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Introduktion

SPECIFIKATIONERNA OCH INFORMATIONEN SOM GALLER FOR PRODUKTERNA | DEN HAR HANDBOKEN KAN ANDRAS UTAN FORVARNING.
ALLA UTTALANDEN, ALL INFORMATION OCH ALLA REKOMMENDATIONER | DEN HAR HANDBOKEN ANSES VARA KORREKTA MEN
PRESENTERAS UTAN NAGON GARANTI, VARE SIG UTTRYCKLIG ELLER UNDERFORSTADD. ANVANDARNA MASTE TA FULLT ANSVAR FOR SIN
ANVANDNING AV ALLA PRODUKTER.

PROGRAMVARULICENSEN OCH DEN BEGRANSADE GARANTIN FOR DEN MEDFOLIANDE PRODUKTEN INGAR | DET INFORMATIONSPAKET
SOM LEVERERADES TILLSAMMANS MED PRODUKTEN OCH INKLUDERAS MED DENNA REFERENS. KONTAKTA DIN CISCO-REPRESENTANT
FOR EN KOPIA, OM DU INTE HITTAR PROGRAMVARULICENSEN ELLER DEN BEGRANSADE GARANTIN.

Ciscos anvandning av TCP-rubrikkomprimering ar en tillimpning av ett program som utvecklats av University of California, Berkeley (UCB)
som en del av UCB:s publika version av UNIX-operativsystemet. Med ensamrétt. Copyright © 1981, Regents of the University of California.

FORUTOM ANNAN GARANTI SOM GES HARI LEVERERAS ALLA DOKUMENT OCH PROGRAMVARA | BEFINTLIGT SKICK MED ALLA FEL. CISCO
OCH OVAN NAMNDA LEVERANTORER FRISKRIVER SIG FRAN ALLA GARANTIER, UTTRYCKLIGA ELLER UNDERFORSTADDA, INKLUSIVE, MEN
INTE BEGRANSAT TILL, GARANTIER AVSEENDE SALIBARHET, LAMPLIGHET FOR ETT VISST ANDAMAL OCH ICKE-INTRANG ELLER SOM
UPPSTAR TILL FOLID AV HANDEL, SEDVANJA ELLER HANDELSPRAXIS.

CISCO ELLER DESS LEVERANTORER SKALL UNDER INGA OMSTANDIGHETER VARA ANSVARIGA FOR INDIREKTA ELLER SPECIELLA SKADOR,
ELLER FOLJDSKADOR ELLER TILLFALLIGA SKADOR, INKLUSIVE, UTAN BEGRANSNING, VINSTFORLUSTER ELLER FORLUST AV ELLER SKADA |
DATA SOM UPPSTAR FRAN ANVANDNINGEN ELLER OFORMAGAN ATT ANVANDA DENNA BRUKSANVISNING, AVEN OM CISCO ELLER DESS
UNDERLEVERANTORER HAR BLIVIT UNDERRATTADE OM ATT DET FINNS RISK FOR SADANA SKADOR.

De IP-adresser och telefonnummer som anvands i det har dokumentet dr inte avsedda att vara verkliga adresser och telefonnummer. Alla
exempel, kommandoutdata, diagram och 6vriga bilder som ingar i dokumentet &r endast avsedda som illustration. All anvéndning av
verkliga IP-adresser eller telefonnummer i illustrationssammanhang ar oavsiktlig och slumpmassig.

Alla tryckta kopior och duplicerade mjuka kopior anses vara okontrollerade kopior och originalversionen online bor hanvisas till for senaste
versionen.

Cisco har fler an 200 kontor runtom i varlden. Adresser, telefonnummer och faxnummer finns pa Ciscos webbplats pa
Www.cisco.com/go/offices.

Cisco och Cisco-logotypen dr varumarken eller registrerade varumarken som tillhér Cisco och/eller dess dotterbolag i USA och andra
lander. En lista 6ver Ciscos varumaérken finns pa féljande URL: www.cisco.com/go/trademarks. Tredje parts varumarken som namns tillh6r
deras respektive dgare. Anvandningen av ordet partner innebar inte ett partnerskapsférhallande mellan Cisco och nagot annat foretag.
(1110R)

© 2024 Cisco Systems, Inc. Med ensamritt.
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Introduktion

Om den har guiden

I den har handboken beskrivs hur du licensierar anvandningsdata och rapportering for Cisco Webex Contact Center.

Den har guiden ar framst avsedd for Webex CC-partner och tjansteleverantérer som ska anvanda kontaktcenterlicenser. Anvandarna i det
har dokumentet bor kdnna till Ciscos kontaktcenterprogram och allménna tekniker for uppgradering av teknisk uppdatering.

Introduktion

Oversikt dver licensanvandningsdata och rapportering for Webex Contact Center

Som kund hos Webex Contact Center star du i centrum for vart atagande att erbjuda en tjanst som ar bade omfattande och flexibel for att
passa de unika kraven i din verksamhet. Vi tillhandahaller ett spektrum av tjanster utformade kring olika faktureringsstrukturer, fran
prenumerationsplaner inklusive ett visst antal serviceenheter till pay-per-use-modeller som ger dig den anpassningsférmaga som ditt
foretag kan behova.

Vart engagemang stracker sig till att se till att du alltid &r véalinformerad om din anvéndning av tjansten. Med kontinuerliga forbattringar
av vara system kommer ditt satt att komma at och interagera med dina anvandningsdata att forbattras. Detta innebar mer detaljerad
data, djupare insikter och forbattrade kontroller som ar viktiga for effektiv faktureringshantering.

Vi tar steg for att forfina vart satt att 6vervaka och redovisa anvandningen av Webex kontaktcentertjanster. | synnerhet fokuserar vi pa att
forbattra var molnkontaktcenterldsning for att ge mer exakt rapportering av fakturaanvandning som gar utéver den engagerade
anvandningen i din prenumeration.

Det hédr dokumentet innehaller information om anvandning och dverforbrukningsfakturering for Webex Contact Center-prenumerationer.
Den fungerar ocksa som en guide for hur du kan hitta och tolka din tjansteforbrukning for dina prenumerationer.

| takt med att vara rapporteringsfunktioner utvecklas kommer vi att uppdatera det har dokumentet for att halla dig informerad om den
senaste utvecklingen och se till att du har den mest aktuella och anvandbara informationen till hands.

Webex Prenumerationsinformation for Webex kontaktcenter ( CC)
o Qverférbruknings-SKU:er l4ggs till i varje order automatiskt.
e SKU:er for 6verforbrukning har priser och rabatter som &r separata fran bekraftade SKU:er.
e Overférbruknings-SKU:er beaktas for all anvindning dver bekraftade varden for agenter, portar och Webex WFO.
e Overférbrukning faktureras i efterskott.

e  Ytterligare anvandning okar inte atagandet for SKU:er.

Visa anvandningsenheter mot berattigande

De beskrivna funktionerna ar globalt tillgdngliga for Webex Contact Center-prenumerationer.

Aktuellt anvandningskort pa Control Hubs landningssida for kontaktcenter

Med det har kortet kan administratorer och alla som har atkomst till landningssidan for Contact Center se hur manga Premium- och
Standard-agentlicenser som deras prenumeration har anvant under den aktuella faktureringsperioden. Det anger vad
faktureringsperioden ar, hur manga licenser som képs och om de &r 6ver eller under det tillatna beloppet. Det gor det ocksa mojligt att
vdlja IVR licensanvandning. Bade agent- och IVR anvandning ger daglig information om en vald cykel.
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Anvandningskort for agentlicens

Current cycle agent license usage View daily details

Billing cycle: 07/09/2024 - 08/08/2024 [ = Agent license v J

Standard license overage

13 ® Standard lcense usage: 330 (N
over

Standard license purchased: 20 (©

Agent license

IVR port license

Premium license overage

1 B Premium license usage: 6 -
over

Premium license purchased: 5 ©

IVR portlicensanvandningskort

Current cycle IVR port license usage View daily details

Billing cycle: 07/09/2024 - 08/08/2024 L = IVRportlicense

License under usage

7 3 B IVR port license peak usage: 5 ©® [ ]
under W IVR portlicenses entitied: 78 @ [

Vyn "Daglig detalj" for avstamning

Med knappen Daily Detail (Daglig information ) pa kortet Current Usage (Aktuell anvandning) pa landningssidan fér Contact Center far du
atkomst till information om dagsniva som ror dina prenumerationer och deras faktureringscykler. Vi arbetar ocksa med att implementera
mojligheten att anvandningsdata ska visas i Partner Hub.

Agent license usage daily detail reconciliation view X

orc: A -vcevon: | = sub S siingeyle: [ @ 06/09/2024 - 07/08/2024 |

Usage Date Usage Type Units Used Units Committ... Units Substitut... Units Overage Usage Unit... Comment
2024-06-09 Premium Named Agent 0 5 0 0 Licenses

2024-06-09 Standard Named Agent 1 20 1] Q0 Licenses

2024-08-10 Premium Mamed Agent 4 5 0 0 Licenses

2024-08-10 Standard Named Agent 28 20 1 7 Licenses

2024-08-11 Premium Named Agent 5 5 0 0 Licenses

2024-08-11 Standard Named Agent 29 20 0 9 Licenses

2024-08-12 Premium Named Agent 6 5 0 1 Licenses

2024-06-12 Standard Named Agent N 20 o n Licenses

2024-06-13 Premium Named Agent 7 5 o] 2 Licenses Overage peak
2024-06-13 Standard Named Agent 3 20 o n Licenses

6
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Flera prenumerationer

Om din organisation har mer dn en "aktiv" Webex Contact Center-prenumeration: ser du all din prenumerationsanvandning och alla dina
berattiganden aggregerade i vyerna Aktuell anvandning och Avstamning. Nar alla prenumerationsrattigheter har utnyttjats faktureras

eventuell 6verférbrukning till din "primara" prenumeration, som ar den dldsta prenumerationen med Webex kontaktcenter.

| listrutan Prenumeration far du tillgang till dagliga uppgifter om prenumerationer som ligger inom postens tillganglighetsperiod. Detta

inkluderar vissa prenumerationer som inte langre ar aktiva.

Hur bestams anvandningen?

Anvandningsperiod

Anvandningsperioden och 6verskottet faststélls varje manad baserat pa faktureringsdatumet for din prenumeration. for fakturering
berdknas tiden som UTC (Universal Time Coordinated). Om din prenumerations faktureringsdatum till exempel &r den 8:e i manaden &r
anvandningsperioden fran den 8:e den har manaden till den 7:e ndsta manad.

Samtidiga agenter

Med den samtidiga agentmodellen kan kontaktcentret tilldela valfritt antal agenter, baserat pa kraven. Anvdandningen raknas som det
hogsta antalet samtidigt inloggade agenter. For att underlatta skiftdndringar: om en agent raknas som anvandning innebar det att

agenterna var inloggade i minst en minut under var och en av fyra pa varandra féljande exempelperioder under 15 minuter.

Bilden visar att under det 4:e tidsprovet (period D: minuter 45 till 60) raknas alla Agent 2, Agent 4, Agent 5 och Agent 7, vilket ger otalt fyra
samtidiga agenter.

Four 15-min Consecutive Sampling Periods

Agent License

Period

Agent1 Login

Period

Period

Agent1 Logout

Agent2 Login

Period

Period

Ent1 Login  Agent1 Logout

Agent2 Logout

Agent4 Login

Agent3 Login

Agent3 Logout

Agent4 Logout

Agent5 Log

Agent5 Agent!
Logout Login

Agents5  Agent5

Agent7

ogin

Agent5 Logout

Agent6 Login

Agent6 Logout

Ag

- has 4 concurrent
- has 3 concurrent

30 Time(min)
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Namngivna agenter

| den namngivna agentmodellen rdknas en licens for varje agent som loggar in pa Webex Contact Center under manaden (bestams fran
faktureringsdatumet for prenumerationen).

Om 10 agenter (av samma typ — Standard eller Premium) loggar in under manaden finns 10 namngivna agenter som anvands.
Om bara 6 av de 10 agenterna loggar in under manaden anvands 6 namngivna agenter.

Om samtliga 10 agenter loggar in och en av de 10 agenterna tas bort och en annan agent skapas som ocksa loggar in under
samma manad, sa finns 11 namngivna agenter som anvands.

Overférbrukning uppstar nér fler agenter av antingen Premium eller Standard tilldelas och loggar in dn antalet licenser som tilldelats for

kunden.

En agent rdknas endast som en typ av licens under faktureringsperioden. Om agenten en gang raknats som Premium under perioden sa
raknas agenten som Premium.

Named Agent Calculation Logic
-Agent Type Changed During Billing Cycle

IVR Contacts

Premium: 1 Premium: 2 Premium: 3 Premium: 3
Standard: 1 Standard: Standard: 1 Standard: 1

Billing Cycle: 6/10 to 7/9

Agent1 Premium Agent1 Standard Agent1 Standard
&

Agent2 Standard < Agent2 Premium z Agent2 Standard
=

Agent3 Standard

Agent4 Premium

| | | | | | l
6/14 6/18 6/22 6/26 6/30 718 7/10

Premium for ersattning av standardagent

Ersattningsprincipen tilldter Premium-agentlicenser att ersitta Standard-agentlicenser for att minska och/eller eliminera 6verférbrukning
av Standard-licenser. Detta beror pa om kunden férbinder sig med Premium-agentlicenser som inte anvands. Denna
substitutionsbestamning gors dagligen. Till exempel:

Om du har 10 Premium- och 10 Standard-licenser dag 1 kan du anvanda 10 standard- och 10 premiumlicenser. Du kommer inte
att ha nagot dverskott.

Om du anvander 15 Standard- och inga Premium-licenser under dag 2, kan du anvédnda 5 av dina Premium-platser som
standardanvandning. Du kommer inte att fa 6verskott.

Om du anvander 15 Standard- och 10 Premium-licenser dag 3 kan du anvanda fem standardplatser.

Om du anvander 1 Standard- och 12 Premium-licenser dag 4 kan du anvanda 6verférbrukning av tva premiumlicenser. Detta
fornekar inte ersattningen som intréffade pa dag 2, men standardplatser kan inte ersatta premium.
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IVR Portanvandning

IVR portar anvands nar kontakter interagerar med systemets menyer och prompter, oavsett om de utfér sjalvbetjaning eller navigerar for
att dirigeras till en agent for hjalp. De raknas som samtidiga anslutningar inom en minut.

Kontakter som bara véantar i ko upptar inte en IVR port.

Contact Event Lifecycle --- IVR Utilization

.’ ;l . |

User
Abandonec
in Queue

User
Abandoned
in Connect

in use Y 0 0

Flex-erbjudandet innehaller for narvarande 2 IVR portar for varje agentlicens, oavsett om det ar en Standard- eller Premium-licens och om
den utfors eller uppkommer som éverférbrukning.

IVR anvandning summeras 6ver anvdandningsperioden och antalet kombinerade IVR portar subtraheras fran den summan for att avgéra
om det finns 6veranvandning. Kunder kan ocksa kopa ytterligare IVR portar oberoende av agentlicenser.

. o o \ - has 2 Ports in Use
VR — Per Minute Port Determination i - has 5 Porsin Use
\ - has 5 Ports in Use

- has 4 Ports in Use
- has 1 Port in Use

Minute Minute Minute Minute Minute Minute

IVRcontact 1 Start| IVRcontact 1 En

IVRcontact 2 S IVRcontact 2 End

IVRcontact 3 Start IVReontact 3 End|

IVRcontact IVRcontact 4 End|
L 4

IVRcoptact 5Start IVRcontact 5 End
=N =

IVRcontact 6 Start IVRcontact 6 E

IVRcontact 7 Start IVReqntact 7 End

a O
IVRcontact IVRcontact
8 Start 8 End

IVR Contacts

6 Time(min)
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Rostberattigande och 6verspanningsskydd relaterat till tilldelade anvands inte

Rostberattiganden ar relaterade men oberoende av en prenumerations ratt till agentlicenser och IVR licenser. Den styr det maximala
antalet samtidiga rostsamtal som din prenumeration kan ha. Det ar i princip 3 ganger antalet tilldelade licenser i din prenumeration. Det
beror pa att varje agentlicens beréttigar till en rostsokvag for den licensierade agenten. och rostsokvagar for kontakter att anvanda var och
en av de 2 IVR portarna som medféljer agentlicenserna.

Detta skiljer sig fran: antalet samtidiga agentlicenser eller IVR porter, och antalet beréttigade till endera.

Overspianningsskydd gor att dverfdrbrukning kan intraffa om du har en ovintad tillstrémning av kontakter, samtidigt som du begransar
Okningen fran att 6vervaldiga var tjanst och nivan pa éverforbrukning du adrar dig fran ékningen.

Webex Anvandning av Webex kontaktcenter for digitala kanaler

Kunder i alla regioner som anvdander Webex Connect for digitala kanaler (som SMS och WhatsApp) borjade faktureras for anvdandning av
enhetstjanster utéver vad som ingick i deras prenumerationer i maj 2024 i enlighet med villkoren i deras avtal.

Webex Contact Centers Connect digitala kanalanvdandning ar dnnu inte tillganglig i Control Hub. Mer information om hur du kommer &t
din anvandningsinformation finns pa féljande lank som forklarar hur din Webex Connect-administratér kan komma at anvandningen:

https://help.imiconnect.io/docs/usage

Webex Anslut Admin-anvandning aterspeglar eller anger inte berattigade anvandningsenheter. Observera att denna anvandning
inkluderar all anvandning; utan nagon justering eller paverkan av anvandningsenheter som ingar i dina specifika prenumerationer
berattigade erbjudanden.

webex Connect Services

Create workspaces for you

!i Services
il. Reports

- sef
am Assets

A Tools 32 Tenant Settings

= Debug Q usage

Help

App Tray

‘.') Logout

Vanliga fragor

1. Hur kan vi forhindra avgifter for overforbrukning av agenter?

Svar: For narvarande finns det ingen direkt metod for att forhindra agenters 6verskottsavgifter. Vi planerar att inféra funktioner
for att ta itu med detta i framtiden.

2. Finns det nagot satt att undvika IVR hamnoverskottsavgifter?

Svar: For narvarande finns det inget satt att helt blockera mojligheten att IVR hamnoverskottsavgifter, men vi undersoker
|6sningar som en del av var produktplan.

10
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3. Kan inkop av ytterligare IVR portar stoppa 6verskott?

Svar: Att kopa ytterligare IVR portar 6kar antalet tillgéngliga portar, vilket kan minska risken for dverskott, men eliminerar inte
risken helt.

4. Kan inte overspanningsskyddsfunktionen forhindra overforbrukning av IVR port?

Svar: Overspanningsskyddet ar utformat fér att férhindra att oviantade toppar i samtalsvolymen paverkar kontaktcentrets
infrastruktur och for att mildra betydande IVR port6éverskott. Det garanterar inte franvaron av 6verskott, men kan minska det
potentiella maximala dverskottet. Overspanningsskyddsprocent instilld pa noll (eller 0 %) skulle minska, men inte eliminera
mojligheten att adra sig dverskottsavgifter.

For att forsta dverspanningsskydd, 6vervag foljande exempel med dessa varden:
Standardagentlicenser: 10

Premium Agent-licenser: 4

Extra IVR Portar: 2

Overspénningsprocent: 30 % (som vi kommer att anvinda som decimalvérde .3 i vdr berdkning)

Ldgg till antalet Standard- och Premium-agentlicenser: 10 + 4 = 14

Multiplicera det totala antalet agentlicenser ganger 3; for antalet réstsékvégar: 14 * 3 =42

Ldgag till den extra IVR Képta portar: 42 + 2 = 44

Multiplicera med 1 plus éverspénningsprocenten som ett decimaltal for att fG en total méjlig Overspénningsréstkontakter: 1,3 *
44 =57,2

57 dr det totala antalet samtal som det hdr exemplet pd abonnemang skulle ta innan réstkontaktsamtal skulle vara avvisad.

Du kan se din procentandel 6verspanningsskydd i Control Hub. Du kan kontakta en CSM eller 6ppna ett TAC-arende for att fa det
justerat.

WebRTC

Tilldelade standardagentlicenser, premiumagentlicenser och ytterligare portar som kopts finns ocksa i Control Hub.

Dessa varden anvands for 6verspanningsberdkning, men pa grund av en begransning som vi adresserar visar den har skdrmen 1
berittigande till Premium-, Standard- och/eller tilliggs IVR dven om din prenumeration har 0 av dessa. Overanvandning medfér
overskott.

11
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webex Control Hub

Account
© Subscriptions New Otte
Assigned icenses across all subscriptions

Calling Webex Caling

0 Account

Contact Center Standard Agent

5. Hur ser en faktura ut?

Nedan féljer ett redigerat exempel pa hur en kontaktcenterfaktura med digitala kanaler Connect kan se ut. Den visar 3 agenter
med Overforbrukning och viss anslutningsanvandning.

12
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invoice [N :<cot | Pint | Ema
Billing Address Service To Address
Billing ID Shipping ID
Address. Address
United States
End Customer
United States Note
PURCHASE ORDER INFO SALES INFO
Purchase Order # ___ Reference # Account Manager CARRIER / SERVICE Web Order ID
LEVEL
GST Registration # Due Date Service Reference TRANSACTION DETAILS
16:3n 2023, Transaction Date Transaction Status
17 May 2023 OPEN
Payment Terms
30 NET
CUSTOMER INFO
Customer Contact _ Customer # Location #
SHIPMENT DETAILS
Ship Date Tracking # Document Sequence
- - ¢
COLLECTOR INFO
Namo Email Phone
PO Line # Item # SKU Duration Qty UOM Tax Unit Extended Action
Month(s) Price
A-FLEX-3-CC Flex 3.0 for Contact Center
Subscription 1D:
1 AFLEXWCC-SCO s e
Webex Contact Center Standard Concurrent Agent
Overage
Billing Period: 17-APR-2023 to 16-MAY-2023
PO Line # ttom # SKU Duration Qty UOM  Tax Unit Extended Action
Month(s) Price ount
AWEBEX-CONNECT Webex Connect
g
1 AWXCN-PRM-CON-ENT 1 1 Each
Webex Connect Premium Uncommitted Edition entitie
Biling Period: 03-MAY-2024 to 02-JUN-2024
2 SVS-WX-SUPT-BAS 1 1 Each
Basic Support for Collaboration
Billing Period: 03-MAY-2024 to 02-JUN-2024
AWEBEX-CONNECT Webex Connect
subscrption 10 |
3 A-CHAN-U-SMS-INTL 25 Each &b
SMS Channel- International MT Usage
Billing Period: 03-MAR-2024 to 02-APR-2024
SMS Channel- UK Short Code MT Usage
Billing Period: 03-MAR-2024 to 02-APR-2024
s A-INTL-NUM-PROV 8  Each ~
International number provisioning fee
Biling Period: 03-MAR-2024 to 02-APR-2024
e coEE .
Voice Channel- Intenational Messaging
Biling Period: 03-MAR-2024 to 02-APR-2024
7 AWXCN-PRM-AUTOINT 2133 Each K4
Webex Connect Premium Uncomitted Interaction
Billing Period: 03-MAR-2024 to 02-APR-2024
SUMMARY OF CHARGES
Recurring Charges 0.00
Usage/Overage Charges |
Other Charges 0.00
Subtotal (Excl. Tax) | ]
Taxes ( %) 0.00
Total Amount (Incl. Tax) [ ]
Currency usp

6. Vihar sett avstamningsdata for anvandningskort och vill fortfarande veta hur vi bestrider en
faktura.

Svar: Kontakta din CSM for att hjalpa till att klargéra din anvandning. Fakturatvister gors i kundtjanstnavet:
https://customerservice.cloudapps.cisco.com

Customer-Service Hub

FREQUENT ACTIONS  Assignment Setup
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Relaterade dokument

Mer information om de @mnen som diskuteras i den har handboken finns i foljande dokument.

Dokument Lank

Samtalsanvindning https://help.webex.com/en-us/landing/ld-nzid8xi-
WebexCalling/Webex-Calling

Anslut digitala kanaler https://salesconnect.cisco.com/sc/s/simple-
media?vtui__mediald=alm8c00000niy9iAAA

Bestéllningsguide https://www.cisco.com/c/en/us/partners/tools/collaboration-
ordering-guides.html.
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