora. Sve kampanje u grupi sa invaliditetom su u stanju "Grupa
zaustavljena". Statusna traka je crvena.

Vreme obustavljeno - kampanja je obustavljena (u priviemeno zaustavljenom stanju).
Kampanja se automatski obustavlja van konfigurisanog radnog vremena za izvrsenje,
praznike, kem-paign vikende, neoperativni Dan u nedelji itd. U vreme konfigurisane
operacije kampanje, stanje se automatski menja u izvrS8avanje. Statusna traka je bez.

Elapsed - Kampanje koje su proSle od konfigurisanog datuma zavrSetka i vr.emena
oznacene su statusom Elapsed, a statusna traka je braon.

Dovrseno - Procenat prikazan na kraju statusne trake ozna¢ava procenat pozivanih
kontakata (od ukupnog broja otpremljenih kontakata za kampanju).

Itd - Procenjeno vreme zavrsetka za sve kontakte koji se mogu birati u kampanji
da budu birajli broj. Ovo se izracunava na osnovu podataka iz istorije i danasnjeg
dana ukupnih zapisa koji se pro-cesed i ukupno trajanje obraduju.
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Statistika kampanje

1. Ukupno - Ukupan broj otpremljenih kontakata za kampaniju.

2. Open - Broj kontakata u otvorenom stanju. Kontakti sa statusom O.

3. Svez - Broj svezih kontakata koji ¢e tek biti okrenuti prvi put. Kontakti sa statusom O i

IsFresh su jednaki 1 u bazi podataka.

4. Planirano - Broj kontakata koji su planirani za biranje broja. Kontakti sa statusom O i

IsFresh su jednaki 0 u bazi podataka.

5. Zatvoreno - Broj zatvorenih kontakata. Ovde ne mozete da pokusSate biranje broja na
zatvorenim prevarama osim ako nije ponovo otvorena. Kontakti sa statusom 1.

6. Drugi - Broj kontakata u drzavama osim otvorenih, svezih, planiranih ili zatvorenih.

Ukupni kontakti se izraCunavaju pomoc¢u dole navedene formule:

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

ViSe detalja potrazite u Elanku Statusi kontakata.

Svaki kontakt koji se otpremi u aplikaciju je oznacen statusom. ViSe informacija potrazite u élanku
Detalji statusa kontakta .

Detalji statusa kontakta

Status

o o0~ 0N B O

10

11

20

Ime

Otvorite

Zatvoren

Privremeno zaklju¢ano
Otpremanije je u toku
Isporuceno biraCu broja
Zamenite

Lista je zaustavljena

Zatvoreno putem kontrolisanih
kontakata ili poravnatih
kontakata

Kontakt zaustavljen i zatvoren

Kontaktiraj Scrubbed

Kontakt premesten u drugu
kameru- paign

Trajno zaustavljeno

Isporuceni kontakt je
zaustavljen

Cisco Webex Contact Center vodiC za menadzera

Opis

Otvorite fasciklu "Kontakt".

Zatvoren kontakt.

Kontakt privremeno zaklju€an, nece biti isporucen.
Kontakt usred procesa otpremanija.

Kontakt dostavljen biracu broja.

Kontakt je zamenjen tokom otpremanja.

Kontakt sa liste koja je zaustavljena.

Kontakt je zatvoren pomocu funkcionalnosti upravljanja
kontaktom / poravnatih kontakata.

Kontakt je zaustavljen i zatvoren, nece biti isporucen
biraCu broja.

Kontakt sa liste koja je izribana.

Kontakt je preSao iz jedne kampanje u drugu okovanu
prevare.

Kontakt je trajno zaustavljen koji nece biti isporucen
biracu broja.

Kontakt koji se isporucuje biraCu broja se zaustavlja iz
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Biranje broja.

Kontakt koji je zaklju€an i bi¢e isporu¢en samo za poziv
po sinusnom povratnom pozivu (PCB).

21 Zaklju€ano za PCB isporuku
Napomena: Funkcija licnog povratnog poziva nije
primenljiva za ovo izdanje.
22 zacanosaisponkuCss SoTISROT S sahean s et putom asporede
kontakata gl I '
23 Zakljugano za AEM isporuku Kou_'mtakt koji je zaklju€an za agenta-izvrSnog mapiranog
deliva- ery.
Locked by Reschedule to Res- = Kontakt zaklju¢an od strane reschedulera koji ¢e biti
24 . N
chedule Contact isporu¢en kao res-cheduled.
25 fztlt/lgur Z?\neompﬁ)rr?tsai?;edemm Kontakt zaklju€an prerasporeduju¢im radnjama koje
) treba zatvoriti.
30 DNC blokirao kontakt Kontakt je blokiran kao kontakt "Ne zovi".
31 Kontakt blokirao NDNC Kontakt je blokiran kao nacionalni kontakt "Ne zovi".
32 Kontakt blokirao DNC Scrub Kontakt blokiran tokom procesa DNC ribanja.
33 Kontakt blokiran parni¢nim Kontakt je blokiran zbog parni¢nog zahteva.
postupkom
34 Istekla Kontakt je istekao.
Radnje

Radnja kampanje koju treba preduzeti, ako postoji, od sledece:
- Uredite bilo koje svojstvo u kampaniji.

- Copy kreira novu kampanju sa svim svojstvima izabrane kampanje (osim imena
kampanje) koja je zadrzana.

Napomena: Svaki put kada duplirate kampanju, aplikacija ne kopira postavke bira¢a broja.
Korisnici moraju ru¢no da kreiraju postavke biraCa broja u kampanji za kopiranu kampanju.

Napomena: Za kopiranu kampanju, koriSéenje istoimenog imena kao izbrisana kampanja
je dozvoljeno, podlozno jahacu. Istorijski podaci koji se odnose na staru kampanju briSu se iz
baze podataka kada se kreira nova kampanja koristeci isto ime kao izbrisana kampanja.

- Zaustavite (ili zapo€nite) kampanju. Svi kontakti, osim aktivnih isporucenih kontakata,
zatvoreni su u bira€u broja. Status takvih kontakata se menja u "Otvori" u aplikaciji.

- Praznjenje zatvara sve kontakte na ¢ekanju koji su dostupni na listi bira¢a broja.

Napomena: Kontakti koji su aktivni u biraCu broja se ne pustaju utroska.

Izbrisite kampaniju.

Radnje na stranici
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Tabla sa dugmetom "Radnje" u gornjem levom delu stranice iznad zaglavlja obezbedena je za
izvrSavanje razli€itih radnji. Ovo dugme se prikazuje samo ako je administrator konfigurisao ovo tako
da bude prikazano.

Napomena: Visestruki izbor kampanje funkcioniSe samo za aktivnu stranicu, a ne i za kampanje na svim
stranicama.

Napomena: Ako izaberete viSe kampanja, mozete da koristite samo dugmad "Start" i "Zaustavi",
kao $to je primenljivo. Cela paleta dugmadi je dostupna ako izaberete jednu kampanju.

- Uredite bilo koje svojstvo u kampanii.

- Copy kreira novu kampanju sa svim svojstvima izabrane kampanje (osim imena
kampanje) koja je zadrzana.

Napomena: Za kopiranu kampanju, koriS¢enje istoimenog imena kao izbrisana
kampanja je dozvoljeno, podlozno jahacu. Istorijski podaci koji se odnose na staru
kampaniju briSu se iz baze podataka (tokom operacije LCMReportingService na kraju
dana) kada se kreira nova kampanja koristeci isto ime kao izbrisana kampanja.
Savetujemo vam da ovo koristite nakon vezbanja dospele nege, posto to rezultira
gubitkom istorijskih podataka.

- Zapocnite kampanju.

Zaustavite kampanju.

Praznjenje zatvara sve dostupne kontakte na ¢ekanju na listi biraca.

Napomena: Kontakti koji su aktivni u keSu biraca broja nece biti ispirani.
- lzbrisite kampanju.

Sortiranje i pretrazivanje

Podaci o listi kampanja mogu biti sortirani po bilo kojoj koloni. Kliknite na zaglavlje kolone da biste
sortirali podatke po rastu¢em redosledu kolone. Polje za pretragu u gornjem desnom delu stranice
liste kampanja mozete da koristite za pretrazivanje i dopremanje potrebnih podataka.

Kreiraj kampanju

Detalji kampanje

Da biste kreirali novu kampanju, kliknite na dugme "Dodaj kampanju" koja se nalazi u donjem
desnom uglu ekrana. U ovom odeljku moZete da navedete osnovne detalje kampanje.

Pojavio se ekran sa detaljima kampanje sa slede¢im detaljima:
1. Unesite ime kampanije.
2. Unesite opis kampanje.
3. lzaberite kategoriju sa padajuce liste. Ovo polje je opcionalno.
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Napomena: Ako nemate kategoriju kampanje koja se primenjuje na ovu kampanju,
mozete da kliknete na dugme "Kategorija kamina " da biste kreirali novu kategoriju. Za
viSe informacija pogledajte stavku Kreiraj kategoriju kampanje.

4. lzaberite grupu za poslovni ishod sa padajuce liste.

Napomena: Ako nemate poslovnu grupu koja se primenjuje na ovu kampanju, kliknite
na dugme Kreiraj Busi - ness Outcome i dodajte novu grupu poslovnih ishoda. Za vise
informacija pogledajte poslovni ishod.

5. lzaberite opseg datuma za ovu kampanju. Kampanja funkcioni$e izmedu datuma pocetka
i datuma zavrsetka izabranog u ovom opsegu; oba dana su inkluzivna.

6. lzaberite vremenski opseg za ovu kampanju. Kampanja funkcioniSe po svim danima (u
izabranom opsegu datuma) izmedu izabranih vremena.

7. lzaberite Vremensku zonu za ovu kampanju. Aplikacija je dizajnirana da radi u viSe vremenskih zona.

Napomena: Ako nemate vremensku zonu koja se primenjuje na ovu kampanju, kliknite na dugme Kreiraj
vremensku zonu
i kreirajte novu vremensku zonu. Za viSe informacija pogledajte Vremensku zonu.

Aplikacija se moze koristiti na razli¢itim lokacijama za pokretanje kampanja. Ove lokacije
mogu biti rasute po razli¢itim kontinentima ili €ak razli€itim lokacijama na istom
kontinentu. Buduci da su udaljene, kampanje ¢e mozda morati da se pokre¢u u radno
vreme svake odredene lokacije. Aplikacija - ation je dizajnirana da radi u vise vremenskih
zona.

RazliCite lokacije Sirom sveta podeljene su u vremenske zone na osnovu duzina u
kojima se nalaze. Aplikacija ima odredbu gde vremenske zone Sirom sistema mogu biti
prevare.

Ova vremenska zona se koristi kao jedna od opcija za povezivanje vremenske zone
kontakta. Neki drugi ele- menti koje aplikacija koristi za odredivanje vremenskih zona
kontakata su PoStanski broj, Pozivni broj, Drzava itd.

8. lIzaberite vrstu koriSéenja vremenske zone za kampanju. Postoji tri opcije koje mozete odabrati:
Nijedna: Ova opcija uzima Vremensku zonu za ovu kampanju kao $to je izabrano u vremenskim zonama.
Nasledeno: Ova opcija uzima vremensku zonu kao $to je izabrano u grupi kampanja.

Zamena: Ova opcija zamenjuje samo ovu kampanju, vreme pocetka i zavrSetka
konfigurisano za vremenske zone u ovoj grupi kampanja. Vreme pocetka i
zavrSetka grupe se prikazuje kada kliknete na dugme "U¢itaj podrazumevano ".

Napomena: Tip koriSéenja vremenske zone nije dostupan prilikom kreiranja nove
kampanje. Dostupna je samo prilikom uredivanja postojeCe kampanje.

9. lzaberite broj dana od brojaa "Vreme do uzivo(dana) ". Vreme za zivot je broj dana koje
su kontakti otpremili, putem funkcije automatskog otpremanja.
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10. Ukljucite prekidac "Poslovni dani " da bi aplikacija izraCunala vreme za Zivot samo
koristec€i poslovne dane.

11. Kliknite na dugme "Dalje" da biste dovrSili ekran i kretali se do €éarobnjaka grupe za kampanju.

Grupa za kampanju

Ovaj odeljak vam omogucava da izvrSite integraciju sa kampanjom partnerog proizvoda (specificno
za birac€ broja) ili sa redosledom (specificnim za ne-bira¢ broja) da biste prevezli detalje.

Izbor grupe

Izaberite tip grupe kampanja iz grupe posvecenih kampanja, deljene liste i ubrzanog biranja broja.
1. Ako je izabrana grupa posveéena kampaniji, izaberite grupu iz padajuce liste.

2. Ako je izabrana kampanja "Deljena lista", ona ¢e sakriti opciju " Grupa". Grupa za kampanju
se odlucuje kada kreiramo CSS uslov za odredenu kampanju deljene liste.

Napomena: Kontaktirajte Cisco CSM da biste omogucili ovu konfiguraciju.

3. Ako je izabrano ubrzano biranje broja, izvrSite korake pomenute u ubrzanom biranju broja.
Napomena: Kontaktirajte Cisco CSM da biste omogucili ovu konfiguraciju.

4. Dodite do odeljka Strategija kontakta .

Strategija kontakta

Strategija kontakta je proracunat pristup u izgradnji odnosa sa klijentima kako bi imali efikasno
upravljanje kampanjom.

Izaberite Strategiju kontakta za
kampanju. Dostupne su sledece opcije:

Jednostavno: jednostavna strategija se lako moZze konfigurisati i samo prelazi na pozivanje iz
jednog konfigurisanog rezima u drugi u ciklusu. Ciklus se ponavlja dok se konfigurisan broj ciklusa
ne dovrsi. Ona sluzi svojoj lim- ited svrsi u odredenim vrstama kampanja koje ne zahtevaju
nikakvu naprednu metodologiju rukovanja kontaktima.

Napredovanje: Napredna strategija se moze konfigurisati i koristiti za detaljnije strategije pozivanja
kao Sto su ponovni pokus$aji na nivou rezima, prozori za prelaz i razliiti prozori za pozivanje rezima.
Ova vrsta strategije koristi maksimum iz aplikacije da bi se birao svaki otpremljeni kontakt.
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Jednostavno

Opcija "Jednostavna strategija kontakta " je podrazumevano izabrana za kampanju.

1. lzaberite odgovarajucu Strategiju kontakta za ovu kampanju sa padajuce liste.

Napomena: Ako nemate strategiju kontakta koja se primenjuje na ovaj kontakt, kliknite
na dugme Kreiraj strategiju kontakta da biste kreirali novu strategiju. Za viSe informacija
pogledajte stavku Kreiraj strategiju kontakta.

2. Globalni pokusaj ponovnog pokusaja- Koristite kliza€ ili unesite potrebnu vrednost u tablu
sa brojem. Ova opcija vam omogucava da obezbedite maksimalan broj ponovnih pokusaja
biranja broja svakog kontakta u kampaniji.

3. Dnevni pokusaj ponovnog poku$aja- Koristite kliza€ ili unesite potrebnu vrednost u tablu
sa brojem. Ova opcija vam omogucava da obezbedite maksimalan broj ponovnih pokusaja
biranja broja svakog kontakta u kampaniji.

4. Pokusaj ponovnog pokusaja ciklusa- Koristite kliza¢ ili unesite potrebnu vrednost u
broj¢anu tablu. Ovo je broj ciklusa kojima strategija kontakta funkcionide pre zatvaranja

kontakta.
5. lzaberite interval ponovnog pokusaja ciklusa. Ovo je interval izmedu jednog ciklusa

ponovnih pokusaja i sledeceg. Unesite potrebne vrednosti u svoja polja u okviru "Dan ",
Hrs" i" Min".

Strategija povratnog poziva

Napomena: Funkcija povratnog poziva nije podrzana u trenutnom izdanju. Ova funkcija je planirana za buduée
izdanje.

Strategija povratnog poziva se koristi za prerasporepivanja kontakata povratnog poziva. Na primer,
kada birac broja poku$a da dode do kupca u zahtevano vreme i pokusaj ne uspe, sistem primenjuje
pravilo strategije povratnog poziva.

Postoje dva tipa povratnih informacija. Liéni povratni poziv je kada se povratni poziv
usmerava ka istom agentu koji je rukovao originalnim pozivom; Normalan povratni poziv je
kada se povratni poziv usmerava ka svakom raspolozivom agentu.

6. Sa padajuce liste izaberite odgovarajucu strategiju povratnog poziva za ovu kampaniju.

Napomena: Ako ne imate Strategiju povratnog poziva koja se primenjuje na ovaj
kontakt, kliknite na dugme Kreiraj strategiju povratnog poziva da biste kreirali novu
strategiju. Za viSe informacija pogledajte stavku Kreiraj strategiju povratnog poziva.

7. Uspostavi pocetne vrednosti dnevnih i globalnih ponovnih poku3aja- Ukljuéi
prekida¢ ako Zelite da se broj globalnih i dnevnih poku$aja ponovnog pokusaja vrati na
nulu pri premestanju kontakta u povratni poziv.

8. Pokusaj ponovnog pokusaja povratnog poziva- Koristite klizac ili unesite vrednost u tablu
sa brojem. Ova opcija vam omoguc¢ava da obezbedite maksimalan broj ponovnih pokusaja
povratnog poziva svakom kontaktu u kampanii.
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9. Ako je potrebno , izaberite pcB da biste NCB dugme uspostavili poetne vrednosti.

Napomena: Kontakt oznaCen kao Li¢ni povratni kontakt moze se konvertovati u obi¢an
kontakt povratnog poziva pod odredenim okolnostima kao $to je ponovljeno neuspeh da
se dode do navedenog agenta. Da uopste ne biste dosli do kontakta, ovo se konvertuje u
obi¢an povratni poziv da biste dosli do bilo kog drugog dostupnog agenta.

Dostupne opcije za vrstu ponovnih pokusaja su date ispod:

Cisco Webex Contact Center vodiC za menadzera
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a. Ponovni pokusaji: Da biste konfigurisali broj pokuSaja nakon kojih li¢ni
povratni poziv postaje normalan povratni poziv.

b. Trajanje: Trajanje u danima, ¢asovima i minutima nakon kojih li€ni povratni poziv
postaje normalan povratni poziv ako bi birajljeni poziv zbog nekog razloga nije
stigao do dodeljenog agenta.

10. Koristite tablu sa brojem da biste podesili broj Pokusaji da se dode do agenta - aplikacija
pokuSava da dode do agenta pre nego $to konvertuje li¢ni povratni poziv u normalan povratni
poziv.

11. Kliknite na dugme "Dalje" da biste dovrsili ekran i dosli do ¢arobnjaka za druge opcije.

Napred

Izaberite opciju Napredna strategija kontakta za kampanju.
1. lzaberite odgovarajuéu Strategiju kontakta za ovu kampanju sa padajuce liste.

Napomena: Ako nemate strategiju kontakta koja se primenjuje na ovaj kontakt, kliknite
na dugme Kreiraj strategiju kontakta da biste kreirali novu strategiju. Za viSe informacija
pogledajte stavku Kreiraj strategiju kontakta.

2. Globalni pokusaj ponovnog pokuSaja- Koristite klizag€ ili unesite potrebnu vrednost u tablu
sa brojem. Ova opcija vam omogucava da obezbedite maksimalan broj ponovnih pokusaja
biranja broja svakog kontakta u kampaniji.

3. Dnevni pokusaj ponovnog poku$aja- Koristite kliza€ ili unesite potrebnu vrednost u tablu
sa brojem. Ova opcija vam omogucava da obezbedite maksimalan broj ponovnih pokusaja
biranja broja svakog kontakta u kampaniji.

4. Zatvorite dnevna ponovna ogranic¢enja - Ukljucite prekidac da biste zatvorili kontakt kada se dostigne
ogranicenje dnevnog pokusaja ponovnog pokusaja.

5. Prozor za prelaz - Ukljucite prekida¢ da biste primenili ovu funkciju na kampanju. Prozor za
prelaz nudi moguénost ograni€avanja broja poku$aja za svaki rezim preko definisanog praga
trajanja.

6. Dani trajanja prelaza - Koristite kliza€ ili unesite potrebnu vrednost u tablu sa brojem da
biste zadrzali prebrojavanje pokusaja.

7. Pokusaji tranzicije - Koristite kliza€ ili unesite potrebnu vrednost u tablu sa brojem da biste
izabrali pokusaje tranzicije.

Opcije konfiguracije

Ovaj odeljak vam omogucava da izvrsite konfiguracije u odnosu na kampanju.

1. Ako je ovo kampanja e-poste, izaberite server e-poste za kampanju.

Napomena: Trenutno ova funkcija nije podrzana u Webex kontakt centru.
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2. Ako je ovo SMS kampanja, izaberite SMS server za kampanju. Kliknite na SMS "Kreiranje
kon- figuracije servera" ako ne dodate SMS server. Pogledaj SMS za viSe informacija.

Napomena: Trenutno ova funkcija nije podrzana u Webex kontakt centru.

3. Da biste angaZovali Chat bot za 2-SMS komunikaciju, izaberite jedan sa padajuce liste
ChatBot naloga. Kliknite na dugme Dodaj ChatBot akreditive ako ne dodate chatbot
akreditive. Za viSe informacija pogledajte ChatBot akreditive.

Napomena: Trenutno ova funkcija nije podrzana u Webex kontakt centru.
4. Postavite prag za e-poruke u polju Prag e-poste .
Napomena: Trenutno ova funkcija nije podrzana u Webex kontakt centru.

5. Unesite prefiks. Prefiks je niska koja je prefiks za otpremljene kontakte u trenutku isporuke
biraCu broja.

6. Unesite sufiks . Sufiks je niska koja je sufiksovana na otpremljene kontakte u trenutku
isporuke biracu broja.

7. UKljucite prekidac za potvrdu identiteta ON da biste pregledali kontakte za potvrdu identiteta.
Napomena: Kontaktirajte Cisco CSM da biste omogucili ovu konfiguraciju.

Funkcija potvrde identiteta filtrira kontakte da bi identifikovala vazecée koji se mogu birati. Takode
omogucava da odaberete da birate kontakte koji nisu uspeli da provere valjanost raspolozivosti.

Kada je prekidac za potvrdu identiteta ukljuen , javljaju se sledece stvari:

a. Pojavice se prekida¢ Dozvoli nevazedi ID uredaja. UkljuCite ovaj prekidac da biste
onemogucili proces provere valjanosti kontakata bez ID-a uredaja i nastavili da
otpremate isti u kampanju.

b. Padaju¢a dama za potvrdu identiteta je omogucena. Kliknite na dugme "Potvrda
identiteta" koja je prisutna duz padaju¢e menije da biste je kreirali. Referencisi potvrdu
identiteta za viSe informacija- ation.

8. Ukljucite prekidaé za lan¢ano isklju€ivanje ako Zelite da kontakti ove kampanje budu vezani
za druge kem-paigne. Za viSe informacija pogledajte Chaining .

9. Ukljucite PWC prekida¢ ako zelite da PEWC skrining za kontakte bude omogucen za ovu kampanju.

PEWC je iguman ekspresno pismeni pristanak. Ovom usaglaseno$¢u propisano je da
telemarketeri dobijaju prethodnu izri€ite pismene saglasnosti pozvane stranke za automatsko
biranje broja ili snimljene telemarketing pozive na bezi¢ne brojeve i unapred snimljene pozive
na stambene fiksne telefonije.

10. Ukljucite prekida€ Block Area/Zipcode ON da biste izbegli biranje kontakata koji pripadaju
oblasti/postanskim brojem koji su blokirani tokom njihovog trajanja. Vise informacija
potrazite u lanku Oblast/Postanski broj.

11. Ukljucite DNC prekida¢ ako zelite da DNC skrining za kontakte bude omogucen za ovu kampanju.

DNC je "Ne zovi". Odredeni korisnici telefona sebe oznacavaju kao DNC korisnike kako bi
izbegli tele-marketindke pozive. Nijedna osoba ili organizacija nece uputiti nezeljeni poziv ili
poslati nezeljeni SMS na telefon koji je naveden kao DNC. DNC lista se odrzava unutar
organizacije.
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12. Ukljucite NDNC prekidaé ako Zelite da NDNC skrining za kontakte bude omoguéen za ovu kampanju.

NDNC je Do Not Call (registar) na nacionalnom nivou. Ako je broj registrovan pod NDNC
(telekomunikaciono-regulatorno oznacen kao DNC), onda nijedna osoba ili bilo koja
organizacija u registrovanoj zemlji (gde je broj registrovan) nece uputiti nezeljeni poziv ili
poslati nezeljeni SMS.

13. Da biste aktivirali funkcionalnost parniara, ukljuCite prekidaé za parniéare ON. Funkcija
"Parni¢ar" omoguc¢ava administratoru da izvrSi proveru usaglasenosti tokom otpremanja
podataka. Njime se obezbeduje ispunjenje zakonskih uslova prilikom otpremanja i isporuke
kontakata.

14. Da biste aktivirali CPT funkcionalnosti, ukljuCite CPT prekida¢ ON. Izaberite vrednost rezima
ili jedinstveni Iden- tifier sa padajuce liste. Jedinstveni identifikator se kreira u globalnim

poslovnim parametrima.
Napomena: Kontaktirajte Cisco CSM da biste omogucili ovu konfiguraciju.

15. Ako imate skriptu pre poziva da pokrenete pre svakog poziva, uklju€ite prekida¢ za skriptu Precall .

Skripta prekopanja moze da se koristi za integrisanje sa spoljnom aplikacijom ili bazom
podataka da bi se donela kona¢na odluka o biranju kontakta. Ovo se idealno deSava pre
isporuke kontakata bira¢u broja. Odaberite jednu od sledecih opcija:

a. Biblioteka: Izaberite skriptu iz biblioteke skripti.
b. VBScript: IzvrSite prilagodeno napisanu skriptu.

16. Ako imate skriptu posle poziva da pokrenete posle svakog poziva, ukljucite prekida¢ za Postcall Script
ON.

Skripte posle poziva mogu da se koriste za izvrSavanje bilo koje operacije nakon biranja
broja, kao $to je provera ishoda primljenog od bira¢a broja i prilagodavanje pona$anja
preraspodele ili integracija nezavisnih proizvodaca kao Sto je aZuriranje CRM statusa o
rezultatu poziva itd.

Skripta za objavu poziva vam omogucéava da prilagodite proizvod kao $to je detaljno opisano u nastavku:

a. Pre ponovnog planiranja: Ovo se izvrSava pre ponovnog planiranja kontakta (on
moze da promeni razliCite parametre koji utiCu na logiku ponovnog planiranja putem
prilagodene logike).

b. Nakon prerasporepivanja: nakon prerasporepivanja kontakta (on mohe da koristi
informacije o prerasporepivanju da bi dodatno obogatio ili promenio strategiju i koristio
informacije za azuriranje spoljnih platformi).

c. Oba: Skripta se izvrSava i pre ponovne operacije i posle ponovne operacije. Za vise
informacija- ation, pogledajte "Server Script" na strani 66 za potpune detalje.

17. Ako zahtevate da se kontakti isporuCuju putem unapredene greenzone funkcionalnosti, okrenite prekidac
ON.

PoboljSana Grinzon je funkcija koja obezbeduje da se kontakti isporuc¢uju samo na
osnovu mogucéih vremenskih zona i pravila stanja koja se donose iz pozivnih brojeva i
postanskih brojeva svih reZima kontakta. Imajte na namenu da ako kontakt ima tri rezima,

aplikacija proverava da li su sva tri reZima kontakta birana pre isporuke biracu broja.
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1 Omogucavakorisniku da proveri Zeljeno vreme kupca tokom otpremanja podataka na osnovu
izabranih parametara. Morate aktivirati CPT i na stranicama Kampanje i Drzavnog zakona da biste
aktivirali ovu funkciju.
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Kada je prekida¢ omogucen, PoboljSani Grinzon faktori su svi brojevi i poStanski brojevi
otpremljeni da bi se izraCunao Greenzone. Ako se otpremi 10 brojeva, bi¢e odredeno 20
vremenskih zona za pozivni broj svakog broja telefona i poStanski broj. Ako su omogucéena
2 nivoa kontakta Postanski broj (primarni i sekundarni postanski brojevi) koji dodaje jo$ 2
vremenske zone, §to znadi da Ce biti sve u svemu 22 vremenske zone koje treba proveriti.
Aplikacija proverava sve ove vremenske zone i isporucuje kontakt samo kada sve 22
vremenske zone imaju dozvoljeni prozor koji se mozZe pozvati.

Isto tako, ako drzavni zakon bude omogucen, bice identifikovane 22 drzave vezane za ove
vremenske zone. PoboljSana funkcija Greenzone potvrduje vreme pocetka i zavrSetka svih 22
drzave, objedinjuje com- pliansu i isporucuje kontakt u prozoru za presecanje dozvoljenog
poziva.

Napomena: Kontaktirajte Cisco CSM da biste omogucili ovu konfiguraciju.
Napomena: Kada kontakti ne uspeju u poboljSanoj Zelenoj zoni, neuspeli kontakti se ponovo zaostkuju.
18. Ako vasi kontakti moraju da budu birajdeni u skladu sa drzavnim zakonom, ukljuCite prekidac .

Razni geografski regioni kao $to su drzave, zemlje itd. imaju zakone koji reguliSu rad kontakt
centra. Ovi zakoni se mogu konfigurisati na nivou aplikacije i odabrati kao primenljivi na kamine.
Pogledajte drzavni zakon.

Stanje se moze identifikovati po drzavnom broju, poStanskim brojem ili pozivni broj. MozZete
odabrati bilo koju od ovih na osnovu dostupnosti podataka:

a. Stanje: Usaglasenost drzavnog zakona za ovu kampanju je u skladu sa stanjem
konfigurisanim u Sirokoj konfiguraciji aplikacije System- Application.

b. Postanski broj: Usagladenost drzavnog zakona za ovu kampanju je jednako
postanskim brojem koji je kon-skontao u Sistemu. Primenjuje se drZavni zakon Koji
pripada ovom postanskim brojem i/ili dodatnom postanskim brojem.

c. Pozivni broj: Usagladenost drzavnog zakona za ovu kampanju je u skladu sa pozivni
brojem koji je kon-skontao u sistemu. Primenjuje se drzavni zakon drzave koji pripada
pozivni broj i/ili poStanski broj na nivou rezima.

d. Oblasni postanski broj: Usaglasenost sa drzavnim zakonom za ovu kampanju je u
skladu sa pozivni brojem koji je konfigurisan u sistemu. Stanje koje pripada bilo kom
pozivnog broja i/ili poStanskim brojem i/ili dodatnim postanskim brojem i/ili poStanskim
brojem na nivou reZima.

19. Drzavni zakon sa unapredenom zelenom zone: MozZete omoguciti i drzavni zakon i unapredenu Zelenu
zonu.

Kontakt se moze identifikovati kao pripadnost viSe vremenskih zona na osnovu pozivnog broja,
postanskog broja, e-tionalnog postanskog broja i poStanskog broja na nivou rezima u zavisnosti
od konfigurisanog stanja.s. Moguce je da Ce biti potrebno proveriti da li postoji bezbedno vreme
biranja broja za viSe gorenavedenih parametara, ukljuujuci dozvoljeno vreme biranja broja na
drzavnom nivou. Omogucéavanje greenzone dugmeta na nivou kamere- paign osigurava da
aplikacija proveri sve ove parametre pre nego Sto isporuci kon-takt za biranje broja.

Napomena: Drzavni zakon prati tip nije primenljiv za poboljSanu Zelenu zonu.
20. lzaberite odgovaraju¢u drzavnu pravnu grupu koja vazi za ovu kampaniju.
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Drzavna pravna grupa omoguc¢ava administratoru da definiSe pojedina¢nu drZzavu i njeno
povezivanje sa poStanskim brojem i/ili pozivnim brojem i konaéno grupisanje ovih drzava kao
Drzavne pravne grupe sa definicijom uvek uvekg vremena i praznika. Kada aplikacija odredi
viSe stanja na osnovu postanskih brojeva i pozivnih brojeva, primenjuje se prioritet postavljen
u > pravnoj grupi Sistema . Pogledajte drzavnu pravnu grupu.

Kliknite na dugme Sac€uvaj da biste saCuvali kampanju. Nastavite da konfiguriSete razliCite
zahteve za novokreiranu kampanju.

KonfigurisSi kampanju

Nakon kreiranja kampanje, postoje razni drugi aspekti koje morate da konfiguriSete da bi kampanja
radila onako kako vi Zelite. Ovaj odeljak se bavi konfigurisanje sledecih elemenata:

1.
2.

10.

11.

o N o o &~ w

Poslovni parametri

Al konfiguracija

Napomena: Kontaktirajte Cisco CSM da biste omogucili ovu konfiguraciju.
CSss

Lancano lan¢ano

Liste kontakata

Upravljanje kontaktima

Zakazi

IVR uredivaC predlozaka

Napomena: Trenutno ova funkcija nije podrzana u Webex kontakt centru.
Uredivac predloska e-poste

Napomena: Trenutno ova funkcija nije podrzana u Webex kontakt centru.
SMS uredivac predlozaka

Napomena: Trenutno ova funkcija nije podrzana u Webex kontakt centru.
Druga konfiguracija

Svaka od gorenavedenih opcija menija moze se postaviti kao brza veza na mati¢nu stranicu
aplikacije. Kliknite na potrebnu vezu i stranica je sada dostupna za prikaz/uredivanje jednim klikom
direktno sa maticne stranice aplikacije.

Poslovni parametri

Poslovni parametar je podatak specifican za poslovanje koji se moze koristiti u razli¢ite svrhe. Neke upotrebe su:
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1. PovezZite podatke kontaktima u vreme otpremanja.

2. DefiniSite prilagodene uslove za CSS da biste definisali strategiju biranja broja da biste odredili prioritet
kontakta.

3. Ispitajte kontakte na osnovu ovih parametara i upravljajte njima u zabavnoj tionalnosti
upravljanja kontaktima.

4. Popunite ove parametre na radnoj povrSini agenta dok ekran iskaCe tokom poziva.

Mozete kreirati ukupno 25 poslovnih parametara. Ovih 25 uklju€uju sve parametre koje koristite
od bilo kog bira¢a broja. Na primer, ako koristite 4 prilagodena polja u pravilu uvoza biraca broja,
mozete da kreirate dodatnih 21 poslovni parametar.

Napomena: Podrazumevano je da se sva polja definisana u tabeli pravila uvoza kreiraju pod poslovnim
parametrima.

Kreiranje poslovnog parametra

1. Kliknite na dugme "Dodaj" da biste dodali poslovni parametar.

2. lzaberite ime poslovnog parametra iz padajuce linije. On navodi parametre konfigurisane u
globalnim poslovnim parametrima. Da biste dodali novi parametar, pogledajte ¢lanak Globalni
poslovni parametri.

3. Sa padajuce liste Tip podataka izaberite tip podataka za ovaj poslovni parametar.
Dostupne opcije su:

a. Broj, za numeri¢ke podatke.
b. Plutaj, za brojeve sa decimalnim vrednostima.

c. DateTime, za vrednosti koje predstavljaju datum i vreme. Ako izaberete ovaj tip
podataka, izaberite Zeljeni format datuma u polju "Oblikovanje ".

d. Niska, za alfanumeri¢ke podatke koji uklju€uju bilo koji znak.

4. Ukljucite prekida€ za velike podatke ON da biste definisali ovaj poslovni parametar kao
masovno polje. Poslovni para-meraci definisani kao masovna polja nemaju ogranienje
duZine polja za podatke koji idu kao busi- ness parametar.

5. Unesite broj dozvoljenih znakova za podatke u koloni DuZina znaka .

6. Ukljucite prekidaC za prikaz agenta da biste prikazali ove poslovne parametre agentima na radnoj
povrsini.
Napomena: Trenutno ova funkcija nije podrzana u Webex kontakt centru.

7. UkljuCite prekida¢ "Prikaz/uredivanje agenta " da biste dozvolili agentima da ureduju.
Napomena: Trenutno ova funkcija nije podrzana u Webex za kontakt.

8. Ukljucite DNC prekidac , ako je potrebno. Ovo omoguc¢ava aplikaciji da utvrdi da je poziv
prevarantu zasnovanom na ovom poslovnom polju podvrgnut pravilima "Ne kontakt" (DNC).

9. lzaberite polje Master kupca iz padajuce tabele koje odgovara imenu meraca "Poslovni
parametar".
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Napomena: PoljeMaster kupca je omoguéeno samo kada je najmanje neki od P2P i
BTTC prekidaca ukljuéen u odeljku Opcije konfiguracije na stranici "Konfigurisanje
kampanje". Za viSe informacija pogledajte konfiguracionu kampanju.

10. Kliknite na dugme "Sacuvaj" da biste dovrsili kreiranje poslovnog polja ili na dugme " Otkazi " da biste se
vratili bez saCuvanih informacija.

Napomena: Aplikacija ne indeksira podatke poslovnih polja zato Sto je koriS¢enje 26
poslovnih polja (uklju€ujuéi Jedinstveni identifikator) zavisno od kupaca i nije jednoobrazno u
odnosu na kupce. Preporu¢ujemo da korisnici preuzmu pomo¢ podrske za kreiranje dodatnih
indeksa na osnovu poslovnih zahteva.

11. Broj kreiranih poslovnih polja i raspolozivi broj prikazani su u gornjem desnom uglu
koordinatne mreze.

12. Takode mozete da kreirate jedinstveni identifikator. U idealnom cilju, mozda postoje
identi¢na poslovna polja Sirom kamera- paigns koja se mogu zahtevati da budu grupisana u
razliCite svrhe.

13. Na primer, ID kupca moze biti poslovno polje u kampanjama za koje je potrebno grupisanje u
izvestajima. Medutim, ID kupca moze biti prvo poslovno polje u kampaniji A; Sesti u kampaniji
B; i deseta u kampaniji C - ovo grupisanje €ini izazovnim zadatkom. Umesto toga, ovo
poslovno polje mozete da kreirate kao jedinstveno polje za identifikator i podatke grupe iz polja
Jedinstveni identifikator. Sledite dolenavedene korake da biste kreirali jedinstveni identifikator.

14. Kliknite na dugme "Dodaj jedinstveni identifikator " da biste dodali jedinstveni identifikator.

15. Unesite potrebne detalje i kliknite na dugme Sacuva; .
Napomena: Aplikacija ne indeksira podatke poslovnih polja zato Sto je koriSéenje
26 poslovnih polja (ukljuéujuéi Jedinstveni identifikator) zavisno od kupca i nije
jednoobrazno u odnosu na cus- tomere. Preporuujemo da korisnici preuzmu pomo¢
podrske za kreiranje dodatnih indeksa na osnovu poslovnih zahteva.

Polje kampanje

Polja kampanje su stati€¢na polja koja se mogu koristiti za BTTC funkciju (Refer Al Configuration).
Aplikacija dozvoljava postavljanje pet polja kampanje. Dodite do odeljka Polja kampanije.

IzvrSite sledeée korake da biste podesili polja kampanje.
1. Pristupite kartici Polje kampanje u okviru modula Poslovni parametar.
Unesite ime parametra polja kampanje u polje Kljug.
Unesite odgovarajucu vrednost u polje Vrednost.
Kliknite na dugme Sacuvaj da biste sacuvali detalje.

Kliknite na dugme " Otkazi" da biste otkazali detalje.

© g M w b

Kliknite na dugme Izbrisi da biste izbrisali detalje.

Cisco Webex Contact Center vodiC za menadzera - 28



00 webex

by CISCO

Al konfiguracija

Napomena: Kontaktirajte Cisco CSM da biste omogucili ovu konfiguraciju.

Funkcija Al Configuration omoguc¢ava administratorima da koriste ugradenu vestacku inteligenciju za
davanje predvidanja na osnovu istorijskih podataka. Dostupnost istorijskih podataka dovodi do
preciznijih predvidanja.

Napomena: Da biste proverili da li imate licencu, mozete da kliknetena modul licence i proverite
da li je omoguéen RPCO(Right Party Connect Optimizer), u ostalom, kartica "Konfiguracija Al" je
onemogucena.

Modul Al Configuration dozvoljava pristup sledeéim prediktivnim Al
funkcijama. Postoje dve opcije u Al konfiguraciji:

1. Najbolje vreme za pozivanje (BTTC)

2. Pravo vreme za kontakt (RTC)

Najbolje vreme za kontakt

BTTC je model vestacke inteligencije koji pomaze u smanjenju ponovnih poziva i maksimalno
povecava uspesne pozivne veze tako sto:

1. Predvidanje najboljeg vremenskog slota tokom kojeg se kupcu moze pristupiti za danas.
2. Preporucujete pravi broj telefona koji ¢e se koristiti tokom najboljeg
vremenskog konektora. IzvrSite sledece korake:
Ukljucite BTTC prekida¢ da biste omogucili najbolji rezim pozivanja kontakata.
Koristite kliza€ ili navedite vrednost praga kontakta. Kliknite na dugme Sacuvaj. Pojavi¢e se poruka o potvrdi.

Vestacka inteligencija u aplikaciji odreduje verovatno¢u uspesnog dostizanja pravog prevaranta. Ova
verovatnoca je izrazena u procentima. Veci procenat, vece su Sanse za uspesnu kon-nektu.

Kontakti sa liste potencijalnih klijenta su rasporedeni po opadaju¢em redosledu procenta uspeha.
Aplikati - ation bira kontakte koji su dodeljeni sa verovatno¢om uspeha kao izabranom ili ve¢om.

Na primer, ako administrator izabere 60% kao odsecenu vrednost praga, prvo se biraju kontakti koji
imaju procenat sposobnosti prob-a od 60% ili veéi. Biranje broja se deSava opadaju¢im redosledom
procenta verovatnoce u planirano vreme.

Kalkulator praga

Aplikacija obezbeduje administratorima alatku pod nazivom Threshold Calculator. Koristite klizac ili
unesite prag prob-sposobnosti i kliknite na dugme "IZRACUNAJ ". Ova alatka izraunava broj
kontakata za dati procenat. Zapisi koji se podudaraju sa stopom predvidanja na nivou kampanje
popunjavaju se na osnovu kal- culacije koju aplikacija radi.
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Aplikacija automatski popunjava sledeca polja na osnovu date vrednosti praga verovatnoce.
1. Ukupno dostupnih zapisa- ukupan broj zapisa dostupnih u kampaniji.

2. Predvideni zapisi koji se mogu birati - Broj zapisa koji se mogu birati u kampaniji,
predviden na osnovu vrednosti praga verovatnoce.

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

4. Predvidena stopa penetracije - Kolona pokazuje koliko dobro filter hvata kontakte koji ¢e se
povezati.

5. Predvidena taénost povezivanja - Kolona pokazuje koliko tacno filter uklju€uje kontakte
koji e se povezati i uklanja kontakte koji se nece povezati.

6. Predvidena tacnost preciznosti - Kolona prikazuje koliko precizno filter hvata stopu
uspesnosti/- povezivanje izabranih kontakata.

Prava osoba za kontakt

Administratori takode mogu da izaberu opciju "Prava osoba za kontakt " tako $to ¢e okrenuti
preklopnik ICON ON. Ova opcija automatski onemogucéava BTTC i sva povezana polja.

Ako je izabran RPC, aplikacija bira sve kontakte sa liste potencijalnih kontakata u opadaju¢em
redosledu bez ogranienja praga preseka.

Lanéano lan¢ano

Pokretanje kampanije je funkcija koja koristi kontakte koji se mogu vezati iz jedne kampanje u drugu
kampanju u izvrSavanju. U izvrSavanju, na osnovu dispozicija koje je postavio agent, proces
lanCanog rada se deSava. Korisnici mogu da konfiguridu dif-ferent ciljne kampanje za razli€ite ishode
u izvornoj kampanii.

Lancano lan¢ano se mozZe posti¢i jednom od sledecih metoda:

Move - Kontakt je okovan ciljnom kampanjom kada se zatvara u izvornoj kampanji. Kada se kon-takt
zatvori nakon postizanja konfigurisanih globalnih ponovnih poku$aja i lan¢ane konfiguracije za ovakav
ishod se podudara, kontakt je okovan putem tipa premestanja u ciljnu kampanju. Ovo je sada novi
kontakt u ciljnoj kampaniji.

Copy - Kontakt je okovan cilinom kampanjom svaki put kada se primi ishod konfigurisan lancima za
poziv. Kada agent postavi ishod i ovaj ishod se podudara sa konfiguracijom lananog lanca, kontakt
je u prvom pokuSaju vezan za ciljnu kampanju. Ako bude joS ponovnih pokusSaja, izvorna kampanja
ponovo bira kontakt. To moze dovesti do toga da agent postavi isti ishod po drugi put - kontakt je
ponovo vezan za cilinu kampanju. Ovo traje dok izvorna kampanja ne ostane bez ponovnih
poku$aja.

Napomena: U odrediSnoj kampanji nema provere valjanosti za duplirane kontakte. U
slu€aju da kontakt primi konfigurisani ishod viSe puta, viSe puta je okovan u ciljnoj kampanii.
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KonfiguriSite pravila o lan€anju u aplikaciji da bi kontakti bili lan&ani iz jedne kampanje u drugu.

Mapiranje

1. U polje Ime unesite ime mapiranja za ovu konfiguraciju lan¢anog sistema.
2. Sa padajuce liste Ciljna kampanja izaberite bilo koju da biste vezali kontakte iz ove kampanije.

3. Rezimi mapirani u ciljnu kampanju prikazani su u polju Ciljni rezimi . Za svaki od ovih rezima,
rezimi izvorne kampanje su prikazani u padaju¢em meniju. Izaberite rezim iz izvorne kampanije da
biste mapirali u rezim u ciljnoj kampaniji.

4. Cilijna poslovna polja prikazuju sva poslovna polja mapirana u ciljnoj kampaniji; polja Source
Busi - ness prikazana su u padaju¢em meniju. Mapirajte svako ciljno poslovno polje u jedno
izvorno poslovno polje.

Napomena: Ako su rezimi i poslovna polja uobi€ajeni i u izvornim i u ciljnim kampanjama, polja se
automatski popunjavaju.

5. Ukljucite uklju€ivanje prekidac¢a " SveZi kontakti" ako Zelite da kontakt bude oznacen kao
svez u ciljnoj kampaniji. Izbor ovoga znaci da se kontakt odmah Salje biraCu broja. (OR)

6. Ako su Fresh Contacts ISKLJUCENI, onda se tretira kao kontakt koji treba ponovo zakasneti u ciljnoj
kampaniji.

7. Popunite polje Prerasporedi posle tako $to ¢ete sa table sa brojem izabrati stavke
Dani,Casovi i Minuti. Ovo je vreme kada se kontakt bira slededi, u ciljnoj kampanji, nakon
uspesnog lanca kampanje- ing.

8. Ukljucite prekida¢€ Retain Global Retries da biste zadrzali broj globalnih ponovnih pokusaja na
nivou kontakata u lanc¢anoj kampanji. Na poziciji OFF , broj globalnih ponovnih pokusaja se
inicijalizuje na nulu u okovanoj kampaniji.

Napomena: Prekida¢ za zadrzavanje dnevnih ponovnih poku$aja je aktivan samo ako je uklju¢en prekida¢
Retain Global Retries.

9. Ukljucite prekida¢€ Retain Daily Retries da biste zadrzali broj dnevnih ponovnih pokusaja na
nivou kontakata u lan¢anoj kampanji. Na poziciji OFF , broj dnevnih ponovnih pokuSaja se
inicijalizuje na nulu u okovanoj kampanii.

10. Kliknite na dugme Sacuvaj da biste dovrsili mapiranje.

Ishodi

Dodite do odeljka Ishodi da biste izabrali ishode koji bi trebalo da pokrenu lancano pokretanje za ovu
kampanju. Sledite dole navedene korake:
1. Saliste Sa€uvana mapiranja u levom oknu izaberite mapiranje.

2. Mozete da izaberete poslovni ishod ili ishod telefonije, ili i jedno i drugo, koje pokrecée kon-
figured chaining.
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3. Sve grupe poslovnih ishoda su popunjene na padajuce liste "Ime grupe". Izaberite Busi -
ness Outcome Group.
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4. Sviishodi u okviru ove Grupe poslovnih ishoda su popunjeni. Izaberite potrebne poslovne
ishode za lan¢ano poslovanje.

5. U oknu "Ishod telefonije " prvo izaberite rezim sa padajuce liste. Svi rezimi dostupni u
izvornoj kampanji prikazani su za selekciju.

6. Sve strategije poziva koje koriste izabrani rezim sada su prikazane na padajuce liste "Ime
strategije”.

7. Navedeni su svi ishodi telefonije za izabrani rezim i par Strategije kontakta. Izaberite
Telefonski ishodi za lannanje.

Napomena: Kontakti sa ishodom telefonije povratnog poziva ne mogu biti vezani za druge kampanje.

8. Kliknite na dugme Sacuvaj da biste dovrsili lan¢ano vezivanije.

Kartica "Mapirani ishodi " sadrZi sve mapirane ishode poslovanja i telefonije. Izaberite
poslovni ishod ili telefonski ishod u okviru kartice Mapirani ishodi da biste videli sva
mapiranja lanaca.

Kliknite na dugme Uredi da biste uredili bilo koje okovano mapiranje.

Ciline kampanje imaju ID liste numerisan kao -1. Dolazni okovani kontakti iz drugih
kampanja dodaju se na ovu listu. Svaka ciljna kampanja ima samo jednu listu (ID liste -
1) za dolazne okovane kontakte iz drugih kampanija.

Strategija izbora kontakata

Strategija izbora kontakta (CSS) definiSe nacin na koji dajete prioritet kontaktima za biranje broja u
kampaniji. Na primer, mozda imate tri kategorije vlasnika kreditnih kartica u kampaniji, Platinum,
Gold i Silver. Konfigurisanje CSS-a mozete da obezbedite da aplikacija pogura odredeni procenat
ili broj kontakata Plat- inum i/ili Gold i Silver na osnovu prioriteta.

Krecite se do CSS-a i pojavi¢e se ekran Strategija selekcije kontakta.

Kreiranje nove CSS grupe

Sledite uputstva da biste kreirali novu grupu Strategije izbora kontakata:
1. Unesite novo ime CSS grupe.

2. Unesite ime uslova. Ovo je obavezno polje. Ne moZete da koristite specijalne znakove u
imenu, osim podvlake, crte i (_, -i @) u imenu uslova.

3. Dodite do odeljka Uslovi CSS-a .

4. Uslove mozete kreirati koriS¢enjem opcije "lzrada uslova " ili opcije" Uslovi pisanja ".
Omogucite potreban prekida¢ na osnovu vase Zeljene postavke.
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Kreiranje CSS uslova - izrada uslova

Kliknite na dugme "Dodaj novi" da biste dodali novi CSS uslov. Popunite sledeca polja:

1.
2.

10.
11.
12.
13.

Unesite novo ime CSS grupe.
Ukljucite prekida€ "Napredni izrada " ako Zelite da napravite napredni CSS uslov.

Napomena: Napredni graditelj zahteva pedantno stanje gradnje ugnezdenih uslova ru¢no.
Svako neispravno postavljenje zagrada moze dovesti do toga da CSS uslov izabere pogresne
i nenamerne kontakte za isporuku biracu broja. Sa druge strane, ako je prekidac¢ "Napredni
izrada" isklju¢en, moZete da dodate uslove u grupama, sa unapred izabranim i/ili uslovima.

Ispod je prikazan ekran "Napredni izrada".
Unesite otvorenu zagradu - ( - u prvu ¢eliju.

Sa padajuce liste Sistemska polja / Poslovna polja izaberite odgovarajuc¢u stavku. Da
biste znali vise, kliknite ovde.

Izaberite operator poredenja iz dole navedenih opcija- ovo je uslov koji polje treba da
zadovolji da bi kontakt bio izabran. Dostupni parametri su:

a. jetacno jednako

je manje od

je manje od ili jednako
je veée od

je veca od ili jednaka sa

- ® 2 o T

nije jednako
Kao
U

i. Ne unutra

o @

j. Ne kao
Unesite vrednost koju ovaj uslov treba da ispuni da bi kontakt bio izabran za isporuku.
Zatvorite zagradu.
Kliknite na dugme " Dodaj" da biste dodali jo$ jedan uslov.
Kompletni koraci od 4 do 9. Dodajte onoliko uslova koliko vam je potrebno za CSS.
Kada zavrsite sa uslovima, kliknite na dugme Sacuvaj da biste dovrsili
Ako ne koristite alatku "Napredni izrada", koristite jednostavan izradu kao $to je prikazano na ekranu ispod:

Sa padajuce liste Sistemska polja/ Poslovna polja izaberite odgovarajucu stavku. Vise
detalja potrazite u koraku 5.
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Napomena: Ako izaberete ID liste sistemskih poljaili ID globalne liste, iskaCuci prozor
vam omogucava da izaberete listu prip.

Izaberite opciju poredenja - ovo je uslov koji polje treba da zadovolji da bi kontakt bio selec-
ted. Neki parametri poredenja za va$e stanje mogu biti > (veci od), < (maniji od), = (jednaki) itd.

Unesite vrednost koju ovaj uslov treba da ispuni da bi kontakt bio izabran za isporuku.

Zatvorite zagradu.

Kliknite na dugme " Dodaj" da biste dodali jo$ jedan uslov.

U novom redu izaberite i AND ili OR sa padajuce liste odluke.

Mozete da nastavite da dodajete jo$ grupa takvih uslova. Kliknite na dugme Sacuvaj kada zavrSite.
Ako zelite da dodate jos$ grupa, kliknite na dugme "Dodaj " sa dugmadi "Radnja grupe ".

Ponovite korake od 12 do 17.

Krecite se do odeljka "Redosled po ".

Polja:
Polja Opis
. Ovo je trenutna uvecana vrednost za maksimalan broj ponovnih poku$aja
Maksimaina s moze napraviti za biranje svakog kontakta u kampanii
ponovna 0ji se mozZe napra a biranje svakog kontakta u kampaniji.
pokus$aja
Ovo je trenutna uvec¢ana vrednost za maksimalan broj ponovnih poku$aja
Dnevna , . s o
koji se moze napraviti za biranje svakog kontakta u danu za ovu
ponovna K .
pokusaja ampanju.
Ovo je trenutna uvecana vrednost za maksimalan broj ponovnih pokusaja
koji se mogu napraviti u ciklusu biranja broja. Ciklus je skup poku$aja
biranja broja, jednom u sve rezime sa kojima se otprema kontakt. Na
Ponovne . H A n A n"won "w.n H H
pokusaje primer, kontakt se otprema sa tri reZzima - "Kuca", "Posao" i "Mobilni
ciklusa brojevi". Ciklus biranja broja se zavrSava kada aplikacija jednom bira sve
ove rezime (u kon-skontanom redosledu).
Ovo je trenutna uvecana vrednost za broj ponovnih poku$aja isporuke
Ponovni kontakata za kampanje e-poste.
pO‘ftJéaJ'i e- Napomena: Trenutno ova funkcija nije podrzana u Webex kontakt centru.
poste

Ovo je trenutna uvecana vrednost za broj ponovnih poku$aja isporuke
SMS ponovni  kontakata za SMS kampanje.

pokusaji Napomena: Trenutno ova funkcija nije podrzana u Webex kontakt centru.
Kontakti sa konfigurisanim datumom i vremenom poslednjeg pristupa koji ¢e

Posledniji put e .
pristuplieno biti isporu¢eni kao deo ovog CSS-a.
o Prioritet dodeljen kontaktima koji treba da se racunaju prilikom isporuke po
Prioritet
ovom CSS-u.
Rezultat Rezultat potencijalnog klijenta koji treba da se uzme u obzir za isporuku

potencijalnog  kontakata je po ovom
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CSS. Rezultat potencijalnog klijenta pomaze u identifikovanju
najosecajnijeg klijenta koga treba kontaktirati iz kampanje. Ovaj rezultat se
takode moze podesiti u trenutku otpremanja ili zavrdetka, a istovremeno
definisati ishod poslovanja / telefonije.

Ovo je vreme pocCetka poziva koje je odredio rescheduler. Pozivi koji

CallStartTime . N . A .
spadaju u vreme pocetka navedeni u ovom stanju biraju se za isporuku.

Ovo je vreme zavrSetka poziva koje je odredio rescheduler. Pozivi koji
spadaju u vreme zavrSetka pomenutog u ovom stanju biraju se za
isporuku.

ID liste kome kontakt pripada. Isporucuju se kontakti koji pripadaju ID-

Vreme poziva

ID liste ovima liste u ovom CSS stanju.
Tip poziva Tip poziva.
Poslednji ishod postavljen za ovaj kontakt. Kontakti sa izabranim poslednjim
LastOutcome . . Y
izlazom se isporucuju.
ID globalne liste kome pripada ovaj kontakt. Isporu€uju se kontakti koji
ID globalne : : . : . .
liste pripadaju Globalnim ID-ovima liste u ovom CSS stanju.
ID korisnika Ovo je ID agenta oznacio kontaktu. Pozivi se isporu€uju biracu broja i

zakrpe se sa agentom pomenutim u ovom polju.
Broj telefona Broj telefona kontakta koji treba isporuditi po ovom CSS-u.

Ime zone Ime vremenske zone kojoj kontakt pripada.

Kreiranje CSS uslova - uslovi pisanja

1.

Takode moZete da koristite opciju "Uslovi pisanja " umesto da koristite opciju
"Jednostavno" ili "lzrada naprednih uslova".

Da biste poceli da piSete CSS uslove, omogucite prekida¢ Uslovi pisanja . Imajte na kraju do
sledeceg pre nego Sto izaberete opciju "Uslovi pisanja™:

a. Aplikacija proverava valjanost samo sintakse - ne dozvoljava vam da sacCuvate uslove
pogreSnom sintaksom.

b. Aplikacija ne proverava valjanost nijednog polja. Ako je sintaksa vazeca, a upit ne
vraca rezultate, proverite i prodistite/prepravite upit.

Zapocnite stanje otvaranjem kovrdZzavog zagrade ({). Aplikacija iskace iz tri stavke
a. Sistemska polja
b. Poslovni parametri
c. lzraz Za viSe informacija pogledajte "lzrada izraza".

Za izbor su dostupna sva sistemska polja navedena u tacki 5 u kreiranju CSS uslova - izrada
uslova. Sledec¢a polja su dodatno dostupna za uslove pisanja fea- ture:
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a. |ID kontakta - ID kontakta koji generiSe aplikacija.
b. CallStartDate - Ovo je datum pocCetka poziva koji je odredio rescheduler. Pozivi koji

spadaju u datum pocetka naveden u ovom stanju biraju se za isporuku.

c. CallEndDate - Ovo je datum zavrSetka poziva koji je odredio rescheduler. Pozivi koji
spadaju u krajnji datum naveden u ovom stanju biraju se za isporuku.

d. Stanje - Geografsko stanje kontakta.
e. Postanski broj- PoStanski broj kome kontakt pripada.
f. Pozivni broj- Pozivni broj kome kontakt pripada.

g. CreatedTime - Datum i vreme kada je kontakt dodat /prerasporeden. Kontakti sa
ovim vremenom kreiranja su izabrani za isporuku ako je to deo uslova.

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

5. Kliknite na dugme "Sacuvaj" da biste sacuvali upit.

Napomena: Dugme Query mozete da koristitesa table "Radnje " da biste procitali uslov koji ste
kreirali pomocu funkcije "Uslovi pisanja". Medutim, upit ne mozete da uredujete. Da biste uredili upit,
koristite dugme "Uredi" na tabli "Radnje".

Poruci po

1. Odeljak "Redosled po " odlucuje o redosledu kojim Zelite da se podudati kontakti za
definisane uslove dostave biracu broja - rastudi ili opadajuéi. Odeljak " Redosled po " je
prikazan ispod.

2. Sa padajuce liste Sistemska polja/ Poslovno polje izaberite odgovarajucu stavku. Da
biste znali viSe, kliknite ovde.

3. Sa padajuce liste Sortiraj izaberite stavku Asc ili Desc za sortiranje po rastu¢em redosledu ili po
opadaju¢em redosledu.

4. Kliknite na dugme "Dodaj" da biste dodali joS porudzZbina za sortiranje.

5. Kada zavrsite sa nalozima za sortiranje, kliknite na dugme Sacuvaj da biste dovrSili CSS
uslove. Sacuvani uslov je naveden ispod sistemskih uslova.

6. Kliknite na dugme Save & Flush da biste saCuvali promene i ispraznili (zatvorili) sve
kontakte na biracu broja i ponovo otvorite one u aplikaciji.

Napomena: Mozete preskociti kreiranje uslova i izabrati podrazumevani CSS uslov.

7. Sacuvani uslov je naveden ispod sistemskih uslova. Koristite dugme Radnja CSS uslova da
biste izvrsili sledece radnje:

a. Uredite CSS uslov. Kada uredujete CSS uslov, ekran je sli¢an grupi Kreiranje nove
CSS grupe. Izvrsite neophodne promene i kliknite na dugme Sacuvaj da biste
dovrsili uredivanje.
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b. lzbriSite CSS uslov.
c. Prikazi kontakte koji se podudaraju sa CSS uslovom.
8. Kontakti su prikazani.

9. Kada se prikazu kontakti koji se podudaraju sa CSS uslovom, izaberite odredene kontakte ili
koristite neku od sledecih opcija:

a. Potvrdite izbor u polju za potvrdu Izaberi sve da biste izabrali kontakte popunjene na stranici.

b. Potvrdite izbor u polju za potvrdu Globalno potvrdite izbor u polju za potvrdu da biste izabrali sve
kontakte na svim stranicama.

10. Kiliknite na dugme Radnje . IzvrSite jednu od sledecih operacija na izabranim kontaktima:

a. lzaberite opciju Koriguj vreme prerasporedenja da biste prerasporedili kontakt na
kasniji datum i/ili vreme. Spe- cify the Start Time and End Time to reschedule the
contact in this window. Kliknite na dugme "Prerasporedi kontakte" da biste dovrsili
radnju.

b. lzaberite uspostavi po€etne vrednosti kao svez kontakt- ova radnja uspostavlja
pocetne vrednosti kontakta kao svez kontakt. Kliknite na dugme Res- chedule
Kontakti da biste dovrsili radnju.

c. Kliknite na dugme "Ponovo otvori kontakte " da biste ponovo otvorili kontakt za
biranje broja. Kliknite na dugme "Prerasporedi kontakte" da biste kombinulisali
radnju za kombinovanje.

Napomena: Ako potvrditeizbor u polju za potvrdu Opozovi vrednosti poslovnog polja
koje azuriraju agenti , aplikacija odbacuje ispravke vrednosti poslovnih polja, ako
postoje, koje su napravili agenti tokom medu radnji , a aplikacija se vra¢a na
vrednosti poslovnog polja u trenutku otpremanja kontakata.

Na primer, kontakt A se otprema sa vrednostima poslovnog polja za broj mobilnog
telefona i ID-om kupca (123456). Tokom interakcije sa agentom, kupac zahteva
promenu broja mobilnog broja i ID-a tomera (u 345678), a agent azurira vrednosti. U
trenutku ponovnog otvaranja ovog kontakta pomoc¢u CSS uslova, imate moguénost da
se tokom izbora ovog polja za potvrdu svede na originalni broj mobilnog telefona i ID
kupca (123456).

Napomena: Ova opcija nije primenljiva za blokiranje kontakata i zatvaranje kontakata.
1. Izaberite opciju Blokiraj kontakte da biste sprecili biranje izabranih kontakata
promenom statusa kontakta u Blokirano.

2. Kliknite na dugme "Zatvori kontakte" da biste zatvorili izabrane kontakte

Sistemski uslovi

Postoji pet sistemskih CSS uslova koji se mogu primeniti na kampaniju, pored svih uslova koje ste
stvorili. Pregled obrasca biranja broja za ovih pet podrazumevanih CSS uslova:

1. Kontakt prioritetni pozivi - novi kontakti: Ovo su kontakti koje aplikacija nije isporucila

Cisco CCE biracu od poslednjeg otpremanja do najstarijeg otpremanja. Efektivno, ovo su
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Fresh Contacts bez ijednog poku$aja biranja broja.
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2. Kontakt prioritetni pozivi - stari kontakti: Ovo su kontakti koji nisu isporuceni Cisco CCE
biraCu iz starih otpremanja.

3. Specific Moment: Contacts that you have rescheduled to be dialed out at a specific moment.

4. Odredeni agent: Kontakti koji su oznaceni da su bi bili birajli poziv da bi doSli do odredenog
agenta. Ovo je poznato i kao IzvrSno mapiranje naloga (AEM).

Napomena: Trenutno ova funkcija nije podrzana u Webex za kontakt.

5. Specific Agent with Specific Moment: Tagged contacts that have been rescheduled to be
dialed out to reach a specific agent at a specific moment.

Napomena: Trenutno ova funkcija nije podrzana u Webex za kontakt.

Svi dodatni stvoreni CSS uslovi navedeni su ispod sistemskih uslova. Pogledajte Kreiranje CSS uslova
- Izrada uslova i porudzbina Za detalje o kreiranju dodatnih CSS uslova.

Kopiranje CSS uslova

Takode mozete kopirati postojece CSS uslove - i grupe uslova i pojedinacne CSS uslove.
1. Kopiraj CSS grupu - Kliknite na dugme Kopiraj u oknu CSS grupe sa leve strane.
a. Unesite ime za kloniranu CSS grupu i kliknite na dugme "Sacuvaj" da biste je dovrsili.

2. Kopiraj CSS uslov - Kliknite na dugme Kopiraj u oknu odeljka CSS uslova sa desne
strane. Stranica uslova se pojavljuje sa potrebnim detaljima.

a. Unesite ime za klonirani CSS uslov.

b. Ako su potrebne bilo kakve promene, sledite korake navedene u sledec¢im odeljcima i
izvrSite promene: Kreiranje CSS uslova - izrada uslova, redosleda po i sistemskih
uslova.

3. Kiliknite na dugme Sacuvaj kada bude dovrseno.

Lista kontakata

Stranica "Liste kontakata" prikazuje sve liste kontakata koje ste otpremili u kampanju. Stranica "Liste
kontakata " vam takode pomaze da otpremite kontakte u kampanju. Kontakti se mogu otpremiti iz
ravnih datoteka sa unapred definisanim znacima za razdvajanje, datotekama sa vrednostima
razdvojenim zarezima, tabelama baze podataka itd.

Koordinatna mreza sadrzi listu svih lista kontakata sa slede¢im detaljima:
1. ID liste - ID liste koji je aplikacija generisala za ovu listu.
2. ID globalne liste - Ako je ova lista deo globalne liste, ID globalne liste je prikazan ovde.
3. Vreme pocetka - Ovo vreme pocetka za listu.

Napomena: Kliknite na dugme "Informacije " da biste videli preostali period koji ¢e lista
izvrSavati. Ovo dugme takode pruza informacije o tome kako proSiriti ispravnost liste.
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4. Dostupni zapisi - broj kontakata otpremljenih u kampanju putem ove liste.

5. Zapisi na €ekanju - Broj kontakata na ¢ekanju na listi, koji ispunjavaju uslove za isporuku biracu broja.

6. Status - Status liste je prikazan ispod.

a.
b.

Aktivno - Lista je aktivna. Kontakti otpremljeni sa ove liste isporu€uju se biracu broja.

Zaustavljeno - spisak je zaustavljen. Zaustavljena lista ima kontakte oznacene drugim
statusom i obezbeduje da ovi kontakti ne budu isporu€eni biracu broja.

Zaustavljeno Iclosed - Ovaj status oznaCava da je lista zaustavljena i da su kontakti
otpremljeni preko ove liste zatvoreni. Kontakti se mogu ponovo otvoriti pomocu
funkcionalnosti "Upravljanje kontaktima ".

PermanentStop - Ovaj status oznaCava da se kontakti otpremljeni sa ove liste
briSu. Kada se izbriSu, otpremljeni kontakti se ne mogu ponovo otvoriti.

Otpremanje u toku- Kada datoteka kontakta sadrzi veliki broj kontakata za otpremanije,
oni se dele u grupama i otpremaju. Dok se otpremanje ne dovrsi, prikazuje status
Otpremanje u toku, sa dovr§enim procentom otpremanja.

Otpremanje nije uspelo- Kada otpremanje kontakta iz bilo kog razloga ne uspe,
prikazuje se status Otpremanje neuspeSnog otpremanja. Statusna traka prikazuje
procenat otpremljenih kontakata kao u vreme neuspeha.

Napomena: Tokom procesa zavrSetka dana (EOD) svi kontakti koji nisu uspeli u otpremanju se
brisu.

Procenat statusa kontakta

Procenat statusa kontakta se izraCunava pomocu razli¢itih formula za statuse kontakata manje od 6 i
svih ostalih statusa kontakata. Pogledajte tabelu za detalje statusa kontakta.

Tabela - detalji statusa kontakta

Status
0
1

2

Ime Opis

Otvorite Otvorite kontakt.

Zatvoren Zatvoren kontakt.

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

Upload in Pro- Kontakt usred procesa otpremanja

gress

Isporuc¢eno

o . Kontakt dostavljen biraCu broja.
biracu broja

Zamenite Kontakt zamenjen tokom otpremanja
Lista je Kontakt sa liste koja je zaustavljena.
zaustavljena
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Zatvoreno
putem . , . . -

7 kontrolisanih Kontaktj_e zatvoren pomocu funkcionalnosti upravljanja kontaktom /

. poravnatih kontakata

kontakata ili
poravnatih
kontakata

8 Kontakt je Kontakt je zaustavljen i zatvoren, nece biti isporucen biracu broja.
zaustavljen
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10

11

20

21

22

23

24

25

30

31

32

33

34

40

i zatvoreno

Kontaktiraj
Scrubbed
Kontakt
premesten u
drugu kampanju
Trajno
zaustavljeno

Isporuceni
kontakt je
zaustavljen
Zaklju¢ano za
PCB isporuku

Zaklju¢ano za
isporuku CSS
kontakata

Zaklju¢ano za
AEM isporuku

Locked by
Res- chedule
to Res-
chedule
Contact
Locked by
Res- chedule
to Close
Contact

DNC blokirao
kontakt

Kontakt
blokirao NDNC

Kontakt
blokirao DNC
Scrub
Kontakt
blokiran
parniénim
postupkom
Istekla

Izribani kontakt.

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

Kontakt je trajno zaustavljen. Nece biti isporu¢en biracu broja.

Kontakt koji se isporucuje biraCu broja se zaustavlja u biranju broja.

Ova kolona ne sadrzi podatke.
Kontakt koji je zaklju€an za isporuku putem rasporeda Strategije
selekcije kontakta (CSS).

Kontakt koji je zaklju€an za agent-izvrSnu mapiranu isporuku.

Kontakt zaklju€an od strane reSodulera koji ¢e biti isporucen kao
prerasporeden.

Kontakt zaklju¢an prerasporedujucim radnjama koje treba zatvoriti.

Kontakt je blokiran kao kontakt "Ne zovi".
Kontakt je blokiran kao nacionalni kontakt "Ne zovi".

Kontakt blokiran tokom procesa DNC ribanja.

Kontakt je blokiran zbog parni¢nog zahteva.

Kontakt je istekao.

Ovo je privremeni status kontakta za zapise koji nisu uspeli (nije
uspelo zbog pravila CCB, vremenskog rasporeda rezima ili CPT-a).

Cisco Webex Contact Center vodiC za menadzera - 44



00 webex

by CISCO

Ovo je privremeni status kontakta gde se kontakti vec¢ isporucuju
41 koristedi istu jedinstvenu ID ili vrednost rezima (broj telefona).
Aplikacija ¢eka azurirani rezultat poziva.

Za status kontakta manji od 6, formula je
CompletionPercentage = ((TotalRecordsAvailable - TotalRecordsPending) / TotalRecordsAvailable) * 100;

Za ostale statuse kontakata, formula je "DovrSenjepercentage” = (TotalRecordsPending /
TotalRe- cordsAvailable) * 100;
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Za oba gorenavedena izraCunavanja procenta statusa kontakta, komponente formule se
izraCunavaju kao ispod: TotalRecordsAvailable se izradunava na osnovu ID-a kampanje i ID-a liste
iz tabele kontakata.

TotalRecordsPending se izracunava na osnovu ID-a kampanje, ID-a liste i statusa iz tabele kontakata.
Radnje

Koristite dugmad " Radnje", sa table u poslednjoj koloni, da biste izvrsili sledece radnje na listama
kontakata:

1. Pokreni listu - Zapoc€ni isporuku kontakata biracu broja. Kontakti otpremljeni sa ove liste
isporucuju se biracu broja.

2. Lista zaustavljanja - Zaustavi ovu listu. Zaustavljanje ove liste oznacava sve otpremljene
kontakte drugim statusom i obezbeduje da ovi kontakti ne budu isporuceni biracu broja.

3. Zatvori listu - Ovo dugme zatvara kontakte otpremljene sa ove liste. Kontakti se mogu
ponovo otvoriti pomocu funkcionalnosti "Upravljanje kontaktima ".

4. lzbrisi listu- Ovo dugme briSe kontakte otpremljene sa ove liste. Kada se izbriSu,
otpremljeni kontakti se ne mogu ponovo otvoriti.

5. Vreme zavrs$etka - Koristite ovo dugme da biste promenili vreme zavrSetka ove liste. Vreme
zavrSetka se ne moze promeniti u datum i vreme manje od trenutnog datuma i vremena.

Razvijte bilo koju listu da biste videli detaljan raskid kontakata

otpremljenih putem ove liste. ProSireni deo sadrzi sledeée detalje koji

se odnose na listu:

Kontakt - Ovaj odeljak sadrzi raskid kontakata otpremljenih sa prebrojavanjem za sledece:

Obradeno - Broj kontakata obradenih sa ove liste.

. Otpremljeno - Broj kontakata otpremljenih sa ove liste.

1
2
3. Nije uspelo- broj kontakata koji nisu uspeli da se otpreme sa ove liste.
4. Duplikat - Broj dupliranih kontakata sa ove liste.

5

. Azurirano - Broj kontakata koji su azurirali postojece zapise na listi.

NDNC - Prebrojavanje kontakata i rezima nacionalnog poziva (NDNC).

1. Kontakti - Broj kontakata oznacen kao NDNC sa ove liste.

2. Rezimi - Broj reZzima oznacenih kao NDNC sa ove liste.
Napomena: Moguce je imati razli€ite brojeve za kontakte i rezime , poSto svaki kontakt moze da
sadrzi vise rezima.
Korporativni DNC - Broj kontakata i reZima korporativhog Do Not Call (DNC).

1. Kontakti - Broj kontakata oznacenih kao DNC sa ove liste.

2. Rezimi - Broj reZzima oznacenih kao DNC sa ove liste.
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Napomena: Moguce je imati razli¢ite brojeve za kontakte i rezime , poSto svaki kontakt moze da
sadrZi vise rezima.
Usaglasenost DNC - Prebrojavanje usaglasenosti Ne pozivajte (statutarne DNC) kontakte i rezime.
1. Kontakti - Broj kontakata oznaCenih kao usaglaSenost DNC sa ove liste.
2. Rezimi - Broj rezima je sa ove liste oznacio DNC usaglasenosti.
Napomena: Moguce je imati razli¢ite brojeve za kontakte i rezime, posto svaki kontakt moze da
sadrZi vise rezima.
Parnica- Prebrojavanje parni¢nih kontakata i modova.
1. Kontakti - Broj kontakata oznagenih kao Parni¢ni postupak sa ove liste.
2. Rezimi - Broj rezima koji su obelezili parnicu sa ove liste.
Napomena: Moguce je imati razli€ite brojeve za kontakte i rezime, posto svaki kontakt moze da
sadrzi viSe rezima.
Otpremanje detalja - Sledeci detalji otpremanja koji se odnose na ovu listu popunjavaju se u ovom odeljku:
1. Vreme - Datum i vreme otpremanja liste u kampanju.
Tip - Tip otpremanija, ru¢no ili automatsko otpremanije.
Pod-tip - Pod-tip otpremanja, "Novo", "Dodaj" ili "AZuriraj".
Rezim nije uspeo- broj kontakata koji nisu otpremljeni zbog neuspelih rezima.
Ime datoteke - Ime datoteke za otpremanje kontakta iz koje su otpremljeni kontakti.

© 0 M~ w b

Zapisi o greSkama - Da biste proverili detalje zapisa greSaka, ako postoje, kliknite na
dugme Preuzmi odmah. Aplikacija obezbeduje detalje koji se odnose na zapise o greSkama.
Razlog greSke i sva zaglavlja datoteke za otpremanje se reprodukuju zajedno sa zapisima o
greSkama, kao txt datoteka.

Izribana lista

Stranica "Liste kontakata" ima karticu "Lista izribanih listova". Ova kartica sadrzi detalje kontakata
izribanih sa vari-ous otpremljenih lista kontakata.

Na primer, otpremili ste listu za ribanje kontakata i ti kontakti su rasuti po raznim otpremljenim
listama. Svi ovi kontakti su izribani na osnovu uslova u dosijeu ribanja, a detalji o ribanju lis- ted
ovde. Navedeni detalji su:

1. ID liste - ID liste generisan za izribanu listu kontakata. Ovo je nastavak prethodnog ID-a
liste za otpremanje i ne pocCinje od 1.

2. Obradeno vreme - Datum i vreme kada su kontakti na ovoj listi izribani.
Izribani kontakti - Broj kontakata izribanih sa otpremljene liste.

4. Razvijte izribane kontakte da biste videli detalje o listi.
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IzbuSena tabela " Detalji kontakta" sadrzi ID liste iz koje su kontakti prvobitno otpremljeni i broj
kontakata izribanih sa te liste.

Izribati kontakte

Scrub je funkcija koja vam omogucava da obriSete kontakte u bazi podataka pre nego $to utiCete na
otpremanje. Ove kontakte mozete da obriSete na osnovu nekih uslova koje konfiguriSete. Da biste
izribali kontakte iz kampanje, sledite dole navedene korake.

1. Kliknite na dugme Plutajuc¢a radnja (FAB).
2. Kliknite na dugme Scrub Contacts FAB da biste otpremili kontakte.
3. Postoje tri moguca izvora iz kojih mozete da ribate kontakte:

a. Oblikovana datoteka - Kontakti su dostupni u oblikovanoj datoteci sa raznim poljima
razdvojenim zajednickim znakom za razdvajanje ili datotekom razdvojenom zarezima.

Napomena: Ako koristite aplikaciju na lokalizovanom jeziku (osim engleskog),
sacuvajte datoteku kontakta postavljenu za otpremanje u UTF-8 kodiranju.

b. Baza podataka- Kontakti su dostupni u tabeli ili prikazu baze podataka i mogu se
otpremiti dir- ectly u kampanju iz baze podataka.

4. Ako ribate kontakte iz oblikovane datoteke, dovrSite sledece:
a. Kliknite na dugme Odaberite datoteku, odaberite datoteku koja sadrzi kontakte za otpremanje.

b. Sa padajuce liste znaka razgranic¢avanja izaberite znak razgrani¢avanja koji razdvaja
razna polja u datoteci za otpremanije takta.

5. Ako imate profil za ovo otpremanije, izaberite ga sa padajuce liste profila. Izborom profila
obezbeduje se da se sva dalja mapiranja za ovu datoteku liste kontakata automatski ostvare
kao $to je konfigurisano u profilu.

Profili se mogu koristiti preCicama za rad sa otpremanjem u vezi sa kontaktima. Pomocu
ovih saCuvanih profila mozete da otpremate (ukljuujuci Globalno otpremanije), ribanje ili
otpremanje DNC/NDNC/PEWC (usaglaSenosti) prevara bez potrebe da prolazite kroz ceo
proces postavljanja parametara i uslova. Drugim re€ima, svaki profil je automatski otpremac.

6. Krecite se do odeljka Izrada uslova za ribanje.

7. Koristite alatku "lIzrada uslova za ribanje " da biste napravili uslove za kriterijume filtriranja za
pretrazivanje kontakata.

Napomena: Ako birate napredni izradu uslova, predite na 13.
8. Sa padajuce liste Sistemska polja / Poslovna polja izaberite odgovarajucu stavku.

9. Izaberite opciju poredenja - ovo je uslov koji polje treba da zadovolji da bi kontakt bio selec-
ted. Neki parametri poredenja za vaSe stanje mogu biti > (veéi od), < (manji od), = (jednaki) itd.

10. Unesite vrednost koju ovaj uslov treba da ispuni da bi kontakt bio pretrazen.
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Kliknite na dugme " Dodaj" da biste dodali jo$ jedan uslov.
Kada zavrSite sa uslovima, kliknite na dugme Scrub da biste izribali kontakte iz kampanje.
Da biste izabrali napredni izradu uslova, ukljucite prekida¢ Enable advanced condition builder ON.

a. Napredniizrada zahteva pedantnu zgradu uslova u kojoj se ru¢no pospesuje koris¢enje
viSe otvorenih i zatvorenih zagrada. Svako neispravno postavljenje takvih zagrada
moze dovesti do toga da uslov pretrage popuni pogre$ne i nenamerne kontakte.

Unesite otvorenu zagradu u prvu celiju.

Sa padajuce liste Sistemska polja / Poslovna polja izaberite odgovarajucu stavku.
Pogledajte korak 5 kreiranja CSS uslova - Izrada uslova.

Izaberite opciju poredenja - ovo je uslov koji polje treba da zadovolji da bi kontakt bio selec-
ted. Neki parametri poredenja za vaSe stanje mogu biti > (veéi od), < (maniji od), = (jednaki) itd.

Unesite vrednost koju ovaj uslov treba da ispuni da bi kontakt bio pretrazen.
Zatvorite zagradu.
Kliknite na dugme " Dodaj" da biste dodali jo$ jedan uslov.

Kada zavrsite sa dodavanjem uslova, kliknite na dugme Scrub da biste izribali kontakte iz kampanije.

Dodavanje novih kontakata

Da biste dodali novu listu kontakata, sledite dolenavedene korake:

1.
2.
3.

Kliknite na dugme Plutajué¢a radnja (FAB).
Kliknite na dugme "Otpremi kontakte FAB " da biste otpremili kontakte.
Postoje tri moguca izvora iz kojih mozete otpremiti kontakte:

a. Formatirana datoteka- Kontakti su dostupni u oblikovanoj datoteci sa razli€itim
poljima razdvojenim znakom za razdvajanje kao $to je prolaz (|), tilda (~) itd.

b. Baza podataka: Kontakti su dostupni u tabeli ili prikazu baze podataka i mogu se
otpremiti dir- ectly u kampanju iz baze podataka.

Napomena: Ne smete da koristite detalje baze podataka menadzera kampanje za
otpremanje kontakata preko baze podataka.

Aplikacija trenutno podrZzava otpremanja samo iz Microsoft baze podataka SQL
podataka. Otpremanje kontakata kroz tabelu ili prikaz baze podataka moze se zakazati
samo jednom u danu u vreme konfigurisanom u polju Vreme izvr§avanja profila.

4. Ako otpremate iz oblikovane datoteke, dovrsite sledece:
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a. Kliknite na dugme Odaberite datoteku, odaberite datoteku koja sadrzi kontakte za
otpremanje. Polja sa niskim nivoom su rezervisana polja i ne bi trebalo da se koriste kao
zaglavlja u datoteci koja sadrze kon-taktove za otpremanje.

iv.
V.

Vi.

Vil.

viii.

Xi.

Xil.

Xiii.

Xiv.

XV.

XVi.
XVil.

XViil.

XiX.

XX.

XXi.
XXil.
XXiil.

XXIV.

AVAILABLEMODE
BUSINESSFLDS
FTimeZone
FPriority
FValidModes

ID FContact-a
FCallStartDate
FCallStartTime
FCallEndDate
FCallEndTime
FZipCode
FEmailCC
FEmailBCC
FEmailSubject
FEmailMessage
FEmailAttachment
FSMS Tekst

FState

FAreaCode
FLineOrRowNumber
ID FAgenta
BussFId1 to BussFId26 (26 rezervisanih polja)
Model...... bilo koje numerisanje

Rezim(bilo koji broj)_Zipcode

5. Sa padajuce liste znaka razgranic¢avanja izaberite znak razgrani€avanja koji razdvaja
razna polja u datoteci za otpremanje kontakata.

6. Ako imate profil za ovo otpremanje, izaberite ga sa padajuce liste profila. Izborom profila
obezbeduje se da se sva dalja mapiranja za ovu datoteku liste kontakata automatski ostvare
kao §to je konfigurisano u profilu.

Napomena: Preskocite korak 4 ako nemate profil za mapiranje.
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Profili se mogu koristiti kao predlo&ci za otpremanje u vezi sa kontaktima. Pomocu ovih
saCuvanih profila moZete da otpremate (uklju€ujuci Globalno otpremanje), ribanje ili
otpremanje DNC/NDNC/PEWC (usaglasenosti) kontakata bez potrebe da prolazite kroz ceo
proces postavljanja parametara i uslova.

7. Ako otpremate iz baze podataka, dovrsite sledece:

a.

=

g.

Unesite ime servera baze podataka.

Unesite ime baze podataka iz koje nameravate da otpremate kontakte.

c. Unesite korisni¢ko ime aplikacije za pristup serveru baze podataka.
d.
e
f

Unesite lozinku za gorenavedeog korisnika da dovrsi potvrdu identiteta.

Kliknite na dugme "Povezi " da biste uspostavili kontakt sa serverom baze podataka.
Sa padajuce liste " Ime tabele" izaberite tabelu koja sadrzi kontakte za otpremanije.
Kliknite na dugme " Otpremi" da biste otpremili kontakte iz tabele baze podataka.

8. Dovr3avanje mapiranja polja

a.

C.

Prioritet - Prioritet koji Zelite da postavite za ovaj kontakt. Sto je prioritet vedi, ranije se
kontakt isporucuje biracu broja. Mozda imate prilagodeno polje prioriteta (numeri¢ku
vrednost) na listi potencijalnih kontakata da biste odredili prioritet biranja broja.

Ime zone - Mapirajte vremensku zonu za kontakte; biranje broja se zasniva na
vremenskoj zoni kupca. Izaberite iz vremenske zone (korisnicki definisane),
Vremenske zone specificne za kampanju, Vremenske zone specificne za postanski
broj i Vremenske zone specifi€ne za oblast, Vremenske zone specifi¢ne za drzavu i
Vremenske zone sa pozivnim brojem za oblast.

i. Timezone - Ovo je korisnicki definisano polje u datoteci za otpremanje liste
kontakata. Ime polja zavisi od zaglavlja koje je postavio korisnik u datoteci za
otpremanje kontakata. Prevaranti se biraju na osnovu ove vremenske zone.

i. Vremenska zona specificna za kampanju- Kontakti se biraju u vremenskoj
zoni u kojoj kampanja funkcioniSe. Postanski broj.

ii. Postanski broj Specifi€cna vremenska zona - Kontakti se biraju ha osnovu
vremenske zone u kojoj se nalazi postanski broj kontakta i dodatni postanski
broj (ako je obezbedeno). Za to aplikacija takode proverava da li postoji bilo koji
navedeni dodatni postanski bro;j.

iv. Vremenska zona specifi€na za oblast- Kontakti se biraju na osnovu vremenske
zone u kojoj se nalazi oblast kontakta i poStanski broj na nivou mode (ako je
obezbedeno). Za to aplikacija proverava i poStanski broj konfigurisan u odeljku
Mapiranje rezima.

v. Vremenska zona specificna za stanje- Kontakti se biraju na osnovu
vremenske zone u kojoj je geografsko stanje kontakta.

vi. Vremenska zona specifi€na za oblasni broj - Kontakti se biraju na osnovu
vremenske zone koju kombinacija oblasti kontakta i lokacije poStanskim
brojem.

Pozivni broj - Potvrdite izbor u ovom polju za potvrdu ako Zelite da aplikacija podeli
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pozivni broj sa broja telefona.
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i. lzaberite poCetni ekran sa table sa brojem. Ovo je prvi znak odakle pocinje
pozivni broj. Na primer, ako vas broj telefona sadrzi 12 cifara, a pozivni broj
pocinje prvom cifrom, izaberite 1 sa table sa brojevima.

ii. lzaberite duzinu sa table sa brojem. Ovo je broj znakova u kodu sa pocetnog
raCunara. Na primer, ako vas$ broj telefona sadrzi 12 cifara, a pozivni broj je tri
cifre dugacke od prve cifre, izaberite 3 sa table sa brojevima.

d. Postanski broj- Potvrdite izbor u ovom polju za potvrdu ako Zelite da aplikacija podeli
pos&tanski broj sa kon-takt liste preko treceg proizvodaca. Ponekad postanski brojevi
mogu da sadrze dodatne znakove koje aplikacija nezavisnog proizvodaca moze da
doda podacima. Ovu razdeljenu funkciju mozete da koristite da biste zanemarili
nezeljene podatke i otpremili tacan postanski broj kao deo liste kontakata.

i. lzaberite poCetni ekran sa table sa brojem. Ovo je prvi znak odakle pocinje
pozivni broj. Na primer, ako vas broj telefona sadrzi 12 cifara, a pozivni broj
pocinje prvom cifrom, izaberite 1 sa table sa brojevima.

ii. lzaberite duzinu sa table sa brojem. Ovo je broj znakova u kodu sa poc¢etnog
racunara. Na primer, ako vas broj telefona sadrzi 12 cifara, a pozivni broj je tri
cifre dugacke od prve cifre, izaberite 3 sa table sa brojevima.

e. Postanski broj- Postanski broj koji se primenjuje na kontakte.
f. Ime drzave - Geografsko stanje kome ovi kontakti pripadaju.

g. Dodatni postanski broj - Dodatni poStanski broj koji se primenjuje na kontakte. Da
biste znali viSe, kliknite ovde.

9. Nastavite sa mapiranjem rezima.
a. Rezimi - Svi rezimi konfigurisani za kampanju su prikazani za mapiranje.

b. Polja - Izaberite odgovarajuce polje za ovaj rezim iz otpremljenog. Kompletno
mapiranje za sve prikazane rezime.

c. Postanski broj - Izaberite odgovarajuci postanski broj za ovaj rezim iz otpremljenog.
Kompletna mapa- ping za sve prikazane rezime. Ovo mapiranje se koristi za
odredivanje vremenske zone kontakta za biranje broja.

10. Mapiraj poslovna polja slede¢e. Sva poslovna polja definisana za ovu kampanju prikazana
su u prvoj koloni. Polja koja formiraju deo datoteke za otpremanje kontakata prikazana su u
padajuce liste Vrednosti. Mapirajte svako poslovno polje na vrednost u polju kontakta.

11. Kolona "Opcionalno poslovno polje" sadrzi sva polja koja formiraju deo datoteke kontakta.
Potvrdite izbor u poljima za potvrdu za polja koja Zelite da tretirate kao opcionalna poslovna
polja za ovu kampaniju.

Napomena: Opcionalna poslovna polja mapirana ovde se pojavljuju kao iskacuci podaci ekrana na Agent
Desktop.

12. Dovrsite odeljak Mapiranje poruka mapiranjem polja primalaca poste SMS polja.
Napomena: Trenutno ova funkcija nije podrzana u Webex za kontakt

13. Slededi odeljak " Konfiguracija " dovrSite.
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14. Izaberite nivo otpremanja iz dve dole definisane opcije.

Za otpremanje na nivou kampanje izaberite dugme Kampanja. Kontakti sa liste koja se
otprema izvrSi¢e radnju zamene ili dopunjavanje/azuriranja tokom kampanje - odnosno na
svim listama. Isto vaZi i za duplirani filter.

Za otpremanje na nivou liste izaberite dugme Lista. |zaberite ovu opciju ako Zelite da operacije
na ovoj listi budu formirane na odredenoj listi, a ne za listu u celoj kampaniji. 1zaberite ID liste sa
padajuce liste. Kontakti sa liste koja se otprema izvrSi¢e radnju zamene ili dopune/azuriranja na
listi koju ovde izaberete. Isto vazi i za duplirani filter.

15. DefiniSite vreme za zivot za ovu listu. Vreme za Zivot je period vazenja da bi ova lista
otpremljenih prevara bila podobna za biranje broja, podloZna raznim drugim konfiguracijama
na aplikaciji. Iz kalendara izaberite datum pocetka za vreme za zivot.

16. lzaberite operaciju sa stavke "Zameni" ili " Dodaj/azuriraj"”. Operacija izvrSava sledeci zadatak:

a. Zameni: Na nivou kampanje svi postojeéi kontakti preko lista su zatvoreni, a
otpremanija tretiraju kao svezi kontakti. Na nivou liste, svi postojeci kontakti koji se
odnose na ovu listu su zatvoreni, a otpremanja se tretiraju kao svezi kontakti za ovu
listu.

b. Dodaj: Ako je nivo otpremanja Kampanja, kreira se nova lista. Ako je nivo otpremanja
lista, kontakti se dodaju postoje¢im kontaktima na listi. Polje za potvrdu "Duplikat filtera"
je aktivirano za selekciju. Duplikat filtera traZi i otprema jedinstvene kontakte,
izostavljajuci duplikate filtrirane na osnovu poslovnih polja.

Napomena: Aplikacija prvo trazi duplikate u lokalnoj tabeli datoteka ili baze podataka
koja je spremna za otpremanje i, iz takvih zapisa, Cuva prvi zapis za otpremanje. Kada
se to uradi, iz zapisa koji su ve¢ otpremljeni za ovu kampanju, aplikacija skenira sve
otvorene kontakte koristedéi iste filtere. Ako se neki otvoreni kontakt podudara sa
zapisom u datoteci za otpremanje, takav zapis se ne otprema. Zapisi koji nisu
otpremljeni prikazani su u tabeli sa greSkom DUPLIKAT.

c. Update: Ako je nivo otpremanja Kampanja, azurira poslovna polja za filtrirane kontakte.
17. Filter: Kontakti sa lista se mogu filtrirati na osnovu dva poslovna polja.

a. Poslovno poljel: Primarno polje na osnovu kojeg Zelite da filtrirate i podudarate se
sa duplikom- ates/update operacijom. Sva poslovna polja kampanje su navedena za
selekciju.

b. Poslovno polje2: Sekundarno polje zasnovano na kojem Zelite da filtrirate i podudarate
se sa duplikom- ates/update operacijom. Sva poslovna polja kampanje su navedena za
selekciju.

Napomena: Mozete izabrati jedno ili oba poslovna polja. Ako izaberete oba polja, kontakti se
filtriraju pomocu operatora AND, to je znaci da se zasnivaju na oba poslovna polja

18. U trenutku otpremanja mozete oznaciti DNC i NDNC kontakte dovrSavanje DNC/NDNC sek-
tion.

a. Potvrpivanje polja za potvrdu NDNC filter osigurava da kontakti oznauneni kao
Nacionalni poziv ne budu otpremljeni.
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b. Potvrpivanje polja za potvrdu DNC filter osigurava da se kontakti oznave kao "Ne
zovi" ne otpremaju.

c. Tip je polje na koje primenjujete NDNC/DNC filtere, Ovo polje moZe biti Phone Num-
ber ili bilo koje od poslovnih polja (dva u slu¢aju DNC) itd.

19. Kliknite na dugme Sac€uvaj da biste dovrsili otpremanje liste kontakata.
Dodatni postanski broj

Aplikacija nudi moguénost mapiranja kontakta sa viSe postanskih brojeva i identifikovanje prozora koji
se moze pozvati i koji se ukrsta sa svim vremenskim zonama povezanim sa ovim postanskim
brojevima.

Sistem dozvoljava najviSe dva postanska broja povezana na nivou zapisa i jedan postanski broj na
svakom nivou broja kontakt telefona, otpremljenog za pozivanje. Sistem bira ove brojeve u
medusobnom intervalu presreénog vremena u svim mapiranim postanskim brojevima na nivou zapisa i
telefonskom broju koji se poziva.

Napomene:
Nije obavezno unos dodatnog postanskog broja. Kada nije unet dodatni poStanski broj, primenjuje se
primarni postanski broj.

Kada je nevazedi postanski broj Tema: Tema e-poruke. Ako podrazumevani postanski broj nije
omogucen, kontakt nece biti biraj broj.

Kada se unese nevazeci postanski broj za reZzim, odredeni reZim se prikazuje kao nevazedi i nije biraj broj.

U slu€ajevima kada je potrebna provera valjanosti dva razli¢ita entiteta za proveru valjanosti u
odnosu na stanje, koristite opciju Area - Postanski broj.

Na primer, pozivni broj moze biti oznaen drzavnim brojem, a poStanski broj istog kontakta moze biti
oznacen drugim stanjem. svaka od ovih drzava moze imati drugaciji prozor koji se moze pozvati. U
takvim slu€ajevima, birac broja bira broj kontakta u vremenu biranja broja drzave sa viSim
prioritetom kao $to je postavljeno na stranici "Grupa > zakona sistema”.

Da biste omogucili ovu funkcionalnost, pogledajte opcije konfiguracije. Pogledajte tacku 15 u
konfiguraciji na nivou kampanje. Omogucite drzavni zakon sa pozivni brojem i takode izaberite
opciju ViSestruki postanski broj. Prilikom otpremanja kontakata odaberite vremensku zonu
zasnovanu na pozivnom broju i izaberite mapiranje postanskim brojem. (Preskocite izbor drugog
postanskog broja i mapiranja poStanskim brojem na nivou rezima u takvim sluCajevima).

1. Agent ID - ID agenta za kontakt.

2. Kontakt Moment - Odredeni datum i vreme za biranje kontakta. Izaberite polje u datoteci
kontakta koje sadrzi ovaj detalj.

3. Format datuma momenta - format datuma za polje "Trenutak kontakta". Dostupne opcije za
format datuma su dd-MM-yy HH:mm, dd/MM/yy HH:mm, MM-dd-yy HH:mm, MM/dd/yy
HH:mm, yy-MM-dd HH:mm, yy/MM/dd HH:mm, dd-MM-yyyy HH:mm, dd/MM/yyyy HH:mm,
MM- dd-yyyy HH:mm, MM/dd/yyyy HH:mm, yyyy-MM-dd HH:mm, i yyyy/MM/dd HH: Mm.
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4. Rezultat potencijalnog klijenta - rezultat potencijalnog klijenta pomaze u identifikovanju
najosecajnijeg klijenta koga treba kontaktirati iz kampanje. Ovaj rezultat je dostupan kao deo
strategije selekcije kontakata i moze se podesiti u trenutku otpremanija ili zavrSetka, a
istovremeno definisati ishod poslovanja / telefonije.

5. ID uredaja - Jedinstveni ID uredaja kome se $alju obavestenja o potvrdi identiteta identiteta.
ID uredaja mozZe biti broj mobilne telefonije, ID aplikacije ili identitet mobilne opreme.

Upravljanje kontaktima

Upravljanje kontaktima je moc¢na funkcionalnost za izvrSavanje Sirokog spektra zadataka koji se
odnose na kontakte. Koriste¢i kontakte muskog uzrasta, mozete:

1. Pretrazi kontakte: Pretrazi kontakte da biste dobili dati skup uslova.

2. Prerasporedi/uspostavi pocetne vrednosti kontakata: prerasporedi ili uspostavi pocetne
vrednosti sledecih kontakata koji su popunjeni za dati skup uslova:

a.
b.
c.
d.

3.

4.

Kontakti kojima je istekao povratni poziv su kontakti u kojima je isteklo vazeée vreme za povratni
poziv.

Blokirani kontakti su oni kojima je blokirano da budu isporuceni biracu broja.
Zatvoreni kontakti su zatvoreni iz nekog razloga.

Prerasporedeni kontakti kojima je istekao rok vazenja su oni kojima je pomereno
biranje broja isteklo i potrebno ih je oziveti zbog biranja broja

Blokiraj kontakte: Blokirajte kontakte koji su popunjeni za dati skup uslova.
Zatvori kontakte: Zatvorite kontakte koji su popunjeni za dati skup uslova.

5. Premesti kontakte: Premes$tanje kontakata iz jedne kampanje u drugu koji su popunjeni za
dati skup uslova.

6. Agent za ponovno poravnaj: Ovo nije primenljivo za trenutno izdanje.

Vremenska zona

Aplikaciju "Upravljanje kontaktima" mozete koristiti filtriranjem kontakata na osnovu vremenskih zona.

Ova funkcija prikazuje sve aktivhe vremenske zone u padaju¢em meniju vremenske zone.
Korisnici mogu da odaberu potrebnu vremensku zonu.

Izaberite vremensku zonu sa padajuce liste Vremenske zone pre nego $to izaberete druge
kriterijume filtera ili napiSete kon-ditions da biste popunili kontakte. Ovo je opcionalna konfiguracija.

Napomena: SvojstvolsTimeZoneRequiredForFilter treba da bude podeseno na true u
LCMService web.config da biste dobili kontakte po vremenskoj zoni.

Gde god postoji vremenski faktor uklju€¢en u uslove koje je odabrao korisnik, takva vremena se
konvertuju u vremensku zonu koju je izabrao korisnik.
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Na primer, korisnik ima server u vremenskoj zoni Indije i bira britansko standardno vreme kao
vremensku zonu sa gorenavedene padajuce liste. Ako uslov za popunjavanje kontakata (pogledajte
Izradu uslova) ukljuCuje polje Vreme pocetka poziva - Vreme pocetka poziva u 14:00 ¢asova BST,
aplikacija konvertuje BST u IST i popunjava kontakte koji imaju vreme pocetka poziva u 18:30
Casova IST. Medutim, koordinatna mreza koja popunjava kontakte prikazuje vremensku zonu koju je
izabrao korisnik, to jest 2.00 pm BST.

Ista logika konverzije vremenske zone primenjuje se i na bilo koje polje vezano za datum koje je
odabrao korisnik u kondi- tion graditelju.

Izrada uslova

Da biste efikasno upravljali kontaktima, napiSite sopstvene uslove za kriterijume pretrage ili izgradite
uslove pomocu alatke "Napredno" ili "lzrada jednostavnog uslova". Ovi uslovi bi trebalo da vam
pomognu da pretrazite i filtrirate prave kontakte.

Slededi koraci vam pomazu da koristite alatku "lzrada uslova" za pretrazZivanje i filtriranje
kontakata za upravljanje njima. Ovi koraci se vi$e puta upucuju u odeljku Upravljanje
kontaktima.

1. Ukljucite prekida¢ "Uslovi pisanja " ako piSete sopstvene uslove filtera da biste pretrazili
ko-taktove.

2. Upisite uslove filtera u okvir za tekst "Uslovi pisanja" i kliknite na dugme Prikazi kontakte da
biste popunili kontakte na osnovu uslova. Morate da napiSete uslove za polja i odgovarajuée
vrednosti za koje Zelite da se pretraze kontakti. Uslovi koje napiSete u okviru za tekst "Uslovi
pisanja" konvertuju se (od strane aplikacije) u upit za SQL, a rezultati iskacu u koordinatnoj
mrezi.

Napomena: Za dobijanje kontakata pomoc¢u funkcije Write Condi- tions potrebno je
poznavanje pisanja SQL izraza.

Koristite sledeéa sistemska polja da biste napisali uslove filtera:

a. Max Retries - Ovo je trenutna uvec¢ana vrednost za maksimalan broj
ponovnih pokuSaja koji se moZe napraviti za biranje svakog kontakta u
kampaniji.

b. Dnevni ponovni pokusaji - Ovo je trenutna uve¢ana vrednost za maksimalan
broj ponovnih pokuSaja koji se mogu napraviti za biranje svakog kontakta u danu
za ovu kampanju.

c. Pass Retries - Ovo je trenutna uveéana vrednost za ponovne pokuSaje
napravljene za svaku prevarantku u kampaniji.

d. Cycle Retries - Ovo je trenutna uvecana vrednost za maksimalan broj ponovnih
poku$aja koji se mogu napraviti u ciklusu biranja broja. Ciklus je skup poku$aja
biranja broja, jednom u sve reZime sa kojima se otprema kontakt. Na primer,
kontakt se otprema sa tri rezima - "Kuéa", "Posao" i "Mobilni brojevi". Ciklus
biranja broja se zavrSava kada aplikacija jednom bira sve ove rezime (po
konfigurisanom redosledu).
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e. E-posta Retries - Ovo je trenutna uveéana vrednost za broj ponovnih
poku$aja isporuke kontakata za kampanje e-poste.

f. SMS- Ovo je trenutna uvecana vrednost za broj pokusaja isporuke kontakata za
SMS kampanje.

g. LastAccessed - Kontakti sa konfigurisanim datumom i vr.emenom poslednjeg
pristupa koji ¢e biti isporu¢eni kao deo ovog CSS-a.

h. Prioritet - Prioritet dodeljen kontaktima koji treba da se racunaju prilikom isporuke
po ovom CSS-u.

I. Rezultat potencijalnog Kklijenta- Rezultat potencijalnog klijenta koji treba uzeti u
obzir za isporuku kontakata je po ovom CSS-u. Rezultat potencijalnog klijenta
pomaze u identifikovanju najosecajnijeg klijenta koga treba kontaktirati iz
kampanje. Ovaj rezultat se takode moze podesiti u trenutku otpremanja ili
zavrSetka, a istovremeno definisati ishod poslovanja / telefonije.

j. CallStartTime - Ovo je vreme pocetka poziva koje je postavio rescheduler.
Pozivi koji spadaju u vreme poCetka navedeni u ovom stanju biraju se za
isporuku.

k. CallEndTime - Ovo je vreme zavrSetka poziva koje je postavio rescheduler.
Pozivi koji spadaju u vreme zavrsetka pomenutog u ovom stanju biraju se za
isporuku.

l. ID liste- ID liste kojem kontakt pripada. Isporucuju se kontakti koji pripadaju ID-
ovima liste u ovom CSS stanju.

m. Tip poziva - Tip poziva.

n. LastOutcome - Poslednji ishod postavljen za ovaj kontakt. Kontakti sa
izabranim poslednjim ishodom se isporucuju.

0. Global ListID - ID globalne liste kojem pripada ovaj kontakt. Isporucuju se
kontakti koji pripadaju Globalnim ID-ovima liste u ovom CSS stanju.

p. UserlD - Ovo je ID agenta oznacen kontaktom. Pozivi se isporucuju biracu broja
i zakrpe se sa agentom pomenutim u ovom polju.

g. Brojtelefona - Broj telefona kontakta koji treba isporuciti po ovom CSS-u.
r. Ime zone - Ime vremenske zone kojoj kontakt pripada.

s. StatusReasonID - Ovo je vrednost ceo broj koja je interni ID za Status Descrip-
tion.

Pored gorenavedenih sistemskih polja, mozete da koristite i sva poslovna polja u filteru con-dition.

Napomena: Morate da koristite BUSSFLD1 putem BUSSFLD26 a ne mape dodeljene (iz datoteka
za otpremanje kontakata) kao $to su "Ime", "ID kupca" itd.

3. Takode mozZete da koristite uslove za izradu kriterijuma filtera za pretraZivanje kontakata.

4. Ukljucite prekida¢ "Napredni izrada " ako Zelite da napravite napredni uslov.
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Napredni izrada zahteva kompleksnu zgradu uslova u kojoj se koriS¢enje viSe otvorenih i
zatvorenih zagrada, uslovi polaze ru¢no. Svako neispravno postavljenje takvih zagrada moze
dovesti do toga da uslov pretrage popuni pogresne i nenamerne kontakte. Sa druge strane,
ako je prekidaé "Napredni graditelj " ISKLJUCEN, mozete da dodate uslove u grupama,
sa unapred izabranim i/ili prevarantima.

5. Ispod je prikazan ekran "Napredni izrada".
Napomena: Predite na korak 14 ako koristite izradu jednostavnog stanja.

6. Unesite otvorenu zagradu u prvu celiju.

7. Sa padajuce liste Sistemska polja/ Poslovna polja izaberite odgovarajuéu stavku.
Pogledajte korak 5 kreiranja CSS uslova - Izrada uslova.

a. Ako izaberete ID liste sistemskih poljaili ID globalne liste, iskacuci prozor vam
omogucava da izaberete listu prip.

8. lzaberite opciju poredenja - ovo je uslov koji polje treba da zadovolji da bi kontakt bio selec-
ted. Neki parametri poredenja za va$e stanje mogu biti > (veéi od), < (maniji od), = (jednaki) itd.

9. Unesite vrednost koju ovaj uslov treba da ispuni da bi kontakt bio pretrazen.
10. Zatvorite zagradu.
11. Kliknite na dugme " Dodaj" da biste dodali jos jedan uslov.
12. Kada zavrsite sa uslovima, kliknite na dugme Sacuvaj da biste dovrsili.

13. Ako ne koristite alatku "Napredni izrada", koristite alatku "Jednostavan izrada" kaosto je prikazano na
ekranu ispod:

14. Sa padajuce liste Sistemska polja/ Poslovna polja izaberite odgovarajucu stavku.
Pogledajte korak 5 kreiranja CSS uslova - Izrada uslova.

a. Ako izaberete ID liste sistemskih polja ili ID globalne liste, iskaCuc¢i prozor vam
omogucava da izaberete listu akro-priate sa dostupnih lista.

15. lzaberite opciju poredenja - ovo je uslov koji polje treba da zadovolji da bi kontakt bio selec-
ted. Neki parametri poredenja za va$Se stanje mogu biti > (veéi od), < (maniji od), = (jednaki) itd.

16. Unesite vrednost koju ovaj uslov treba da ispuni da bi kontakt bio pretrazen.

17. Kliknite na dugme " Dodaj" da biste dodali jo$ jedan uslov.

18. U novom redu izaberite i AND ili OR sa padajuce liste odluke.

19. Mozete da nastavite da dodajete jo§ grupa takvih uslova. Kliknite na dugme Sacuvaj kada zavrsite.
20. Ako zelite da dodate joS grupa, kliknite na dugme "Dodaj " sa dugmadi "Radnja grupe ".

21. Ponovite korake od 14 do 21.

22. Sa padajuce liste Sistemska polja / Poslovna polja izaberite odgovarajucu stavku. 23.

23. Sa padajuce liste Sortiranje izaberite,, Asc ili Desc za sortiranje po rastu¢em redosledu ili nadole.
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24. Kliknite na dugme Dodaj da biste dodali jo$ porudzbina za sortiranje.
25. Kada zavrsite sa redosledom sortiranja, kliknite na dugme Sa€uvaj da biste dovrsili uslove.
Prikazi kontakte

Kontakti se prikazuju kada kliknete na dugme Prikazi kontakte nakon dovrSavanja uslova i sav-
ing ih. Kontakti su popunjeni. Detalje o kolonama pogledajte u nastavku.

ID kontakta - jedinstveni ID kontakta za kontakt naveden po uslovima.
Pokusaji - broj pokuSaja kontakta do ovog trenutka.

Napomena: Ako se zadrze globalna ponovna pitanja i/ili zadrze dnevne ponovne vrednosti koje
se ponistavaju u kampanji Chaining ili Cam- paign Kontakt Strategy, pokusaji se vra¢aju na
pocetnu vrednost u zavisnosti od poslovnih zahteva. PokuS$aji izvrSeni pre takvog resetovanja nisu
uklju€eni u prebrojavanje prikazano ovde.

ID liste - ID liste sa kojeg se otprema kontakt.
LastOutcome - posledniji ishod koji je dobio bira€ broja za ovaj kontakt.

Status - trenutni status kontakta. « Call_Start_Date - datum pocetka sledec¢eg planiranog poziva
navedenog kontakta u odnosu na uslove. Ovo se konvertuje u vremensku zonu koju je izabrao
korisnik i prikazuje u koordinatnoj mrezi.

Call_Start_Time- vreme pocetka za sledeci planirani poziv navedenog kontakta u odnosu na uslove.
Ovo je spreceno u vremenskoj zoni koju je izabrao korisnik i prikazano u koordinatnoj mrezi.

Call_End_Date- datum zavrSetka sledeceg planiranog poziva navedenog kontakta u odnosu na
uslove. Ovo je spreeno u vremenskoj zoni koju je izabrao korisnik i prikazano u koordinatnoj mrezi.
» Call_End_Time - vreme zavrSetka navedenog con- takti¢kog sledeceg zakazanog poziva po
uslovima. Ovo se konvertuje u vremensku zonu koju je izabrao korisnik i prikazuje u koordinatnoj
mrezi.

Poslovna polja- sve vrednosti konfigurisanih poslovnih polja za ovaj kontakt navedene su u
jednom poslovnom polju po koloni. Ako bilo koje poslovno polje sadrzi vrednost datuma,
datum/vreme se ne konvertuje u vremensku zonu koju je izabrao korisnik.

Rezim - svi rezimi za ovaj kontakt su navedeni u jednom rezimu po koloni

Pretrazi kontakte

Koristite funkcionalnost "Pretrazi kontakte " da biste pretrazili kontakte u potrazi za datim skupom uslova.
1. U odeljku Filter na ekranu Upravljanje kontaktima izaberite dugme Pretrazi kontakte .
2. ZavrSite "lzradu uslova" na strani 48

3. Kiliknite na dugme Prikazi kontakte da biste popunili kontakte na osnovu uslova.
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Prerasporedi ili uspostavi pocetne vrednosti kontakata
Pomocu opcije "Preraspodeli/uspostavi pocetne vrednosti kontakata " mozete ponovo da
odloZite ili uspostavite po¢etne vrednosti kontakata koji su popunjeni na osnovu datog skupa uslova.

1. U odeljku Filter na ekranu Upravljanje kontaktima izaberite stavku Prerasporedi/uspostavi
pocetne vrednosti kontakata, ali - tonu.

2. Postoje dva nacina izbora kontakata za ponovno uspostavljanje/ uspostavljanje pocéetnih
vrednosti. Da biste direktno izabrali odredene tipove kontakata, pogledajte Korak 3. Da
biste izabrali kontakte putem sopstvenih uslova filtera, pogledajte Korak 4.

3. lzaberite tipove kontakata koje zelite da prerasporedujete/uspostavite pocetne vrednosti. Opcije su:
a. Istekli su kontakti povratnog poziva, kontakti u kojima je isteklo vazeée vreme za povratni poziv.
b. Blokirani kontakti, oni kojima je blokirano da budu isporuceni biracu broja.
c. Zatvoreni kontakti, kontakti su zatvoreni iz nekog razloga.

d. Prerasporedeni kontakti kojima je istekao rok vazenja, isteklo je i potrebno ih je
oziveti zbog biranja broja.

4. Dovrsite izradu uslova.
5. Kliknite na dugme Prikazi kontakte da biste popunili kontakte na osnovu uslova.

6. Kontakti se popunjavaju na zahtevanim stavkama po stranici. Izaberite odredene kontakte ili
koristite jednu od sledecih opcija:

a. Potvrdite izbor u polju za potvrdu Izaberi sve da biste izabrali kontakte popunjene na stranici.

b. Potvrdite izbor u polju za potvrdu Globalno potvrdite izbor u polju za potvrdu da biste izabrali sve
kontakte na svim stranicama.

7. Kliknite na dugme Radnje .
8. lzvrsite jednu od sledecih operacija na izabranim kontaktima:

a. lzaberite opciju Koriguj vreme prerasporedenja da biste prerasporedili kontakt na
kasniji datum i/ili vreme. Spe- cify the Start Time and End time to reschedule the
contact in this window. Kliknite na dugme "Prerasporedi kontakte" da biste dovrsili
radnju. Izmenjeno vreme pocCetka i zavrSetka je po vremenskoj zoni koju je izabrao
korisnik putem padajuce liste.

b. lzaberite uspostavi po€etne vrednosti kao svez kontakt- ova radnja uspostavlja
pocCetne vrednosti kontakta kao svezZ kontakt. Kliknite na dugme Res- chedule
Kontakti da biste dovrsili radnju.

c. Kliknite na dugme "Ponovo otvori kontakte " da biste ponovo otvorili kontakt za
biranje broja. Kliknite na dugme "Prerasporedi kontakte" da biste kombinulisali
radnju za kombinovanje.

Napomena: Ako potvrdite izbor u polju za potvrdu Opozovi vrednosti poslovnog
polja koje azuriraju agenti, aplikacija odbacuje ispravke vrednosti poslovnih
polja, ako postoje, koje su napravili agenti tokom interakcija, a aplikacija se vraca
na vrednosti poslovnog polja u trenutku otpremanja kontakata.
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Na primer, kontakt A se otprema sa vrednostima poslovnog polja za broj mobilnog
telefona i ID-a tomera (123456). Tokom interakcije sa agentima, kupac zahteva
promenu u mobilnom
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broj i ID kupca (na 345678) i agent aZurira vrednosti. U trenutku ponovnog otvaranja ovog
kontakta pomocu CSS uslova, imate mogucnost da se tokom izbora ovog polja za potvrdu
svede na ori- ginalni broj mobilnog telefona i ID kupca (123456).

U bilo kojoj fazi tokom ovog procesa kliknite na dugme " Otkazi" da biste se vratili na navedene kontakte

Blokiraj kontakte

Koris¢enjem opcije "Blokiraj kontakte" mozete spreciti biranje kontakata (popunjenih na osnovu
kriterjuma pretrage) promenom statusa kontakta u Blokirano .

1.
2.

U odeljku Filter na ekranu Upravljanje kontaktima izaberite dugme Blokiraj kontakte .

Postoje dva nacina izbora kontakata za blokiranje . Da biste direktno izabrali odredene tipove kontakata,
pogledajte
Korak 3. Da biste izabrali kontakte putem sopstvenih uslova filtera, pogledajte Korak 4.

U odeljku Detalji za praéenje izaberite od datuma i od datuma do datuma. Kontakti koji
padaju u ovom opsegu fol-low-up datuma su popunjeni.

Napomena: Polje za potvrdu"Otvori kontakte " je u izabranom uslovu i ne mozete da
ga osujetite. Ovo je podrazumevani uslov koji donosi otvorene kontakte za ovaj opseg
datuma

Dovrsite izradu uslova.

Potvrdite izbor u polju za potvrdu "Svezi kontakti" da biste direktno pripretili sveze kontakte
bez potrebe da piSete prevare da biste dopremili kontakte. Da biste popunili isporu¢ene
kontakte koji ispunjavaju uslove filtera, potvrdite izbor i u polju za potvrdu Isporuéeni
kontakti .

Kliknite na dugme Prikazi kontakte da biste popunili kontakte na osnovu uslova.

Kontakti se popunjavaju na zahtevanim stavkama po stranici. Potvrdite izbor u jednom od
sledecih polja za potvrdu:

Za svaki kontakt,
Izaberite sve da biste izabrali sve kontakte na trenutnoj stranici,
ili globalno Izaberite da biste izabrali sve popunjene kontakte na svim stranicama.

Kliknite na dugme "Primeni" da biste blokirali izabrane kontakte.

Zatvori kontakte

Pomocu opcije "Zatvori kontakte" mozete zatvoriti kontakte koji su popunjeni na osnovu datog skupa
prevara.

1.
2.

U odeljku Filter na ekranu Upravljanje kontaktima izaberite dugme Zatvori kontakte .

Postoje dva nacina izbora 