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Kundengagemang

Campaign Manager ar ett kraftfullt verktyg for kampanjhantering och listhantering. Den ar utformad
med funktionalitet och funktioner som syftar till att 6ka anslutningen mellan ratt parter och uppna
kampanjens affarsmal genom utgdende interaktioner i flera kanaler. Campaign Manager tillater
schemalaggning av olika urvalsstrategier efter tid pa dagen och veckodag. Det gor det mojligt att
styra sekvensen av kommunikationskanaler eller intelligent hantera den basta kanalen eller numret
att kontakta vid den optimala tiden. Campaign Manager sakerstéller efterlevnad av federala,
delstatliga, TCPA- och FDCPA-lagar (Regulation F) samtidigt som listpen- etrationen maximeras
med hog framgangsgrad.

Integration

Webex Contact Center

Campaign Manager tillhandahaller Campaign Manager och Compliance fér Webex Contact Center.
Webex Contact Center anvander den inbyggda uppringningsfunktionen for olika tempolagen.
Campaign Manager tillhandahaller intelligens for kon- takthantering och foljer ocksa alla
efterlevnadskrav. Campaign Manager styr Webex Contact Center-kampanjer fran programmet.

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for
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Anvandarhandbok for Campaign Manager

logga in pa Campaign Manager

Sa har loggar du in i Campaign Manager:
Logga in med inloggningsuppgifterna for Campaign Manager-anvandare

1. Gatill inloggningssidan for Kampanjhanteraren. URL:en levereras med Campaign Manager-paketet.

2. Ange anvandar-ID och initialt I6senord som medfdljer paketet. Om du vill lagga till anvéandare
eller administratorer laser du Kampanjhanteraren-anvandare .

Logga in med Windows-autentisering

Om administratéren har konfigurerat Windows-anvandarautentisering loggar du in pA Campaign
Manager med domé&ninloggningsuppgifterna.

Information om hur du lagger till fonsteranvandare finns i EGnsteranvéndare.

Logga in med identitetsleverantéren SSO enkel inloggning

Om Administratorer har aktiverat SSO autentisering loggar du in med identitetsleverantéren Enkel
inloggning (SSO). Information om hur du lagger till SSO anvandare finns _SSO Anvandare.

Loésenord

Foljande regler galler for Idsenord:

- Aven om lésenord kan vara 8—10 tecken l&nga anges l6senordslangden av
foretagsadministratoren, sa det minsta antalet tecken kan vara storre an 8.

- Losenord far inte borja eller sluta med blanksteg.
- Du kan inte anvanda ett understreck (_) som sista tecken i ett |6senord.
- Giltiga tecken for I6senord ar A-Z, a-z, 0-9, specialtecknen $-_.+!*'() och blanksteg.

- Aven om andra specialtecken kan anvandas kan de skapa problem nar du anger lésenord fran
en kommandorad eller i en webbadress, sa de bor undvikas.

- Starka loésenord innehaller en blandning av bokstaver, siffror och specialtecken. Lésenord
som ar kopplade till sékra foretag maste innehalla minst ett av varije.

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for -6 -
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Andra ldsenord

Sa har andrar du losenordet for ditt konto:

Klicka p& anvandarikonen pa valfri sida och klicka p& Andra lésenord .
Ange det aktuella [6senordet.

Ange det nya lésenordet och bekrafta genom att ange det igen.

Klicka pa Skicka.

> w0 e

Campaign Manager-konsolen

Campaign Manager Console ar en administrationsmodul dar du kan utféra manga
administrativa uppgifter:

- Konfigurera programparametrar

- Hantera kampanjer

- Hantera listor

- Hantera administrativa anvandare och tillsynsanvandare
- Underhalla samtalsstrategier och affarsresultat

- Konfigurera e-post och SMS kanaler

- Skapa samtalsguider som agenter kan anvanda.

Obs!: Foéljande stbds inte i programmet Webex Contact Center, men det kan finnas referenser i
dokumentet:

- E-post, SMS och IVR kampanijer

- Ateruppr

- AEM (Agent-Executive Mapped)-samtal.

Sprakstod

Campaign Manager har stod for flera sprak, till exempel engelska, kinesiska (traditionell), thailandska,
tyska, japanska, italienska, franska och spanska. Anvandare kan valja sprak vid installationen.

Hemsida

| foljande tabell beskrivs de olika elementen pa programmets startsida:

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for -7-
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Falt Beskrivning
Menyikon Anvand den har knappen om du vill expandera eller komprimera den vanstra
huvudmenyn.
(I;/Ie(?‘((jgr(]alan Antalet systemvarningsmeddelanden som genererats av systemet.
Anvandarinfor = Definiera anvandarinformationen.
mation
Anvandarnamn Inloggad anvandarnamn.
Andr o . )
) dra Later dig andra losenordet.
|I6senordsord
Utloggning Loggar ut dig fran programmet.
. Visar lankar till programmets olika moduler. Detta innehaller aven information om
Menyfonster )
upphovsrétt.
Information om Visar den aktuella versionen av programmet.
versionen
Omradet Visar de konfigurerbara falten som inmatningsomraden, listrutor, kryssrutor och sa
Innehall vidare.

Widgetar for startsidan

Startsidan innehaller féljande widgetar:

Ogonblicksbilder i realtid

Kampanjspecifika snabblankar

Att gora-lista

Snabblankar for hela programmet

Ogonblicksbilder i realtid

Den héar widgeten innehaller 6gonblicksbilder som ger en live, hég niva, 360-graders vy av
programmet. Foljande information &r kumulativ for applikationen fran dess installation och forsta
anvandning:

- Aktiva kampanjer — | det har avsnittet visas antalet aktiva kampanjer i hela programmet.
D4 visas aven antalet kampanjer i kategorierna Totalt, Inaktivt och Forflutet.

o Totalt - Det totala antalet kampanjer som skapats i programmet.

° Inaktiv — Det totala antalet kampanjer som for narvarande inte kors — i ett tidspausat
eller stoppat tillstand.

o Forfluten — Det totala antalet kampanjer som har passerat kampanjens slutdatum och tid.

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for -8-
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- Totalt antal kontakter - Det totala antalet kontakter som laddats upp till programmet i alla

kampanjer. Detta visar ocksa en uppdelning av 6ppna, farska (annu inte uppringda), schema,
stangda och andra kontakter.

o Oppna - Antalet kontakter som ar 6ppna for tillfallet. Dessa nummer inkluderar
kontakter som levereras till uppringaren men &nnu inte har ringts upp.

° Farsk - Antalet kontakter som inte ringts ens en gang till detta 6gonblick. Dessa
nummer inkluderar kontakter som har levererats till uppringaren men annu inte
ringts upp.

° Schemalagt — Antalet kontakter som ar schemalagda for uppringning. Detta ar
summan av kontakter som har status som 0 (6ppen) eller 4 (levererad), och
IsFresh=0

° Stangt — Antalet stangda kontakter.

o Qvriga - De kontakter som inte kan levereras - summan av kontakter som har rensats
(kontaktstatus = 9), spolats/stangts via funktionen Hantera kontakter (kontaktstatus = 7)
och forfallit (kontaktstatus = 34).

Foljande information innehaller endast data for den aktuella dagen:

Uppringda kontakter — Har visas det totala antalet uppringda kontakter i alla kampanijer.
Kontakter anslutna - Visar det totala antalet kontakter som har anslutits

Uppringda samtal — Har visas det totala antalet uppringda samtal i alla kampanjer. Detta
inkluderar flera utringningar for samma kontakter. Antalet 0kas &ven om samtalet &r kopplat
till kundens rostbreviada.

Kopplade samtal — Har visas det totala antalet samtal kopplade mellan en agent och en kund i
alla kampanijer. Detta inkluderar flera anslutningar for samma kontakter.

Genvagar

Den har widgeten lankar dig till olika sidor i applikationen, i alla kampanjer. Detta gér navigering till
onskad sida enklare och snabbare med ett enda klick fran hemsidan. Sa héar lagger du till sidor i
snabblénkar:

1.

Klicka pa Installningar pa rubrikraden i widgeten Snabblankar om du vill lagga till en ny
snabblankssida. Alla sidor som kan laggas till som snabblankar till den har widgeten visas.

Markera kryssrutor som motsvarar de sidor som ska visas i snabblankswidgeten.
Klicka pa Spara.

Kampanjspecifika snabblankar

Denna widget lankar dig till olika sidor relaterade till kampanjer i applikationen.

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for -9-
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1. Klicka pa Kampanj for att visa kampanjlistan.
2. Klicka pa Redigera i atgardsfaltet for den kampanj som du vill ha en snabblank till.

3. Klicka pa Lanka pa onskat konfigurationsobjekt for att placera snabblénken i widgeten.
Klicka pa Ta bort om du vill ta bort en snabblank.

Att gora-lista

Programmet innehaller en inbyggd att gora-lista, anvandbar for att spara eller hantera aktiviteter
som ska hanteras av uppringningsadministratéren. Denna widget fungerar som en mangsidig
applikationsinbaddad dagbok. Du kan lagga till uppgifter som behover atgardas i en att gora-
lista.

Widgeten Att géra-lista visar aterstaende tid for uppgiften att slutféras i olika fargkoder:
- Gront nar den aterstaende tiden for att utféra uppgiften ar i dagar.
- Orange nér uppgiften ska vara klar i morgon.
- BIlatt nar den aterstaende tiden for att utféra uppgiften ar i timmar.
- ROtt nar den aterstaende tiden for att utfora uppgiften ar i minuter.
Obs! De férsenade uppgifterna visas utan fargkod. Du kan ta bort dem.
Utfor foljande steg for att lagga till en uppgift:
1. Klicka pa Lagg till ny pa rubrikraden i Att géra-listan om du vill lagga till en ny uppgift.
2. Ange en rubrik for uppgiften. Du kan till exempel kdra en lanseringskampanj i SMS lage.

3. Ange den aktivitet som ska utforas som en del av uppgiften. Aktivitet relaterad till
ovanstaende objekt ar Skapa den SMS kampanjen.

4. Ange en DateTime for slutférandet av uppgiften.
5. Klicka pa Spara.

LicensoOvertradelse

Pa startsidan visas en statisk avisering i féljande scenarier:
- Konfigureras dagar innan licensen I6per ut, en nedrakning till licensens utgangsdatum och tid.
- En nedrékning till slutdatumet, nar detta sparkar in.

- Se Licensovertradelse for mer information. Anvandare bor vidta lampliga atgarder for att aterstalla
licenserna.

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for -10
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Kampan|

En kampanj &r en samling poster/kontakter. | en kampanj kan du ladda upp kontakter, definiera
uppringningsprioritet, schemalégga strategier och utféra olika andra uppgifter. Du kan ocksa
anvanda kampanjer for att hantera ateruppringningar, som initieras baserat pa kundens begéaran om
att bli ateruppringda eller automatiskt initierade av systemet pa grund av att den avsedda personen
inte kontaktas. En kampanj fungerar som en samling listor, dar varje lista innehaller de kontakter som
laddats upp.

| det har avsnittet kan du integrera med kampanjen for partnerprodukten (specifikt for
uppringning) eller med kon (specifikt for icke-uppringare) for att hamta information. | det har
avsnittet kan du dessutom tilldela en kampanj till en grupp.

Forutsattningar

Forutsattningarna for att skapa en kampanj anges nedan:

Lage - De olika metoder som du kan anvanda for att na en kund. Exempel pa lagen &r lagena
Hemtelefon, Arbetstelefon, Mobil (Rost), SMS, E-post och SIP, Sociala medier (WhatsApp,
Twitter, Facebook Messenger osv.).

SIP-, SMS-, e-post- och sociala medielagen (WhatsApp, Twitter och Facebook Messenger kommer
att finnas tillgangliga i en framtida version.

Kontaktstrategi - Kontaktstrategi handlar om att konfigurera en uppsattning regler for olika
lagen. Denna uppsattning regler bestammer, i vilket lage en kontakt nas (vanligtvis baserat pa
den vikt som tilldelats laget), den tid da en kontakt nas i ett visst lage, den tid da aterférsok rings
ut i konfigurerade lagen etc. Se Kontaktstrategi for mer information.

Tidszon - Listan over tidszoner som konfigurerats for den utgaende kampanjen. Detta &r relevant
for kampanjutférande och aven for att ringa upp kontakter i deras respektive tidszon. Se Tidszoner
for mer information.

Du far inte namna fler an 60 tecken eller specialtecken nar du lagger till ett kampanjnamn.

Dessa behandlas mer ingaende i respektive avsnitt.

Komma igang

I menyrutan till vanster klickar du pa Kampanj sa visas startskarmen for
kampanjen . Foéljande uppgifter for varje kampanj anges nedan:

Obs!: Klicka pa en rutnatsrubrik om du vill sortera data i stigande/fallande ordning efter rutnatet.
Kolumnen Status slutford (%) sorteras forst efter status och sedan efter procentandel.

Kampanjprocent berédknas med formeln nedan:

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for -11
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TotalPercentage = CompletedCalls * 100 / TotalCalls
| ovanstaende formel beraknas slutférda samtal enligt nedan:
CompletedCalls = Antal (stangd) + Antal (Ovrigt)
1. Kanal som rost, e-post, SMS eller en kombination av rést och icke-rost.
2. Klicka pa kampanjnamnet for att lasa in kampanjinformationen for redigering.

3. Gruppnamn som kampanijen tillhdr. For kampanjer med delade listor visas ingen specifik
kampanjgrupp. visas endast som Delad lista.

4. Startdatum Daglig starttid - Startdatum for kampanjen och den dagliga starttiden for
kampanjen.

5. Slutdatum Daglig sluttid - Slutdatum fér kampanjen och den dagliga sluttiden for
kampanjen.

6. Status och slutford:
a. Skapad - En kampanj har skapats och har annu inte borjat ringa kontakter. Statusfaltet ar ljusblatt.
b. Kor- Kampanj i ett pagaende tillstand, det vill sdga uppringning av kontakter. Statusfaltet ar gront.

c. Startar — Nar du startar en eller flera kampanjer med knapparna Sidatgarder visas
statusen som Startar. Klicka pa knappen Uppdatera for att bekrafta att kampanjen
har startat och statusen har &ndrats till Kor.

d. Stoppar — Nar du stoppar en eller flera kampanjer med knapparna Sidatgarder visas
statusen som Stoppar. Klicka pa knappen Uppdatera for att bekréfta att kampanjen har
stoppats och statusen har &ndrats till Stoppad.

e. Stoppad —Ingen kampanj kdrs . Statusfaltet ar rott.

Kampanj i tillstdndet Stoppad andras inte automatiskt till Kérs vid den konfigurerade
kampanjatgarden. En administrator bor starta sadana kampanjer manuellt.

f. Grupp stoppad — Den mappade 6verordnade kampanjgruppen inaktiveras av
administratoren. Alla kampanjer i den inaktiverade gruppen har statusen Grupp
stoppade. Statusfaltet ar rott.

g. Avstangd tid — Kampanjen ar avstangd (i ett tillfalligt stoppat tillstand). En
kampanj avbryts automatiskt utanfor de konfigurerade tiderna for kérning, helgdagar,
kamerahelger, inoperativ veckodag osv. Vid den konfigurerade kampanitiden andras
tillstandet automatiskt till Kor. Statusfaltet ar beige.

h. Forfluten — Kampanjer som har passerat det konfigurerade slutdatumet och den
konfigurerade sluttiden markeras med statusen Forfluten och statusféltet ar brunt.

i. Slutfoért — Procentandelen som visas i slutet av statusfaltet anger procentandelen
kontakter som ringts upp (av det totala antalet kontakter som laddats upp for
kampanjen).

j. Etc - Den beraknade slutférandetiden for alla uppringningsbara kontakter i
kampanjen som ska ringas ut. Detta beréknas baserat pa historik och aktuella
dagsdata for totala poster som behandlats och total bearbetad varaktighet.

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for -12
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Kampanjstatistik

1. Summa - Det totala antalet kontakter som laddats upp for kampanjen.

2. Oppen - Antalet kontakter i 6ppet tillstand. Kontakter med status O.

3. Farsk- Antalet nya kontakter som annu inte har ringts ut forsta gangen. Kontakter med
status 0 och IsFresh &r lika med 1 i databasen.

4. Schemalagt — Antalet kontakter som ar schemalagda for uppringning. Kontakter med
status 0 och IsFresh &r lika med O i databasen.

5. Stangd - Antalet stangda kontakter. Har kan du inte gora uppringningsforsok pa stangda
kon- takter om den inte 6ppnas igen. Kontakter med status 1.

6. Ovrigt — Antalet kontakter i andra tillstdnd &n 6ppet, nytt, schemalagt eller stangt.

Totalt antal kontakter berdknas med formeln nedan:

TotalKontakter = Antal (Oppna) + Antal (Stangd) + Antal (Ovrigt)

Se Kontaktstatus for mer information.

Varje kontakt som laddas upp till programmet taggas med en status. Se Kontaktuppgifter for mer

information.

Information om kontaktstatus

Status Namn

0 Oppen
1 Stangd
2 Tillfalligt 1ast
3 Uppladdning pagar
4 Levereras till Dialer
5 Skriv over
6 Listan har stoppats
7 Stangd via hanterade kontakter
eller spolad
8 Kontakten stoppad och stangd
9 Kontakta Scrubbed
Kontakten flyttad till annan
10
kamera
11 Permanent stoppad
20 Levererad kontakt stoppad

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Beskrivning

Oppna Kontakt.

Stangd kontakt.

Kontakt tillfalligt Iast, kommer inte att levereras.
Kontakt mitt i uppladdningsprocessen.
Kontakten levereras till uppringaren.

Kontakten skrivs 6ver under uppladdningen.
Kontakt fran en lista som har stoppats.

Kontakten sténgdes med funktionen Hantera
kontakt/flushad kontakt.

Kontakten stoppad och stéangd, levereras inte till
uppringaren.

Kontakt frAn en lista som &r skrubbad.

Kontakten flyttades fran en kampanj till en annan kedjad
kontakt.

Kontakten har stoppats permanent och kommer inte att
levereras till uppringaren.

En kontakt som levereras till uppringaren stoppas fran
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Uppringning.
Kontakt som &r last och levereras endast for ett per-
sonalt ateruppringningssamtal (PCB).
21 Last for PCB-leverans
Funktionen Personlig ateruppringning ar inte tillamplig i
den hér versionen.
20 ListforleveransayCss.  Hontakt som A st forleverans via eft CSS-schema
kontakter 9y)-
23 Last f6r AEM leverans Kontakt som ar last for Agent-Executive Mapped
leverans.
Last av Omplanera till res- Kontakt last av omschemalaggaren som ska levereras
24
chedule kontakt som res- cheduled.
25 La“st av Schemaldgg om il Kontakt last av omplanerare ska stangas.
Stang kontakt
30 Kontakt blockerad av DNC Kontakt blockerad som Ring inte kontakt.
31 Kontakt blockerad av NDNC Kontakt blockerad som nationell ring inte-kontakt.
32 Kontakt blockerad av DNC Kontakt blockerad under DNC-skrubba.
Scrub
33 Kontakt blockerad av rattstvist =~ Kontakten blockerades pa grund av en rattstvist.
34 Utgangen Utgangen kontakt.
Atgarder

Eventuella kampanjatgarder som skall vidtas mot bakgrund av féljande:

- Redigera valfri egendom i kampanjen.

- Copy skapar en ny kampanj dar alla egenskaper for den valda kampanjen (utom
kampanjnamnet) behalls som de ar.

Nar du duplicerar en kampanj replikerar programmet inte uppringningsinstallningarna.
Anvandarna maste manuellt skapa uppringningsinstéllningarna i kampanjen fér en kopierad
kampanj.

For en kopierad kampanj ar det tillatet att anvanda samma namn som en borttagen kampanj,
med forbehall for en passagerare. Historiska data for den gamla kampanjen tas bort fran
databasen nar en ny kampanj skapas med samma namn som en borttagen kampan;.

- Stoppa (eller starta) kampanjen. Alla kontakter, utom aktiva levererade kontakter, stangs i
uppringaren. Statusen for sddana kontakter andras till Oppna i programmet.

- Flush sténger alla vantande kontakter som ar tillgangliga i uppringningslistan.
Kontakterna som &r aktiva i uppringaren spolas inte.

- Tabort en kampan;.

Atgarder pa sidan
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En atgardsknapppanel langst upp till vanster pa sidan ovanfor rubrikerna finns for att utfora olika
atgarder. Den har knappen visas bara om en administratér har konfigurerat den som ska visas.

Flera kampanjval fungerar bara fér den aktiva sidan och inte foér kampanjer pa flera sidor.

Om du valjer flera kampanjer kan du bara anvanda knapparna Start och Stopp. Hela paletten med
knappar ar tillganglig om du valjer en enskild kampan,;.

- Redigera valfri egendom i kampanjen.

- Copy skapar en ny kampanj dar alla egenskaper for den valda kampanjen (utom
kampanjnamnet) behalls som de ar.

For en kopierad kampanj ar det tillatet att anvanda samma namn som en borttagen
kampanj, med forbehall for en passagerare. Historiska data for den gamla kampanjen
tas bort fran databasen (under LCMReportingService slut-of-day-operationen) nar en ny
kampanj skapas med samma namn som en borttagen kampanj. Vi rekommenderar att
du anvander detta efter att ha utdvat vederbdrlig omsorg, eftersom detta resulterar i
forlust av historiska data.

Starta kampanjen.

Stoppa kampanjen.

Flush stanger alla tillgangliga vantande kontakter i uppringningslistan.
De kontakter som ar aktiva i uppringarens cacheminne spolas inte.
- Tabort en kampanj.

Sortera och sk

Data om kampanijlistan kan sorteras efter valfri kolumn. Klicka pa en kolumnrubrik om du vill
sortera data efter kolumnens stigande ordning. Du kan anvanda sokrutan langst upp till hoger pa
sidan Kampanijlista for att soka efter och hamta nddvandig data.

Skapa kampanj

Information om kampanjen

Om du vill skapa en ny kampanj klickar du pa Lagg till kampanj langst ned till hdger pa
skadrmen. Du kan ange grundlaggande kampanijinformation i det h&r avsnittet.

Skarmen Kampanjinformation visas med fdljande information:

1. Ange ett kampanjnamn.
2. Ange en kampanjbeskrivning.
3. Valj en kategori i listrutan. Faltet ar valfritt.
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Om du inte har nagon kampanijkategori som galler for den har kampanjen kan du klicka
pa knappen Kamerakategori for att skapa en ny kategori. Se Skapa kampanjkategori
for mer information.

4. Valj en affarsresultatgrupp i listrutan.

Om du inte har nagon féretagsgrupp som galler for den har kampanjen klickar du pa
knappen Skapa affarsresultat och lagger till en ny affarsresultatgrupp. Se
Affarsresultat for mer information.

5. Valj ett datumintervall for kampanjen . Kampanjen kdrs mellan det startdatum och
slutdatum som valts i det har intervallet. Bada dagarna &r inkluderande.

6. Valj ett tidsintervall for kampanjen . Kampanjen koérs alla dagar (i det valda
datumintervallet) mellan de valda tiderna.

7. Vdlj en tidszon fér kampanjen . Programmet ar utformat for att fungera i flera tidszoner.

Om du inte har en tidszon som galler fér kampanjen klickar du pa knappen Skapa tidszon
och skapa en ny tidszon. Se TimeZone for mer information.

Applikationen kan anvandas pa olika platser for att kéra kampanjer. Dessa platser kan
spridas Over olika kontinenter eller till och med olika platser pa samma kontinent.
Eftersom det ar langt ifran varandra kan kampanjerna behéva kdras under arbetstiden pa
varje specifik plats. Applikationen ar utformad for att fungera i flera tidszoner.

De olika platserna 6ver hela varlden &r indelade i tidszoner baserat pa de longituder de
ligger i. Programmet har en bestdammelse dar systemomfattande tidszoner kan
konfigureras.

Den har tidszonen anvands som ett av alternativen for att associera kontaktens tidszon.
Nagra andra ele- ment som applikationen anvander for att bestamma kontakternas
tidszoner ar postnummer, rikthummer, stat etc.

8. Valj en anvandningstyp for tidszon fér kampanjen. Det finns tre alternativ du kan valja mellan:
Ingen: Det har alternativet valjer tidszonen fér kampanjen i Tidszoner.
Arvt: Det héar alternativet valjer den tidszon som valts i kampanjgruppen.

Asidosaétt: Det har alternativet &sidosétter, endast for den har kampanjen, start- och
sluttider som konfigurerats for tidszonerna i kampanjgruppen. Start- och sluttiderna for
gruppen visas nar du klickar pa knappen Las in standard .

Anvandningstyp for tidszon ar inte tillgangligt nar du skapar en ny kampanj. Den ar
endast tillganglig nér du redigerar en befintlig kampan;.

9. Valj antal dagar fran Tid till Live(dagar) réknare. Time to Live ar antalet dagar som
kontakterna laddat upp via funktionen for automatisk uppladdning.
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10. Aktivera vaxlingen Arbetsdagar sa att programmet beraknar Tid att leva endast med
arbetsdagar.

11. Klicka pa Nasta for att slutféra skarmen och navigera till guiden Kampanjgrupp .

Kampanjgrupp

| det har avsnittet kan du integrera med kampanjen for partnerprodukten (specifik uppringare) eller
med kon (icke-uppringningsspecifik) for att hdmta information.

Gruppval
Valj en kampanjgruppstyp fran Dedikerad kampanjgrupp, Delad lista och Snabbuppringning.

1. Om Dedikerad kampanjgrupp har valts véljer du en grupp pa rullgardinsmenyn.

2. Om kampanjen Delad lista ar markerad ddljs alternativet Grupp . Kampanjgruppen bestams
nar vi skapar ett CSS-villkor for en viss kampanj med delad lista.

Kontakta Cisco CSM for att aktivera den har konfigurationen.
3. Om Accelererad uppringning har valts utfér du stegen som beskrivs i Accelererad uppringning.
Kontakta Cisco CSM for att aktivera den har konfigurationen.

4. Navigera till avsnittet Kontaktstrategi .

Kontaktstrategi

En kontaktstrategi ar det beréknade tillvagagangssattet for att bygga relationer med kunderna for att fa
en effektiv kampanjhantering.

Valj en kontaktstrategi for kampanjen.

Foljande alternativ ar tillgangliga:

Enkelt: En enkel strategi ar latt att konfigurera och gar bara vidare fran ett konfigurerat lage till ett
annat i en cykel. Cykeln upprepas tills det konfigurerade antalet cykler har slutférts. Det tjanar sitt
begransade syfte i vissa typer av kampanjer som inte kraver ndgon avancerad
kontakthanteringsmetodik.

Avancera: En avancerad strategi kan konfigureras och anvandas for mer detaljerade
samtalsstrategier som aterforsok pa lagesniva, évergangsfonster och olika samtalsfonster for lagen.
Denna typ av strategi utnyttjar maximalt av applikationen for att ringa ut varje uppladdad kontakt.
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Enkel

Som standard ar alternativet Enkel kontaktstrategi markerat for en kampan;.

1. Valj en lamplig kontaktstrategi for kampanjen i listrutan.

Obs!: Om du inte har en kontaktstrategi som galler for den har kontakten klickar du pa
Skapa kontaktstrategi for att skapa en ny strategi. Se Skapa kontaktstrategi for mer
information.

2. Globalt nytt forsok — Anvand skjutreglaget eller ange onskat varde i nummerpanelen. Med
det har alternativet kan du ange maximalt antal nya férsok att ringa upp varje kontakt i
kampanjen.

3. Forsok igen varje dag- Anvand skjutreglaget eller ange 6nskat varde i nummerpanelen.
Med det har alternativet kan du ange maximalt antal nya forsok att ringa upp varje kontakt i
kampanjen.

4. FOrsok igen - Anvand skjutreglaget eller ange 6nskat varde i nummerpanelen. Det har ar
antalet cykler som kontaktstrategin anvander innan kontakten stangs.

5. Valj ettintervall for cykelforsok. Det har ar intervallet mellan en cykel med nya férsok och
nasta. Ange de varden som kravs i respektive ruta under Dag, Timmar och Min.

Ateruppringningsstrategi

Ateruppringningsfunktionen stods inte i den aktuella versionen. Den hér funktionen &r planerad for en framtida
version.

Ateruppringningsstrategi anvands for att boka om ateruppringningskontakter. Om uppringaren till
exempel forsoker na en kund vid en begard tidpunkt och forsoket misslyckas, anvands regeln for
motringningsstrategi.

Det finns tva typer av ateruppringningar. Personlig ateruppringning ar nar en ateruppringning
dirigeras till samma agent som hanterade det ursprungliga samtalet. Normal ateruppringning
ar nar en ateruppringning dirigeras till en tillganglig agent.

6. Valj en lamplig ateruppringningsstrategi for kampanjen i listrutan.
Obs!: Om du inte har en ateruppringningsstrategi som galler for den har kontakten klickar

du pa Skapa ateruppringningsstrategi for att skapa en ny strategi. Se Skapa
motringningsstrategi for mer information.

7. Aterstall dagliga och globala aterférsok - Sla p& omkopplaren om allt du vill att
antalet globala och dagliga aterforsok ska aterstallas till noll nar du flyttar en kontakt till
ateruppringning.

8. Forsok med ateruppringning — Anvand skjutreglaget eller ange vardet i nummerpanelen.
Med det har alternativet kan du ange maximalt antal ateruppringningsforsok for varje kontakt
i kampanjen.

9. Valj aterstallningsknappen for PCB till NCB om det behdvs.
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Obs! En kontakt som markerats som Personlig ateruppringningskontakt kan omvandlas
till en vanlig ateruppringningskontakt under vissa omstandigheter, t.ex. upprepad
underlatenhet att na den angivna agenten. For att undvika att kontakten inte nar alls
omvandlas detta till vanlig ateruppringning for att nd ndgon annan tillganglig agent.

Tillgangliga alternativ for Typ av nytt forsok anges nedan:
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a. Aterforsok: For att konfigurera antalet forsok efter vilka en personlig
ateruppringning blir en normal ateruppringning.

b. Varaktighet: Den tid i dagar, timmar och minuter efter vilken en personlig
ateruppringning blir en normal ateruppringning om det uppringda samtalet av
nagon anledning inte nar den tilldelade agenten.

10. Anvand sifferpanelen for att ange antalet forsok att na agent — programmet gor antal forsok
att nd en agent innan en personlig ateruppringning konverteras till en normal ateruppringning.

11. Klicka pa Nasta for att slutfora skarmen och navigera till guiden Andra alternativ.

Forvag

Valj alternativet Avancerad kontaktstrategi for kampanjen.
1. Valj en lamplig kontaktstrategi for kampanjen i listrutan.

Obs!: Om du inte har en kontaktstrategi som galler for den har kontakten klickar du pa
Skapa kontaktstrategi for att skapa en ny strategi. Se Skapa kontaktstrategi fér mer
information.

2. Globalt nytt forsok — Anvand skjutreglaget eller ange 6nskat varde i nummerpanelen. Med
det har alternativet kan du ange maximalt antal nya forsok att ringa upp varje kontakt i
kampanjen.

3. Forsok igen varje dag- Anvand skjutreglaget eller ange 6nskat varde i nummerpanelen.
Med det har alternativet kan du ange maximalt antal nya forsok att ringa upp varje kontakt i
kampanjen.

4. Stang dagliga forsok — Sl& PA reglaget for att stanga kontakten nar gransen for dagliga aterforsok har
natts.

5. Overgangsfonster — Aktivera reglaget for att tillampa den har funktionen p& kampanjen.
Overgéngsfonstret erbjuder mojligheten att begransa antalet forsok for varje lage éver en
definierad varaktighetstroskel.

6. Overgangstid Dagar - Anvand skjutreglaget eller ange 6nskat varde i nummerpanelen for
att halla rakningen pa forsoken.

7. Overgangsforsok - Anvand skjutreglaget eller ange 6nskat varde i nummerpanelen for att
valja overgangsforsok.

Konfigurationsalternativ

| det har avsnittet kan du utféra konfigurationer med avseende pa kampanjen.

1. Om det ar en e-postkampanj valjer du en e-postserver for kampanjen.

Obs!: For narvarande stdds inte den har funktionen i Webex kontaktcenter.
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2. Om det ar en SMS kampanj valjer du en SMS Server for kampanjen. Klicka pa Skapa
SMS serverkonfiguration om du inte har lagt till nagon SMS server. Se SMS for mer
information.

Obs!: For narvarande stdds inte den har funktionen i Webex kontaktcenter.

3. Om du vill aktivera en chattrobot for tvavagskommunikation med SMS véljer du en i listrutan
ChatBot-konto. Klicka pa Lagg till autentiseringsuppgifter for chattrobot om du inte har
lagt till inloggningsuppgifter for chattroboten. Se ChatBot-autentiseringsuppgifter fér mer
information.

Obs!: For narvarande stods inte den har funktionen i Webex kontaktcenter.
4. Ange ett troskelvarde for e-post i faltet E-posttroskel .
Obs!: For narvarande stods inte den har funktionen i Webex kontaktcenter.

5. Ange ett prefix. Ett prefix ar strangen som foregas av de overforda kontakterna vid leveransen
till uppringaren.

6. Ange ett suffix. Ett suffix ar strangsuffixet till de uppladdade kontakterna vid leveransen till
uppringaren.

7. Aktivera knappen Identitetsautentisering for att forhandsgranska kontakterna for
identitetsautentisering.

Kontakta Cisco CSM for att aktivera den har konfigurationen.

Funktionen Identitetsautentisering filtrerar kontakterna for att identifiera de giltiga kontakterna
som kan ringas upp. Det gor det ocksd mdjligt att valja att ringa ut de kontakter som har
misslyckats med tillganglighetsvalideringen.

Nar vaxeln Identitetsautentisering & PA hander féljande:

a. Vaxeln Tillat ogiltigt enhets-ID visas. Aktivera den har knappen om du vill inaktivera
valideringsprocessen for kontakter utan enhets-ID och fortsatta ladda upp dem till
kampanjen.

b. Listrutan Identitetsautentisering aktiveras. Klicka pa Identitetsautentisering som
finns i listrutan for att skapa en. Se Identitetsautentisering fér mer information.

8. Sl&PA kopplingsknappen om du vill att kontakterna i den har kampanjen ska kedjas till andra
kameror. Se Lankning fér mer information.

9. Sl& PA PEWC-knappen om du vill att PEWC-screening efter kontakter ska aktiveras fér kampanjen.

PEWC ar Prior Express Written Consent. Denna efterlevnad kraver att telefonforséljare
erhaller foregaende uttryckligt skriftligt medgivande fran den uppringda parten for automatiskt
uppringda eller forinspelade telemarketingsamtal till tradldsa nummer och férinspelade samtal
till fasta telefoner i bostader.

10. Sl& PA knappen Blockomréde/Postnummer for att undvika att ringa upp kontakter som
tillhor dessa omraden/postnummer som ar blockerade under respektive tidsperiod. For att
veta mer, se Omrade / postnummer.

11. Aktivera DNC-omkopplaren om du vill att DNC-screening for kontakter ska aktiveras for kampanjen.
DNC ar Ring inte. Vissa telefonanvandare markerar sig sjalva som DNC-kunder fér att
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undvika telemarketingsamtal. Ingen person eller organisation far ringa ett oonskat samtal
eller skicka ett oonskat SMS till en telefon som éar listad som DNC. DNC-listan uppratthalls
inom en organisation.
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Aktivera NDNC-knappen om du vill att NDNC-screening for kontakter ska aktiveras for kampanjen.

NDNC ar Do Not Call (registry) pa nationell nivd. Om ett nummer &r registrerat under NDNC
(telecom-regulatory tagged as DNC), far ingen person eller ndgon organisation i det
registrerade landet (dar numret &r registrerat) ringa ett oonskat samtal eller skicka en odnskad
SMS.

Aktivera Litigator-funktionen genom att sld pa Litigator-omkopplaren . Med funktionen
Processforare kan administratoren utfora efterlevnadskontroller under datatverféringen. Det
sakerstaller att lagkraven uppfylls vid uppladdning och leverans av kontakter.

For att aktivera CPT-funktionen 1, sla pa CPT-omkopplaren . Valj Lagesvarde eller Unik
identifiering i listrutan. Den unika identifieraren skapas i Globala affarsparametrar.

Kontakta Cisco CSM for att aktivera den har konfigurationen.
Om du har ett férsamtalsskript att kora fore varje samtal aktiverar du omkopplaren for Precall Script .

Ett precall-skript kan anvandas for att integrera med ett externt program eller en extern
databas for att fatta det slutgiltiga beslutet om att ringa upp en kontakt. Detta hander helst
innan kontakterna levereras till uppringaren. Valj bland féljande alternativ:

a. Bibliotek: Valj ett skript i skriptbiblioteket.
b. VBScript: Kor ett anpassat skript.
Om du har ett skript efter samtal att kora efter varje samtal aktiverar du reglaget Postcall ON.

Ett skript efter samtal kan anvandas for att utfora vilken atgard som helst efter uppringning,
som att validera resultatet frAn uppringaren och anpassa omplaneringsbeteendet, eller
nagon tredjepartsintegration som att uppdatera CRM-statusen om samtalsresultatet etc.

Med skript efter samtal kan du anpassa produkten enligt beskrivningen nedan:

a. Fore omplanering: Detta utférs innan du planerar om kontakten (det kan andra olika
parametrar som paverkar omplaneringslogiken genom anpassad logik).

b. Efter omplanering: Efter omplanering av kontakten (den kan anvanda
omplaneringsinformationen for att ytterligare berika eller &ndra strategin och anvanda
informationen for att uppdatera externa plattformar).

c. Bada: Skriptet kors bade fore omplanering och efter omplanering. Fér mer information,
se "Serverskript" pa sidan 66 for fullstandig information.

Om du vill att kontakterna ska levereras via funktionen Enhanced Greenzone vrider du pa reglaget

PA.

Forbattrad Greenzone &r en funktion for att sakerstalla att kontakter levereras ENDAST
baserat pad mojliga tidszoner och statliga regler hamtade fran riktnummer och postnummer for
alla lagen for kontakten. Observera att om kontakten har tre Iagen kontrollerar programmet
om alla tre kontaktlagena ar uppringningsbara innan kontakten levereras till uppringaren.

1 Det gor det mojligt fér anvandaren att kontrollera kundens féredragna tid under datadverforing

baserat pa de valda parametrarna. Du maste aktivera CPT pa bade kampanj- och
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delstatslagsidorna for att aktivera den har funktionen.
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Nar véaxeln ar aktiverad tar Forbattrad Greenzone hansyn till alla siffror och postnummer
som laddas upp for att berdkna Greenzone. Om 10 nummer laddas upp bestams 20
tidszoner for varje telefonnummers riktnummer och postnummer. Om 2 postnummer pa
kontaktniva (priméara och sekundara postnummer) ar aktiverade, lagger det till ytterligare 2
tidszoner vilket gor det till 22 tidszoner totalt att kontrollera. Programmet kontrollerar alla
dessa tidszoner och levererar kontakten endast nar alla 22 tidszoner har ett tillatet
anropsbart fonster.

Pa samma satt, om statlig lag ar aktiverad, skulle 22 stater relaterade till dessa tidszoner
identifieras. Funktionen Enhanced Greenzone validerar start- och sluttiderna for alla de 22
lagena, sammanfogar kompil- tionen och levererar kontakten i det korsande tillatna
samtalsfonstret.

Kontakta Cisco CSM for att aktivera den har konfigurationen.
Obs!: Nar kontakter misslyckas i Enhanced Greenzone schemalaggs de misslyckade kontakterna om igen.
18. Om dina kontakter maste ringas i enlighet med en statlig lag, sla pa strombrytaren.

Olika geografiska regioner som stater, lander etc. har lagar som reglerar
kontaktcenterverksamhet. Dessa lagar kan konfigureras pa applikationsniva och véljas som
tilampliga pa kameror. Se delstatsratt.

Staten kan identifieras antingen med statskod, postnummer eller riktnummer. Du kan vélja
nagot av dessa baserat pa datatillgangligheten:

a. Tillstand: Delstatens lagefterlevnad for den har kampanjen ar enligt den delstat som
konfigurerats i konfigurationen Systemomfattande program.

b. Postnummer: Statens lagoverensstammelse fér denna kampanj ar enligt postnumret
som ar konfigurerat i systemet. Delstatslagen i den stat som tillhor detta postnummer
och/eller ytterligare postnummer tillampas.

c. Riktnummer: Statens lagoverensstammelse for denna kampanj ar enligt riktnumret som
ar konfigurerat i systemet. Delstatslagen i den delstat som tillh6ér antingen detta
riktnummer och/eller postnummer pa lagesniva tillampas.

d. Omradespostnummer: Delstatens lagefterlevnad for den har kampanjen ar enligt
rikthumret som ar konfigurerat i systemet. Den delstat som tillhér ett riktnummer
och/eller postnummer och/eller extra postnummer och/eller postnummer pa
lagesniva.

19. Statlig lag med forbattrad gronzon: Du kan aktivera bade statlig lag och forbattrad gronzon.

En kontakt kan identifieras som tillhérande flera tidszoner baserat pa riktnummer, postnummer,
extra postnummer och postnummer pa lagesniva beroende pa konfigurerad delstat. Det ar
mojligt att en enda kontakt kan behdva kontrolleras for en saker uppringningsbar tid for flera
parametrar som anges ovan, inklusive tillaten tid for uppringning pa statlig nivd. Genom att
aktivera Greenzone-knappen pa kameraniva sakerstalls att programmet kontrollerar alla dessa
parametrar innan det levererar kontakterna for uppringning.

Obs: State Law follow type &r inte tillamplig for Enhanced Greenzone.

20. Valj lamplig statlig laggrupp som ar tillamplig for den héar kampanjen.
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State Law Group tillater administratoren att definiera enskilda stater och dess koppling till
postnummer och / eller riktnummer och slutligen gruppera dessa stater tillsammans som en
statlig laggrupp med definitionen av anropbar tid och helgdagar. Nar programmet faststaller
mer an ett tillstdnd baserat pa post- och riktnummer géller prioriteten i System > State Law
Group . Se State Law Group.

Klicka pa knappen Spara for att spara kampanjen. Fortsatt med att konfigurera de olika
kraven for den nyligen skapade kampanjen.

Konfigurera kampanj

Nar du har skapat kampanjen finns det olika andra aspekter som du maste konfigurera for att
kampanjen ska fungera som du vill. Det har avsnittet handlar om hur du konfigurerar féljande element:

1.
2.

10.

11.

o N o o &~ w

Affarsparametrar

Al-konfiguration

Kontakta Cisco CSM for att aktivera den har konfigurationen.

CSss

Kedja

Kontaktlistor

Hantera kontakter

Schemalagga

IVR Mallredigeraren

Obs!: For narvarande stods inte den har funktionen i Webex kontaktcenter.
Redigeraren for e-postmallar

Obs!: For narvarande stods inte den har funktionen i Webex kontaktcenter.
SMS Mallredigeraren

Obs!: For narvarande stods inte den har funktionen i Webex kontaktcenter.
Annan konfiguration

Var och en av ovanstaende menyalternativ kan placeras som en snabblank pa programmets
hemsida . Klicka pa 6nskad lank och sidan ar nu tillganglig for visning/redigering med ett enda klick
direkt fran programmets hemsida.

Affarsparametrar

Affarsparameter ar en affarsspecifik data som kan anvandas for olika andamal. Nagra anvandningsomraden ar:
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1. Associera data till kontakter vid uppladdningstillfallet.
2. Definiera anpassade villkor for CSS for att definiera en uppringningsstrategi for att prioritera en kontakt.

3. Fraga kontakterna baserat pa dessa parametrar och hantera dem i funktionen Hantera
kontakter .

4. Fylli dessa parametrar pa agentens skrivbord nar skarmen dyker upp under ett samtal.

Du kan skapa totalt 25 affarsparametrar. Dessa 25 inkluderar alla parametrar som du anvander
fran vilken uppringare som helst. Om du till exempel anvander 4 anpassade falt i uppringarens
importregel kan du skapa ytterligare 21 affarsparametrar.

Obs!: Som standard skapas alla falt som definieras i importregeltabellen under affarsparametrar.

Skapa affarsparameter

1. Klicka pa Lagg till for att lagga till en affarsparameter.

2. Valj ett affarsparameternamn i listrutan. Den listar de parametrar som konfigurerats i Globala
affarsparametrar. Information om hur du lagger till en ny parameter finns i Globala
affarsparametrar.

3. | listrutan Datatyp valjer du en datatyp for affarsparametern. Tillgangliga alternativ ar:
a. Tal, fér numeriska data.
b. Float, for tal med decimalvarden.

c. DateTime, for varden som representerar datum och tid. Om du valjer den héar
datatypen valjer du 6nskat datumformat i faltet Format .

d. Strang, for alfanumeriska data som innehaller nagot tecken.

4. Aktivera vaxlingen Stora data om du vill definiera affarsparametern som ett massfalt.
Affarsparametrar som definieras som bulkfalt har ingen begransning av faltlangden fér data
som gar in som affarsparameter.

5. Ange antalet tecken som tillats for data i kolumnen Teckenlangd .

6. Aktivera agentvyknappen om du vill visa affarsparametrarna for agenterna pa deras skrivbord.
Obs!: For narvarande stods inte den har funktionen i Webex kontaktcenter.

7. Aktivera knappen Agentvy/Redigera sa att agenter kan redigera.
Obs!: For narvarande stdds inte den har funktionen i Webex Contact Center.

8. SI& PA DNC-omkopplaren om det behévs. Detta gor det méjligt fér programmet att
faststalla att ett samtal till en kontakt baserat pa detta affarsomrade omfattas av DNC-regler
(Do Not Contact).

9. Valj ett kundmallfalt i listrutan som ar [Ampligt med affarsparameternamnet.
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Faltet Kundmall aktiveras endast nar minst ndgon av P2P- och BTTC-véxlarna ar PA i
avsnittet Konfigurationsalternativ pa sidan Konfigurera kampanj. Se Konfigurera Campaign for
mer information.

10. Klicka pa Spara om du vill slutféra skapandet av ett foretagsfélt eller pA Avbryt om du vill atergd utan att
spara nagon information.

Obs! Programmet indexerar inte affarsféaltens data eftersom anvandningen av de 26
affarsfalten (inklusive den unika identifieraren) ar kundberoende och inte enhetlig mellan
kunderna. Vi rekommenderar att anvandarna tar hjalp av supporten for att skapa ytterligare
index baserat pa affarsbehov.

11. Antalet affarsfalt som skapats och antalet tillgangliga visas i det vre hogra hornet av
rutnatet.

12. Du kan ocksa skapa en unik identifierare. | idealfallet kan det finnas identiska affarsomraden
i olika branscher som kan behova grupperas for olika andamal.

13. Kund-ID kan till exempel vara ett affarsfalt i alla kampanjer for vilka gruppering kravs i
rapporter. Kund-ID kan dock vara det forsta affarsfaltet i Kampanj A. sjatte i kampanj B; och
tionde i kampanj C - detta gor gruppering till en utmanande uppgift. | stéllet kan du skapa det
har affarsfaltet som ett falt for unik identifierare och gruppera data fran faltet Unik identifierare.
Folj stegen nedan for att skapa en unik identifierare.

14. Klicka pa knappen Lagg till unik identifierare om du vill Iagga till en unik identifierare.

15. Ange de uppgifter som kravs och klicka pa Spara.
Observera: Programmet indexerar inte affarsfaltens data eftersom anvandningen av de
26 affarsfalten (inklusive den unika identifieraren) &r kundberoende och inte enhetlig

mellan kunderna. Vi rekommenderar att anvandarna tar hjalp av supporten for att skapa
ytterligare index baserat pa affarsbehov.

Kampanjfalt

Kampanijfalt ar statiska falt som kan anvandas foér BTTC-funktioner (se Al-konfiguration). Ansékan
gOr det mojligt att stélla in fem kampanijfalt. Navigera till avsnittet Kampanjfalt .

Utfor foljande steg for att stalla in kampanjfalten.
1. Oppna fliken Kampanjfalt under modulen Affarsparameter .
Ange parameternamnet for kampanifaltet i faltet Nyckel .
Ange ett motsvarande véarde i faltet Varde .
Klicka pa knappen Spara for att spara informationen.

Klicka pa knappen Avbryt for att avbryta informationen.

o a ~ w b

Klicka pa knappen Ta bort om du vill ta bort informationen.
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Al-konfiguration

Kontakta Cisco CSM for att aktivera den har konfigurationen.

Al-konfigurationsfunktionen goér det majligt for administratorer att anvanda inbyggd artificiell intelligens
for att gora forutsagelser baserade pa historiska data. Tillgangligheten av historiska data leder till mer
exakta forutsagelser.

For att kontrollera om du har licens kan du klicka pa licensmodulen och kontrollera om RPCO (Right
Party Connect Optimizer) visar aktiverat, annars ar fliken Al-konfiguration inaktiverad.

Al-konfigurationsmodulen ger atkomst till féljande prediktiva Al-funktioner.
Det finns tva alternativ i Al-konfiguration:

1. Basta tiden att ringa (BTTC)
2. Ratt tid att kontakta (RTC)

Béasta tiden att kontakta

BTTC ar en modell for artificiell intelligens som hjalper till att minska nya forsok och maximera antalet
lyckade samtalsanslutningar genom att:

1. Forutsdga den basta tidsluckan under vilken en kund kan kontaktas fér dagen.
2. Rekommendera réatt telefonnummer som ska anvandas under den béasta
tidsluckan. Utfor foljande steg:
Sla PA BTTC-omkopplaren fér att aktivera laget Basta tid att ringa for kontakterna.
Anvand skjutreglaget eller ange ett varde for Kontakttroskel. Klicka pa Spara. Ett bekraftelsemeddelande visas.

Den artificiella intelligensen i applikationen avgor sannolikheten att lyckas na ratt kon- takt. Denna
sannolikhet uttrycks i procent. Hogre procentandel, battre chanser till framgangsrik kon- nekt.

Kontakterna fran leadlistan ordnas i fallande ordning efter framgangsprocenten. Applikationen valjer
kontakter som tilldelas med sannolikheten fér framgang som vald, eller hogre.

Om administratoren till exempel valjer 60 % som bryttroskelvarde rings de kontakter som har
sannolikhetsprocenten 60 % eller hégre upp forst. Uppringningen sker i fallande ordning efter
sannolikhetsprocent vid den schemalagda tidpunkten.

Troskel Calculator

Programmet ger administratorer ett verktyg som heter Troskelraknare. Anvand skjutreglaget eller
ange en sannolikhetstroskel och klicka pa knappen BERAKNA . Det har verktyget beréknar antalet
kontakter for den angivna procentandelen. Posterna som matchar forutsagelsefrekvensen pa
kampanjniva fylls i baserat pa berakningen som gjorts av programmet.
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Programmet fyller automatiskt i féljande falt baserat pa det angivna sannolikhetstroskelvardet.
1. Totalt antal tillgéngliga poster — Det totala antalet poster som é&r tillgangliga i kampanjen.

2. Forutsagda uppringningsbara poster — Antalet uppringningsbara poster som &ar
tillgangliga i kampanijen, forutspadda baserat pa troskelvardet for sannolikhet.

3. Forutsagda positiva anslutningar — Antalet poster som forutspatts som positiva
anslutningar utifran de forutsagda uppringningsbara posterna.

4, Forvantad penetrationshastighet - Kolumnen visar hur val filtret fangar de kontakter som
kommer att ansluta.

5. Forutsagd anslutningsnoggrannhet - Kolumnen visar hur exakt filtret inkluderar
kontakter som kommer att ansluta och tar bort kontakter som inte kommer att ansluta.

6. Forvantad precisionsnoggrannhet - Kolumnen visar hur exakt filtret fangar
framgangsgraden / anslutningshastigheten for de valda kontakterna.

Ratt person att kontakta

Administratorer kan ocksa vélja alternativet Ratt person att kontakta genom att aktivera
vaxlingsikonen . Det har alternativet inaktiverar automatiskt BTTC och alla anslutna falt.

Om RPC ar markerat ringer programmet upp alla kontakter fran leadlistan i fallande ordning utan
nagra begransningar for brytgransen.

Kedja

Kampanjlankning &r en funktion som gor det mojligt att lanka kontakter fran en kampanj till en annan
under korning. Under korning, baserat pa agentuppsattningsdispositioner, sker kedjeprocessen.
Anvandare kan konfigurera olika malkampanjer for olika resultat i kallkampanjen.

Lankning kan uppnas med nagon av foljande metoder:

Move (Flytta ) — Kontakten lankas till malkampanjen nar den stangs i kallkampanjen. Nar en kontakt
stangs efter att de konfigurerade globala aterforsoken har uppnatts och lankningskonfigurationen for
det hér resultatet matchar, lankas kontakten via flytttypen till malkampanjen. Detta ar nu en ny kontakt
i malkampanjen.

Kopiera — Kontakten lankas till malkampanjen nar det kedjekonfigurerade resultatet for samtalet tas
emot. Nar en agent anger ett resultat och resultatet matchar lankningskonfigurationen, lankas
kontakten till malkampanjen vid forsta forsoket. Om det blir fler aterforsok ringer kallkampanjen upp
kontakten igen. Detta kan leda till att agenten anger samma resultat en andra gang - kontakten
kedjas igen till malkampanjen. Detta fortsatter tills kallkampanjen far slut pa aterforsok.

Det finns ingen validering for dubblettkontakter i destinationskampanjen. Om en kontakt far det
konfigurerade resultatet flera ganger kedjas det flera ganger i malkampanjen.
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Konfigurera lankningsreglerna i programmet for kontakter som ska lankas fran en kampanj till en annan.

Mappning

1. | faltet Namn anger du ett mappningsnamn for lankningskonfigurationen .
2. | listrutan Malkampanj valjer du en som vill lanka kontakter fran kampanjen .

3. De lagen som ar mappade till malkampanjen visas i faltet Mallagen . For vart och ett av dessa
lagen visas lagena for kallkampanijen i listrutan. Valj ett lage fran kallkampanjen som du vill mappa
till ett lage i malkampanjen.

4, Malaffarsfalten visar alla affarsfalt som mappats i malkampanjen . Kallaffarsfalten visasien
listruta. Mappa varje malaffarsfalt till ett kallaffarsfalt.

Om féalten Lagen och Foretag ar gemensamma i bade kall- och malkampanijer fylls falten i
automatiskt.

5. Aktivera knappen Nya kontakter om du vill att kontakten ska markeras som farsk i
malkampanjen. Om du valjer detta skickas kontakten omedelbart till uppringaren. (ELLER)

6. Om Nya kontakter ar AV behandlas det som en kontakt som ska schemaldggas om i Target-kampanjen.

7. Fyll i faltet Schemalagg om efter genom att valja Dagar, Timmar och Minuter i
nummerpanelen. Det har ar den tidpunkt da kontakten rings nasta gang i malkampanjen efter
framgangsrik kampanjkedja.

8. Aktivera knappen Behall globala aterférsok om du vill behalla antalet globala aterférsok pa
kontaktniva i den lankade kampanjen. | laget AV initieras antalet globala aterforsok till noll i den
lAnkade kampanjen.

Vaxeln Behall dagliga férsok ar endast aktiv om véxeln Behéll globala forsok ar PA.

9. Aktivera reglaget Behall dagliga aterférsok om du vill behalla antalet dagliga aterforsok pa
kontaktniva i den lankade kampanjen. | laget AV initieras antalet dagliga aterforsok till noll i den
kedjade kampanjen.

10. Klicka pa knappen Spara for att slutféra mappningen.

Resultat

Navigera till avsnittet Resultat for att valja de resultat som ska initiera lankningen for den har
kampanjen. Folj stegen nedan:
1. Valj en mappning i listan Sparade mappningar i den vanstra rutan.

2. Du kan antingen vélja affarsresultat eller telefoniresultat, eller bada, som utléser den
konfigurerade lankningen.

3. Alla affarsresultatgrupper fylls i i listrutan Gruppnamn . Véalj en resultatgrupp for foretag.
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Alla resultat under denna affarsresultatgrupp ar ifyllda. Valj de affarsresultat som krévs for
l&nkning.

5. I fonstret Telefoniresultat valjer du forst Lage i listrutan. Alla Iagen som ar tillgangliga i
kéallkampanjen visas for val.

6. Alla samtalsstrategier som anvander det valda laget visas nu i listrutan Strateginamn

7. Allatelefoniresultat for det valda lages - och kontaktstrategiparet visas. Valj ikonen
Telefoniresultat for lankning.

Kontakter med ateruppringningstelefoni kan inte lankas till andra kampanijer.

8. Klicka pa knappen Spara for att slutfora lankningen.

Fliken Mappade resultat innehaller alla mappade affars - och telefoniresultat . Valj
antingen Affarsresultat eller Telefoniresultat pa fliken Mappade resultat for att se alla
lankmappningar.

Klicka pa knappen Redigera om du vill redigera en lankad mappning.

Malkampanjerna har ett list-id med nummer -1. Inkommande lankade kontakter fran
andra kampanjer laggs till i listan. Varje malkampanj har bara en lista (list-id -1) for
inkommande sammanlankade kontakter fran andra kampanjer.

Kontaktvalsstrategi

En kontaktvalsstrategi (CSS) definierar hur du prioriterar dina kontakter for uppringning i en
kampanj. Du kan till exempel ha tre kategorier av kreditkortsinnehavare i din kampan;j: platina,
guld och silver. Genom att konfigurera en CSS kan du se till att programmet pushar en viss

procentandel eller ett visst antal Plat- inum-kontakter och/eller guld- och silverkontakter baserat pa
prioriteten.

Navigera till CSS sa visas skarmen Kontaktvalsstrategi .

Skapa en ny CSS-grupp

Folj anvisningarna for att skapa en ny kontakturvalsstrategigrupp :
1. Ange ett nytt CSS-gruppnamn.

2. Ange ett villkorsnamn. Detta ar ett obligatoriskt falt. Du kan inte anvanda specialtecken i
namnet, forutom understreck, bindestreck och vid (_, -, respektive @) i villkorsnamnet.

Navigera till avsnittet CSS-villkor .

4. Du kan skapa villkor antingen med alternativet Byggvillkor eller Skrivvillkor . Aktivera 6nskad
vaxel baserat pa dina 6nskemal.
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Skapa ett CSS-villkor - Byggvillkor

Klicka pa knappen Lagg till ny for att lagga till ett nytt CSS-villkor. Fyll i féljande falt:
1. Ange ett nytt CSS-gruppnamn.
2. Aktiverareglaget Advanced Builder om du vill skapa ett avancerat CSS-villkor.

Obs! En Advanced Builder kraver noggrann konditionsuppbyggnad manuellt. Felaktig
placering av fasten kan leda till att CSS-tillstandet valjer felaktiga och oavsiktliga kontakter for
leverans till uppringaren. A andra sidan, om reglaget Advanced Builder &r AV, kan du lagga till
villkor i grupper, med forvalda och/eller villkor.

Skarmen Advanced Builder visas nedan.
Ange en Oppen hakparentes - ( - i den forsta cellen.
Valj ett lampligt objekt i listrutan Systemfalt/Affarsfalt . For att veta mer, klicka héar.

o o~ w

Valj en jamforelseoperator bland alternativen nedan — detta ar villkoret som faltet ska
uppfylla for att en kontakt ska valjas. De tillgangliga parametrarna ar:

a. ar exakt lika med

ar mindre an

ar mindre an eller lika med
ar storre an

ar storre an eller lika med

- ® 2 o T

ar inte lika med
Gilla
I

i. Intei

o @

j. Inte som
7. Ange ett varde som det har villkoret ska uppfylla for att kontakten ska valjas for leverans.
8. Stéang fastet.
9. Klicka pa knappen Lagg till om du vill lagga till ytterligare ett villkor.
10. Slutfor steg 4 till 9. Lagg till s& manga villkor som du kan behéva for din CSS.
11. Nar du ar klar med villkoren klickar du pa Spara for att slutfora
12. Om du inte anvander Advanced Builder anvander du den enkla byggaren som visas pa skarmen nedan:

13. Valj ett lampligt objekt i listrutan Systemfalt/Affarsfalt . Se steg 5 for mer information.
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Om du valjer List-ID for systemfalt eller Globalt list-ID visas ett popup-fonster dar du kan
valja lamplig lista fran de tillgangliga listorna.

Valj ett jamforelsealternativ - detta ar villkoret som faltet ska uppfylla for att en kontakt ska
vdljas. Vissa jamforelseparametrar for ditt tillstand kan vara > (stérre &n), < (mindre &n), = (lika
med) etc.

Ange ett varde som det har villkoret ska uppfylla for att kontakten ska valjas for leverans.
Sténg fastet.

Klicka pa knappen Lagg till om du vill lagga till ytterligare ett villkor.

Pa den nya raden valjer du antingen OCH eller ELLER i listrutan Beslut.

Du kan fortsatta att lagga till fler sddana villkorsgrupper. Klicka pa Spara nar du ar klar.

Om du vill lagga till fler grupper valjer du knappen Lagg till bland gruppatgardsknapparna .
Upprepa steg 12 till 17.

Navigera till avsnittet Sortera efter .

Falt:
Falt Beskrivning
Detta ar det aktuella inkrementerade vardet for det maximala antalet nya
Max antal e ) N : ) : .
Aterforsok forsok som kan goras for att ringa upp varje kontakt i kampanjen.

Detta ar det aktuella vardet for det maximala antalet nya férsok som kan

Dagliga forsok goras for att ringa varje kontakt under en dag for den har kampanjen.

igen
Detta ar det aktuella 6kade vardet for det maximala antalet aterforscék som
kan goras under en uppringningscykel. En cykel &r en uppséttning
. uppringningsforsok, en gang till alla lagen som en kontakt 6verfors med.
Cykelforsok . i
igen En kontakt laddas till exempel upp med tre lagen — hemnummer,

arbetsnummer och mobilnummer. En uppringningscykel slutférs nar
programmet ringer alla dessa lagen (i konfigurerad ordning) en gang
vardera.

Detta &r det aktuella inkrementerade vardet for antalet aterforsok som tillats
Forsok med e- for kontakter som ska levereras for e-postkampanijer.

post igen Obs!: For narvarande stdds inte den har funktionen i Webex kontaktcenter.

Detta &r det aktuella inkrementerade vardet for antalet aterforsok som tillats
SMS Forsok for kontakter som ska levereras for SMS kampanijer.

igen Obs!: For narvarande stdds inte den har funktionen i Webex kontaktcenter.

Kontakterna med konfigurerat datum och tid for senaste atkomst som ska

Senast oppnad levereras som en del av denna CSS.

Den prioritet som tilldelats kontakterna som ska redovisas vid leverans enligt
denna CSS.

Lead Poang Leadpoangen som ska beaktas for att leverera kontakter ar per denna

Prioritet
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CSS. Lead Score hjalper till att identifiera den mest potentiella kunden

som ska kontaktas fran en kampanj. Denna poang kan ocksa stallas in vid
tidpunkten for uppladdning eller avslutning, samtidigt som afféars- /
telefoniresultatet definieras.

Det har &r samtalets starttid som anges av omschemaléaggaren. Samtal som
faller inom starttiden som namns i detta villkor véljs for leverans.

Det har &r samtalets sluttid som den har angetts av omschemalaggaren.
Samtal som faller inom sluttiden som namns i detta villkor véaljs for
leverans.

List-ID som kontakten tillhor. Kontakter som tillhor list-1D:n i det har CSS-

CallStartTime

Samtalssluttid

List-ID villkoret levereras.
samtalstyp Samtalstypen.
o Det senaste resultatet som angetts for den har kontakten. Kontakter med

SenasteUtgang

vald Last Out- come levereras.
Globalt list-ID Det globala list-ID som kontakten tillh6r. Kontakter som tillhdr de

globala list-ID:na i det har CSS-villkoret levereras.
Userid Detta agent-ID har taggats till kontakten. Samtal levereras till uppringaren

och korrigeras till agenten som namns i det har faltet.

Telefonnumme Telefonnumret till kontakten som ska levereras enligt denna CSS.
r

Zonnamn Namnet pa den tidszon som kontakten tillhor.

Skapa ett CSS-villkor - Skrivvillkor

1.

Du kan ocksa anvanda alternativet Skrivvillkor i stallet for att anvanda Enkel eller
Avancerad villkorsbyggare.

Om du vill borja skriva CSS-villkoren aktiverar du vaxeln Skrivvillkor . Tank pa féljande innan
du véaljer alternativet Skrivvillkor:

a. Programmet validerar endast syntaxen - tillater dig inte att spara villkor med fel syntax.

b. Programmet validerar inga falt. Om syntaxen ar giltig och fragan inte returnerar
nagra resultat kontrollerar du och forfinar/skriver om fragan.

Borja ditt tillstand genom att 6ppna en klammerparentes ({). Programmet dyker upp tre objekt
a. Systemfalt
b. Affarsparametrar
c. Uttryck Mer information finns i Uttrycksverktyget.

Alla systemfélt som anges i punkt 5 i avsnittet Skapa ett CSS-villkor - Byggvillkor &r
tillgangliga for val. Foljande falt ar dessutom tillgangliga for funktionen Skrivvillkor:

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for -35



00 webex

by CISCO

a. Kontakt-ID - Kontakt-ID som genereras av programmet.

=

CallStartDate — Det héar ar samtalets startdatum som anges av omschemalaggaren.
Samtal som faller inom startdatumet som nadmns i detta villkor valjs for leverans.

c. CallEndDate — Det har ar samtalets slutdatum som anges av omschemalaggaren.
Samtal som faller inom slutdatumet som namns i detta villkor valjs for leverans.

d. Tillstdnd — Kontaktens geografiska tillstand.
e. Postnummer - Postnumret som kontakten tillhor.
f. Riktnummer — Riktnumret som kontakten tillhor.

g. CreatedTime - Datum och tid da kontakten lades till / omplanerades. Kontakter med
den har skapade tiden valjs for leverans om detta ingar i villkoret.

h. SecondaryZipCode — Kontaktens sekundéra postnummer, om det har mappats.

5. Klicka pa Spara for att spara fragan.

Obs!: Du kan anvanda knappen Fraga fran atgardspanelen for att lasa villkoret som du har skapat
med funktionen Skrivvillkor. Du kan dock inte redigera fragan. Om du vill redigera en fraga anvéander
du knappen Redigera pa atgardspanelen.

Bestall efter

1. Avsnittet Sortera efter bestdmmer i vilken ordning du vill att de matchade kontakterna for de
definierade villkoren ska levereras till uppringaren - stigande eller fallande. Ska&rmavsnittet
Bestall efter visas nedan.

Valj ett lampligt objekt i listrutan Systemfalt/Affarsfalt. For att veta mer, klicka héar.
| listrutan Sortera véljer du Asc eller Desc for Stigande respektive Fallande sortering.
Om du vill Iagga till fler sorteringsordningar klickar du pa lagg till-knappen .

o M 0N

Nar du ar klar med sorteringsordningarna klickar du pa Spara for att slutfora CSS-villkoren.
Det sparade villkoret visas under Systemvillkor.

6. Klicka pa knappen Spara och spola om du vill spara &ndringarna och spola (stanga) alla
kontakter pa uppringaren och 6ppna dem i programmet igen.

Du kan hoppa 0Over att skapa villkor och valja ett standardvillkor for CSS.

7. Det sparade villkoret visas under Systemvillkor. Anvand knappen CSS-villkorsatgard for att
utfora foljande atgarder:

a. Redigera CSS-villkoret. Nar du redigerar ett CSS-villkor liknar skarmen Skapa ny
CSS-grupp. Gor nédvandiga andringar och klicka pa Spara for att slutfora
redigeringen.

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for - 36



00 webex

by CISCO

b. Tabort CSS-villkoret.
c. Visa kontakter som matchar CSS-villkoret.

8. Kontakterna visas.

9. Nar kontakterna som matchar CSS-villkoret visas véljer du specifika kontakter eller anvander

10.

nagot av foljande alternativ:
a. Markera kryssrutan Markera alla om du vill markera de kontakter som fyllts i pa sidan.
b. Markera kryssrutan Global markering om du vill markera alla kontakter pa olika sidor.
Klicka p& knappen Atgarder . Utfér ndgon av foljande atgérder p& de markerade kontakterna:

a. Valj Andra omplaneringstid om du vill boka om kontakten till ett senare datum
och/eller en senare tid. Ange starttid och sluttid for att boka om kontakten i det har
fonstret. Klicka pa Schemalagg om kontakter for att slutfora atgarden.

b. Valj Aterstéll som ny kontakt — den har atgarden aterstéller kontakten som ny
kontakt. Klicka pa Kontakter for att slutféra atgarden.

c¢. Valj Oppna kontakter igen om du vill 6ppna kontakten for uppringning igen. Klicka pa
Schemalagg om kontakter for att slutféra atgarden.

Obs!: Om du markerar kryssrutan Angra affarsfaltvarden som uppdaterats av agenter
ignorerar programmet eventuella uppdateringar av affarsfaltvarden som agenterna gjort
under sina interaktioner, och programmet atergar till affarsfaltvardena vid tidpunkten for
kontaktdverféringen.

Till exempel 6verfors kontakt A med affarsfaltvarden for mobilnummer och kund-1D
(123456). Under agentinteraktionen begéar kunden &ndring av mobilnummer och kund-
ID (till 345678), och agenten uppdaterar vardena. Nar kontakten 6ppnas igen med CSS-
villkoren har du majlighet att aterga till det ursprungliga mobilnumret och kund-ID
(123456) genom att markera den har kryssrutan.

Det har alternativet ar inte tillampligt for Blockera kontakter och Stang kontakter.

1. Valj Blockera kontakter for att forhindra att markerade kontakter rings upp genom
att andra kontaktstatusen till Blockerad.

2. Valj Stang kontakter for att stinga de markerade kontakterna

Systemvillkor

Det finns fem CSS-systemvillkor som kan tillampas pa en kampanj, forutom de villkor som du har
skapat. En 6versikt 6ver uppringningsmonstret for dessa fem CSS-standardvillkor:

1.

Prioriterade kontaktsamtal — nya kontakter: Det har ar kontakter som programmet inte har
levererat till Cisco CCE-uppringaren fran den senaste uppladdningen till den aldsta
Overforingen. Effektivt &r det nya kontakter med inte ett enda uppringningsforsok.
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2. Prioriterade kontaktsamtal - Gamla kontakter: Det har ar kontakter som inte har levererats
till Cisco CCE-uppringaren fran gamla éverféringar.

3. Specifikt 6gonblick: Kontakter som du har bokat om for att bli uppringda vid en viss tidpunkt.

4. Specifik agent: Kontakter som har taggats for att ringas upp for att nd en viss agent. Detta
kallas aven for AEM (Account Executive Mapping).

Obs!: For narvarande stdds inte den har funktionen i Webex Contact Center.

5. Specifik agent med specifikt 6gonblick: Taggade kontakter som har bokats om for att bli
uppringda for att na en viss agent vid ett visst 6gonblick.

Obs!: For narvarande stdds inte den héar funktionen i Webex Contact Center.

Eventuella ytterligare CSS-villkor som skapas visas under Systemvillkor. Se Skapa ett CSS-villkor —
Skapa villkor och Sortera efter fér mer information om hur du skapar ytterligare CSS-villkor.

Kopiera CSS-villkor

Du kan ocksa kopiera befintliga CSS-villkor — bade villkorsgrupper och enskilda CSS-villkor.
1. Kopiera CSS-grupp - Klicka pa knappen Kopiera i fonstret CSS-grupp till vanster.
a. Ange ett namn for den klonade CSS-gruppen och klicka pa Spara for att slutfora.

2. Kopiera CSS-villkor - Klicka pa knappen Kopiera i fonstret CSS-villkor till hoger.
Villkorssidan visas med nddvandig information.

a. Ange ett namn for det klonade CSS-villkoret.

b. Om nagra andringar kravs foljer du stegen i féljande avsnitt och gér andringarna:
Skapa ett CSS-villkor - Byggvillkor, Ordning efter och Systemvillkor.

3. Klicka pa Spara nar du &r Klar.

Kontaktlista

Pa sidan Kontaktlistor visas alla kontaktlistor som du har laddat upp till kampanjen. Pa sidan
Kontaktlistor kan du ocksa overfora kontakter till en kampanj. Kontakter kan laddas upp fran platta
filer med fordefinierade separatorer, filer med kommaseparerade varden, databastabeller etc.

Rutnatet innehaller en lista 6ver alla kontaktlistor med féljande information:
1. List-ID - List-ID som genereras av programmet for den har listan.
2. Globalt list-ID — Om listan ingar i en global lista visas det globala list-ID:t héar.
3. Starttid — Den har starttiden for listan.

Anmarkningar: Klicka pa Info knappen for att se den aterstdende perioden som listan
kommer att kéras. Den har knappen ger ocksa information om hur du uttkar listans giltighet.
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4. Tillgangliga poster — Antalet kontakter som har laddats upp till kampanjen via den hér listan.

5. Vantande poster — Antalet kontakter som vantar i listan och som kan levereras till uppringaren.

6. Status - Liststatusen visas nedan.

a.
b.

Aktiv - Listan ar aktiv. Kontakter som laddas upp fran den hér listan levereras till uppringaren.

Stoppad — Listan har stoppats. En stoppad lista har kontakter som markerats med en
annan status och sakerstaller att kontakterna inte levereras till uppringaren.

StoppedAndClosed — Den har statusen anger att listan har stoppats och att kontakter
som overforts via listan har sténgts. Kontakterna kan éppnas igen med funktionen
Hantera kontakter .

PermanentStop - Denna status anger att kontakter som laddats upp fran den héar
listan har tagits bort. Nar de har tagits bort kan de 6verférda kontakterna inte
Oppnas igen.

Uppladdning pagar - Nar din kontaktfil innehaller ett stort antal kontakter for
uppladdning delas dessa upp i omgangar och laddas upp. Nar uppladdningen ar klar
visas statusen Uppladdning pagar, med procentandelen slutford éverforing.

Overféringen misslyckades — Om kontaktéverféringen av nagon anledning
misslyckas visas statusen Overforingen misslyckades. | statusfaltet visas
procentandelen kontakter som dverforts vid tidpunkten for felet.

Obs! : Under EOD-processen (end-of-day) raderas alla misslyckade uppladdningskontakter.

Kontaktstatus i procent

Kontaktstatusprocenten berdknas med olika formler for kontaktstatus under 6 och alla andra
kontaktstatusar. Se tabellen for information om kontaktstatus.

Tabell - Kontaktuppgifter

Status
0
1

2

Namn Beskrivning

Oppen Oppen kontakt.

Stangd Stangd kontakt.

Tillfalligt S e .

I3st Kontakt tillfalligt last, kommer inte att levereras.
Ladda upp i Pro- Kontakt mitt i uppladdningsprocessen

gress

Levereras till . .

Dialer Kontakten levereras till uppringaren.

Skriv over Kontakten skrivs dver under uppladdningen
Listan har Kontakt frén en lista som har stoppats.
stoppats

Stangd via

hanterade Kontakten har stéangts med funktionen Hantera kontakt/tomd kontakt
kontakter eller

spolad
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8 Kontakten Kontakten stoppad och stangd, levereras inte till uppringaren.
stoppades
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20

21

22

23

24

25

30

31

32

33

34

40

41
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och stangd
Kontakta Skrubbad kontakt.
Scrubbed
Kontakten flyttad Kontakt flyttad fran en kampanj till en annan - kedjad kontakt.
till annan
kampanj
Permanent Kontakten har stoppats permanent. Levereras inte till uppringaren.
stoppad
Levererad kontakt . . o :

En kontakt som levereras till uppringaren stoppas fran att ringa.

stoppad
Last for PCB- Den héar kolumnen innehaller inga data.
leverans

L&st for leverans

av CSS-kontakter

Last for AEM
leverans

Last av Res-
chedule till
Res- chedule
Kontakt

Last av res-
chedule till
nara kontakt
Kontakt
blockerad av
DNC

Kontakt
blockerad av
NDNC

Kontakt
blockerad av
DNC Scrub
Kontakt
blockerad av
rattstvist

Utgangen

Kontakt som ar last for leverans via ett CSS-schema (Contact
Selection Strategy).

Kontakt som ar last for Agent-Executive Mapped leverans.

Kontakt last av omschemalaggaren for att levereras som omplanerad.

Kontakt last av omplanerare ska stangas.

Kontakt blockerad som Ring inte kontakt.

Kontakt blockerad som nationell ring inte-kontakt.

Kontakt blockerad under DNC-skrubba.

Kontakten blockerades pa grund av en rattstvist.

Utgangen kontakt.

Det har &r en tillfallig kontaktstatus for poster som misslyckats med
efterlevnad (misslyckades pa grund av CCB-regel, lagestider eller
CPT).

Detta ar en tillfallig kontaktstatus dar kontakter redan har levererats
med samma unika ID eller |Agesvérde (telefonnummer. Programmet
vantar pa ett uppdaterat samtalsresultat.

For kontaktstatus mindre an 6 ar formeln
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SlutférandeProcent = ((TotalRecordsAvailable - TotalRecordsPending) / TotalRecordsAvailable) * 100;

For annan kontaktstatus ar formeln CompletionPercentage = (TotalRecordsPending / TotalRe-
cordsAvailable) * 100;
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For bada ovanstadende procentberakningar av kontaktstatus berédknas komponenterna i formeln
enligt nedan: TotalRecordsAvailable berdaknas baserat pa CampaignID och ListID fran
kontakttabellen.

TotalRecordsPending berdknas baserat pA CampaignID, ListID och Status fran kontakttabellen.

Atgéarder

Anvand knapparna Atgarder p& panelen i den sista kolumnen for att utféra féljande atgérder i
kontaktlistorna:

1. Startlista - Starta kontaktleverans till uppringaren. Kontakter som laddas upp fran den har
listan levereras till uppringaren.

2. Stopplista - Stoppa den har listan. Om du stoppar den hér listan markeras alla 6éverférda
kontakter med en annan status och kontakterna levereras inte till uppringaren.

3. Stang lista - Den har knappen stanger kontakterna som laddats upp fran den har listan.
Kontakterna kan 6ppnas igen med funktionen Hantera kontakter .

4. Tabort lista - Den har knappen tar bort kontakterna som laddats upp fran den har listan.
Nar de har tagits bort kan de 6verférda kontakterna inte 6ppnas igen.

5. Sluttid — Anvand den har knappen om du vill &ndra sluttiden for listan. Sluttiden kan inte
andras till ett datum och en tid som ar kortare an dagens datum och tid.

Expandera valfri lista om du vill se en detaljerad uppdelning av
kontakter som laddats upp via den har listan. Den expanderade delen
innehaller foljande information om listan:
Kontakt - Det har avsnittet innehaller uppdelning av kontakter som laddats upp med rakningen for foljande:
Bearbetade — Antalet kontakter som bearbetats fran den har listan.
. Overford - Antalet kontakter som laddats upp fran den har listan.

1
2
3. Misslyckades — Antalet kontakter som inte kunde dverforas fran listan.
4. Duplicera - Antalet dubblettkontakter fran den har listan.

5

Uppdaterad- Antalet kontakter som uppdaterat befintliga poster i listan.
NDNC - Antalet NDNC-kontakter och lagen (National Do Not Call).
1. Kontakter - Antalet kontakter markerade NDNC fran den har listan.
2. Lagen - Antalet lagen markerade NDNC fran den hér listan.

Det &r mdjligt att ha olika nummer for kontakter och lagen, eftersom varje kontakt kan innehalla mer
an ett lage.

Foretags-DNC - Antalet DNC-kontakter och -lagen (Do Not Call).
1. Kontakter - Antalet kontakter markerade DNC fran den har listan.

2. Lagen - Antalet lagen markerade DNC fran den har listan.
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Det ar mdjligt att ha olika nummer for kontakter och lagen, eftersom varje kontakt kan innehalla mer
an ett lage.

Compliance DNC - Antalet kontakter och lagen for efterlevnad av kraven i Ring inte (lagstadgad DNC).
1. Kontakter — Antalet kontakter som markerats med DNC for efterlevnad i den har listan.
2. Lagen - Antalet lagen som markerats med DNC fran den har listan.

Det ar mojligt att ha olika nummer for kontakter och lagen, eftersom varje kontakt kan innehalla mer
an ett lage.

Rattstvister — Antalet kontakter och lagen for rattstvister.
1. Kontakter — Antalet kontakter som markerats som Rattstvist i den har listan.
2. Lagen — Antalet lagen som markerats med rattstvister i den har listan.

Det ar mojligt att ha olika nummer for kontakter och lagen, eftersom varje kontakt kan innehalla mer
an ett lage.

Uppladdningsinformation - Féljande uppladdningsinformation som galler den har listan fylls i i det har
avsnittet:

1. Tid — Datum och tid da listan laddades upp till kampanjen.

Typ - Uppladdningstyp, manuell uppladdning eller automatisk uppladdning.

Undertyp — Undertypen for uppladdning, Ny, Lagg till eller Uppdatera.

Laget misslyckades — Antalet kontakter som inte dverfordes pa grund av misslyckade lagen.

Filnamn — Namnet pa kontaktoverforingsfilen som kontakterna 6verfordes fran.

o o M~ w D

Felposter - Om du vill kontrollera detaljer om eventuella felposter klickar du pa knappen
Hamta nu. Programmet innehaller information om felposter. Felorsaken och alla rubriker i
overforingsfilen aterges tillsammans med felposterna som en txt-fil.

Skrubbad lista
P& sidan med kontaktlistor finns en flik som heter Skurad lista. Den har fliken innehaller information
om kontakter som rensats fran olika uppladdade kontaktlistor.

Du har till exempel laddat upp en lista for att skrubba kontakter och dessa kontakter ar utspridda
over olika uppladdade listor. Alla dessa kontakter ar skrubbade baserat pa forhallanden i
skrubbfilen, och skrubbdetaljerna lis- teras héar. De uppgifter som anges ar:

1. List-ID - List-ID som genereras for den skrubbade kontaktlistan. Detta ar en fortsattning pa
det tidigare uppladdningslist-ID:t och bdérjar inte fran 1.

2. Bearbetad tid - Datum och tid da kontakterna i den har listan skrubbades.
3. Skrubbade kontakter — Antalet kontakter som rensats fran en uppladdad lista.

4. Expandera Skrubbade kontakter om du vill se listvis information.
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Detaljgranskningen av skrubbade kontaktuppgifter innehaller det list-ID som kontakterna
ursprungligen laddades upp fran och antalet kontakter som rensats fran listan.

Skrubba kontakter

Scrub ar en funktion som gor att du kan rensa kontakter i databasen innan du gér en éverféring. Du
kan rensa dessa kontakter baserat pa vissa villkor som du konfigurerar. Om du vill skrubba kontakter
fran en kampanj foljer du stegen nedan.

1.
2.
3.

10.

Klicka pa den flytande atgardsknappen (FAB).
Klicka pa Skrubba kontakter FAB for att ladda upp kontakter.
Det finns tre mojliga kallor dar du kan skrubba kontakter:

a. Formaterad fil - Kontakterna ar tillgangliga i en formaterad fil med olika falt atskilda
av en gemensam separator eller en kommaseparerad fil.

Obs!: Om du anvander programmet pa ett lokaliserat sprak (annat an engelska), spara
kontaktfilen placerad for uppladdning i UTF-8 kodning.

b. Databas - Kontakterna ar tillgangliga i en databastabell eller vy och kan laddas upp
direkt till kampanjen fran databasen.

Om du skrubbar kontakter fran en formaterad fil gor du foljande:
a. Klicka pa knappen Valj fil och valj en fil som innehaller kontakterna som ska éverforas.

b. Ilistrutan Avgransare vdljer du en avgransare som avgréansar olika falt i
Overforingsfilen.

Om du har en profil for uppladdningen valjer du en i listrutan Profil . Om du valjer en profil
sakerstaller du att all ytterligare mappning for den har kontaktlistefilen automatiskt utférs som
konfigurerad i profilen.

Profiler kan anvandas med genvéagar for att arbeta med kontaktrelaterade uppladdningar.
Med hjalp av dessa sparade profiler kan du ladda upp (inklusive global uppladdning),
skrubba eller ladda upp DNC/NDNC/PEWC (efterlevnad) utan att behéva ga igenom hela
processen med att stdlla in parametrar och villkor. Med andra ord ar varje profil en
automatisk uppladdare.

Navigera till avsnittet Scrub Condition Builder .

Anvand Skrubba villkor for att skapa villkor for filtervillkor for att sbka efter kontakter.
Om du valjer den avancerade villkorsbyggaren gar du vidare till steg 13.

Valj ett lampligt objekt i listrutan Systemfalt/Affarsfalt .

Valj ett jamforelsealternativ - detta ar villkoret som faltet ska uppfylla for att en kontakt ska
valjas. Vissa jamforelseparametrar for ditt tillstand kan vara > (stérre an), < (mindre an), = (lika
med) etc.

Ange ett varde som villkoret ska uppfylla for kontaktsékningen.
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11. Klicka pa knappen Lagg till om du vill lagga till ytterligare ett villkor.
12. Nar du ar klar med villkoren klickar du pa Rubba for att rensa kontakterna fran kampanjen.

13. Om du vill valja den avancerade villkorsbyggaren aktiverar du omkopplaren Aktivera avancerad
villkorsbyggare.

a. En Advanced Builder kraver noggrann konditionsbyggnad dar man anvander flera
dppna och stangda fasten och placerar villkoren manuellt. Felaktig placering av sadana
parenteser kan leda till att sokvillkoret fyller i fel och oavsiktliga kontakter.

14. Ange en Oppen hakparentes i den forsta cellen.

15. Valj ett lampligt objekt i listrutan Systemfalt/Affarsfalt . Se steg 5 i Skapa ett CSS-villkor —
Byggvillkor.

16. Valj ett jamforelsealternativ - detta ar villkoret som faltet ska uppfylla for att en kontakt ska
valjas. Vissa jamforelseparametrar for ditt tillstand kan vara > (stérre an), < (mindre an), = (lika
med) etc.

17. Ange ett varde som villkoret ska uppfylla for kontaktsokningen.
18. Stéang fastet.
19. Klicka pa knappen Lagg till om du vill lagga till ytterligare ett villkor.

20. Nar du ar klar med att lagga till villkor klickar du pa Skrubba for att skrubba kontakter fran kampanjen.

Lagga till nya kontakter

Om du vill lagga till en ny kontaktlista foljer du stegen nedan:
1. Klicka pa den flytande atgardsknappen (FAB).
2. Klicka pa Ladda upp kontakter FAB for att ladda upp kontakter.
3. Det finns tre mdjliga kallor dar du kan ladda upp kontakter:

a. Formaterad fil- Kontakterna &r tillgangliga i en formaterad fil med olika falt atskilda av
en separator som ror (|), tilde (~), etc., eller en kommaseparerad fil.

b. Databas: Kontakterna ar tillgangliga i en databastabell eller -vy och kan laddas upp
direkt till kampanjen fran databasen.

Du far inte anvanda Campaign Manager-databasinformation for att ladda upp kontakter
via databasen.

For narvarande stoder programmet endast uppladdningar fran Microsoft SQL-
databasen. Overforing av kontakter via databastabell eller databasvy kan endast
schemalaggas en gang om dagen vid den tidpunkt som konfigurerats i faltet
Profilkoérningstid.

4. Om du overfor fran en formaterad fil gor du foljande:
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a. Klicka pa knappen Valj fil och valj en fil som innehaller kontakterna som ska éverforas.
Foljande falt ar reserverade falt och ska inte anvandas som rubriker i filen som innehaller
akter for uppladdning.

i. TILLGANGLIGLAGE

BUSINESSFLDS

ii. FTimeZone

iv. FPrioritet

v. FValidModes

vi. FContactlD

vii. FCallStartDate

vii. FCallStartTime

ix. FCallEndDate

X. FCallEndTime

xi. FZipCode

xii. FEmailCC

xii. FEmailBCC

xiv. FEmailSubject

xv. FEmailMessage

xvi. FEmailAttachment

xvii. FSMSText
xviii. FState

xix. FAreaCode

xx. FLineOrRowNumber

xxi. FAgentld

xxii. BussFIld1 till BussFId26 (26 reserverade falt)
xxiii. Lage 1...... valfritt nummer
xxiv. Lage(valfritthummer)_Zipcode

5. Ilistrutan Avgransare valjer du en avgréansare som avgransar olika falt i

kontaktoverforingsfilen.

6. Om du har en profil for uppladdningen véljer du en i listrutan Profil . Om du valjer en profil
sakerstaller du att all ytterligare mappning for den har kontaktlistefilen automatiskt utférs som
konfigurerad i profilen.

Hoppa 6ver steg 4 om du inte har en profil for mappning.
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Profiler kan anvandas som mallar for kontaktrelaterade uppladdningar. Med hjalp av dessa
sparade profiler kan du ladda upp (inklusive global uppladdning), skrubba eller ladda upp
DNC/NDNC/PEWC-kontakter (6verensstammelse) utan att behdva ga igenom hela processen
med att stélla in parametrar och villkor.

7. Om du 6verfor fran en databas gor du foljande:

o ®

c
d.
e
f

g.

Ange databasens servernamn.
Ange databasnamnet som du vill dverféra kontakter fran.
Ange anvandarnamnet for programmet for att fa atkomst till databasservern.
Ange ett I6senord for ovanstdende anvandare for att slutféra autentiseringen .
Klicka p& knappen Anslut om du vill uppratta kontakt med databasservern.
| listrutan Tabellnamn véljer du en tabell som innehaller kontakterna som ska overforas.
Klicka pa knappen Overfér om du vill dverfora kontakterna fran databastabellen.

8. Slutfor faltmappningen.

a. Prioritet — Den prioritet du vill ange for den har kontakten. Ju hogre prioritet, desto

b.

tidigare levereras kontakten till uppringaren. Du kan ha ett anpassat prioritetsfalt (ett
numeriskt varde) i leadlistan for att avgdra uppringningens prioritet.

Zonnamn - Mappa tidszonen for kontakterna. Uppringningen baseras pa kundens
tidszon. Valj mellan Tidszon (anvandardefinierad), Kampanjspecifik tidszon,
Postnummerspecifik tidszon och Omradesspecifik tidszon, Delstatsspecifik tidszon och
Specifik tidszon for omrade.

i. Tidszon — Det har ar ett anvandardefinierat falt i 6verféringsfilen for kontaktlistan.
Namnet pa faltet ar beroende av rubriken som anges av anvandaren i
kontaktoverforingsfilen. Kon- takterna rings upp baserat pa denna tidszon.

i. Kampanjspecifik tidszon — Kontakterna rings upp i den tidszon som
kampanjen verkar i. Postnummer.

ii. Postnummerspecifik tidszon - Kontakterna rings upp baserat pa tidszonen
som kontaktens postnummer och ytterligare postnummer (om det tillhandahalls)
korsningen finns i. FOr detta soker programmet ocksa efter eventuella ytterligare
postnummer som anges.

iv. Omradesspecifik tidszon — Kontakterna rings upp baserat pa den tidszon som
korsningen mellan kontaktomradet och postnumret pa lagesniva (om det finns)
finns i. FOr detta kontrollerar programmet ocksa postnumret som konfigurerats i
avsnittet La&gesmappning.

v. TillstAndsspecifik tidszon — Kontakterna rings upp baserat pa den tidszon
som kontaktens geografiska status har.

vi. Omrade-postnummer Specifik tidszon - Kontakterna rings ut baserat pa
tidszonen som kombinationen av kontaktomrade och postnummer plats.

c. Riktnummer — Markera den har kryssrutan om du vill att programmet ska dela upp

riktnumret fran telefonnumret.
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i. Valj en Start pd nummerpanelen. Det har ar det forsta tecknet som riktnumret
borjar fran. Om telefonnumret till exempel innehdller 12 siffror och riktnumret
borjar med den forsta siffran, véljer du 1 pa sifferpanelen.

i. Valjenlangd pa nummerpanelen. Det har ar antalet tecken i koden fran borjan.
Om telefonnumret till exempel innehaller 12 siffror och riktnumret ar tre siffror
langt fran den forsta siffran, véljer du 3 pa sifferpanelen.

d. Postnummer - Markera den hér kryssrutan om du vill att programmet ska dela
postnumret fran en kontaktlista via en tredje part. Ibland kan postnummer innehalla
ytterligare tecken som tredjepartsprogrammet kan lagga till i data. Du kan anvanda
den har delade funktionen for att ignorera odnskade data och ladda upp det exakta
postnumret som en del av din kontaktlista.

i. Valj en Start pa nummerpanelen. Det har ar det forsta tecknet som riktnumret
borjar fran. Om telefonnumret till exempel innehaller 12 siffror och riktnumret
borjar med den forsta siffran, véljer du 1 pa sifferpanelen.

i. Valj enlangd pa nummerpanelen. Det har ar antalet tecken i koden fran borjan.
Om telefonnumret till exempel innehaller 12 siffror och riktnumret &r tre siffror
langt fran den forsta siffran, véljer du 3 pa sifferpanelen.

e. Postnummer - Postnummer som galler fér kontakterna.
f. Statligt namn - Den geografiska stat som dessa kontakter tillhor.

g. Ytterligare postnummer - Det extra postnummer som galler for kontakterna. For att
veta mer, klicka hér.

9. Fortsatt till Lagesmappning.

10.

11.

12.

13.

a. Lagen - Alla lagen som konfigurerats for kampanjen visas fér mappning.

b. Falt - Vvalj ett lampligt falt for detta lage fran den éverforda. Fullstandig mappning for
alla lagen som visas.

c. Postnummer - Valj ett lampligt postnummer for det har laget fran den overforda.
Komplett mappning for alla visade lagen. Den héar mappningen anvands for att
faststélla kontaktens tidszon for uppringning.

Mappa affarsfalt harnast. Alla affarsfalt som definierats for kampanjen visas i den forsta
kolumnen. Falten som utgor en del av kontaktoverforingsfilen visas i listrutan Varde. Mappa
varje affarsfalt till ett varde i kontaktfaltet.

Kolumnen Valfritt affarsfalt innehaller alla falt som ingar i kontaktfilen. Markera kryssrutor for
falt som du vill ska behandlas som valfria affarsfalt for den har kampanjen.

Obs!: De valfria affarsfalten som mappas har visas som skarmpopdata pa Agent Desktop.
Slutfor avsnittet Meddelandemappning genom att mappa bade Utskicksfalt och
SMS falt. Obs!: FOr narvarande stods inte den har funktionen i Webex kontaktcenter

Slutfor avsnittet Konfiguration nésta.
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14. Valj en uppladdningsniva bland de tva alternativ som definieras nedan.

For uppladdning pa kampanijniva valjer du knappen Kampanj . Kontakterna i listan som
laddas upp utfér éverskrivnings- eller tillaggs-/uppdateringsatgarden i hela kampanjen, det
vill sdga i alla listor. Detsamma géller for dubblettfilter.

For dverforing pa listniva véljer du knappen Lista . Valj det har alternativet om du vill att
atgarder pa den har listan ska visas éver en specifik lista och inte for listor 6ver hela kampanjen.
Valj ett list-ID i listrutan. Kontakterna i listan som laddas upp utfér dverskrivnings- eller tillaggs-
/uppdateringsatgarden i listan som du véljer har. Detsamma galler for dubblettfilter.

15. Definiera Tid att leva for den har listan. Time to Live ar giltighetsperioden for den har listan
over uppladdade kontakter for att vara berattigade till uppringning, med forbehall for olika
andra konfigurationer i programmet. Valj ett startdatum for Tid att leva i kalendern.

16. Valj en &tgard fran Skriv 6ver eller Lagg till/luppdatera. Atgarden utfor féljande uppgift:

a. Skriv 6ver: Pa kampanjniva stangs alla befintliga kontakter i alla listor och
overforingar behandlas som nya kontakter. P4 listniva stangs alla befintliga kontakter
som hor till listan och dverféringar behandlas som nya kontakter for listan.

b. L&gg till: Om uppladdningsnivan ar Kampanj skapas en ny lista. Om 6verforingsnivan ar
Lista laggs kontakterna till bland de befintliga kontakterna i listan. Kryssrutan Duplicera
filter &r aktiverad for val. Dupliceringsfiltret soker efter och laddar upp unika kontakter
och utelamnar dubbletter, filtrerade utifran affarsfalt.

Obs!: Programmet soker forst efter dubbletter i den lokala filen eller databastabellen
som &r klar for 6verforing och, fran sddana poster, behaller den forsta posten for
overforing. Nar det ar gjort, fran poster som redan laddats upp for den har kampanjen,
skannar programmet alla 6ppna kontakter med samma filter. Om en dppen kontakt
matchar posten i dverféringsfilen dverfors INTE posten. De poster som inte laddas upp
visas i feltabellen med anmarkningen DUPLICATE.

¢. Uppdatering: Om uppladdningsnivan ar Kampanj uppdateras affarsfalten for de filtrerade
kontakterna.

17. Filter: Kontakter fran listor kan filtreras utifran tva affarsfalt.

a. Affarsfaltl: Det primara falt baserat pa vilket du vill filtrera och matcha for
dubbleringar/uppdateringsatgarder. Alla kampanjaffarsfalt listas for val.

b. Affarsfalt2: Det sekundara falt baserat pa vilket du vill filtrera och matcha for
duplicerings-/uppdateringsatgarder. Alla kampanjaffarsfalt listas for val.

Du kan valja ett eller bada affarsfalten. Om du markerar bada falten filtreras kontakterna med
operatorn OCH, det vill sdga baserat p4 BADA affarsfalten

18. Du kan, nar du laddar upp, markera DNC- och NDNC-kontakter genom att fylla i
DNC/NDNC-sek - tionen .

a. Om du markerar kryssrutan NDNC-filter sakerstéller du att kontakter som markerats
som Nationella samtal inte dverfors.
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b. Om du markerar kryssrutan DNC-filter sékerstaller du att kontakter som
markerats som Ring inte overfors.

c. Typ &r det falt dar du anvander NDNC/DNC-filtren, det har faltet kan vara ett
telefonnummer eller nagot av affarsfalten (tva om det géaller DNC) osv.

19. Klicka pa knappen Spara for att slutféra dverforingen av kontaktlistan.

Ytterligare postnummer

Programmet erbjuder méjligheten att kartlagga en kontakt med flera postnummer och identifiera ett
anropbart fonster som skar alla tidszoner som ar associerade med dessa postnummer.

Systemet tillater hogst tva postnummer associerade pa postniva och ett postnummer pa varje
kontakttelefonnummerniva, uppladdade fér samtal. Systemet ringer upp dessa nummer med ett
omsesidigt forbonsintervall 6ver alla mappade postnummer pa en postniva och ett telefonnummer som
rings upp.

Anmarkningar:
Det ar inte obligatoriskt att ange ett extra postnummer. Om ytterligare ett posthummer inte har angetts
géaller det priméara postnumret.

Nar ett ogiltigt postnummer ar Amne: Amnesraden i e-postmeddelandet. som anges for en kontakt
hamtar programmet standardpostnummervéardet fran kontaktéverféringskomponentens web.config-
fil, om det ar aktiverat. Om ett standardpostnummer inte ar aktiverat rings kontakten inte upp.

Nar ett ogiltigt posthummer anges for ett lage blir det specifika laget ogiltigt och rings inte upp.

| de fall da du behover validera tva olika enheter for validering mot stat, anvand alternativet Area-
Zip Number .

Riktnumret kan till exempel markas med en delstatskod och postnumret for samma kontakt kan
markas med ett annat tillstand. Var och en av dessa stater kan ha olika anropsbara fonster. |
sadana fall ringer uppringaren ut kontaktratten pa den uppringningsbara tiden for den delstat som
har hogst prioritet enligt vad som angetts pa sidan System > State Law Group .

Information om hur du aktiverar den har funktionen finns i Konfigurationsalternativ. Se punkt 15 i
kampanjkonfigurationen. Aktivera statlig lag med riktnummer och vélj ven alternativet Flera
postnummer. Nar du laddar upp kontakter valjer du rikthummerbaserad tidszon och
postnummermappning. (Hoppa 6ver att vélja ett andra posthnummer och postnummermappning
pa lagesniva i sddana fall).

1. Agent-ID — Agent-ID for kontakten.

2. Kontaktogonblick - Ett specifikt datum och tid for att ringa ut en kontakt. Markera det falt i
kontaktfilen som innehaller den har informationen.

3. Moment DateTime Format - Datum/tidsformat for faltet Kontaktdgonblick. Tillgangliga
alternativ for datumformatet &r dd-MM-88a& HH:mm, dd/MM/4& HH:mm, MM-dd-4& HH:mm,
MM/dd/&a HH:mm, 4&-MM-dd HH:mm, 8&/MM/dd HH:mm, dd-MM-4da& HH:mm, dd/MM/aaaa
HH:mm, MM- dd-488& HH:mm, MM/dd/4444 HH:mm, 8384-MM-dd HH:mm och 48a&/MM/dd
HH: Mm.
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4. Lead Score - Lead Score hjalper till att identifiera den mest potentiella kunden som ska
kontaktas fran en kampanj. Denna poéang ér tillganglig som en del av kontaktvalsstrategin och
kan stéllas in vid tidpunkten for uppladdning eller avslutning, samtidigt som affars- /
telefoniresultatet definieras.

5. Enhets-ID — Unikt ID for den enhet som meddelanden om identitetsautentisering skickas till.
Ett enhets-ID kan vara ett mobilnummer, ett program-ID eller en identitet for mobil utrustning.

Hantera kontakter

Hantera kontakter &r en kraftfull funktion for att utfora ett brett spektrum av uppgifter som ror
kontakter. Med Hanteringskontakter kan du:

1. SOk kontakter: SOk kontakter efter en given uppsattning villkor.

2. Boka om/aterstall kontakter: Schemalagg om eller aterstall féljande kontakter som fyllts i
for en viss uppsattning villkor:

a. Ateruppringning har upphort att galla Kontakter &r kontakter dér den giltiga tiden for
ateruppringning har 16pt ut.

b. Blockerade kontakter ar kontakter som blockeras fran att levereras till uppringaren.
c. Stangda kontakter ar de som stangs av nagon anledning.

d. Omschemalagda utgangna kontakter ar kontakter som har schemalagts om och
som har upphort att galla och maste aterupplivas for uppringning

3. Blockera kontakter: Blockera kontakter som fylls i for en viss uppsattning villkor.
4. Stang kontakter: Stang kontakter som har fyllts i for en viss uppsattning villkor.

5. Flytta kontakter: Flytta kontakter fran en kampan; till en annan som har fyllts i for en viss
uppsattning villkor.

6. Tilldela om agent: Detta géller inte for den aktuella versionen.
Tidszon
Du kan anvanda programmet Hantera kontakter genom att filtrera kontakter efter tidszoner.

Den har funktionen visar alla aktiva tidszoner i listrutan Tidszon. Anvandare kan vélja dnskad
tidszon.

Valj tidszon i listrutan Tidszon innan du valjer andra filterkriterier eller skriver villkor for att fylla i
kontakter. Detta ar en valfri konfiguration.

Egenskapen IsTimeZoneRequiredForFilter ska anges till true i filen LCMService web.config for
att hamta kontakter efter tidszon.

Om det finns en tidsfaktor i de villkor som anvéndaren véljer, konverteras dessa tider till den tidszon
som anvandaren valt.
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En anvandare har till exempel serverns tidszon i Indien och véljer brittisk standardtid som tidszon i
listrutan ovan. Om villkoret for att fylla i kontakter (se Villkorsverktyget) innehaller faltet Starttid for
samtal — Samtalets starttid kl. 14.00 BST, konverterar programmet BST till IST och fyller i kontakter
som har en starttid for samtalet kl. 18.30 IST. Rutnatet som fyller i kontakterna visar dock den
anvandarvalda tidszonen, det vill sdga 14.00 BST.

Samma logik for tidszonskonvertering géller for alla datetime-relaterade falt som valts av
anvandaren i Condi- tion Builder.

Skick Builder

For att hantera kontakter effektivt, skriv dina egna villkor for sokkriterierna eller bygg dina villkor med
hjalp av Advanced eller Simple Condition Builder. Dessa villkor bér hjalpa dig att séka och filtrera
ratt kontakter.

Foljande steg hjalper dig att anvanda villkorsverktyget for att stka efter och filtrera kontakterna
for att hantera dem. Dessa steg hanvisas till upprepade ganger i avsnittet Hantera kontakter.

1. Aktivera knappen Skrivvillkor om du skriver egna filtervillkor for att soka efter kon-
takter.

2. Skriv filtervillkoren i textrutan Skrivvillkor och klicka pa knappen Visa kontakter om du vill
fylla i kontakterna baserat pa villkoren. Du maste skriva villkor for falten och deras
motsvarande varden som du vill séka kontakter efter. Villkoren du skriver i textrutan
Skrivvillkor konverteras (av programmet) till en SQL fraga och resultaten fylls i i ett rutnat.

Obs: Kunskap om att skriva SQL uttryck kravs for att fa kontakter med hjalp av
skrivvillkor.

Anvand foljande systemfalt for att skriva filtervillkor:

a. Max antal aterforsok — Detta ar det aktuella vardet for det maximala antalet
aterforsok som kan goras for att ringa upp varje kontakt i kampanjen.

b. Dagliga aterforsok — Detta ar det aktuella inkrementerade vardet for maximalt
antal aterforsok som kan goras for att ringa upp varje kontakt under en dag for
den har kampanjen.

c. Pass Rettries - Detta ar det aktuella 6kade vardet for de aterforsck som gjorts
for varje kon- takt i kampanjen.

d. Cycle Rettries - Detta ar det aktuella 6kade vardet for det maximala antalet
aterforsok som kan goras under en uppringningscykel. En cykel &r en uppsattning
uppringningsforsok, en gang till alla lagen som en kontakt 6verfors med. En
kontakt laddas till exempel upp med tre lagen — hemnummer, arbetsnummer och
mobilnummer. En uppringningscykel slutférs néar programmet ringer upp alla
dessa lagen (i konfigurerad ordning) en gang vardera.
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e. Email Rettries - Detta ar det aktuella 6kade vardet for antalet aterforsok
som tillats for kontakter som ska levereras for e-postkampanijer.

f. SMS Aterférsok — Detta ar det aktuella inkrementerade vardet for antalet
aterforsok som tillats for kontakter som ska levereras for SMS kampanjer.

g. LastAccessed - Kontakterna med konfigurerat datum och tid fér senaste
atkomst som ska levereras som en del av denna CSS.

h. Prioritet - Den prioritet som tilldelats kontakterna som ska beaktas vid leverans
enligt denna CSS.

I. Leadpoang - Leadpoéngen som ska beaktas for att leverera kontakter &r per
denna CSS. Lead Score hjalper till att identifiera den mest potentiella kunden
som ska kontaktas fran en kampanj. Denna poang kan ocksa stéllas in vid
tidpunkten for uppladdning eller avslutning, samtidigt som affars- /
telefoniresultatet definieras.

j. CallStartTime — Det har ar samtalets starttid som anges av
omschemaléaggaren. Samtal som faller inom starttiden som namns i detta
villkor véljs for leverans.

k. CallEndTime — Det har ar samtalets sluttid som anges av omschemalaggaren.
Samtal som faller inom sluttiden som namns i detta villkor valjs for leverans.

[. ListID - List-ID som kontakten tillhdr. Kontakter som tillhor list-ID:n i det har CSS-
villkoret levereras.

m. CallType - Samtalstypen.

n. LastOutcome — Det senaste resultatet som angetts for den har kontakten.
Kontakter med det valda Senaste resultatet levereras.

0. Global ListID - Det globala list-ID som kontakten tillhér. Kontakter som tillhor
de globala list-ID:na i det har CSS-villkoret levereras.

p. Anvandar-ID — Detta agent-ID har taggats till kontakten. Samtal levereras till
uppringaren och korrigeras till agenten som namns i det har faltet.

g. Telefonnummer - Telefonnumret till kontakten som ska levereras enligt denna CSS.
r. Zonnamn — Namnet pa den tidszon som kontakten tillhor.

s. StatusReasonlID - Detta ar heltalsvardet, som ar det interna ID:t for
statusbeskrivning.

Forutom ovanstaende systemfalt kan du ocksa anvanda nagot eller alla affarsfalt i filtervillkoren.

Obs!: Du maste anvanda BUSSFLD1 till BUSSFLD26 och inte mappningarna som tilldelats (fran
kontaktuppladdningsfiler) som férnamn, kund-ID osv.

3. Du kan ocksa anvanda byggvillkoret for att skapa villkor for filtervillkor for att soka efter kontakter.

4. Aktivera reglaget Advanced Builder om du vill skapa ett avancerat villkor.
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En Advanced Builder kraver komplex tillstandsbyggnad dar man anvander flera 6ppna och
stangda fasten och placerar villkoren manuellt. Felaktig placering av sadana parenteser kan
leda till att sokvillkoret fyller i fel och oavsiktliga kontakter. A andra sidan, om reglaget
Advanced Builder ar AV, kan du lagga till villkor i grupper, med forvalda och/eller villkor.

5. Skarmen Advanced Builder visas nedan.
Hoppa till steg 14 om du anvander den enkla villkorsbyggaren.

6. Ange en Oppen hakparentes i den forsta cellen.

7. Valj ett [ampligt objekt i listrutan Systemfalt/Affarsfalt . Se steg 5 i Skapa ett CSS-villkor —
Bygguvillkor.

a. Om du valjer List-ID for systemfalt eller Globalt list-ID visas ett popup-fénster dar du
kan valja lamplig lista fran de tillgangliga listorna

8. Valj ett jamforelsealternativ - detta ar villkoret som faltet ska uppfylla for att en kontakt ska
vdljas. Vissa jamforelseparametrar for ditt tillstand kan vara > (stérre &n), < (mindre &n), = (lika
med) etc

9. Ange ett varde som villkoret ska uppfylla for kontaktsokningen.
10. Sténg fastet.
11. Klicka pa knappen Lagg till om du vill lagga till ytterligare ett villkor.
12. Nar du ar klar med villkoren klickar du pa Spara for att slutfora.
13. Om du inte anvander Advanced Builder anvander du Simple Buildersom visas pa skarmen nedan:

14. Valj ett lampligt objekt i listrutan Systemfalt/Affarsfalt . Se steg 5 i Skapa ett CSS-villkor —
Byggvillkor.

a. Om du véljer List-ID for systemfalt eller Globalt list-ID visas ett popup-fénster dar du
kan valja lamplig lista fran de tillgangliga listorna.

15. Valj ett jamforelsealternativ - detta ar villkoret som faltet ska uppfylla for att en kontakt ska
valjas. Vissa jamforelseparametrar for ditt tillstand kan vara > (stérre &n), < (mindre an), = (lika
med), etc.

16. Ange ett varde som villkoret ska uppfylla for kontaktsokningen.

17. Klicka pa knappen Lagg till om du vill lagga till ytterligare ett villkor.

18. Pa den nya raden valjer du antingen OCH eller ELLER i listrutan Beslut.

19. Du kan fortsatta att lagga till fler sddana villkorsgrupper. Klicka pa Spara nar du ar klar.

20. Om du vill lagga till fler grupper valjer du knappen L&gg till bland gruppatgardsknapparna .
21. Upprepa steg 14 till 21.

22. Valj ett lampligt objekt i listrutan Systemfalt/Affarsfalt . 23.

23. llistrutan Sortera véljer du Asc eller Desc for stigande respektive fallande sortering.
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24. Klicka pa knappen Lagg till om du vill lagga till fler sorteringsordningar.
25. Nar du ar klar med sorteringsordningen klickar du pa Spara for att slutfora villkoren.
Visa kontakter

Kontakterna visas nar du klickar pa knappen Visa kontakter nar du har slutfért villkoren och sparat
dem. Kontakterna ar ifyllda. Se nedan for mer information om kolumnerna.

Kontakt-ID - det unika kontakt-1D for kontakten som anges enligt villkoren.
Forsok - antalet forsok som gjorts p& kontakten fram till detta 6gonblick.

Obs! Om Behall globala aterforsok och/eller Behall dagliga aterforsok avmarkeras antingen i
Kampanjkedja eller Kontaktstrategi aterstalls forsoken enligt affarskraven. Forsok som gjorts fore en
sadan aterstallning ingar inte i rakningen som visas har.

List-ID — list-ID som kontakten laddas upp fran.
LastOutcome - det senaste resultatet som togs emot av uppringaren for den har kontakten.

Status — aktuell kontaktstatus.  Call_Start Date - Startdatum for den listade kontaktens néasta
schemalagda samtal enligt villkoren. Detta konverteras till den anvandarvalda tidszonen och visas
i rutnatet.

Call_Start_Time - Starttiden for den listade kontaktens nasta schemalagda samtal enligt villkoren.
Detta anpassas till den anvandarvalda tidszonen och visas i rutnatet.

Call_End_Date - Slutdatum for den listade kontaktens nasta schemalagda samtal enligt villkoren.
Detta anpassas till den anvandarvalda tidszonen och visas i rutnatet. « Call_End_Time - sluttiden for
den listade kontaktens ndsta schemalagda samtal enligt villkoren. Detta konverteras till den
anvandarvalda tidszonen och visas i rutnatet.

Affarsfalt - alla konfigurerade affarsfaltvarden for den har kontakten listas i ett affarsfalt per
kolumn. Om nagot affarsfalt innehaller ett datetime-varde konverteras inte datumet/tiden till den
anvandarvalda tidszonen.

Lage - alla lagen for denna kontakt listas i ett lage per kolumn

So6k kontakter

Anvand funktionen S6k kontakter om du vill sbka efter kontakter efter en given uppséattning villkor.

1. lavsnittet Filter pa skarmen Hantera kontakter valjer du knappen Sok kontakter .
2. Fylli "Condition Builder" pa sidan 48

3. Klicka pa knappen Visa kontakter om du vill fylla i kontakterna baserat pa villkoren.

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for - 56



00 webex

by CISCO

Schemalagga om eller aterstalla kontakter

Med alternativet Schemalagg om/aterstall kontakter kan du schemalagga om eller aterstalla
kontakter som ér ifyllda baserat pa den angivna uppsattningen villkor.

1.

| avsnittet Filter pa skarmen Hantera kontakter valjer du Lagg till stod for
Omplanering/aterstall kontakter.

Det finns tva satt att vélja kontakter som ska omplaneras/aterstallas. Information om hur
du véaljer vissa kontakttyper direkt finns i steg 3. Information om hur du valjer kontakter via
dina egna filtervillkor finns i steg 4.

Valj vilka typer av kontakter du vill schemalagga om/aterstalla. Alternativen ar som féljer:

a. Ateruppringning har upphort att galla Kontakter, kontakter dar den giltiga tiden for
ateruppringning har gatt ut.

b. Blockerade kontakter, de som ar blockerade fran att levereras till uppringaren.
c. Stangda kontakter, kontakterna stangdes av nagon anledning.

d. Ombokade utgadngna kontakter, de som har blivit en omplanerad uppringning har
upphort att galla och maste aterupplivas for uppringning.

Slutfér villkorsbyggaren .
Klicka pa knappen Visa kontakter om du vill fylla i kontakterna baserat pa villkoren.

Kontakterna fylls i med de begéarda objekten per sida. Valj specifika kontakter eller anvand
nagot av foljande alternativ:

a. Markera kryssrutan Markera alla om du vill markera de kontakter som fyllts i pa sidan.
b. Markera kryssrutan Global markering om du vill markera alla kontakter pa olika sidor.
Klicka p& knappen Atgarder .
Utfor nagon av foljande atgarder pa de markerade kontakterna:

a. Valj Andra omplaneringstid om du vill boka om kontakten till ett senare datum
och/eller en senare tid. Ange starttid och sluttid for att boka om kontakten i det har
fonstret. Klicka pa Schemalagg om kontakter for att slutfora atgarden. De reviderade
start- och sluttiderna ar enligt den anvandarvalda tidszonen via listrutan.

b. Valj Aterstall som ny kontakt — den har atgarden aterstéller kontakten som ny
kontakt. Klicka pa Kontakter for att slutféra atgarden.

c. Valj Oppna kontakter igen om du vill 6ppna kontakten fér uppringning igen. Klicka pa
Schemalagg om kontakter for att slutféra atgarden.

Obs!: Om du markerar kryssrutan Angra affarsfaltvarden som uppdaterats av agenter
ignoreras de eventuella uppdateringar av affarsfaltvdrden som agenterna gjort under
sina interaktioner, och programmet atergar till affarsfaltvardena vid tidpunkten for
kontaktoverforingen.

Till exempel 6verfors kontakt A med affarsfaltvarden for mobilnummer och kund-ID
(123456). Under agentinteraktion begar kunden &ndringar i mobilen
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nummer och kund-ID (till 345678) sa uppdaterar agenten vardena. Nar kontakten 6ppnas
igen med CSS-villkoren har du majlighet att aterga till det ursprungliga mobilnumret och
kund-ID (123456) genom att markera den har kryssrutan.

9. Nar som helst under den har processen klickar du pa Avbryt for att aterga till kontakterna i listan

Blockera kontakter

Med alternativet Blockera kontakter kan du forhindra att kontakterna (som fylls i baserat pa
sokkriterierna) rings upp genom att andra kontaktstatusen till Blockerad.

1. lavsnittet Filter pa skarmen Hantera kontakter véljer du knappen Blockera kontakter .

2. Det finns tva satt att vélja kontakter som ska blockeras. Information om hur du véljer vissa kontakttyper
direkt finns i
Steg 3. Information om hur du véljer kontakter via dina egna filtervillkor finns i steg 4.

3. lavsnittet Uppfdljningsinformation valjer du ett Fran-datum och ett Till-datum. Kontakter
som faller inom detta uppféljningsdatumintervall fylls i.

Obs!: Kryssrutan Oppna kontakter &r markerad och du kan inte avmarkera den. Detta ar
ett standardvillkor som hamtar Oppna kontakter for det har datumintervallet

4. Slutfor villkorsbyggaren .

Markera kryssrutan Nya kontakter om du vill hdmta nya kontakter direkt utan att behéva
skriva villkor for att hamta kontakter. Om du vill fylla i Levererade kontakter som uppfyller
filtervillkoren markerar du &ven kryssrutan Levererade kontakter .

6. Klicka pa knappen Visa kontakter om du vill fylla i kontakterna baserat pa villkoren.

7. Kontakterna fylls i med de begéarda objekten per sida. Markera en av féljande kryssrutor:
For varje kontakt,
Valj Alla for att markera alla kontakter pa den aktuella sidan,
eller Globalt val for att markera alla ifyllda kontakter pa alla sidor.

8. Klicka pad Anvand for att blockera de markerade kontakterna.

Néara kontakter
Med alternativet Stang kontakter kan du stanga kontakter som ér ifyllda baserat pa den angivna
uppséttningen villkor.

1. lavsnittet Filter pa skarmen Hantera kontakter valjer du knappen Stang kontakter .

2. Det finns tva satt att valja kontakter som ska stangas. Information om hur du véljer vissa kontakttyper
direkt finns i
Steg 3. Information om hur du véljer kontakter via dina egna filtervillkor finns i steg 4.
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| avsnittet Uppfoljningsinformation valjer du ett Fran-datum och ett Till-datum. Kontakter
som faller inom detta uppfoljningsdatumintervall fylls i.

Obs!: Kryssrutan Oppna kontakter ar markerad och du kan inte avmarkera den. Detta ar
ett standardvillkor som hamtar Oppna kontakter for det har datumintervallet.

Slutfér villkorsbyggaren .

Markera kryssrutan Nya kontakter om du vill hamta nya kontakter direkt utan att behtva
skriva villkor for att hamta kontakter. Om du vill fylla i Blockerade kontakter och Levererade
kontakter och som uppfyller filtervillkoren markerar du &ven respektive kryssrutor efter behov.

Klicka pa knappen Visa kontakter om du vill fylla i kontakterna baserat pa villkoren.
Kontakterna fylls i med de begéarda objekten per sida. Markera en av féljande kryssrutor:

For varje kontakt, eller Markera alla om du vill markera alla kontakter pa den aktuella
sidan, eller Global markering om du vill markera alla ifyllda kontakter pa alla sidor.

Klicka pa Anvand for att stanga de markerade kontakterna.

Flytta kontakter

Med alternativet Flytta kontakter kan du flytta ifyllda kontakter baserat pa den angivna
uppsattningen villkor fran en kampanj till en annan.

1.
2.

| avsnittet Filter pa skarmen Hantera kontakter véaljer du knappen Flytta kontakter .

Det finns tva satt att valja kontakter att flytta. Information om hur du valjer vissa kontakttyper
direkt finns i steg 3. Information om hur du valjer kontakter via dina egna filtervillkor finns i
steg 4.

Markera kryssrutorna Blockerade kontakter och/eller Stdngda kontakter om du vill
inkludera dessa kontakter for att flytta fran en kampan; till en annan.

Slutfor villkorsbyggaren .

Klicka pa knappen Associera falt om du vill mappa lagen och affarsfalt fran kallkampanjen
till malkampanjens.

Ange ett mappningsnamn. Alla lagen och falt som mappats behalls i den har atgarden. Du
kan ocksa andra ett visst lage eller mappning av affarsfalt.

Om du inte vill att en tidigare mappning ska gélla valjer du en malkampanj i listrutan. Lagena
och affarsfalten i malkampanjen fylls i. Valj lampliga lagen och affarsfalt fran kallkampanjen .

Klicka pa Anvand for att slutfora associeringen av falten.

Klicka pa knappen Visa kontakter om du vill fylla i kontakterna baserat pa villkoren.
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Kontakterna fylls i med de begéarda objekten per sida. Markera en av foljande kryssrutor:
For varje kontakt, eller Markera alla for att markera alla kontakter pa den aktuella sidan, eller
Globalt Valj om du vill markera alla ifyllda kontakter pa alla sidor.

Klicka pa Anvand for att flytta de markerade kontakterna till malkampanjen.

Tilldela agenter pa nytt

Funktionen Tilldela agenter igen stdds inte i den aktuella versionen.

Situationer kan uppsta, framst nar personliga ateruppringningssamtal levereras som agenten som
tilldelats den personliga ateruppringningen inte ar tillganglig for att hantera samtalet. | sadana
situationer kan du helt enkelt tilldela en annan agent att hantera samtalet.

Med alternativet Tilldela om agenter kan du nu omfordela kontakter fran en agent till en annan.

1.
2.

10.

| avsnittet Filter pa skarmen Hantera kontakter véljer du knappen Tilldela om agenter .

Det finns tva sétt att vélja kontakter. Information om hur du valjer vissa kontakttyper direkt
finns i steg 3. Information om hur du valjer kontakter via dina egna filtervillkor finns i steg 4.

Ange ett agent-ID som samtalet ska omanvisas fran. Om du vill ta med nya kontakter i
resultatet markerar du kryssrutan Nya kontakter. Annars markerar du ateruppringningen
Samtalets startdatum och slutdatum.

Om du vill tilldela om nya kontakter markerar du kryssrutan Nya kontakter . Valj ett
startdatum for samtalet och en starttid fér samtalet om du vill begransa kontakterna till det
har fonstret.

Slutfor villkorsbyggaren .

Klicka pa knappen Visa kontakter om du vill fylla i kontakterna baserat pa villkoren.
Kontakterna fylls i med de begéarda objekten per sida. Markera en av féljande kryssrutor:
For varje kontakt,

eller Markera alla for att markera alla kontakter pa den aktuella sidan,

eller Globalt val for att markera alla ifyllda kontakter pa alla sidor.

Klicka pa Atgard for att visa dialogrutan Ateranvisa agent och tilldela om de markerade kontakterna till
andra agenter.

Mer information &r tillganglig om du klickar p& ikonen Hjalp bredvid knappen Atgérd .
Tillaggsinformationen forklarar nér agentomplaceringen trader i kraft.

a. For 6ppna kontakter trader andringarna i kraft omedelbart.

b. For levererade kontakter nar samtalet fortfarande den gamla agenten. De nya
agentandringarna galler forst frAn och med efterféljande leverans av kontakten.

Ange en ny agent som samtalet ska vidaretilldelas till. Samtalet tilldelas den nya agenten.
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11. Om den nya agenten maste hantera samtalet vid en annan tidpunkt markerar du kryssrutan
Uppdateringstid . Valj start- och sluttid for samtalet. Klicka pa knappen Tilldela agent
igen om du vill slutféra omtilldelningen av samtalet till en annan agent.

Schemalagga

Pa fliken Schemalagg kan du schemalagga kontaktleverans till uppringaren. De tre faktorer som
avgor schemat som din kampanj kor ar:

1. CSS-schema: Ett schema for kontaktvalsstrategi (CSS) hjalper till att anvanda
kontaktvalsstrategi for olika tider pa dagen. Du kan definiera dessa CSS-scheman for
tidsblock for varje dag i veckan. For att konfigurera CSS som ska anvéandas har, se
Kontaktvalsstrategi.

2. Runtime Scheduling: Om du har olika kampanjkdrningar for varje dag kan du anvanda den
har funktionen for att definiera kampanjens start- och sluttider for varje dag i veckan.

3. Schemalaggning av kontaktlage: Anvand det har avsnittet om du vill konfigurera tiderna, for
veckodagar, kontaktstrategin som ska anvandas for uppringning. Du kan antingen vélja en
kontaktstrategi for hela dagen eller hogst tre tidsuppdelningar under en dag. Du kan ocksa
anvanda olika kontaktstrategier pa olika veckodagar och/eller definiera vilken veckodag som
kampanjen inte ska koras.

Obs: Endast avancerade kontaktstrategier ar tillgangliga for val.

4. Helgdag: | det har avsnittet kan du vélja kampanjhelgdagar — de dagar som kampanjen
inte kors.

Helgdagar laggs till i menyn System. | det har avsnittet kan du bara vélja bland de
tillagda helgdagarna. Se helgdagar fér mer information.

CSS-schema
Pa sidan Schema expanderar du avsnittet Schema for kontaktvalsstrategi (CSS) for att slutféra den
har konfigurationen.

Anvand skjutreglaget for att vélja det tidsintervall som du vill visa. For det valda tidsintervallet &r CSS-
alternativet avmarkerat.

Du kan antingen klicka pa knappen Lagg till schema eller dubbelklicka pa en cell i veckodagsrutnatet.

1. | popup-fonstret valjer du den dag som du lagger till CSS-schemat for. Du kan ocksa markera
kryssrutan Alla dagar . Om du dubbelklickar pa ett rutnat for att konfigurera ett CSS-schema
ar veckodagen forvald i popup-fonstret.

2. |tidspanelen véljer du en starttid och en sluttid for det har CSS-schemat. Valj en CSS i
listrutan.
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Du kan vdlja flera 6verlappande tidsluckor, men starttiden och sluttiden bér vara unika. Du kan
till exempel vélja en tidslucka fran 10:00 till 18:00 med CSS som CSS1. Du far ocksa valja en
tidslucka fran 09:00 till 19:00 med CSS som CSS2. | det har fallet levererar applikationen
kontakter enligt CSS2 fran 09:00 till 10:00 och igen fran 18:00 till 19:00. Under tiden levererar
den kontakter enligt CSS1 fran 10:00 till 18:00.

3. Klicka pa Lagg till for att lagga till schemat i kampanjen.

4. Om du vill Iagga till fler CSS-scheman klickar du pa knappen Lagg till schema eller
dubbelklickar pa en cell i rutnatet pa veckodagen for att valja CSS-schematid. Folj steg 1 till
3 ovan.

5. Upprepa processen sa manga dagar i veckan som du behover konfigurera scheman for.
6. Om du vill ta bort en tillagd schemalagd tidslucka klickar du pa knappen Ta bort .

7. Navigera till avsnittet Runtime Scheduling harnast.

Schemalaggning vid kdrning

Schemalaggningen avgor kampanjens kortider for ett visst datum. Kampanjen kérs under de tider
som konfigureras har och asidosatter startdatum och startdatum och sluttid som konfigurerades
nar kampanjen skapades.

1. Klicka paknappen Léagg till om du vill Iagga till en ny kdrningstid for kampanjen.
2. Ange ett kdrningsdatum for konfigurering av kérningstiden.

3. Valj en starttid och en sluttid pa panelen Tid.

4. Klicka pa knappen Lagg till om du vill 1agga till fler korningstider i steg 3.

Du kan bara lagga till tre kérningstider for en dag.

o

Nar du ar klar klickar du pa Save knapp.
6. Om du vill ta bort en konfigurerad korning klickar du pa knappen Ta bort .
7. Navigera till avsnittet Schemalaggning av kontaktlage.

Schemalaggning av kontaktlage

Schemal&aggning av kontaktlage hjalper till att konfigurera kontaktstrategin som ska anvandas
for att leverera kontakter till uppringaren for varje veckodag. Du kan konfigurera hdgst tre
delningar per dag - definiera tre olika strategier for olika tidsluckor.

Folj stegen nedan for att konfigurera schemal&ggning av kontaktlage:

1. Dagarna anges i den forsta kolumnen. Véalj den dag som du vill konfigurera och aktivera arbetsdagen
sla PA.

Kampanjen kors inte de dagar da knappen Arbetsdag ar avstangd.
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2. Valj en kontaktstrategi som ska anvandas for kontaktleverans i listrutan.
Obs: Endast avancerade kontaktstrategier ar tillgangliga for val.

3. Den valda kontaktstrategin |0per under dagen. Om du kraver att kontaktstrategin endast ska
koras vid specifika tidpunkter aktiverar du knappen Anpassad tid.

4. | kolumnen Tidsintervall visas standardstart- och sluttiderna 12:00 AM till 23:59. Anvand
tidspanelen for att &ndra start- och sluttider.

5. Klicka pa knappen Lagg till om du vill Iagga till ytterligare ett tidsintervall.
Du kan lagga till hogst tre tidsintervall for en dag.

6. Klicka pa knappen Spara for att spara informationen.

7. Om du vill ta bort en konfigurerad korning klickar du pa knappen Ta bort .

8. Nawvigera till avsnittet Helgdag .

Helg

Med hjalp av funktionen Helgdagar kan du kartlagga kampanjens helgdagar — de dagar som
kampanjen inte fungerar. Alla helgdagar som skapats i funktionen Systemkonfiguration Helgdagar ar
tillgangliga for val. Mappa helgdagarna till den h&r kampanjen.

De helgdagar som ar tillgangliga for val visas.

1. Markera kryssrutorna for de helgdagar som du vill mappa fér kampanjen eller markera
kryssrutan Valj alla om du vill koppla alla helgdagar till kampanjen.

2. Klicka pa knappen Spara for att spara informationen.

Andra konfigurationer

For att slutféra skapandet av kampanjkonfigurationen maste dven nagra andra konfigurationer
slutféras. Alla dessa konfigurationer ar grupperade i det har avsnittet. Dessa ar féljande:

- Uttrycksverktyget

- Kampanjmal
Serverskript

Ange kontakttrosklar

Konfigurera telefoniresultat

Agent Desktop konfiguration

Om du bara vill 6ppna ett av objekten ovan markerar du kryssrutan Aktivera visning av en panel i taget .
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Uttrycksverktyget

Du kan skapa ofta anvanda villkor i uttrycksverktyget och anvanda dem i CSS (Contact Selection
Strategy ) och Hantera kontakter.

Anvand uttrycksverktyget for att utfora den har uppgiften .

1. Expandera avsnittet Uttrycksverktyget om du vill borja skapa ett uttryck.
2. Klicka pa Skapa nytt om du vill skapa ett nytt uttryck.

3. Ange ett uttrycksnamn.
4

. Valj en funktion i listrutan. Nagra viktiga SQL funktioner som LEFT, RIGHT, SUBSTRING,
REPLACE, DATEADD, DATEDIFF, DATEPART, DAY, MONTH och YEAR ér tillgéngliga
for val.

5. Det finns tre parametrar som du kan vélja for det har uttrycket. Klicka pa knappen
Instéllningar vid parameter 1.

Anteckningar:

For funktionerna Vanster, Hoger, Delstrang och Ersatt fylls alla affarsfalt och systemfalt for

den har kampanjen i. Vélj en av dessa och klicka pa Valj.

For alla andra datum-, dag- och tidsrelaterade funktioner &r alternativen Senast 6ppnad, Nu och
Skapad tid. Valj en av dessa och klicka pa Valj.

Nar du anvander funktionen datum och tid for att skapa ett anpassat uttryck tar parametern nu
bara hansyn till serverns tidszon.

6. Upprepa steg 5 for parameter 2 och parameter 3 om det behdvs.
7. Klicka pa Spara. Det har uttrycket ar nu tillgangligt for val nar du skapar en ny CSS.

Kampanjmal

Pa fliken Kampanjmal kan du ange dagliga, veckovisa och manatliga mal som agenterna ska uppna.

1. Expandera avsnittet Mal for att ange ett mal

2. Ange ett kategorinamn for det mal du vill ange.
3. Ange en beskrivning.
4

. Fran respektive réaknare valjer eller anger du siffror for dagligt mal , veckomal och
manadsmal.

5. Valj telefoniresultat och affarsresultat att gruppera for den har kategorin. Du kan vélja
flera resultat. Om du vill vélja alla resultat markerar du kryssrutan pa rubrikraderna.

o

Klicka pa knappen Spara for att spara informationen.
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Serverskript
Serverskript anvands for att anpassa Kampanjhanteraren baserat pa affarskrav for specifika kunder.
Det finns tva typer av skript som utvecklare anvander, pre-call scripts och post-call scripts.

Se Serverskript fér mer information.

Troskelvarde for kontakt

Kontakttroskeln ar en kampanjspecifik funktion som skickar ut aviseringar nar kontakterna
som ar tillgangliga for leverans till uppringaren nar under ett konfigurerat nummer.

Sl& PA tréskelvarningsknappen om du kréaver att programmet ska dvervaka de kontakter som &r
tillgangliga for leverans till uppringaren och skicka ut varningarna. Fyll i informationen nedan:

1. Advance Forecast (minuter) - Programmet dvervakar de kontakter som ar tillgangliga for
leverans och skickar varningar fore den tid som konfigurerats har. Om du konfigurerar 15
minuter skickas aviseringarna ut 15 minuter fore troskelvaraktigheten nar prognoskontakterna
faller under det minsta antalet kontakter.

2. Minsta antal kontakter — Det minsta antal kontakter som ska vara tillgangliga for
leverans till uppringaren. Om kontakterna nar under denna niva skickas varningen ut.

3. Troskelvaraktighet (minuter) — Varaktigheten for det troskelvarde som 6vervakas.
Varningen skickas ut baserat pa den varaktighet som anges har.

4. Klicka pa Spara for att slutfora; Avbryt om du vill avsluta utan att spara andringarna och Ta
bort om du vill ta bort tréskelvardesvarningen for kampanjen.

Om du till exempel anger Prognos for forskott till 15 minuter, Minsta antal kontakter till 200 och
Troskellangd till 120 minuter skickar programmet ut en varning pa 2 timmar och 15 miljoner nar
antalet levererbara kontakter (farska plus omplanerade) forvantas na under 100.

Konfigurera telefoniresultat

| avsnittet Telefoniresultat kan du styra vilka telefoniresultat som en inloggad agent kan visa. |
forlangningen ar det bara dessa resultat som ar tillgangliga for agenten att valja nar en telefon
avyttras.

Har listas alla telefoniresultat som anges i den kampanjgrupp som kampanjen tillhdr. Kolumnen
AgentView arver egenskapen enligt installningarna i den éverordnade kampanjgruppen.

Om ditt foretag behdver dolja nagot av dessa resultat som kan visas av agenter eller vice versa aktiverar du
ikonen

AgentView-omkopplare for det specifika resultatet till PA eller AV efter behov.
Obs!: Alternativet AgentView ar inte tillampligt for Webex Contact Center.

Klicka pa Spara om du vill spara andringarna eller Avbryt om du vill aterstélla &ndringarna utan att spara.
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Agent Desktop konfigurationer

Obs!: For narvarande stods inte den har funktionen i Webex kontaktcenter.

| avsnittet Agent Desktop konfiguration kan du konfigurera olika aspekter av att markera en
kontakt som DNC. Nar en agent markerar en kontakt som DNC avgor dessa konfigurationer de olika
attributen for DNC.

1. Aktivera reglaget Kraver disposition om du vill ha en disposition obligatorisk nar en
agent hanterar ett samtal.

2. Valj en DNC-periodtyp. De tillgangliga alternativen listas nedan.
a. Permanent - Nar en agent markerar en kontakt som DNC markeras den sa permanent.

b. Specifik dag — Valj ett visst antal dagar da kontakten ska forbli DNC. Du kan valja
minst 1 dag och hogst 3650 dagar (10 ar). Férutom att véalja en dag kan du valja att sla
pa EOD-omkopplaren. Om du slar pa strombrytaren avslutas DNC vid slutet av dagen
pa det antal dagar som har konfigurerats. Om den har vaxeln lamnas AV avslutas DNC
nasta dag, samtidigt som en agent véljer kontakten som DNC.

° En agent anger till exempel en kontakt som DNC, med antalet dagar konfigurerat som
1. Om EOD-omkopplaren &ar PA avslutas kontaktens DNC-period i slutet av samma
dag. Om omkopplaren ar avstangd avslutas kontaktens DNC-period samma tid
nasta dag - det vill saga spills dver till ndsta dag och slutar efter 1 dag ar klar.

c. Agentval — Om du vdljer det har alternativet anger agenten startdatum och tid for
DNC samt slutdatum och sluttid (baserat pa kontaktinstallningen). Datum- och
tidsvaljaren i widgeten Resultat pa Agent Desktop aktiveras om du véljer detta.

3. Valj knappen DNC-kundtidszon PA om kontakten &r markerad som DNC i kontaktens
tidszon. Om du lamnar den AV baseras DNC pa serverns tidszon.

4. Valj en DNC-typ. Foljande alternativ ar tillgangliga:

a. Kampanjspecifik — Detta begransar kontakten som DNC endast for den kampanj
som kontakten ringdes upp fran.

b. Kampanjkategori - Detta begransar kontakten som DNC for alla kampanjer under
kam- paignkategorin.

c. Flera kategorier - Detta markerar kontakten som DNC fér alla kampanjer som
mappats till de valda kampanjkategorierna.

d. Global - Detta markerar kontakten som DNC Over hela systemet - alla kampanjer
och kategorier.

5. Klicka pa Spara for att slutfora Agent Desktop Konfiguration; klicka pa Avbryt om du vill avsluta utan att
spara.

Obs!: De andringar du gor har borjar galla frdn och med nasta samtal som en agent
hanterar. DNC-perioden konfigureras till exempel som permanent och detta & DNC-
perioden om en agent anger ett resultat som DNC. Men om du &ndrar till Specifik dag
arver det aktuella samtalet Permanent.
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den specifika dagen borjar galla endast for ndsta samtal som hanteras av agenten.

Installningar for kampanjuppringning

Med modulen Installningar for kampanjuppringning kan du asidosétta de installningar som gjorts
pa gruppniva med avseende pa CLI, telefonsvararbehandling och behandling av 6vergivna samtal.
De asidosatta installningarna galler endast for de specifika kampanjerna, medan de andra
kampanjerna i gruppen foljer installningarna pa gruppniva.

Navigera till Instéllningar for kampanj > uppringare for att visa skarmen

Instaliningar for kampanjuppringare . Utfor foljande uppgifter for att konfigurera

uppringningsinstallningarna:

1. "Lagag till villkor" nedan
2. "Filter" pa nasta sida
3. "CLI" pa sidan 64
4. "Telefonsvararbehandling" pa sidan 65
5. "Behandling av 6vergivna samtal" pa sidan 66
Falt
Falt Beskrivning
Allméanna villkor Antalet totala villkor.
Villkorets namn Villkorets namn.
Villkor Beskrivning Beskrivning av villkoret.
Aktiverad Sla pa/av reglaget for att aktivera eller inaktivera villkoret.
Atgarder Atgardsknapp for att redigera/ta bort ett villkor.

For Delad lista fylls malkampanjgrupperna med tillhérande villkor i rutnatet.

Lagg till villkor

Du kan lagga till villkor med villkorsverktyget. Kontakterna som matchar dessa filtervillkor foljer
uppringningsinstallningarna pa kampanjniva. Andra kontakter féljer installningarna pa gruppniva.

Du kan lagga till valfritt antal villkor, men ndr som helst kan bara fem villkor aktiveras och
applikationen filtrerar kontakter baserat pa endast fem villkor.

For Delad lista kan du lagga till valfritt antal villkor, men endast fem villkor kan aktiveras for varje
malgrupp.

Klicka pa Lagg till villkor om du vill Iagga till ett nytt villkor fér kampanjuppringningsinstéallningar.
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Ange ett villkorsnamn. Det har ar ett obligatoriskt falt. Du kan inte anvanda specialtecken i
namnet, forutom understreck, bindestreck och at (_, -, respektive @.

Ange en villkorsbeskrivning.
Vélj en malkampanjgrupp pa rullgardinsmenyn.

Faltet Malgruppsgrupp galler endast for kampanjen Delad lista for alla uppringare och
icke-uppringare.

Det ar obligatoriskt att konfigurera ett CSS-villkor for kampanjen Delad lista fér att visa listan
Over tar- get-kampanjgrupper i listrutan.

I malkampanjgruppen véljs som standard den forsta malgruppen och vardena fylls i pa féljande
flikar baserat pa installningarna for tempolagen i Kam- paigngruppen.

Valj ett jamforelsealternativ - detta ar villkoret som faltet ska uppfylla for att en kontakt ska
valjas. Vissa jamforelseparametrar for ditt tillstand kan vara > (stérre &n), < (mindre an), = (lika
med) etc.

Ange ett varde som det har villkoret ska uppfylla for att kontakten ska valjas for leverans.

Med Filter kan du skapa ett villkor eller en uppsattning villkor.

1. Valj ett lampligt objekt i listrutan Systemfalt/Affarsfalt .
2. Stang fastet.
3. Klicka pa knappen Lagg till om du vill lagga till ytterligare ett villkor.
4. Paden nya raden véljer du antingen OCH eller ELLER i listrutan Beslut.
5. Du kan fortsatta att lagga till fler sadana villkorsgrupper. Klicka pa Spara nar du ar klar.
6. Om du vill lagga till fler grupper valjer du knappen Lagg till pa knappen Gruppatgard och klickar pa
Spara.
Falt
Falt Beskrivning
Detta ar det aktuella inkrementerade vardet for det maximala antalet nya férsok
Max antal - R . . . :
sterforsok som kan goras for att ringa upp varje kontakt i kampanjen.

Dagliga forsok

igen

Detta ar det aktuella vardet for det maximala antalet nya férsok som kan goras for
att ringa varje kontakt under en dag for den har kampanjen.

Detta ar det aktuella 6kade vardet for det maximala antalet aterférsok som kan

Cykelforsok gobras under en uppringningscykel. En cykel ar en uppsattning uppringningsforsok,

igen

en gang till alla lagen som en kon- takt laddas upp med. Till exempel laddas en
kontakt upp med tre lagen - Hem,
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Arbete och mobilnummer. En uppringningscykel slutférs nar programmet ringer
upp alla dessa lagen (i konfigurerad ordning) en gang vardera.

e Detta ar det aktuella inkrementerade vardet for antalet aterforsok som tillats for
Forsok med e- . .
kontakter som ska levereras for e-postkampanjer.

post igen

. Detta ar det aktuella inkrementerade vardet for antalet aterforsok som tillats for
SMS Forsok N .
igen kontakter som ska levereras for SMS kampanijer.

Kontakterna med konfigurerat datum och tid for senaste atkomst som ska levereras
som en del av denna CSS.

Den prioritet som tilldelats kontakterna som ska redovisas vid leverans enligt

Senast dppnad

Prioritet denna CSS.
Leadpoangen som ska beaktas for att leverera kontakter ar per denna CSS. Lead
Lead Poing Score hjalper till att identifiera den mest potentiella kunden som ska kontaktas fran

en kamera. Denna poang kan ocksa stéllas in vid tidpunkten for uppladdning eller
avslutning, samtidigt som affars- / telefoniresultatet definieras.

Det har &r samtalets starttid som anges av omschemalédggaren. Samtal som faller
inom starttiden som namns i detta villkor valjs for leverans.

Det har &r samtalets sluttid som den har angetts av omschemaléaggaren. Samtal
som faller inom sluttiden som ndmns i detta villkor valjs for leverans.

List-ID som kontakten tillhor. Kontakter som tillhor ListiDs i denna CSS-kon- dition

CallStartTime

Samtalssluttid

List-ID

levereras.
samtalstyp Samtalstypen.

. Det senaste resultatet som angetts fér den har kontakten. Kontakter med det valda

SenasteUtgan
g Senaste resultatet levereras.
Globalt list-ID Det globala list-ID som kontakten tillhdr. Kontakter som tillhér de globala list-

ID:na i det har CSS-villkoret levereras.
Userid Detta agent-ID har taggats till kontakten. Samtal levereras till uppringaren och

korrigeras till agenten som namns i det har faltet.

Telefonnumme Telefonnumret till kontakten som ska levereras enligt denna CSS.
r

Zonnamn Namnet pa den tidszon som kontakten tillhor.
Veckodag Den veckodag da kontakten foredras for att ta emot ett samtal.
Tid pa dygnet = Den tid pa dagen da kontakten foredras for att ta emot ett samtal.

Lage Kontaktens féredragna lage for att ta emot ett samtal.

CLI

Du kan bara konfigurera ett CLI-nummer for prediktiva och progressiva kampanijer.
CLI ar kontaktnumret som visas som ett utgdende uppringt ID for kunden nar ett samtal tas

emot. Du kan skapa tre typer av CLI:er. Dessa ar féljande:
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1. Specifikt CLI
2. Affarsomrade
3. Slumpmassigt CLI

Specifikt CLI
Som standard ar Specifikt CLI valt. Utfor foljande steg:

1. Ange CLI-namnet .

2. Ange CLI-vardet.
For uppringare fylls CLI-vardet i automatiskt som standard. Det &r samma nummer som valjs

som ANI (CLI) i kampanjgruppen. Du kan ocksa lagga till ett specifikt CLI for den har

kampanjen utéver ANI (CLI).

Affarsomrade

Utfor foljande steg:
1. Ange CLI-namnet .

2. Valj ett affarsfalt som CLI-varde. | affarsfaltet CLI kan du ange falt fran den Overforda

kontaktfilen som ska anvandas som CLI. Se till att din kontaktfil innehaller de data som

kravs.
Obs!: Affarsfalten med datatyperna String ar endast tillatna.

Slumpmassigt CLI

Utfor foljande steg:
1. Ange CLI-namnet .

2. Ange CLI-vardet.
Du kan lagga till upp till 10 slumpmassiga CLI:er baserat pa dina behov. Programmet hamtar valfritt

nummer av de 10 som CLI for att visas som ett utgdende uppringt ID fér kunden nar ett samtal tas

emot.

Behandling for telefonsvarare
Obs!: For narvarande stdds inte den har funktionen i Webex kontaktcenter.
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Navigera till Telefonsvararbehandling.
Vélj AMD-detekteringstyp i listrutan. Till exempel Koppla fran.
Om du véljer Koppla fran kravs ingen instéllningskonfiguration.

Om du valjer Overfor till agent 6verfor programmet samtalet till en agent nar ett svar pa en
telefonsvarare patraffas.

Om du valjer Spela upp meddelande och Koppla fran visas TTS-texten .
Ange TTS-texten . Meddelandet spelas upp for den som ringer pa IVR och kopplas fran.
Om du véljer Spela upp meddelande och Overfér till agent visas TTS-texten .

Ange TTS-texten . Meddelandet spelas upp fér den som ringer pa IVR och overfors till en
agent.

Klicka pa Spara.

Behandling av 6vergivha samtal

Obs!: For narvarande stdds inte den héar funktionen i Webex kontaktcenter.

1.

Navigera till Behandling av dvergivna samtal.

2. Valj Typ av 6vergiven samtalsbehandling i listrutan. Till exempel Koppla fran.
3. Om du valjer Koppla fran kravs ingen installningskonfiguration.

4.
5
6

Om du valjer Spela upp meddelande och Koppla fran visas TTS-texten .

. Ange TTS-texten . Meddelandet spelas upp for den som ringer pa IVR och kopplas fran.

. Klicka pa Spara.

Serverskript

Serverskript anvands for att anpassa Kampanjhanteraren (Kampanjhanteraren) baserat pa affarskrav
for specifika kunder. Det finns tva typer av skript som utvecklare anvander, pre-call scripts och post-
call scripts.

Skript fore samtal

Ett skript fore samtal kan anvandas for att integrera med ett externt program eller en extern databas
for att fatta det slutgiltiga beslutet om att ringa upp en kontakt. Detta hander helst innan kontakterna
levereras till uppringaren.

Forsamtalsskriptet maste skapas med MEF. Den innehdller metoden ExecutePreCallScript for att
anropa en funktion som kor logiken fore samtalet. Dessa skript instruerar kontaktflédesmotorn att
leverera kontakterna till uppringaren, baserat pa skriptmonstret.
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Exempeltavlan maste ha samma skriptnamn som en utvecklare anvander.

Skript efter samtal

Skript efter samtal kan anvandas for att utfora vilken atgard som helst efter uppringning, som att
validera resultatet fran uppringaren och anpassa omplaneringsbeteendet, eller nagon
tredjepartsintegration som att uppdatera CRM-statusen om samtalsresultatet och sa vidare.

Med skript efter samtal kan du anpassa produkten enligt beskrivnhingen nedan:

- Fore omplanering: Detta utfors innan kontakten omplaneras (kan andra olika parametrar
som paverkar omplaneringslogiken genom anpassad logik).

- Efter omplanering: Efter omplanering av kontakten (kan anvénda
omplaneringsinformationen for att ytterligare berika eller &ndra strategin och anvanda
informationen for att uppdatera externa plattformar).

- Bada: Skriptet kors bade fére omplanering och efter omplanering.

Skript fére samtal

Skript fore samtal Datatyp Beskrivning

Kampanj-I1D Nvarchar(64 Kampanjens namn.

Kontakt-1D Int Unikt id for en kampan;.

List-1D Int List-id ar unikt id for en kampan,.
Internt ID for lagesnamn, se tabellen

MODEID Int OBD. Modes.

CampaignKey Int Internt ID for en kampanj, se Obd_Campaign
tabell.

CampaignKey Int Forstk som gjorts for kontakten hittills.

. Antalet forsok i samma lage. Detta aterstalls nar

ModeRetries Int L N . .
uppringningsvaxlar till ett annat lage.

MaxRetries Int Antalet forsok som gjorts for en kontakt fram till
detta 6gonblick. Det motsvarar kontaktforsok.
Telefonnummer som samtalet ska ringas till (eller)

Cvalue Nvarchar(12) E-post-ID som e-postmeddelandet ska skickas till.

. Internt ID for tidszonsnamn, se tabellen OBD
TimeZonelD Int -

tidszon.
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Innehavar-ID Int
Userid Int
samtalstyp Int
Villkors-ID Int
CISCOALTERNATEVDN Nvarchar(12)
Telefonnummer Nvarchar(12)
BUSSFLD1 till BUOSSFLD20 Nvarchar(128)
BUSSFLD21 till nvarchar(Max)
BUO6SSFLD26
KONTAKTUPPGIFTER nvarchar(Max)
MailSubject Nvarchar(1024)
E-postmeddelande nvarchar(Max)
MailAttach Nvarchar(1024)
SMSText Nvarchar(4000)
ZONNAMN Nvarchar(128)
Postnummer Nvarchar(32)
Riktnummer Nvarchar(50)
Statligt namn Nvarchar(64)
RescheduleExpiredTime Datetime
ListEndTime Datetime
Ateruppringningstid Datetime
PRIORITET Int
LastAccessed Datetime
ListTimeToLive Int

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Detta galler endast for klientmodulen, detta &ar unikt
ID for en innehavare.

For PCB-kontakter, det agent-ID fran vilket
ateruppringningen registreras. For Normal
ateruppringning har det har faltet vardet som
LCM. For AEM kontakter &ar kontakten taggad till
den har agenten.

0 - Vanligt samtal

Internt ID for CSS-villkor (se OBD_Cus-
tomFilters).

Anvands inte langre

Telefonnummer som samtalet ska ringas till (eller)
E-post-ID som e-postmeddelandet ska skickas till.

Faltet Affarsvardel till faltet Affarsvarde20.
Faltet Affarsvarde?21 till faltet Affarsvarde?26.

Valfritt affarsfaltvarde. Det har faltet
innehaller vardet i XML typ.

E-postamne.
E-postbrodtext.

E-postbilaga. Detta maste absolut sckvag till den
plats dar bilagan sparas.

SMS meddelande

Zonnamn pa laget. Det aktuella laget som
kontakten har valt.

Postnummer for kontakten.

Lageets rikthummer. Det aktuella laget som
kontakten har valt.

Ange kontaktens namn

Samtalets sluttid — Vid omplanering av kontakter
beaktas samtalets sluttid. For
ateruppringningskontakter beaktas sluttiden for
ateruppringning.

Sluttid for listan.

Starttid for ateruppringning.

Kontaktens prioritet.

Datum och tid d& kontaktinformationen uppdateras
i tabellen Kontakt.

Dags att leva for en lista.
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DailyRetries
CycleRetries

LastOutCome
GID

IsWireless
MAILCC

MAILBCC

EmailRetries
SMSRetries
ListProcessingDate

LeadScore

Viktning

Kanaltyp
E-postSMSTemplateName

AccountNumber

Leveranstyp

RetValue

IsListExpired

Affarsresultat

Modul

Int
Int

Int
Int

Bool
nvarchar(Max)

nvarchar(Max)

Int
Int
Datetime

Int
Int
Int
Nvarchar(64)

Nvarchar(30)

Nvarchar

Bool

Bool

Nvarchar

Nvarchar

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Aterférsok har gjorts for den aktuella dagen.
Antal cykelférsok har gjorts hittills.

Det senaste resultatet fran uppringaren for den har
kontakten.

ID for global lista.

Flagga for att avgéra om det aktuella laget ar
kabelanslutet eller tradlost.

De mottagare som ska mappas i faltet Kopia nar
du skickar ett e-postmeddelande.

De mottagare som ska mappas i faltet Hemlig
kopia nar du skickar ett e-postmeddelande.

Antal e-postmeddelanden som skickats hittills.
Antal SMS som skickats hittills.
Ange startdatum och tid.

Lead poang. Detta kan vara en del av
overforingslistan for att rangordna kontakten.

Lagets viktning. Det aktuella laget som kontakten
har valt.

Lagets kanaltyp. Det aktuella laget som kontakten
har valt.

Namnet pa mallen som kors. Det har ar den
mall som valts utifrn de definierade villkoren.

Det ar ett unikt ID for att identifiera ett
samtalsforsok for en kon- takt.

Detta definierar om kontakten levereras till en
uppringare eller en agent, till exempel manuell
uppringning (Leverera - PEWC, Leverera -
Regelbunden)

Flaggan maste anges till True nar skriptet kors och
kontakten maste ringas upp. Flaggan maste vara
falsk om kontakten inte kan ringas upp just nu.

En flagga som anger néar kontakten upphor att
galla i en lista baserad pa tidszon.

Detta ar relaterat till faltet RetValue . Aven om
RetValue ar instéallt pa false ar det obligatoriskt att
stalla in affars-/telefoniresultatet nar det finns ett
behov av att hindra kontakten fran att ringa.

Forfallomodul (kampanj, tidszon, lage, kontakt,
lista). Detta géller for manuell uppringning
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Forfallotid

ResetContactLeadScore

Mallnamn

Samtals-ID
DeliverdTimeZone

TimezoneExpiryTime

CiscoTimezonebias
CiscodstObsereved
CampaignCategoryName
CampaignCategorylD

AuthScheduleFo6rsok igen

Deviceid

Callerid
UppringareAgentAteruppring
ning
AsidosattaPEWCValidation
Uppringnings-ID

PacelD

Kampanjgrupp

Datetime

Bool

Nvarchar

Nvarchar(64)
Nvarchar(128)

Nvarchar(32)

Nvarchar(128)

Boolesk

Nvarchar(64)
Int
Int

Nvarchar(255)

Nvarchar(64)

Bitars

Bitars

Int

Int

Nvarchar(64)

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

(icke-PEWC).

Utgangstid for kontakten. Detta harleds baserat
pa sluttiden for den listade modulen (kampanj,
tidszon, lage, kontakt, lista).

En flagga for att aterstélla leadpoangvardet (detta
ar intern flagga).

Namnet pa mallen som kors; Det har ar den valda
mallen, baserat pa de definierade villkoren.

Detta ar ett unikt ID for ett samtal.
Kontakttidszonen finns i det har faltet.

Utgangstiden for kontakten beraknas utifran
tidszonen och fylls i det har faltet.

Det har ar tidszonsbias for API kontakter.

Flagga for att avgéra om kontakttidszonen ar
under sommartid. Sant om under Sommartid
Falskt om inte under Sommartid

Namnet pa kampanjkategorin som ar kopplat till
denna kampanj.

Det mappade kampanjkategori-ID:t.
Antalet forsok som tillats for identitetsautentisering.

Det enhets-ID som anvands for
identitetsautentisering.

Nummerpresentationen identifierades av ANI.

Detta avgor om en begaran om ateruppringning
har angetts av en klickeragent eller en extern
agent.

Den anvands for att avgdra om kunden har tillatit
automatisk uppringning. Detta mojliggér omedelbar
leverans av kon- takt utan validering fér PEWC.

Det har ar det uppringnings-1D som tilldelas av
programmet nar en uppringare skapas.

Detta ar det ID som tilldelas stimuleringslaget
(férhandsgranskning, progressiv, prediktiv osv.)
nar du skapar en kam- paign.

Det har ar namnet pa kampanjgruppen som
skapats av anvandaren eller synkroniserats fran
uppringaren.
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FilterVillkorID Int

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Detta ar det automatiskt genererade ID:t nér en
anvandare skapar fil- tervillkor for programmet for
att &sidosatta gruppinstalliningarna pa
kampanjniva. Detta kan endast tillampas for
asidosattning av CLI, Telefonsvarare
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behandling och dvergiven samtalsbehandling.

Den har kolumnen innehéller alla pacing mode-
egenskaper som konfigurerats for en

DialerAttributes Nvarchar

kampanjgrupp i JSON-strangformat.

Standardvardet ar CampaignGroup.

Det har ar enhetsnamnet som asidosatter
gruppuppsattningarna pa kampanjniva. Om

gruppinstallningarna till exempel asidosatts av ett

forsamtalsskript behalls PreCallScript som post.

Standardvérdet &r CampaignGroup.

DialerAttributesModifiedBy Nvarchar

Skript efter samtal

Skript efter samtal fore
Skript efter samtal fore Datatyp
Aterstaliningsnyckel Flyta
CampaignGrouplD Nvarchar(64)
Kampanj-1D Nvarchar(64)
Telefon Nvarchar(64)
Kontakt-1D Nvarchar(128)
Samtalsresultat Int
Mode-ID Int
KontaktForsok igen Int
ModeRetries Int
ResultatForsok igen Int

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Beskrivning
Unikt ID for att boka om en kontakt. (Set_
Dialer_Detail tabell)

Ciscos kampanjgrupp-ID, detta ar ett internt
ID fér kampanjgruppen (se
Obd_Campaign_Group tabell).

Kampanjens namn

Telefonnummer som samtalet ska ringas till
(eller) E-post-ID som e-postmeddelandet ska
skickas till.

Unikt id for en kampan,;.

Resultat av kontaktforsoket (antingen telefoni
eller affarsresultat).

Internt ID for lagesnamn (se OBD_Modes
tabell).

Forstk som gjorts for kontakten hittills.
Antalet forsOk i samma lage. Detta

aterstalls nar uppringningsvaxlar till ett

annat lage.

Antalet fors6k agenten anger samma resultat.

For telefoniresultat aterstalls det nar laget
vaxlar. For afféarsresultat ar
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TimeZonelD
ValidModes

DailyRetries

CycleRetries

IsProcessOutcome

samtalstyp

Villkors-ID

BussFId1 till BussFIld20
BussFId21 till BussFld26

KontaktDetalj

GID
List-ID

Underordnat list-1D

AgentKommentarer

Malbelopp

ContactPriority

Int

Nvarchar(256)

Int

Int

Int

Int

Nvarchar(128)
Nvarchar(Max)

Nvarchar(Max)

Int
Int

Int

Nvarchar(4000)

Flyta

Int

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

raknaren aterstélls inte ens lagesomkopplare.

Internt ID for tidszonsnamn (se tabellen OBD_
tidszon).

Antal lagen som ér tillgangliga for en kontakt.
Det har faltet innehaller vardet for List of
Mode ID, avskilt fran pipe-tecknet

Antalet forsok som ringts upp idag. Den
aterstéalls nar dagen andras.

Antalet cykler som slutférts. (Nar alla lagen for
en kontakt rings upp en gang betraktas den
som cykeln slutford. Nasta cykel kommer efter
detta.)

Flagga for att avgora vilket resultat som ska
uppnas. Denna flagga anvands framst for
Dual Out- come. Nar agent anger bade
telefoni- och affarsresultat ar flaggan: True
for Tele- phony Outcome - anvands for att
schemalagga om kon- takten. False for
Business Outcome — anvands endast for
rapportering och lankning.

0 - Vanlig
CSS-villkoret genom vilket kontakten hamtas

for uppringning. Detta ar ett internt ID (se
Obd_CustomFilter tabell).

Faltet Affarsvardel till faltet Affarsvarde20
Faltet Affarsvarde?1 till faltet Affarsvarde26

Valfritt affarsfaltvarde. Det har faltet
innehaller vardet i typen XML.

ID for global lista.
List-id (unikt id for en kampanyj).

Detta ar ett sekundart list-1D. Det
underordnade list-1D:t skiljer sig at i en lista,
medan posterna laggs till igen nar listan har
genererats.

Kommentarer som stélls av en agent under
samtalet med kunden.

Forséljning gjord for interaktionen. Detta
bestams av en agent efter att samtalet med
kunden har avslutats.

Kontaktens prioritet. Detta 6kas /
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Agenttillbeh6rnummer

Skillgroupskilltargetid

Routercallkey

Routercallkeyday

Kanaltyp

UppringareDatumTid

Levererad typ

TargetCampaignGroup
AccountNumber

Userid
KontaktForsok

AteruppringningRegistreradTyp

AteruppringningDatumTid
Leveranstid

Samtalslangd

Ateruppringningsférsok

Nvarchar(32)

Int

Int

Int

Int

Datetime

Nvarchar(32)

Nvarchar(64)

Nvarchar(30)

Nvarchar(32)
Tinyint

Int

Nvarchar(50)
Datetime
Bigint

Int

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

minskat baserat pa erhallet utfall
(Telefoni/Affarsutfall).

Agent-ID for agenten som har hanterat det har
forsoket.

Kunskapsgrupp-ID, anvands endast for Cisco-
uppringaren.

Detta ar specifikt for Cisco UCCE. Detta ar ett
unikt ID som skapas en gang om dagen.
Detta ar specifikt for Cisco UCCE. Detta ar
ett unikt ID som skapas en gang om dagen.
(Det har numret dubbleras inte for en viss
dag.)

Kanaltyp for laget.

1-SMS
2 - ROst
3 - Mejla
Datum och tid da uppringningen ar klar.

En kontaktleveranstyp - antingen via en
uppringare eller som icke-PEWC.

En Cisco-kampanj som kontakten levereras till.
Detta anvands endast for kampanjer med
delade listor.

Ett unikt ID som genereras under
kontaktleveransen. Detta ar det ID som
anvands for interaktioner mellan uppringaren
och programmet.

Det har faltet anvands inte langre.

Forstk som gjorts for kontakten hittills.

En typ av ateruppringning som agenten har
angett.

2 - Regelbunden ateruppringning

Datum och tid da kunden begér en
ateruppringning.

Datum och tid da kontakten levereras till
uppringaren.

Hur lang tid i minuter en agent befann sig i en
interaktion med kunden.

Antal forsok som fatt "Agent Reser- vation
Failure" som resultat. Detta anvands for att
byta kontakt fran PCB till NCB.
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SchemalagdLeveranstid

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Datetime
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ICMId
IsPostCallScript

IsWireless

CallReferencelD

ICRCallKey

PeripheralCallKey
RouterCallKeySequenceNumber
ReservationSamtalVaraktighet
Tid for forhandsgranskning
Uppringningslage

SFUID

SFLeadld
SFContactld

SFCampaignld

CallBackRequestedBy

CallBackAttemptType

Kampanjnyckel
ForegaendelLeadScore

CurrentLeadScore

Int

Bitars

Bitars

Nvarchar(35)

Int

Int

Int

Int

Datetime
Nvarchar(32)

Nvarchar(Max)

Nvarchar(256)

Nvarchar(256)

Nvarchar(256)

Nvarchar(64)

Nvarchar(3)

Int
Int

Int

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

List-id (unikt id for en kampanij).

Flagga for att kontrollera om det finns ett skript
efter samtalet.

Flagga for att kontrollera om kontaktnumret ar
Tradlos kontakt.

Detta ar unikt ID. Det har faltet anvands for att
identifiera det dubbla resultatet nér posterna
gar till samtalsaktivitet.

Anvands inte langre.
Anvands inte langre.
Anvands inte langre.
Anvands inte langre.
Anvands inte langre.
Anvands inte langre.

Detta ar ett internt ID for anvandaren som har
Sales Force-atkomst (se Obd_User tabell).
Det héar faltet anvands framst for att identifiera
anvandaren som avlastade kontakten fran
Service Cloud Voice.

Detta ar Salesforce Lead ID. Detta ID fylls i nar
kontakter hamtas fran Service Cloud Voice
CRM.

Detta ar Salesforces kontakt-1D. Detta ID fylls i
nar kontakter hamtas fran Service Cloud
Voice.

Detta ar Salesforce-kampanj-ID:t. Detta ID fylls
i nar kontakter hamtas fran Service Cloud
Voice.

Agent-ID som har begart en ateruppringning
Den typ av ateruppringningskontakter som
systemet har levererat till uppringaren.
1-PCB

2 -NATIONELL CENTRALBANK

Ett unikt ID for kampanjen (se Obd_Cam-
paigntabell)

Leadpoang for kontakten fore det aktuella
forsoket.

Kontaktens leadpoéng efter det aktuella
forsoket.

-81



00 webex

by CISCO

Flagga for att veta om leadpoé&ngen har
aterstallts i det har forsoket.

Ett lages-ID som ateruppringningen ska

ResetContactLeadScore Bitars

Ateruppringningslage

goras till.
Telefonnummer Nvarchar(64) Ett kontaktnummer som har slagits.
. Flagga for att identifiera om DNC &r markerat
IsPhoneNoDNC Bitars for det har telefonnumret. Detta stalls in av en
agent.
BussfldDNCValue Nvarchar(Max) ;/:rrrijeb};j(fz;figi:;?nar markerat for DNC
Detta ar for att identifiera vad som blockerar
Blockeradav Nvarchar(100) en kontakt som DNC (antingen affarsfalt DNC /
telefonnummer)
Isinbound Bitars En flagga som identifierar om samtalet ar ett
inkommande samtal.
UTFALLSGRUPP Nvarchar(32) Namn pa resultatgrupp.
Detta ar ett internt ID for resultatet (se
UTFALLS-ID Int Obd_Outcome tabell).
. ID for den enhet som anvands for
Deviceid Nvarchar(255) identitetsautentisering.
DNCBlockedStartDate datumtid ggtrtl;agzlr}rglockeras som DNC fran och med
DNCBIlockedEndDate datumtid DNC-blockeringen for kontakten upphér detta
datum.
DNC-typen — oavsett om den ar global eller
DNCTyp Nvarchar(10) for en specifik kampanj.
Status Int Status for kontakten efter att
omplaneringsalgoritmen har korts.
ZONNAMN Nvarchar(Max) ig:tr;irtr;r;e}: ;rz:lvl;?et. Det aktuella laget som
Postnummer Nvarchar(32) Postnummer for kontakten.
Averford tid datumtid Datum och tid da kontakterna overfors.

Detta anger vem som har stéllt in en specifik
ateruppringning - extern agent eller
klickeragent.

Den anvands fér att avgéra om en kund har
AsidosattaPEWCValidation Bitars tillatit automatisk uppringning fér en omedelbar
leverans, utan PEWC-validering.

UppringareAgentAteruppringning = Bitars

SMSTransactionCount Int Antalet SMS transaktioner for kontakten.

StateLawGroupName Nvarchar(128) Namnet pa State Law Group.
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BussfldADNCValuel

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Nvarchar(128)

Detta ar det affarsfalt baserat pa vilket en
kon- takt markeras som DNC.
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IdentityAuthenticationEnabled Bitars

TotalPrimaryAuth Int
VerifieradPrimarautentisering Bitars
TotalSekundarAutentisering Int

VerifieradSekundar autentisering = Bitars

CampaignCategorylD Int
DNCCampaignCategorylD Nvarchar(Max)
CampaignCategoryName Nvarchar(64)
DiallerReferencelD Nvarchar(64)
Samtals-ID Nvarchar(64)
AFFARSRESULTAT Int

TAS BORT Int

RPCTyp Nvarchar(8)
IncrementRetries Bitars
GlobalForsok igen Bitars
DailyRetry Bitars

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Detta indikerar om kontakten ar aktiverad for
identitetsautentisering eller inte.

Antalet falt som aktiverats for autentisering
av en kontakt via primar autentisering. Till
exempel kan tre falt - moderns namn,
fodelsedatum och betalkortsnummer
verifieras for autentisering.

Detta indikerar om den priméara
autentiseringen lyckades eller inte.

Antalet falt som aktiverats for autentisering av
en kontakt via sekundar autentisering. Till
exempel kan tva falt - SSN och betalkort PIN
verifieras for autentisering.

Detta indikerar om den sekundara
autentiseringen lyckades eller inte.

ID for kampanjkategori.
DNC-kategori-ID.
Kampanjkategorins namn.

Detta ar ett unikt ID som hanvisar till
uppringaren som ringer upp samtalet.

Detta ar ett unikt ID. Detta anvands for att
identifiera samtalet med dubbelt resultat

nar posterna flyttas till tabellen
Samtalsaktivitet.

Detta ar relaterat till faltet "RetValue". Aven om
"RetValue" &r installt pa false ar det
obligatoriskt for agenten att ange resultatet for
foretag/telefoni nér det ar dnskvart for att
forhindra att kontakten ringer.

Detta indikerar om resultatet har tagits bort
eller fortfarande ar ett giltigt resultat.

Detta anger RPC-typen (Right Party
Connect).

Den héar flaggan avgér om antalet nya
forsok ska Okas for det aktuella
kontaktforsoket.

Den hér flaggan avgor om det globala
antalet aterforsok ska okas for det aktuella
kontaktforsoket.

Den har flaggan avgor om det dagliga antalet
aterforsok ska okas for det aktuella forsoket
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ModeForsok igen

OutcomeForsok igen

Agentvy

Standardforskjutning

StandardStangKontakt

DefaultMaxRetry

Uppringnings-ID

PacelD

Kampanjgrupp

Skript efter samtal

Skript efter samtal
CampaignGrouplD

Kampanj-1D
DialPlanName
Kontakt-ID

Modeld

RescheduleModeld

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Bitars

Bitars

Bitars

Int

Bitars

Int

Int

Int

Nvarchar(64)

Datatyp
Nvarchar(64)

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

Int

Int

for kontakten.

Den har flaggan avgor om antalet nya forsok
ska Okas for det aktuella kontaktforsoket.

Den har flaggan avgor om antalet aterforsok
ska Okas for det aktuella kontaktférsoket.

Den har flaggan avgor om resultatet kan
visas av agenten eller inte.

Detta ar standardtidszonen forskjuten fran
GMT for kontakten.

Det har ar flaggan som indikerar om
kontakten ska stangas baserat pa det
resultat som agenten har angett.

Den har flaggan avgor om det maximala
antalet aterforsok ska okas for det aktuella
kontaktforsoket.

Det har &r det uppringnings-ID som tilldelas av
programmet ndr en uppringare skapas.

Detta ar det ID som tilldelas tempolaget
(Forvisning, Progressiv, Prediktiv osv.) nar en
kampanj skapas.

Det har ar namnet pa kampanjgruppen som
skapats av anvandaren eller synkroniserats
fran uppringaren.

Beskrivning

Ciscos kampanjgrupp-ID ar detta ett internt ID
for kampanjgruppen (se
Obd_Campaign_Group tabell).

Unikt ID for en kampan;.

Kontaktstrategi som anvands for att boka om
kontakten for det har forsoket.

Unikt ID for en kontakt.

Internt ID for lagesnamn (se OBD_Modes
tabell).

Ett lages-ID som kontakten bokas om till vid
nasta forsok.
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CallStartDate
CallEndDate
KontaktForsok igen

DailyRetries

ModeRetries

ResultatForsok igen

CycleRetries

Resultatet
Status

Kontakthummer

ValidModes

IsProcessOutcome

Samtals-ID

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Datetime
Datetime
Int

Int

Int

Int

Int

Int
Int

Nvarchar(64)

Nvarchar(256)

Startdatum for omplanerat samtal.
Slutdatum foér omplanerat samtal.
Forsok som gjorts for kontakten hittills.

Antalet forsok som ringts upp idag. Den
aterstélls nar dagen andras.

Antalet forsok i samma lage. Detta
aterstalls nar uppringningsvaxlar till ett
annat lage.

Antalet forsok agenten anger samma resultat.

For telefoniresultat aterstalls det nar laget
vaxlar.

For affarsresultat aterstalls inte raknaren
jdmna lagesomkopplare.

Antalet cykler som slutforts. Nar alla lagen for
en kontakt rings en gang anses cykeln
avslutad. Nasta cykel kommer efter detta.

Resultat av kontaktforsoket, t.ex. telefoni eller
affarsresultat.

Status pa kontakten efter korning av Res-
chedule-algoritmen.

Telefonnummer som samtalet ska ringas till
(eller) E-post-ID som e-postmeddelandet

ska skickas till.

Antal lagen som ar tillgangliga for en kontakt.
Det har faltet innehaller vardet for List of Mode
ID, avskilt fran pipe-tecknet.

Flagga for att avgora vilket resultat som ska
uppnas. Denna flagga anvands framst for Dual
Out- come.

Nar agent anger bade telefoni- och
affarsresultat ar flaggan:

True for Telephony Outcome - anvénds for att
aterstalla kontakten.

False for Business Outcome — anvands
endast for rapportering och lankning.

Detta ar unikt ID. Det har faltet anvands for
att identifiera samtal med dubbelt resultat nar
posterna gar till Samtalsaktivitet.

- 86



00 webex

by CISCO
RefCalllD
Behall PCB

IsCallback
Villkors-ID

BussFId1 till BussFIld20
BussFId21 till BussFld26

KontaktDetalj

GID
List-1D

Underordnat list-ID

AgentKommentarer
Malbelopp
Levererad typ

TargetCampaignGroup

ContactPriority

Agenttillbehérnummer

Skillgroupskilltargetid

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Int

Nvarchar(128)
Nvarchar(Max)

Nvarchar(Max)

Int
Int

Int

Nvarchar(4000)

Flyta

Int

Nvarchar(32)

Int

Int

Int

Detta anvands endast for samtal med dubbelt
resultat. Det priméra utfallet Samtals-ID
kopieras har.

Flaggan som identifierar om
ateruppringningen ska stanna hos samma
agent.

Flaggan som identifierar om
ateruppringningsforsoket gors.

CSS-villkoret genom vilket kontakten hamtas
for uppringning. Detta ar ett internt ID (se
Obd_CustomFilter tabell).

Faltet Affarsvardel till faltet Affarsvarde20
Faltet Affarsvarde?21 till faltet Affarsvarde26

Valfritt affarsfaltvarde. Det har faltet innehaller
vardet i XML typ.

Globalt list-ID

ListID (unikt ID for en kampanj).

Detta ar ett sekundart list-ID. Det
underordnade list-1D:t skiljer sig at i en lista,
medan posterna laggs till igen nar listan har
genererats.

Kommentarer som stalls av en agent under
samtalet med kunden.

Forsaljning gjord for interaktionen. Detta stalls
in av en agent efter att konversationen med
kunden har slutforts.

En kontaktleveranstyp - antingen via en
uppringare eller som icke-PEWC.

En Cisco-kampanj som kontakten levereras
till. Detta anvands endast fér kampanjer med
delade listor.

Kontaktens prioritet. Detta 6kas/minskas
baserat pa erhallet resultat
(telefoni/affarsutfall).

Agent-ID for agenten som har hanterat det har
forsoket.

Kunskapsgrupp-ID, anvands endast for Cisco-
uppringaren.
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Kanaltyp

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Int

Kanaltyp for lage.
1-SMS
2 -Rost
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UppringareDatumTid
CampaignGroupName

AccountNumber

samtalstyp

Userid

KontaktForsok

AteruppringningRegistreradTyp

AteruppringningDatumTid
Leveranstid

Varaktighet

CallStartDateTime

SchemalagdLeveranstid

Ateruppringningsforsok

Aktivitets-ID
ICMId

IsAuthorized

IsPostCallScript

IsWireless

CallReferencelD
ICRCallKey

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Datetime
Nvarchar(32)

Nvarchar(64)

Nvarchar(30)

Nvarchar(32)

Tinyint

Int

Nvarchar(50)
Datetime
Bigint
Datetime

Datetime

Int

Int

Int

Bitars

Nvarchar(32)
Int

3 - E-post.
Det datum da uppringningen ar Klar.
Uppringarens namn Kampanj (kampanjgrupp)

Det ar ett unikt ID for att identifiera ett
samtalsforsok for en kontakt.

0 - Vanlig

1 - Ateruppringning
2 - AEM

Anvands inte langre.

Ett forsok som kontakten har slutfort hittills.
(ExKlusive det aktuella forsoket)

En typ av ateruppringning som agenten har
angetts for.
1 - Personlig ateruppringning

2 - Regelbunden ateruppringning
Den dag da kunden begar ateruppringning.

Ett datum d& kontakten levereras till
uppringaren.

Samtalstid mellan agent och kund. Detta visas
i Minutes.

Datum och tid da agenten svarar pa samtalet.

Den tidpunkt da kontakten ar installd for
leverans, aven om den faktiska leveransen
sker vid en annan tidpunkt.

Antal forsok som fatt "Agent Reser- vation
Failure" som resultat. Detta anvands for att
byta kontakt fran PCB till NCB.

Anvands inte langre.

ID fran vilket ICM detta forsok gors. Detta
anvands endast for innehavarmodulen.

Anvands inte langre.

Flagga for att kontrollera om det finns ett skript
efter samtalet.

Flagga for att kontrollera om kontaktnumret ar
Tradlos kontakt.

Anvands inte langre.

Anvands inte langre.
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PeripheralCallKey Int Anvands inte langre.
Detta ar specifikt for Cisco UCCE. Detta ar

RouterCallKeyDay Int ett unikt ID som skapas en gang om dagen.
(Det har numret dubbleras inte for en viss
dag.)

RouterCallkey Int Dgtta ar specifikt for Clscoo UCCE. Detta ar ett
unikt ID som skapas en gang om dagen.

RouterCallKeySequenceNumber  Int Anvands inte langre.

ReservationSamtalVaraktighet Bigint Anvands inte langre.

Tid for forhandsgranskning Datetime Anvands inte langre.

Uppringningslage Nvarchar(32) Anvands inte langre.

Detta ar ett internt ID for anvandaren som har
Sales Force-atkomst (se Obd_User tabell).

SFUID nvarchar(MAX) Det har faltet anvands framst for att identifiera
anvandaren som avlastade kontakten fran
Service Cloud Voice.

Detta ar Salesforce Lead ID. Detta ID fylls i

SFLeadld Nvarchar(256) nar kontakter hamtas fran Service Cloud
Voice.
Detta ar Salesforces kontakt-ID. Detta ID fylls i

SFContactld Nvarchar(256) nar kontakter hamtas fran Service Cloud
Voice.

CallBackRequestedBy Nvarchar(64) Agent-ID som har begart en ateruppringning.

Den typ av ateruppringningskontakter som

CallBackAttemptType Nvarchar(3) systemet har levererat till uppringaren. 1 -
PCB 2 - NCB

IsCurrentCycleCompleted Int En flagga for atj[. identifiera om den aktuella
cykeln har slutforts.

CurrentCycle Int Antal cykler for den aktuella cykeln.

: Ett unikt ID fér kampanjen (se Obd_Cam-

Kampanjnyckel Int .
paigntabell)

Féreg&endeleadScore Int L"eaqpoang for kontakten fore det aktuella
forsoket.

CurrentLeadScore Int K"onf[.aktens leadpoang efter det aktuella
forsoket.
Internt ID for statusbeskrivning (se tabellen

StatusReasonld Int ContactStatusCode Obd ).

StatusChangedBy Nvarchar(256) Modulen som har andrat kontaktens status.

StatusChangedAt Datetime Datum och tid da kontaktens status

andras.
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FaktiskiCValue Nvarchar(256) Original pvalue. Detta exkluderar prefixet

Kampan;.
N Vardet i affarsfaltet som ar markerat for

DNCBussfalt Nvarchar(256) DNC som blockerar kontakten.
Detta ar fOr att identifiera vad som blockerar

BlockeradAv Nvarchar(256) en kontakt som DNC (antingen affarsfalt DNC
/ telefonnummer)

Isinbound Bitars En fllagge.x' for a}tt identifiera det har forsoket ar
att 6vervaga for Inkommande.

DailyRetriesValue Int Aptaol forsokﬂsoﬂm gjorts idag (inklusive
pagaende forsok).
En flagga for att identifiera om de dagliga

IncrementRetriesForinbound Bitars aterforsoken ska okas for det aktuella
kontaktforsoket.

Deviceid Nvarchar (255) |2 for den enhet som anvands for
identitetsautentisering.

DNCBlockedStartDate Datetime Kontakten blockeras som DNC fran och med
detta datum.

DNCBIlockedEndDate Datetime DNC-blockeringen for kontakten upphor detta
datum.

DNCTyp Nvarchar(10) DNC-typen for global eller en specifik
kampan].

ZONNAMN Nvarchar(Max) Lagets zonnamn. Det aktuella laget som
kontakten har valt.

Postnummer Nvarchar(32) Postnummer for kontakten.

Averford tid Datetime Datum och tid da kontakterna 6verfors.

Detta anger vem som har stallt in en specifik
ateruppringning - extern agent eller
klickeragent.

Den anvands for att avgéra om en kund har
AsidosattaPEWCValidation Bitars tillatit automatisk uppringning for en
omedelbar leverans, utan PEWC-validering.

UppringareAgentAteruppringning  Bitars

SMSTransactionCount Int Antalet SMS transaktioner for kontakten.
StateLawGroupName Nvarchar(128) Namnet pa State Law Group.

Detta ar det affarsfalt baserat pa vilket en
BussfldDNCValuel Nvarchar(128) kon- takt markeras som DNC.
IdentityAuthenticationEnabled Bitars Detta indikerar om kontakten ar aktiverad for

identitetsautentisering eller inte.
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TotalPrimaryAuth

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Int

Antalet falt som aktiverats for autentisering
av en kontakt via primar autentisering. Till
exempel kan tre falt - moderns namn,
fodelsedatum och betalkortsnummer
verifieras for
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VerifieradPrim&rautentisering
TotalSekundarAutentisering

VerifieradSekundar autentisering

CampaignCategorylD
DNCCampaignCategoryID

CampaignCategoryName

DiallerReferencelD
AFFARSRESULTAT

TAS BORT

RPCTyp

GlobalFdrsok igen
DailyRetry
ModeForsok igen

OutcomeForsok igen

Agentvy

Standardfdorskjutning

StandardStangKontakt

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Bitars

Int

Bitars

Int
Nvarchar(Max)
Nvarchar(64)

Nvarchar(64)

Int

Int

Nvarchar(8)

Bitars

Bitars

Bitars

Bitars

Bitars

Int

Bitars

Autentisering.

Detta indikerar om den priméara
autentiseringen lyckades eller inte.

Antalet falt som aktiverats for autentisering
av en kontakt via sekundar autentisering. Till
exempel kan tva falt - SSN och betalkort PIN
verifieras for autentisering.

Detta indikerar om den sekundara
autentiseringen lyckades eller inte.

ID for kampanjkategori.
DNC-kategori-ID.

Kampanjkategorins namn.

Detta ar ett unikt ID som hénvisar till
uppringaren som ringer upp samtalet.

Detta ar relaterat till faltet RetValue . Aven om
RetValue ar instéllt pa false ar det obligatoriskt
for agenten att ange resultatet for
foretag/telefoni nar det ar dnskvart for att
forhindra att kontakten ringer.

Detta indikerar om resultatet har tagits bort
eller fortfarande ar ett giltigt resultat.

Detta anger RPC-typen (Right Party
Connect).

Den har flaggan avgor om det globala antalet
aterforsok ska dkas for det aktuella
kontaktforsoket.

Den har flaggan avgor om det dagliga antalet
aterforsok ska okas for det aktuella
kontaktforsoket.

Den har flaggan avgdr om antalet nya férsok
ska Okas for det aktuella kontaktforsoket.

Den har flaggan avgor om antalet aterforsok
ska Okas for det aktuella kontaktforsoket.

Den har flaggan avgor om resultatet kan
visas av agenten eller inte.

Detta &r standardtidszonen forskjuten fran
GMT for kontakten.

Det har ar flaggan som indikerar om kontakten
ska
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stangas baserat pa det resultat som
agenten har angett.

Den har flaggan avgor om det maximala
DefaultMaxRetry Int antalet aterforsok ska tkas for det aktuella
kontaktforsoket.

Det har ar det uppringnings-I1D som tilldelas av
programmet nar en uppringare skapas.

Detta ar det ID som tilldelas stimuleringslaget
nar en kampanj skapas.

Det har ar namnet pa kampanjgruppen som
skapats av anvandaren eller synkroniserats
fran uppringaren.

Uppringnings-ID Int
PacelD Int

Kampanjgrupp Nvarchar(64)

Grupp

Klicka pa System i menyrutan till vanster for att 6ppna sidan Systemkonfiguration. Om du vill visa
alla konfigurationsobjekt pa System-menyn klickar du pa knappen Systemmeny.

Fa atkomst till en grupp

1. Klicka pa Gruppera i menyrutan till vanster for att dppna sidan Grupp. Rutnéatet innehaller
Grupp, Kampanjgruppnamn, Tempolage, Grupptyp, Gruppstatus och Atgéarder.

2. Anvand knappen Expandera till vanster om rutnatet for att expandera gruppen sa att
kampanjerna som tillhér kampanjgruppen visas.

3. Kampanjerna visas tillsammans med leveransprocent for varje. Leveransprocent ar
procentandelen kontakter som ska levereras till kampanjerna. Detta hjalper dig att styra vilken
kampanj som prioriteras for att ringa ut kontakter. Du kan ange den levererbara
procentandelen till 75 procent fér en kampanj och 25 procent for en annan. Kampanjen som
kan levereras till 75 procent gor att fler kontakter kan ringas upp. Men om tva kampanjer har
angetts som 100 procent levererbara far den forsta kampanjen i listan sina kontakter
levererade for uppringning. Forst efter att den forsta kameran har uttémt alla sina kontakter far
den andra kampanjen kontakter att ringa. For att andra detta kan du dra och slappa
kampanjerna och ordna om dem.

4. Om du vill andra procentandelen slutprodukt klickar du pa knappen Redigera under
kolumnen Atgéard och &ndrar Leveransprocent.

5. Klicka p& Spara i kolumnen Atgarder for att slutféra andringen.
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Lagg till en rostkampanjgrupp

Sa& har konfigurerar du en kampanjgrupp:

Lage for forhandsgranskningstempo

1. Klicka p& Redigera i kolumnen Atgard fér den kampanjgrupp i listan som du vill konfigurera.

2. Avsnittet Kampanjinformation innehaller (Kampanjgrupp — Kampanj pa uppringaren
Webex kontaktcenter). Detta ar for forhandsgranskningslaget.

Ange ett namn.

Ange en beskrivning.

Valj ett uppringningsnamn i listrutan.
Valj en startpunkt i listrutan.

® 2 o T o

Navigera till avsnittet Globala affarsparametrar och valj de globala affarsparametrarna
for gruppen.

f. Navigera till avsnittet Uppringarinformation.

3. lavsnittet Uppringarinformation anger du féljande information om du véljer Pacing Mode
(Tempolage) som férhandsgranskning:

a. Ange ett utgaende nummer.

b. Allatillgangliga team visas. Valj de team som hanterar férhandsgranskningssamtal
och klicka pa > for att flytta dem som tilldelade team. Du kan vélja flera team. Om du
vill valja alla team klickar du pa >>.

¢. Klicka pa Spara och navigera till avsnittet Kontaktparametrar.

Om du vill fa direkt tillgang till beskrivningar av falten i avsnittet Uppringarinformation klickar du pa
hjalpikonen
Ikonen.

Progressivt tempolage

1. Fylliavsnittet Kampanjinformation enligt nedan om du valjer Tempolage som
Avancerad:

a. Ange ett namn.
b. Ange en beskrivning.
c. Valj ett uppringningsnamn i listrutan.

d. Vaélj en startpunkt i listrutan.
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e. Navigera till avsnittet Globala affarsparametrar och valj de globala affarsparametrarna
for gruppen.

f. Navigera till avsnittet Uppringarinformation.

2. lavsnittet Uppringningsinformation anger du foljande information om du valjer
Tempoldge som Progressivt:

a. Ange ett utgdende nummer.

b. Anvand skjutreglaget eller ange en uppringningsfrekvens. Det har &r antalet kontakter
som ska ringas upp for varje agent. Om det har vardet till exempel &r 5 och tio agenter
ar inloggade begransas antalet uppringda kontakter till 50.

c. Anvand skjutreglaget eller ange en ringgrans vid inget svar. Detta ar den tid, i sekunder,
som kundtelefonen ringer innan ett samtal betraktas som Inget svar.

Om du vill fa direkt tillgang till beskrivningar av falten i avsnittet Uppringarinformation klickar du pa
hjalpikonen
Ikonen.

3. lavsnittet CPA-parametrar anger du féljande information om du valjer Tempolage som
Progressivt.

a. Om det behovs aktiverar du CPA-identifiering. Om du aktiverar CPA-identifiering
fortsatter du med installningarna. Annars navigerar du till Kontaktparametrar.

b. Aktivera AMD-detektering om det behdvs. Detta gor det majligt for programmet att
upptacka om ett samtal ar kopplat till en telefonsvarare.

c. Aktivera avslutningstoneavkanning om det behdvs. Om detta ar aktiverat vantar CPA
med att identifiera terminationstonen i ett rostmeddelande innan samtalet avslutas.

d. Anvand skjutreglaget eller ange en Min tystnadsperiod. Det har ar tiden, i
millisekunder, for applikationen att klassificera ett samtal som rostdetekterat.

e. Anvand skjutreglaget eller ange en analysperiod. Detta ar tiden, i millisekunder, som
applikationen spenderar for att analysera samtalet - tiden for CPA.

f.  Anvand skjutreglaget eller ange ett lagsta giltigt tal. Det har ar tiden, i millisekunder,
for kontinuerlig rost i samtalet for att klassificera samtalet som rdstdetekterat.

g. Anvand skjutreglaget eller ange en maxtidsanalys. Det har &r den maximala tiden, i
millisekunder, for programmet att identifiera ett problem som déd luft.

h. Anvand skjutreglaget eller ange en Max Term Tone Analysis. Det har ar den tid, i
millisekunder, som programmet kan dgna at att analysera ett réstmeddelande som
besvarat i telefonsvarare.

i. Klicka pa Spara och navigera till avsnittet Kontaktparametrar.

Om du vill f& direkt tillgang till beskrivningar av falten i avsnittet CPA-parametrar klickar du pa
hjalpknappen
Ikonen.
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Prediktivt tempolage

1. Fylliavsnittet Kampanjinformation enligt nedan om du valjer Tempolage som
prediktivt:

a. Ange ett namn.

Ange en beskrivning.

Valj ett uppringningsnamn i listrutan.
Valj en startpunkt i listrutan.

® 2 o T

Navigera till avsnittet Globala affarsparametrar och valj de globala affarsparametrarna
for gruppen.

f. Navigera till avsnittet Uppringarinformation.

2. lavsnittet Uppringarinformation anger du féljande information om du valjer Tempolage
som Prediktivt:

a. Ange ett utgaende nummer.

b. Anvand skjutreglaget eller ange en uppringningsfrekvens. Det har ar antalet kontakter
som ska ringas upp for varje agent. Om det har vardet till exempel ar 5 och tio agenter
ar inloggade begransas antalet uppringda kontakter till 50.

c. Anvand skjutreglaget eller ange en ringtid vid inget svar. Detta ar den tid, i sekunder,
som kundtelefonen ringer innan ett samtal betraktas som Inget svar.

d. Anvand skjutreglaget eller ange en hdgsta uppringningsfrekvens. Detta ar antalet
kontakter som levereras till uppringaren per inloggad agent. Om antalet inloggade
agenter ar 7 och du anger Max uppringningsfrekvens till 2, levererar programmet 14
kontakter till uppringaren.

e. Anvand skjutreglaget eller ange en procentsats for 6vergiven ranta. Den hér
installningen begransar procentandelen samtal som kan dverges. Om procentandelen
Overstiger det har vardet 6kar antalet 6vergivna samtal till det har vardet genom att
antalet samtal att ringa minskas.

f. Anvand skjutreglaget eller ange en prediktiv korrigeringstakt. Det ar den hastighet med
vilken uppringaren justerar uppringningen efter att en angiven live-anslutning har
uppnatts. Ju hogre detta antal, desto mindre ofta sker justeringen.

g. Anvand skjutreglaget eller ange en prediktiv forstarkningsfaktor. Faktorn definierar
Okningen av uppringningshastigheten om lyckade samtal inte tas emot som forvéantat.

h. Anvand skjutreglaget eller ange en reservationsprocent. Det hér ar antalet inloggade
agenter som programmet maste reservera for kampanjer som ar mappade till den
har gruppen.

Om du vill fa direkt tillgang till beskrivningar av falten i avsnittet Uppringarinformation klickar du pa
hjalpikonen
Ikonen.

3. lavsnittet CPA-parametrar anger du féljande information om du véljer Tempolage som
Prediktivt.
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a. Om det behdvs aktiverar du CPA-identifiering. Om du aktiverar CPA-identifiering
fortsatter du med instaliningarna. Annars navigerar du till Kontaktparametrar.

b. Aktivera AMD-detektering om det behdvs. Detta gor det majligt for programmet att
upptécka om ett samtal ar kopplat till en telefonsvarare.

c. Aktivera avslutningstoneavkanning om det behovs. Om detta ar aktiverat vantar CPA
med att identifiera terminationstonen i ett rostmeddelande innan samtalet avslutas.

d. Anvand skjutreglaget eller ange en Min tystnadsperiod. Det har ar tiden, i
millisekunder, for applikationen att klassificera ett samtal som rostdetekterat.

e. Anvand skjutreglaget eller ange en analysperiod. Detta &r tiden, i millisekunder, som
applikationen spenderar for att analysera samtalet - tiden for CPA.

f. Anvand skjutreglaget eller ange ett lagsta giltigt tal. Det har ar tiden, i millisekunder,
for kontinuerlig rost i samtalet for att klassificera samtalet som rostdetekterat.

g. Anvand skjutreglaget eller ange en maxtidsanalys. Det har &r den maximala tiden, i
millisekunder, for programmet att identifiera ett problem som dod luft.

h. Anvand skjutreglaget eller ange en Max Term Tone Analysis. Det har ar den tid, i
millisekunder, som programmet kan dgna at att analysera ett rostmeddelande som
besvarat i telefonsvarare.

i. Klicka pa Spara och navigera till avsnittet Kontaktparametrar.

Om du vill f& direkt tillgang till beskrivningar av falten i avsnittet CPA-parametrar klickar du pa
hjalpknappen
Ikonen.

Parametrar for kontakt

1. lavsnittet Kontaktparametrar anger du foljande information:

a. Initialt antal kontakter ar antalet kontakter som du avser att skicka till uppringaren
initiellt. Anvand skjutreglaget for att stalla in ett nummer.

b. Okning med % &r den procentandel med vilken du avser att 6ka kontaktleveransen till
uppringaren. Du kanske vill 6ka detta eftersom uppringaren ringer upp samtal snabbare
an vantat och borjar fa slut pa kontakter.

c. Minskning med % ar den procentandel med vilken du avser att minska
kontaktleveransen till uppringaren. Du kanske vill minska detta eftersom uppringaren
ringer upp samtal langsammare &n forvantat och samlar kontakter som ska ringas

upp.
d. Ovre troskel % ar den 6vre gransen som en multipel av det ursprungliga antalet
kontakter som kan levereras till uppringaren.

e. Navigera till avsnittet Globala affarsparametrar och valj de globala affarsparametrarna
for gruppen.

f. Navigera till avsnittet Uppringarinformation .
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| avsnittet Tidszon markerar du en kryssruta for varje tidszon som du behdver for
kampanjgruppen.

3. Valj en starttid och sluttid i listrutorna for varje vald tidszon.

Lagg till en manuell kampanjgrupp

Kontakta Cisco CSM for att aktivera den har konfigurationen.

Du kan aven lagga till en manuell kampanjgrupp i programmet Kampanjhanteraren. Dessa ar
uppringningsoberoende kampanjgrupper. Du kan skapa kampanjer och mappa dem till dessa
manuella kampanjgrupper. Alla kampanjfunktioner fungerar som forklaras i kapitlet Kampanj. Den
enda skillnaden ar att kon- takterna, istéllet for att levereras till en uppringare, placeras i ett
separat bord. Vissa APl:er har atkomst till dessa kontakter och vidtar atgarder efter behov —
levereras till en uppringare for uppringning, skickas som en lista till en agent for manuell
uppringning osv. Nar resultaten har angetts finns det APl:er som véljer resultaten och utfor
ytterligare aktivitet som konfigurerats i kampanjen.

1.
2.
3.
4.

6.

Ange ett kampanjgruppsnamn.

Ange en beskrivning.

Klicka pa Spara och fortsatt.
Fyll i avsnitten Kontaktparametrar, Tidszon och Kontaktparametrar — agentmappning.

| avsnittet Kontaktparametrar anger du foljande information:

a.

Initialt antal kontakter ar antalet kontakter som du avser att skicka till uppringaren
initiellt. Anvand skjutreglaget for att stalla in ett nummer.

Okning med % &ar den procentandel med vilken du avser att 6ka kontaktleveransen till
uppringaren. Du kanske vill 6ka detta eftersom uppringaren ringer upp samtal snabbare
an vantat och borjar fa slut pa kontakter.

Minskning med % ar den procentandel med vilken du avser att minska
kontaktleveransen till uppringaren. Du kanske vill minska detta eftersom uppringaren
ringer upp samtal lAangsammare an forvantat och samlar kontakter som ska ringas
upp.

Ovre troskel % ar den 6vre gransen som en multipel av det ursprungliga antalet
kontakter som kan levereras till uppringaren.

| avsnittet Tidszon markerar du en kryssruta for varje tidszon som du behdver for
kampanjgruppen. Mer information finns i Tidszoner pa sidan 41.

7. Valj en starttid och sluttid i listrutorna for varje vald tidszon.

Systemkonfiguration

Systemkonfigurationen styr olika globala funktioner i Campaign Manager.
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Atkomst till sidan Systemkonfiguration omfattas av rollbaserad atkomstkontroll (RBAC). Lanken ftill
sidan visas i administrationsmodulen endast om du har beviljats den behotrighet som ar kopplad till
den.

Alla systemkonfigurationer nas via menyn System. Du kan skapa nya konfigurationer eller
uppdatera befintliga konfigurationer. Om du vill géra andringar redigerar du relevanta falt och
klickar pa Spara. Forandringarna trader i kraft omedelbart.

Systemkonfigurationen innehaller féljande funktioner:

Lagen

Lagen avser den metod eller det kommunikationskanalprogram som anvands for att interagera
med en kund. Cam- paign Manager erbjuder olika supportkanaler att valja mellan, inklusive rést,
e-post, textmeddelande (SMS) och mer. Anvandaren kan anpassa ett kommunikationssatt enligt
krav. For att veta mer, Kklicka hér.

Tidszoner

Alla tider lagras i UTC-tid (Coordinated Universal Time) och visas globalt baserat pa systemets
tidszon. Tidszoner konfigureras vid installationen och konfigurerade tidszoner anvands som
kampanjspecifika tidszoner. Dessa tidszoner kan spridas dver olika kontinenter eller till och med
olika platser pa samma kontinent. For att veta mer, klicka har.

Overensstammelse

Efterlevnad tillater anvandare att ladda upp kontaktnummer eller affarsdata som kund-ID,
kontonummer och sé vidare. En kontaktlista ar den fil dar alla kontakter i systemet lagras och
organiseras. Uppladdade kontakter lagras i databasen och validerar dem under kontaktuppladdning
eller kontaktleverans. Nar kontakterna har importerats till systemet kan kontaktlistan anvandas for
en, eller flera, delkampanijer, beroende pa dina behov. P& kampanjniva kan en anvandare vélja att
validera efterlevnad antingen vid kontaktuppladdning eller kontaktleverans. For att veta mer, Klicka
har.

Global uppladdning

Med global uppladdning kan du ladda upp en lista med potentiella kunder till flera kampanjer
baserat pa de kriterier som definierats for var och en av dessa kampanjer. Det hjalper dig att
mappa kontaktfalten med datatypen.

Du kan lagga till ytterligare villkor i kontaktlistan genom att klicka pa plus bredvid regeln (Lagg till
villkor) och skapa ytterligare villkorsuppsattningar. Villkor inom en villkorsuppsattning OCHas
tillsammans nar regeln utvarderas. Varje villkor &r ELLERed med eventuella andra
villkorsuppsattningar. For att veta mer, klicka har.

Affarsresultat

Ett affarsresultat &r den disposition som anges av en agent baserat pa den avslutningskod som
agenten angav efter att ha interagerat med en kund. Genom att konfigurera ett affarsresultat kan du
definiera vad som hénder med kontakten nar agenten har valt en avslutningskod. Du kan
konfigurera affarsresultatet sa att kontakten stangs om det lyckas eller misslyckas. Om
kreditkortsinnehavaren avbdjer att betala kan avslutningskoden vara Avvisad att betala och du kan
ange affarsresultatet som Misslyckande. For att veta mer, klicka héar.
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Omréde och postnummer
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Omrade och postnummer uppratthaller en huvudlista 6ver postnummer och riktnummer. Omrade
och postnummer ar associerade med motsvarande stater och tidszoner. Genom att associera foljer
programmet lokala lagstadgade krav néar det géller att ringa ut kontakter vid olika tider pa dagen,
helger och sa vidare. For att veta mer, klicka har.

Statlig ratt

Statlig lag definierar statskoderna och den uppringbara tiden for varje veckodag. Varje region, till
exempel stater, lander och sa vidare, har lagar som reglerar kontaktcenterverksamheten. Du kan
konfigurera dessa delstatslagar for att sakerstalla att din kontaktcenterverksamhet foljer stadgarna
for de geografiska regioner dar de ar verksamma.

Om en stat kan ha en regel som ingen kontaktcenter kan na en kontakt mellan 20.00 och 6.00 AM.
Du kan konfigurera Campaign Manager for att sakerstalla att kontakterna levereras for uppringning
endast utanfor dessa tider och vara séker pa att kontakten inte kommer att levereras i strid med en
statlig lag. For att veta mer, klicka hér.

Lediga dagar

Helgdagar definierar listor 6ver helgdagar baserat pa olika geografiska omraden pa grund av
festivaler, hogtidsdagar, fodelsedagar och sa vidare, och kartlaggs med kampanjer. Det har ar dagar
som kampanjerna normalt inte kors. Du kan lagga till helgdagar som é&r tillgangliga i hela
programmet. Nar du har lagt till dem kan du mappa dessa dagar till olika kampanjer beroende pa
vad som kravs av den lokala geografin. For att veta mer, Klicka har.

URL

Med webbadresser kan du badda in en anpassad sida eller webbplats i programmet sa att samma kan
startas i Campaign Manager. Detta eliminerar behovet av att surfa pa en webbsida som ofta ses
genom att 6ppna en annan webblasarflik. For att veta mer, klicka har.

Profil

Profiler anvands for att ladda upp (inklusive global uppladdning) kontakter, skrubba kontakter eller
ladda upp efterlevnadskontakter (DNC, NDNC, PEWC eller CPT). De olika aktiviteterna i samband
med sadana uppladdningar, installning av parametrar, mappning av olika falt och sa vidare hanteras
pa profilniva och behdver inte upprepas vid uppladdningstillfallet. Profiler kan definieras som
genvagar som hjalper dig genom hela skalan av kontaktrelaterade uppladdningar. Skapa och spara
olika profiler. For att veta mer, klicka har.

E-postserver

E-postservrar definierar e-postegenskaper for din instans och de e-postkonton som du konfigurerar.
Din e-posttjanst kan ocksa paverka en lyckad éverforing av inkommande och utgaende e-post. E-
postadministratorer konfigurerar e-postkonton sa att systemet kan ansluta till externa e-posttjanster
som POP3-, SMTP- eller IMAP-servrar.

Nar du har slutfort konfigurationen av e-postservern pa den har sidan kommer du att kunna:

- Ta emot e-post fran dina kunder och lat agenten svara pa dem.

- Skicka e-postmeddelanden i dina utgaende

kampanjer. For att veta mer, klicka hér.
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Du kan konfigurera dina SMS gateway-servrar for ditt program. Anvand dessa konfigurerade servrar
for att skicka utgadende SMS meddelanden.

Nar du har slutfort konfigurationsstegen pa den har sidan kan du:
- Ta emot SMS meddelanden fran dina kunder och lat ett program eller en agent svara pa dem.

- Skicka SMS meddelanden i dina utgaende
kampanjer. For att veta mer, klicka har.

Andra installningar

Med de andra installningarna kan du konfigurera:

- FOrsoksréknare

Globala affarsparametrar

Dimension

Alerter

Tilldela om agenter

Detta gor det mojligt for anvandaren att tilldela en agent till en uppgift. Om en kontakt behdver bokas
om till agentens tillganglighetsdatum och tid kan du tilldela en annan agent att hantera samtalet. Det
finns tva satt att valja kontakter, vélja kontakt direkt och vélja kontakter med hjalp av filtervillkor. For
att veta mer, klicka har.

Exportera eller importera kampanij

Exportera eller importera kampanj gor det mojligt att exportera och importera konfiguration av
kampanjen. Import eller export av en kampanj omfattar endast kampanjsidan, sidan
Systemkonfiguration och sidan Kontaktstrategi for en viss kampanj. For att veta mer, klicka har.

Kampanjkateqgori

En kampanjkategori har en grupp kampanjer som kan anvandas for att tillampa villkor som DNC och
NDNC. Med kampanjkategorin kan du skapa och hantera kampanjkategorier. For att veta mer, _
klicka har.

Konfiguration av CPaaS-provider

Obs!: For narvarande stdds inte den har funktionen i Webex kontaktcenter.

Campaign Manager har stdd for att kdra IVR kampanjer (utan agenter) med externa CPaas-
tjansteleverantorer. Anvandaren kan konfigurera tjansteleveranttrens inloggningsuppgifter. For att
veta mer, klicka héar.

API nycklar

Den har funktionen underlattar séker atkomst till program fran tredje part som kraver integrering
med Campaign Manager for Cisco CCE. Grundlaggande autentisering ger atkomst till programmen
Service, Webservice och Websocket Server. Anvandaren kan generera en API nyckel och en
hemlig nyckel for att fa en saker atkomst till Campaign Manager. Dessa nycklar hjalper till att skydda
atkomsten till APl Manager. For att veta mer, klicka hér.
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Status for hog tillganglighet
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Hog tillganglighet (HA) ar en licensierad funktion. Campaign Manager anvander klusterdesign for sin
I6sning med hog tillganglighet. Varje Campaign Manager-komponent ar redundant och finns i bada
klustren. Under normal drift skulle bada klustren kéras med ena sidan i aktivt lage och den andra
sidan i standby-lage. Vid ett fel 6verfér den automatiska redundansprocessen standby-klustret till
aktivt lage och véaxlar 6ver det tidigare aktiva klustret till standby-lage. De tva sidorna &ar endast
avsedda for redundans, inte lastbalansering. For att veta mer, klicka har.

Lagen

Lagen avser den metod eller kommunikationskanal som anvands for att interagera med en kund.

Programmet stdder endast Roést som lage for den aktuella versionen.

Lagg till réstlage

Ett rostlage kan skapas for att nd en kontakt pa en fast linje (hem eller kontor eller annat) eller en
mobil (hem eller kontor eller annat).

1. Klicka pa Lagg till rostlage.

2. Ange ett lagesnamn och en beskrivning av laget.
3. Valj en minimilangd och en maxlangd i listrutan.
4. Klicka pa Spara.

Uppdatera ett lage

1. Valj ett lage och klicka pa Redigera ikon .
2. Uppdatera informationen och klicka pa Spara.

Ta bort ett lage

1. Valj ett lage och klicka pa ikonen Ta bort .
2. Klicka pa OK i bekraftelsefonstret.

Falt
Falt Beskrivning
Lagesnamn Kommunikationssatt
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Beskrivning Beskrivning av laget

Minimi- och maximilangd Gor det mojligt att definiera minimi- och maximilangd for ett

lage

Tidszon

Alla tider lagras i UTC-tid (Coordinated Universal Time) och visas globalt baserat pa systemets
tidszon. Tidszoner konfigureras vid installationen av Campaign Manager och konfigurerade
tidszoner anvands som kampanjspecifika tidszoner. Anvandaren anvander olika tidszoner for att
kora kampanjer. Dessa tidszoner kan spridas 6ver olika kontinenter eller till och med olika platser

pa samma kontinent.

Tidszoner visas i rutnatsvyn och kartvyn. Aktivera eller inaktivera tidszon om du vill tillampa
tidszonen for en kampanj. Om en tidszon mappas till en kampanj har du inte mgjlighet att inaktivera

tidszonerna.

Rutnatsvy
1. Navigera till rutnatsvyn .

@ ime zon

Map View

Showing 1-9 of 139 records ¥

Campaign TimeZone

(UTC+01:00) Brussels Copenhagen Madrid Paris
(UTC+08:00) Taipei

(UTC+05:00) Islamabad Karachi

(UTC+10:00) Canberra Melbourne Sydney
(UTC+09:00) Osaka Sapporo Tokyo

2. Valj tidszon och aktivera tidszon for en kampan.
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Kartvy

1. Navigera till kartvyn .

@ Time Zone

Grid View Map View

Selected Time Zone

9 (UTC-03:00) Araguaina i

Q (UTC-03:00) Cayenne @
Fortaleza

9 (UTC-03:00) Brasilia o

9 (UTC+01:00) Brussels
Copenhagen Madrid il

Paris
9 (UTC+08:00) Taipei i)
9 (UTC+05:00) Islamabad 5
Karachi
Select Time Zone
9 (UTC+10:00) Canberra a V| (UTC-02:00) Coordinated Universal Time-02
Melbourne Sydney
[:] (UTC-02:00) Mid-Atlantic - Old
(UTC+09:00) Osaka o
Sapporo Tokyo

— e
2. Klicka pa ett omrade pa kartan. Ett popup-fonster med alla tidszoner for den valda longituden visas.

3. Klicka pa OK i bekraftelsefonstret.

Systemets tidszon

1. Navigera till systemets tidszon.

2. Det har valet gor det mojligt for systemet att berakna data for prestandamatt i realtid baserat
pa den angivna tidszonen.
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Overensstammelse

Efterlevnad gor det mdjligt att ladda upp féljande typ av kontakter:

Ring inte (DNC) - DNC-registret &r en lista 0ver nummer som har begart att inte storas av
obnskade telefonsamtal.

National Do Not Call (NDNC) - Detta ar DNC-registret pa nationell niva. Om ett nummer &r
registrerat under NDNC ringer ingen person eller organisation ett oonskat samtal eller
skickar ett oonskat SMS.

Foregaende uttryckligt skriftligt medgivande (PEWC) - PEWC kréaver att telefonforséljare
erhaller foregadende uttryckligt skriftligt medgivande fran den uppringda parten for
automatiskt uppringda eller forinspelade telemarketingsamtal till tradlésa nummer och
forinspelade samtal till fasta telefoner i bostader.

Kontakta Cisco CSM for att aktivera den har konfigurationen.

CPT (Customer Preferred Time) — Med det har alternativet kan du konfigurera tre olika
kundféredragna samtalstider via uppladdningsfilen. Programmet levererar kontakten for
uppringning vid den tidpunkt som kunden foredrar. Tidszonerna kan ocksa konfigureras efter
behov.

Kontakta Cisco CSM for att aktivera den har konfigurationen.

Importera fil

Valj uppladdningstyp och importlage i listrutan.
Valj Filtyp fran Text/CSV eller Anpassad.

Om filtypen ar en text/CSV valjer du en avgransare. Anvand nagon av féljande avgransare i
overforingsfilen: komma (,), bindestreck (-), dollar ($), procent (%), ror (]), cirkumflex eller
cirkumflex (»), et-tecken (&), asterisk (*) och tabb.

Om filtypen ar anpassad véljer du Formatera som JSON.

5. Klicka péa Valj fil att importera och valj en fil.

Obs!: Om du anvander programmet pa ett lokaliserat sprak (annat an engelska), spara
kontaktfilen placerad for uppladdning i UTF-8 kodning.

Om det kravs en profil1 for att ladda upp, valj fran listrutan. For snabbuppladdning, se
"Snabbuppladdning " pa sidan 99.

1 En profil & en mall som lagrar mappning av uppladdningslistor och efterlevnadsfalt som kan
ateranvandas varje gang, bade manuell och automatisk uppladdning. All konfiguration som styr din
uppladdning sparas i en namngiven profil - Fil-/databasuppladdning, atkomstuppgifter,
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affarsfaltmappning, ans sa vidare, praktiskt taget allt som ingar i en uppladdning. Allt du behover
gora ar att valja filsokvéag, valja en profil och ladda upp.
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Faltmappning

1. Navigera till fliken Faltmappning och valj féljande i listrutan.

a. Landskod - falt i uppladdningsfilen som maste mappas till landskod.

b. DNC-data — falt mappat som filter for DNC-data.

c. Riktnummer - falt som ar mappat till riktnummer.

d. Kanaltyp — kanal som DNC-uppladdningen géller, till exempel rost, e-post eller SMS.

. Om overforingstypen ar DNC aktiverar du DNC-varaktigheten for att valja varaktighet fran
overforingsfilen. Om du vill markera kontakten som DNC permanent aktiverar du DNC for
alltid.

Faltet DNC-varaktighet ar endast aktivt om overforingstypen ar DNC.
Valj Startdatum och Slutdatum om faltet DNC for alltid inte ar aktiverat.

. Om uppladdningstypen & PEWC klickar du pa ett av Samtycke eller Icke-samtycke for att
ange om kontakten maste levereras som Samtycke (anvandarlamnat samtycke) eller Icke-
samtycke enligt definitionen av Féregaende uttryckligt skriftligt samtycke.

. Om uppladdningstypen ar CPT valjer du en tidszon.

. Valj Ladda upp fran fil om du vill ha CPT som anges i kontaktéverforingsfilen. Se till att
uppladdningsfilen har en tidszon. Valj tidszon och mappa ett falt fran den 6verforda filen som
ar tidszon for CPT. Se till att tidszonen i din uppladdningsfil redan ar tillganglig i din ansékan.

. Valj Anvand riktnummer om du vill anvanda riktnummertidszonen som CPT-tidszon.

. Vélj Veckodag i den uppladdade filen i listrutan for den dag i veckan som kunden féredrar for
att ta emot samtalet. Uppladdningsfilen maste innehalla minst tva inledande bokstaver i foljd
for veckodagen, till exempel Mo for mandag, Tu for tisdag och sa vidare. Detta ar ett
obligatoriskt falt.

. Valj ett tidsformat fran HH:MM och HH:MM:XM. Tidsformatet maste matcha det format som
anges i overforingsfilen.
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10. Valj en plats A Starttid1, Plats A Sluttid2, Plats B Starttid3, Plats B Sluttid4, Plats C
Starttids och Plats C Sluttide.

Det ar inte obligatoriskt att valja alla tre platserna. Men om du véljer flera platser maste du valja
dem sekventiellt, forst fack A, sedan fack B och sedan fack C.

Efterlevnads- eller kampanjkategori
Detta ar ett valfritt steg.

1. Gatill fliken Efterlevnad eller Kampanjspecifik kategori och valj Kampanjspecifik DNC
eller lampliga kampanijer for att tillampa efterlevnad for selektiva kampanijer.

2. Valj den kategorispecifika DNC och valj lampliga kampanjkategorier for att tillampa
Overensstammelsen for selektiva kampanjkategorier.

3. Klicka pa Spara.

1 Valj det falt som du vill mappa till den kundféredragna starttiden for den forsta platsen, eller plats
A. Det har ar den tid da programmet levererar kontakten till uppringaren, med férbehall for
eventuella lagstadgade begransningar for uppringning som géller for denna plats.

2 Valj det falt som du vill mappa till den sluttid som kunden féredrar for den forsta, eller plats A. Det har ar tiden
bey-

Ond vilken kontakten inte levereras till uppringaren.

3 Valj faltet som du vill mappa till den kundféredragna starttiden fér den andra platsen, eller plats B.
Detta kravs som den andra av de tre kundféredragna ankomst- och avgangstiderna, om den forsta
sloten resulterar i ett misslyckat samtal. Det har ar den tid da programmet levererar kontakten till
uppringaren. Om tidsinstéllningen for plats A till exempel ar 8:00 till 9:00 och samtalet inte kunde
ringas upp pa grund av vissa begransningar eller om kunden inte kan nas, rings det upp i plats B
som definieras hér, vilket kan vara 10:00 till 11:00. Aterigen &r detta ocksa foremal for eventuella
lagstadgade begréansningar for uppringning som galler fér denna slot.

4 V4l faltet som ska mappas till den kundféredragna sluttiden for den andra platsen, eller plats B. Det har ar
tiden bey-

Ond vilken kontakten inte levereras till uppringaren.

5 Valj faltet som du vill mappa till den kundfoéredragna starttiden fér den tredje platsen, eller plats C.
Detta kravs som den sista av de tre kundféredragna ankomst- och avgangstiderna, om den forsta
och andra ankomst- och avgangstiden leder till ett misslyckat samtal. Det har ar den tid da
programmet levererar kontakten till uppringaren. Till exempel om tidsinstallningen for plats A ar 8:00
till 9:00 och samtalet inte kunde ringas upp pa grund av vissa begransningar eller att kunden inte
kunde nas; Slot B-tiden &ar 10:00 till 11:00 och kunde inte ringas ut av samma skal, den kommer att
ringas ut i Slot C definierad har, vilket kan vara 14:00 till 15:00. Aterigen &r detta ocksa féremal for
eventuella lagstadgade begransningar for uppringning som galler for denna plats.
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6 Valj det falt som du vill mappa till den sluttid som kunden foredrar for den tredje platsen, eller plats C. Det har
ar tiden bey-
Ond vilken kontakten inte levereras till uppringaren.
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Snabbsdkning

1.
2.

Valj éverforingstyp och kategorityp.

Ange det varde du vill soka i. Detta ar telefonnumret till kontakten som &r markerat som ett av
DNC, NDNC eller PEWC.

Klicka p& Sok.

Markera kryssrutan fér fack A. Valj Starttid och Sluttid for den kundénskade samtalstiden for den
har platsen. Klicka pa OK.

Om du behoéver en annan plats markerar du kryssrutan for fack B. VAlj starttid och sluttid for den
samtalstid som kunden foredrar for den har platsen. Klicka pa OK.

Om du behdver en tredje plats markerar du kryssrutan for fack C. Valj starttid och sluttid for den
samtalstid som kunden foredrar for den har platsen. Klicka pa OK.

Snabb uppladdning

For en snabb uppladdning:

1.

10.

11.

12.

Valj uppladdningstyp och kanaltyp.
Obs: Kanaltypen ar inte tillamplig for PEWC-uppladdningstyp.
Vélj listrutan Kategori fran.

Ange efterlevnadsdata som DNC-data, NDNC-data eller PEWC-data. | stéllet for kontakttelefonnumret
kan du ocksa ange vardet for en affarsparameter som ar markerad som DNC. Se Affarsparameter.

Aktivera den giltiga varaktigheten for att gora kontakten som DNC for alltid.
Ange starttid och sluttid. Den har kontakten forblir markerad som DNC for den valda perioden.
Obs: Detta galler endast om kryssrutan DNC Forever inte &r markerad.

Om uppladdningstypen ar PEWC klickar du pa ett av Samtycke eller Icke-samtycke for att ange om
kontakten maste levereras som Samtycke (anvandarlamnat samtycke) eller Icke-samtycke enligt
definitionen av Féregaende uttryckligt skriftligt samtycke.

Om uppladdningstypen ar CPT valjer du en tidszon.
Valj en veckodag som den dag i veckan som kunden foredrar for att ta emot samtalet.

Markera kryssrutan for fack A. Valj start- och sluttid for den kundféredragna samtalstiden for den har
platsen. Klicka pa OK.

Om du behdéver en annan plats markerar du kryssrutan for fack B. Valj Starttid och Sluttid for den
samtalstid som foredras for den har platsen. Klicka pa OK.

Om du behdéver en tredje plats markerar du kryssrutan for fack C. Véalj starttid och sluttid fér den
kundonskade samtalstiden for den héar platsen. Klicka pa OK.

Klicka pa Ladda upp.
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Falt

Falt Beskrivning

Detta avgor vilken typ av efterlevnadskontakter DNC,
NDNC eller PEWC som o6verfors.

DNC - DNC ar Do Not Call (register). Vissa
teletillsynsmyndigheter har gett telefonanvandare
mdjlighet att markera sig som DNC-kunder. Ingen
person eller organisation far ringa ett oonskat samtal
eller skicka ett oénskat SMS till en telefon som &r
listad som DNC.

NDNC - NDNC &r Do Not Call (register) pa nationell
niva. Om ett nummer &r registrerat under NDNC far

Typ av uppladdning ingen person eller ndgon organisation i det
registrerade landet (dar numret ar registrerat) ringa
ett odnskat samtal eller skicka ett oonskat SMS.

PEWC - PEWC ar Prior Express Written Consent.
Denna 6verensstammelse kraver att telefonforséljare
erhaller foregaende uttryckligt skriftligt medgivande
fran den uppringda parten for auto- dialed eller
forinspelade telemarketingsamtal till tradlésa nummer
och férinspelade samtal till fasta telefoner i bostader.
PEWC ar ansvaret for foretaget som satter upp
utgdende kampanijer. Foretaget maste se till att
siffrorna som laddas upp for en kampanj ar PEWC-
klagomal.

Importmetod

Lagg till: Detta lagger till de uppladdade posterna i
en redan befintlig DNC/NDNC/PEWC-lista.

Importlage Skriv éver: Detta rensar den befintliga listan och
lagger till nya poster i listan.

Ta bort: Poster i DNC/NDNC/PEWC-listan som
matchar de som laddas upp raderas.

Typ av fil som ska importeras.

Filtyp Om du anvander programmet pa ett lokaliserat sprak
(annat an engelska) sparar du kontaktfilen som
placerats for dverforing i UTF-8-kodning.

Visar tecken som ska avgransa datafalt i en fil.

Avgréansare Anvand nég_on av foljande avgransare i
overforingsfilen: komma (,), bindestreck (-), dollar ($),
procent (%), ror (|), cirkumflex eller cirkumflex (%), et-

tecken (&), asterisk (*) och
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Profilnamn

Landskod

DNC-data

Rikthnummer

Kanaltyp

DNC-tid
DNC for alltid

Kampanjspecifikt
Kategorispecifik
Kampanj

Kampanjgrupper

Global uppladdning

Tab.

Visar profiler. En profil & en mall som lagrar
mappning av uppladdningslistor och efterlevnadsfalt
som kan ateranvandas varje gang bade manuell och
automatisk uppladdning.

Affarsfalt i uppladdningsfilen som ska mappas som
landskod

Falt som ska mappas som filter for DNC-data
Affarsfalt som ska mappas som ett riktnummer.

Delstatslagstiftningen for den har kampanjen galler
enligt rikthumret som konfigurerats i systemet. Den
statliga lagen i den stat som tillhér detta riktnummer
tillampas.

Kommunikationssatt for att tillampa DNC-uppladdning
som rost, e-post eller SMS.

Den presenteras som en rullgardinslista dar du kan
vdlja en av kanaltyperna fran listan eller kryssrutan
som later dig valja flera kanaltyper.

Varaktighet pa kontakter som ska markeras som
DNC.

DNC tillater alltid uppladdade
kontakter till DNC / NDNC / PEWC for
alltid

Visa kampanijspecifik information
Visar kategorier
Kampanjens namn

Kampanjgruppens namn

Med global uppladdning kan du ladda upp en lista med potentiella kunder till flera kampanjer baserat
pa de kriterier som definierats for var och en av dessa kampanjer. Det har avsnittet handlar om hur
du konfigurerar global 6verforingsinformation, till exempel filinformation och villkor.

Anvandaren kan gora foljande:

- Ladda upp kontakter

- Global 6verforingskonfiguration
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Global 6verforing hjalper dig att mappa kontaktfalten med datatypen. Du kan lagga till ytterligare
villkor i kontaktlistan genom att klicka pa plus bredvid regeln (Lagg till villkor) och skapa ytterligare
villkorsuppsattningar. Villkor inom en villkorsuppséattning OCHeras tillsammans vid utvardering av
regeln. Varje villkor ar ELLERed med eventuella andra villkorsuppséattningar.

Ladda upp kontakter

Importera fil

1
2.
3.

4.

Klicka pa ikonen + Lagg till och navigera till Ladda upp kontakt.
Valj Typ frdn Text/CSV eller Annan. Andra format stoder endast JSON-format.
Klicka pa Valj fil och valj en kontaktfil att dverfora.

Om du anvander programmet pa ett annat sprak an engelska sparar du kontaktfilen som placerats for
uppladdning i UTF-8 kodning.

Vélj en filmall fran de globala 6verforingskonfigurationerna.

Dataschema

1.

2.
3.

Navigera till dataschemat. Alla falt i mallfilen visas i listrutan. Definiera egenskaperna for vart
och ett av falten.

Valj en datatyp fran Float, String, Number och DateTime.

Om den valda datatypen ar DateTime valjer du ett

format. Uttrycksverktyget

1.
2.
3.

Navigera till Uttrycksverktyget och klicka pa SKAPA NY.
Ange ett uttrycksnamn.

Valj en funktion i listrutan. For funktionerna Vanster, Hoger, Delstrang och Ersatt fylls alla
schemafalt (rubrikfalt i dverforingsfilen) och systemfalt i. Valj en av dessa och klicka pa

Valj.

Klicka pa Installningar mot parameter 1. Det finns tre parametrar som du kan vélja for denna
expres- sion. FOr funktionerna Vanster, Hoger, Delstrang och Ersétt fylls alla schemafalt och
systemfalt i. Valj en av dessa och klicka pa Valj. For alla andra datum-, dag- och tidsrelaterade
funktioner kan du bara valja Nu.

Klicka pa Installningar mot parameter 2. Det finns tre parametrar som du kan vélja for denna
expres- sion. FOr funktionerna Vanster, Hoger, Delstrang och Ersétt fylls alla schemafalt och
systemfalt i. Valj en av dessa och klicka pa Valj. For alla andra datum-, dag- och tidsrelaterade
funktioner kan du bara valja Nu.

Klicka pa Installningar mot parameter 3. Det finns tre parametrar som du kan vélja for denna
expres- sion. FOr funktionerna Vanster, Hoger, Delstrang och Ersétt fylls alla schemafalt och
systemfalt i. Valj en av dessa och klicka pa Valj. For alla andra datum-, dag- och tidsrelaterade
funktioner,
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Du kan bara vélja Nu.
7. Klicka pa
Spara. Bygg
villkor

1. Gatill fliken Byggvillkor . Da visas byggvillkoret for en kampanj och profil. Anvandaren kan
redigera eller ta bort villkoret fran atgarden.

2. Klicka pa + Lagg till villkor for att skapa ett nytt villkor.
3. Valj ett kampanjnamn och ett profilnamn pa rullgardinsmenyn.

4. Det finns tva satt att ladda upp en fil. Detta styrs av konfigurationsposten Record-
sMovedToAllIMatchedConditions i web.config for komponenten LCMGlobalUploader .

a. Sant — Till flera kampanijer, dar en kontakt uppfyller villkoren for flera kampanjer

b. Falskt — Till en enskild kampanj, dar kontakten overfors till den férsta kampanjen
som matchar villkoret.

5. Information om hur du aktiverar eller inaktiverar ett Advanced Builder finns iAdvance Build Condition .

6. Klicka pa Ladda upp.

Global uppladdningskonfiguration med text och CSV

Information om hur du utfor global éverféringskonfiguration med text och CSV finns i Konfiguration
med text och CSV

Global uppladdningskonfiguration med API.

Information om hur du utfor global 6verféringskonfiguration med API finns i "Konfiguration med API" pa sidan
108.

Global uppladdningskonfiguration med JSON eller fast bredd

Information om hur du utfor global uppladdningskonfiguration med text eller JSON-filer finns i
"Konfiguration med JSON eller fast bredd" pa sidan 105

Statusuppdatering for global 6éverforing

1. Valj ett globalt list-ID och klicka p& menyikonen under Atgérd.

2. Baserat pa aktuell status visar menyn alternativ. Valj lampligt alternativ for att &ndra status.
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Ta bort global uppladdning

1. Valj ett globalt list-ID och klicka p& menyikonen under Atgérd.

2. Valj Ta bort.

Falt

Falt
Globalt list-ID

Filnamn
Uppladdad tid
Bearbetade

Oovertraffad

Fel

Global listkampan;

Status

Slutférandeprocent

Atgard
Stoppa

Starta

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Beskrivning
List-ID som tilldelats av programmet vid tidpunkten for

uppladdningen.
Filnamn som innehdll kontakterna for dverforing.

Datum och tid da listan laddades upp
Antal bearbetade kontakter fran listan.

Antal kontakter som inte matchades fran listan. Klicka pa
Hamta for att ladda ned listan dver omatchade poster.

Antal kontakter som visar fel vid tidpunkten for
dverforingen. Klicka pa Hamta for att ladda ned listan
med felposter.

Expandera om du vill visa antalet kontakter som har
laddats upp till varje kampanj

Definiera status for kontakter.
Aktiv - Denna status indikerar att listan ar aktiv, det vill

saga kontaktoverforingen lyckades och kontakter
levereras till uppringaren.

Stoppad — Den har statusen anger att listan har
stoppats. Kontakter laddas upp till respektive kampan;,
men levereras inte till uppringaren.

Misslyckades — Alla kontakter fran den har listan 6verfors
inte till kampanjerna.

Slutfort - Kontakter har laddats upp till respektive
kampanj.

Slutférandeprocenten beraknas med formeln:

((TotalRecords - BadRecords - UnmatchedRecords) /
TotalRecords)* 100

Lista ner de atgarder som ska vidtas

Stoppar kontakter som laddas upp till olika kampanjer
och skickas till uppringaren.

Aterupptar leveransen av uppladdade kontakter till
uppringaren.
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Falt Beskrivning

Stoppar permanent leverans av kontakter fran den har

Permanent stopp listan. Denna atgard ar oaterkallelig.

Konfiguration med JSON eller fast bredd

Importera fil

1. Valj en kalla for uppladdningen .
a. Valj en ny fil om du vill konfigurera en ny fil for global dverféring.
b. Valj en befintlig fil fér att uppdatera villkoren till en befintlig fil.
2. Om den valda kallan ar Ny véljer du en avgransare
3. Valj en filtyp.

a. Text/CSV - Vilj detta om du vill 6verfora kontakten fran en platt fil. Falten i den platta
filen kan separeras med kommatecken, tabb eller anpassad avgransare.

b. API - Om du inte anvander en platt fil kan du ocksa anvanda en mall for att ladda upp kontakterna

med hjalp av API.

c. Ovrigt —Om du valjer Ovriga valjer du ett lampligt format fran Fast bredd (formaterade
textfiler utan rubriker) eller JSON (standardalternativ).

Obs!: Om du anvander programmet pa ett lokaliserat sprak (annat an engelska), spara
kontaktfilen placerad for uppladdning i UTF-8 kodning.

4. Om du laddar upp fran en fil valjer du en 6verforingsfil.

Se till att filnamnet som du placerar for uppladdning borjar med samma stréang. Du far till
exempel filer fran ett tredjepartsprogram (CRM) for uppladdning regelbundet. Om filen du
konfigurerar har ar Contact.txt, bor alla filer som placeras av tredjepartsprogrammet bérja med
det har namnet. Tredjepartsprogrammet kan lagga till en tidsstampel eller ett unikt ID for
identifiering - till exempel Contact. MMDDYYYY.txt eller Contact_000001.txt. Om programmet
hittar en fil som matchar startstrangen (i det har fallet Kontakt ) tas filen upp for
uppladdning.

Obs!: Om din kontaktfil innehaller valfria affarsfalt bor filrubriker for dessa falt inte innehalla
nagra specialtecken nagonstans. Se ocksa till att filhuvudet for dessa falt inte borjar med en
siffra. Om du anvander en anpassad avgransare valjer du en avgransare som du har anvant i
Overforingsfilen for att separera dataféalt.
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Fast bredd

Det hér alternativet kan endast anvandas om det valda filformatet ar Ovrigt.

1. Valj den avsedda TXT-filen, avsnittet Fast bredd visas.

¥ Import File

4 Fixed Width Mapping

=3

Hatinf

[»

2. Den forsta raden med data fran filen visas pa en teckenskala. Det gér det mgjligt att avgransa
kolumnerna och definiera rubrikerna fér var och en av dem.

3. Klicka pa platserna langs dataraden for att markera granserna for varje kolumn. Hogst 128
tecken ar tillatet per kolumn.

4. Den forsta etablerade kolumnen namnges som kolumn 1 och de efterféljande kolumnerna
numreras darefter. Teckenintervallet anges ocksa for varje kolumn. Intervallet for den forsta
kolumnen bérjar fran 1. Slutpunkten for en kolumn &ar startpunkten for nasta.

5. Definiera rubriken for varje kolumn i textrutan, narvarande langs var och en av dem.

Endast TXT-filer utan rubriker foreslas for uppladdning. Om en TXT-fil med en rubrik dverfors
behandlas rubriken som en post. Eventuella rubrikmatchningsfel rapporteras inte i historiken for
global uppladdning. De kan anvandas fran felloggmappen under Global 6verforingssokvag.

6. Om du vill ta bort en kolumn klickar du pa Ta bort langs den och bekréaftar i popup-fonstret
Ta bort bekraftelse som visas. Den sista kolumnen kan inte tas bort.

7. Klicka pa knappen APPLY for att spara andringarna. Nar andringarna har tillampats kan
de inte aterstéllas. Kolumnrubrikerna fylls nu i for datamappning i de efterfoljande falten.
Navigera till avsnittet Faltmappning for att mappa rubrikerna till falten.

Dataschema

1. Navigera till dataschemat. Alla falt i mallfilen visas i listrutan. Definiera egenskaperna for vart
och ett av falten.

2. Vadlj en datatyp fran Float, String, Number och DateTime.

3. Om den valda datatypen ar DateTime valjer du ett

format. Uttrycksverktyget

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for - 106



00 webex

7.

by CISCO

Navigera till Uttrycksverktyget och klicka pA SKAPA NY.
Ange ett uttrycksnamn.

Valj en funktion i listrutan. For funktionerna Véanster, Hoger, Delstrang och Ersétt fylls alla
schemafalt (rubrikfalt i dverforingsfilen) och systemfalt i. Valj en av dessa och klicka pa

Valj.

Klicka pa Instéallningar mot parameter 1. Det finns tre parametrar som du kan vélja for denna
expres- sion. FOr funktionerna Véanster, Hoger, Delstrang och Ersétt fylls alla schemafalt och
systemfalt i. Valj en av dessa och klicka pa Valj. For alla andra datum-, dag- och tidsrelaterade
funktioner kan du bara valja Nu.

Klicka pa Installningar mot parameter 2. Det finns tre parametrar som du kan valja for denna
expres- sion. For funktionerna Vanster, Hoger, Delstrdng och Ersatt fylls alla schemafalt och
systemfalt i. Valj en av dessa och klicka pa Valj. For alla andra datum-, dag- och tidsrelaterade
funktioner kan du bara valja Nu.

Klicka pa Installningar mot parameter 3. Det finns tre parametrar som du kan valja for denna
expres- sion. For funktionerna Vanster, Hoger, Delstrdng och Ersatt fylls alla schemafalt och
systemfalt i. Valj en av dessa och klicka pa Valj. For alla andra datum-, dag- och tidsrelaterade
funktioner kan du bara valja Nu.

Klicka pa

Spara. Bygg

villkor

1.

Ga till fliken Byggvillkor . Da visas byggvillkoret foér en kampanj och profil. Anvandaren kan
redigera eller ta bort villkoret fran atgarden.

Klicka pa + Lagg till villkor for att skapa ett nytt villkor.

3. Valj ett kampanjnamn och ett profilnamn pa rullgardinsmenyn.

5.
6.

Det finns tva sétt att ladda upp en fil. Detta styrs av konfigurationsposten Record-
sMovedToAlIMatchedConditions i web.config for komponenten LCMGlobalUploader .

a. Sant — Till flera kampanjer, dar en kontakt uppfyller villkoren for flera kampanjer

b. Falskt — Till en enskild kampanj, dar kontakten 6verfors till den forsta kampanjen
som matchar villkoret.

Information om hur du aktiverar eller inaktiverar ett Advanced Builder finns iAdvance Build Condition .

Klicka pa Ladda upp.

Bygagvillkor visar féljande falt:

Faltnamn Beskrivning

Sekvens-ID Det ar sekvens-ID:t for kampanjen dar kontaktprocessen ager rum.
Kampanj Kampanjens namn.

Profilnamn Profilens namn.

Villkor Villkorets namn.
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Atgard Atgard som ska utforas.

Konfiguration med API

Importera fil

1.
2.

Klicka pa ikonen +Lagg till och navigera till Global dverforingskonfiguration .

Valj en kélla for uppladdningen .

a. Valj en ny fil om du vill konfigurera en ny fil for global 6verforing.
b. Valj en befintlig fil for att uppdatera villkoren till en befintlig fil.

3. Om den valda kéallan ar Ny valjer du en avgransare

4. Valj APl som filtyp . Om du anvander Global éverféring API for att éverféra kontakter
valjer du det har alternativet. Detta kraver en mall (datakalla) som innehaller
kontaktuppgifterna. Du kan mappa falten i mallfilen till dataschemat, skrivvillkoren och
Overfora kontakter.

5. Ange ett mallnamn. En mall innehaller de indatakrav som foreskrivs i API.

Dataschema

1. Navigera till dataschemat. Alla falt i mallfilen visas i listrutan. Definiera egenskaperna for vart
och ett av falten.

2. Vdlj en datatyp fran Float, String, Number och DateTime.

3. Om den valda datatypen ar DateTime valjer du ett

format. Uttrycksverktyget

1.
2.
3.

Navigera till Uttrycksverktyget och klicka pa SKAPA NY.
Ange ett uttrycksnamn.

Valj en funktion i listrutan. For funktionerna Vanster, Hoger, Delstrang och Ersatt fylls alla
schemafalt (rubrikfalt i dverforingsfilen) och systemfalt i. Valj en av dessa och klicka pa

Valj.

Klicka pa Instéallningar mot parameter 1. Det finns tre parametrar som du kan vélja for denna
expres- sion. FOr funktionerna Vanster, Hoger, Delstrang och Ersétt fylls alla schemafalt och
systemfalt i. Valj en av dessa och klicka pa Valj. For alla andra datum-, dag- och tidsrelaterade
funktioner kan du bara valja Nu.
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5. Klicka pa Installningar mot parameter 2. Det finns tre parametrar som du kan valja for denna
expres- sion. FOr funktionerna Vanster, Hoger, Delstrang och Ersétt fylls alla schemafalt och
systemfalt i. Valj en av dessa och klicka pa Valj. For alla andra datum-, dag- och tidsrelaterade
funktioner kan du bara valja Nu.

6. Klicka pa Installningar mot parameter 3. Det finns tre parametrar som du kan valja for denna
expres- sion. FOr funktionerna Vanster, Hoger, Delstrang och Ersétt fylls alla schemafalt och
systemfalt i. Valj en av dessa och klicka pa Valj. For alla andra datum-, dag- och tidsrelaterade
funktioner kan du bara valja Nu.

7. Klicka pa
Spara. Bygg
villkor

1. Gatill fliken Byggvillkor . Da visas byggvillkoret for en kampanj och profil. Anvandaren kan
redigera eller ta bort villkoret fran atgarden.

2. Klicka pa + Lagg till villkor for att skapa ett nytt villkor.
3. Valj ett kampanjnamn och ett profilnamn pa rullgardinsmenyn.

4. Det finns tva satt att ladda upp en fil. Detta styrs av konfigurationsposten Record-
sMovedToAllIMatchedConditions i web.config for komponenten LCMGlobalUploader .

a. Sant — Till flera kampanijer, dar en kontakt uppfyller villkoren for flera kampanjer

b. Falskt — Till en enskild kampanj, dar kontakten overfors till den férsta kampanjen
som matchar villkoret.

5. Information om hur du aktiverar eller inaktiverar ett Advanced Builder finns iAdvance Build Condition .
6. Klicka pa Ladda upp.

Affarsresultat

Affarsresultat ar den disposition som en agent anger baserat pa resultatet av en interaktion
med en kund. Affarsresultat definierar reglerna for aterkallande och stangning for varje
affarsresultat.

Till exempel kan en kreditkortsinnehavare bekréfta att han betalar upp saldot. Din beskrivning kan
bekraftas Att betala. | det har fallet kan du behandla det har affarsresultatet som lyckat. Du kan
konfigurera affarsresultatet for att stinga kontakten om det lyckas. Omvént, om kreditkortsinnehavaren
nekar att betala, kan din beskrivning vara Avvisad att betala och du kan stéalla in affarsresultatet som
Misslyckande. Aterigen kan du konfigurera affarsresultatet fér att boka om kontakten igen vid ett
senare tillfalle.

Anvandaren kan skapa ett nytt affarsresultat, redigera och ta bort ett affarsresultat.

Resultat av synkroniseringsplattformen
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Obs! Global_<uppringarens namn>_Wrap-up géller for Webex Contact Center.
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Du kan synkronisera Nice CXone Disposition med knappen SYNC DISPOSITION och skapa nya
affarsresultat. Detta géaller for Nice CXone.

Affarsresultat ar tillgangliga for agenten pa arbetsytan.

Nar en agent synkroniserar uppringaren med Campaign Manager-programmet hamtas
avslutningskoder och visas under gruppen Global_<uppringarens namn>_Wrap bild. Campaign
Manager prioriterar definierad avslutningskod framfor ett affarsresultat som angetts i Agent Desktop.

Du kan inte lagga till ett nytt affarsresultat eller ta bort ett affarsresultat fran gruppen. Du kan
definiera "Overordnade resultat" nedan och &ndra affarsresultategenskaper som resultattyp ,
omplaneringstid , maximalt forsok igen, prioritet, leadpo&ng och sa vidare.

Lagg till ett nytt affarsresultat

Gruppen for affarsresultat

1. Klicka pa Lagg till och navigera till Lagg till affarsresultat.
2. Ange namn och beskrivning foraffarsresultatgruppen.

3. Klicka pa Nasta.

Overordnade resultat

1. Navigera till fliken Overordnade resultat och klicka p& Lagg till.

2. Ange ett 6verordnat resultatnamn och en beskrivning av 6verordnat resultat.
3. Klicka p& Spara pa fliken Atgard .

4. Klicka pa Nasta.

Resultatet

Navigera till fliken Resultat och klicka pa Lagg till.
. Ange ett resultatnamn och valj ett 6verordnat namn i listrutan.

. Valj resultattyp , till exempel Misslyckades eller Lyckades.

1
2
3
4. Ange omplaneringstid, Max nytt forsok, prioritet och leadpoang.
5. Stang kontakten till PA for att stanga kontakten.

6

Sl& PA Ta bort kontakt for att ta bort laget.
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7. Klicka p& Spara pa fliken Atgéard .

8. Klicka pa Spara.

Redigera eller ta bort affarsresultat

Anvandaren kan redigera och ta bort ett affarsresultat.

Redigera ett resultat

1. Valj ett affarsresultat och klicka p& Redigera pa fliken Atgard .

2. Uppdatera parametrarna och klicka pa

Uppdatera grupp. Ta bort ett resultat

1. Valj ett affarsresultat och klicka p& Ta bort pa fliken Atgard .

2. Las varningen och klicka pa Ta bort for att ta bort affarsresultatet

Falt

Falt

Beskrivning av Business Outcome
Group

Overordnat resultathamn

Beskrivning av éverordnat resultat

Atgard

Resultatet

Typ av resultat

Planera om tid

Max forsok igen

Prioritet

Lead Poang

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Beskrivning

Beskrivning av en resultatgrupp

Namn pa ett 6verordnat resultat
Beskrivning av ett dverordnat resultat

Definierar atgarder som ska vidtas for ett resultat.
Anvandaren kan redigera eller ta bort ett resultat.

Namn pa ett resultat. Ett resultat ar den disposition som
faststalls av en agent baserat pa resultatet av en
interaktion med en kund.

Definierar resultattyp, till exempel misslyckande eller
lyckat

Definierar dag och tid da en kontakt ska bokas om for ett
resultat

Det har ar antalet aterférsok som tillats nar en agent
anger ett affarsresultat for ett samtal. Nar numret har
natts rings kontakten upp till nasta giltiga lage. Om inga
andra giltiga lagen ar tillgangliga fortsatter programmet
att forsoka igen i det har laget tills det dagliga eller
globala forsoket har natts.

Definierar prioritetsordningen for ett resultat. Justera
numret pa lampligt satt for att ge kontakten hogre prioritet.

Detta galler inte for den aktuella versionen.
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Nara kontakter Ange om kontakten maste stangas eller inte.

Majlighet att gora en personlig ateruppringning till
samma agent. det for narvarande anslutna samtalet &r
en personlig ateruppringningskontakt och, efter
disposition, maste bibehallas som en PCB-kontakt, sla

Behall PCB pé& Behé&ll PCB-omkopplaren.

Funktionen Personlig ateruppringning ar inte tillganglig
for narvarande. Det ar planerat for en framtida release.

Omrade och postnummer

Omradet och postnumret uppratthaller en huvudlista éver postnummer och riktnummer, som &r
associerade med deras respektive stater och tidszoner. Genom att associera sékerstaller Campaign
Manager att lokala lagstadgade krav foljs for att kontakta individer vid olika tidpunkter pa dagen, helger
och andra tillampliga perioder.

Lagga till ett riktnummer

Sa har lagger du till ett riktnummer:

1
2
3.
4

. Aktivera eller inaktivera blockeringsstatus for ett riktnummer . Detta gor det mdjligt att blockera och

Navigera till fliken Riktnummer och klicka pa Lagg till riktnummer .
Ange riktnumret i numeriskt varde och valj tidszoner for att mappa riktnumret.

Ange en ort och en delstat som rikthummer.

avblockera ett riktnummer.

Valj Startdatum/starttid och Slutdatum/tid for att blockeringen av ett riktnummer ska blockeras eller
havas.

Klicka pa Spara pa fliken Atgéard .

Importera ett nytt riktnummer

Sa& har importerar du riktnumret:

1.
2.
3.

4.

Klicka pa Importera riktnummer.
Klicka pa Valj fil och valj en riktnummerfil.

Valj lampligt varde i listrutan for mappning. Mappa riktnummer, zonnamn , stad och
delstat.

Klicka pa Importera.
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Importera riktnummer for att blockera eller avblockera

Programmet levererar inte blockerade kontakter till uppringaren. Anvand funktionen BLOCK /
UNBLOCK i riktnummerfunktionen for att blockera leverans av kontakter.

Sa har importerar du riktnummerfilen for att blockera eller hava blockeringen:

o 0 M~ w Pk

Navigera till riktnummer > Blockera/ Avblockera.

Valj en filtyp fran Blockera eller Avblockera.

Klicka pa Valj fil och valj en riktnummerfil.

Valj Startdatum/starttid och Slutdatum/tid for att ett riktnummer ska blockeras eller Iasas upp.
Valj postnummer i listrutan for mappning.

Klicka pa Importera.

Lagg till ett postnummer

Sa har lagger du till ett postnummer:

1
2
3.
4. Aktivera eller inaktivera Blockera postnummerstatus . Detta gor det mdjligt att blockera och avblockera

Navigera till posthummer > LAagg till postnummer.
Ange postnumret och vdlj ett zonnamn for att mappa postnumret.

Ange en stad och en delstat som motsvarar postnumret.

ett postnummer.

Valj Startdatum/starttid och Slutdatum/sluttid for att definiera hur lange postnummer ska
blockeras eller havas.

Klicka p& Spara pa fliken Atgard .

Importera ett postnummer

Sa har importerar du postnumret :

1.
2.
3.

Navigera till posthummer > importera postnummer.
Klicka pa Valj fil och valj en postnummerfil.

Valj lampliga varden i listrutan for mappning. Mappa postnummer, zonnamn , stad och
delstat.

Klicka pa Importera.

Importera postnummer for att blockera eller avblockera

Sa har importerar du postnummerfilen for att blockera eller hava blockeringen:
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Navigera till postnummer > Blockera / avblockera .

Valj filtyp fran Blockera eller Avblockera.

Klicka pa Valj fil och valj en postnummerfil.

Valj Startdatum/starttid och Slutdatum/tid for postnummer som ska blockeras eller lasas upp.

S

Alla falt i textfilen visas i listrutan i avsnittet Faltmappning. Valj det falt i uppladdningsfilen som
motsvarar riktnumret.Valj ett postnummer i listrutan for mappning.

6. Klicka pa Importera.

Redigera ett rikthummer eller postnummer

1. Valj ett riktnummer eller postnummer och klicka pa Redigera under Atgérd.

2. Uppdatera informationen. Aktivera reglaget Blockeringsstatus for att blockera riktnumret eller
postnumret.

3. Klicka pa Spara.

Falt
Falt Beskrivning
Ett postnummer bestadende av fem eller
Posthnummer o
nio siffror.
Staden Stadens namn
Status Delstatens namn

Definierar om ett omrade eller
postnummer blockeras eller
avblockeras

Startdatum och starttid for blockering

Blockera status

Startdatum/starttid eller blockering av ett rikthnummer eller
posthummer

Siutdatumy/slutti Slutdatum oph sluttid fqr blockering
eller blockering av ett rikthnummer
eller postnummer

N Gor det mojligt att redigera eller ta bort

Atgard :

ett riktnummer eller postnummer
Statlig ratt

| vissa lander kan enskilda stater ha olika telemarketingregler och samtalsprotokoll. Med modulen
State Law kan du ange tillstandsspecifika samtalstider och andra efterlevnadskrav.
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Lagg till tillstand

Anvandaren kan skapa tillstdnd, associera riktnummer och postnummer och tillampa tidszoner.
Sa har lagger du till tillstand:

1. Klicka pa Lagg till status och ange delstatens namn.

2. Valj zonnamn i listrutan.

3. Klicka pa Spara och
fortsatt. Valj postnummer

1. Navigera till Valj postnummer.

2. Valj postnummer att mappa med tillstdnd. Anvand sokrutan for att hitta ratt postnummer.
Valj riktnummer

1. Navigera till Valj rikthummer.

2. Valj riktnummer for att mappa med tillstand. Anvand sokrutan for att hitta ratt rikthummer.

3. Klicka pa Spara.

Statliga laggrupper

Pa fliken State Law Group kan du stélla in grupper av stater och konfigurera samtalstiden,
beroende pa vad som ar tillampligt for den angivna staten.

En statlig laggrupp kan mappas till flera kampanjer samtidigt.

Exempel: Staten kan ha en bestdmmelse om att telefonforsaljare endast ska ringa mellan 8:00 AM
till 18:00 pa vardagar och 8:00 AM till 14:00 pa l6rdagar, utan samtal pa sondagar. Du kan
konfigurera din ansdkan for att sdkerstélla att kontakterna levereras for uppringning endast inom
dessa timmar och vara séker pa att kontakten inte kommer att levereras i strid med en statlig lag.

Det kan ocksa finnas en kombination av lagar - inte begransade till dessa exempel:

Tillstand 1 - Samtal till en kund som inte ar tillatna i nagot lage mellan 9 pm och 6 am; till en fast
telefon som endast ar tillaten mellan 7 och 9, utom séndagar; till en mobil tillaten endast mellan 10:00
och 14:00 mandag till fredag. Begransningar for rostmeddelanden galler ocksa.

Tillstdnd 2 - Samtal till ett kundhem tillatet endast fran 18:00 till 20:00 utom séndagar; kontor fast
telefon tillatet endast fran 10:00 till 13:00 mandag till fredag; inga samtal alls pa s6ndag; Inga
oonskade SMS mellan 18:00 och 06:00.

Fliken State Law Groups later dig konfigurera ditt program sa att det uppfyller de lagstadgade kraven
for uppringning, utskick SMS/e-postmeddelanden eller till och med rostmeddelanden. Forutom State
Law Group, se till att du har
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konfigurerade Compliance Conditions Builder (CCB) som tillampar en specifik CCB-villkorsgrupp pa
specifika tillstdnd. Dessa statliga laggrupper mappas till olika kampanjer for att ringa kontakter i
enlighet darmed. En Sate Law Group kan mappas till flera kampanjer at gangen.

Sa har lagger du till delstatslaggrupper:
1. Navigera till fliken State Law Groups och klicka pa Add State Law Group.
2. Ange gruppnamn och beskrivning for en grupp. Klicka pa + -ikonen om du vill lagga till flera lagen.
3. Aktivera standardreglaget till Pa om du vill behalla standardinstallningarna.

Obs!: For befintliga delstatsrattsgrupper visas standardtillstandet i slutet, efter alla andra
delstater.

4. Valj Tillstdindsnamn och Zonnamn i listrutan. Du kan bara uppdatera informationen om
standardinstallningarna ar Pa.

5. Om en anvandare behover lagga till ett tillstand klickar du pa Lagg till status och ser "Lagg till tillstand" pa
foregaende sida.

6. Ange start - och stopptid inom vilken kontakter kan ringas upp for statusen.

7. Om tillampligt klickar du pa Ange veckodagar individuellt for att definiera en tidsperiod
specifikt for varje veckodag.

Obs!: Den tidsperiod som definieras har tillAmpas som standard for alla dagar i en vecka.
8. Klicka pa

Skapa. Lage
Kontakta Cisco CSM for att aktivera den har konfigurationen.
1. Aktivera alla lagen aktiverade for att aktivera alla lagen.
2. Om omkopplaren Alla lagen inte ar aktiverad valjer du ett lage i listrutan.
3. Ange Startdatum och Starttid.
4. Klicka pa + -ikonen om du vill lagga till flera lagen.
Efterlevnadsgrupper
Kontakta Cisco CSM for att aktivera den har konfigurationen.

1. Navigera till fliken Efterlevnadsgrupp .
2. Flytta en tillamplig efterlevnadsgrupp till den valda
efterlevnadsgruppen. State Law Group Funktioner
Kontakta Cisco CSM for att aktivera den har konfigurationen.
1. Aktivera alternativet Kundens dnskade tid .
2. Aktivera alternativet Accelererad uppringning om kontakten behover levereras till tillstdndsgruppen.

Valj helgdag
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1. Navigera till fliken Helgdag och valj tillstandet Semester for.

2. Klicka pa Spara.

Uppdatera statlig lag

1. Markera delstatsnamnet eller delstatsgruppnamnet och klicka pa Redigera.

2. Uppdatera informationen och klicka pa Spara.

Ta bort statlig lag

1. Markera delstatsnamnet eller delstatsgruppnamnet och klicka pa Ta bort.

2. Klicka pa OK i bekréaftelsefonstret.

Falt

Falt

Delstatens namn
Gruppnamn
Beskrivning

Zonnamn
Start- och stopptid

Globalt val

Posthnummer
Riktnummer
Atgérd

Alla lagen aktiverade

Kundens foéredragna tid

Valj helgdag

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Beskrivning

Delstatens namn

Namn pa tillstandsgrupperna
Beskrivning av tillstdndsgruppen
Tidszon for staten pr

definierar start- och stopptiden, inom vilken
kontakter kan ringas upp for tillstandet.

Gor att du kan valja alla postnummer och
rikthummer samtidigt

Postnummer for staten
Riktnummer

Gor att du kan ta bort eller redigera en status eller
grupp
Aktiverar alla lagen samtidigt

Aktiverar tider som anges av kunden

Later dig valja de helgdagar som galler for
staten
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Helg

Helgdagar definierar listor 6ver helgdagar baserat pa olika geografiska omraden pa grund av
festivaler, hogtidsdagar, fodelsedagar och sa vidare, och kartlaggs med kampanijer. Det har ar dagar
som kampanjerna normalt inte kors. Du kan lagga till helgdagar som &r tillgangliga i hela

programmet. Nar du har lagt till dem kan du mappa dessa dagar till olika kampanjer beroende pa

vad som kravs av den lokala geografin.

Lagg till ny helgdag

1. Klicka pa Lagg till helgdag och ange en helgdagstitel.

Ange startdatum och slutdatum for helgen.

. Klicka pa Spara.

2

3

4. Valj en helgdag och klicka pa Lagg till helgdag i kampanj.

5. Valj lampliga kampanijer i popup-fonstret pa kartan. Om du vill vélja alla kampanjer markerar

du kryssrutan pa rutnatsrubrikraden.

6. Klicka pa Spara.

Kartlaggning av helgdagar

Funktionen Holiday Mapping hjalper dig att identifiera semester- och kampanjkartlaggningen. Valj
skapad helgdag och klicka pa Lagg till semestergrupp. | popup-fonstret visas den mappade
kampanjen, gruppen som kampanjen ar kopplad till, startdatum och slutdatum foér kampanjen.
Denna information ar tillganglig for varje semester som skapas i applikationen.

Lagg till semestergrupp och Importera helgdag ar inte aktiverade i den har versionen.

Falt

Falt

Helgdag Titel
Startdatum
Slutdatum

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Beskrivning
En titel for semester.
Startdatum for semester

Slutdatum for semestern.
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URL

Med webbadresser kan du badda in en anpassad sida eller webbplats i Campaign Manager-
programmet s att samma kan startas inifrain Campaign Manager. Detta eliminerar behovet av att
surfa pa en webbsida som ofta ses genom att 6ppna en annan webblasarflik.

Anvandaren kan lagga till, redigera, aktivera, inaktivera eller ta bort en URL. Om du aktiverar
System-menyn visas en genvag till URL:en pa System-menyn. Detta hjalper till att komma at
webbadressen med ett enda klick utan att behdva navigera till den har skarmen.

Lagg till URL

Sa har lagger du till en ny webbadress:

. Klicka pa Lagg till URL och ange ett namn pa webbsidan.

Ange URL-adressen och beskrivningen av URL-adressen .

. Klicka pa Spara. URL:en laggs till i listan.

1

2

3. Klicka pa URL-logotyp for URL-logotyp och vélj en bild.
4

5

. Om det behovs aktiverar du menyn Aktivera pa Pa for att visa en genvéag till URL:en pa
System-menyn. Detta hjalper dig att komma at webbadressen med ett enda klick utan att

behdva navigera till den har skarmen.

Uppdatera URL

1. Vvalj webbadressen som ska uppdateras och klicka pa Redigera.

2. Uppdatera informationen och klicka pa Spara.

Ta bort URL

1. Vvalj webbadressen som ska uppdateras och klicka pa Ta bort.

2. Klicka pa OK i bekréaftelsefonstret.

Falt

Falt
Namn

Beskrivning

URL

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Beskrivning
Namn pa webbadressen
Beskrivning av webbadressen

En URL (Uniform Resource Locator) for programmet
som ska konfigureras
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Aktivera i menyn Visa en genvag till URL:en pa System-menyn.
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Detta hjalper dig att komma at webbadressen med
ett enda klick utan att behtva navigera till den héar
skarmen.

Gor att du kan ta bort eller redigera en webbadress

Profiler anvands for att ladda upp kontakter, skrubba kontakter eller ladda upp efterlevhad som DNC-
, NDNC-, PEWC- eller CPT-kontakter. De olika aktiviteter som &r associerade med sadana
uppladdningar, installining av parametrar, mappning av olika falt och sa vidare hanteras pa profilniva
och behover inte upprepas vid uppladdningstillfallet.

Skapa profil

Sa har lagger du till en profil:

1. Klicka pa + Lagg till for att skapa en ny profil.

2. Valj Profiltyp i listrutan. Valj nagot av foljande:

a.
b.
C.

d.
e.

Valj Ladda upp kontakter for att ladda upp kontakter som ska levereras till uppringaren.
Valj Skrubba kontakter om du vill rensa kontakterna i databasen foére en ny dverféring.
Valj Efterlevnad for att ladda upp DNC/NDNC/PEWC/CPT-

kontakter. Kontakta Cisco CSM for att aktivera PEWC- och

CPT-konfigurationer.

Valj Riktnummer for att dverfora riktnummer.

Valj Postnummer for att ladda upp postnummer.

3. Ange ett profilnamn och valj ett kampanj-id att mappa med profilen.

Kampanj-id anvands for profiltyperna ladda upp kontakter och skrubba kontakter.

4. Ange en profilsokvag. Om du placerar kontakter fran Amazon S3, se Placera kontakt i Amazon S3.

5. Klicka pa Fortsatt.

Importera profil

1. Valj kalltyp fran Formaterad fil, Databastabell, Databasvy eller Salesforce CRM.

2. Om kéalltypen ar Formaterad fil1,

1 Kontakterna ar tillgangliga i en formaterad fil med olika falt atskilda av en avgransare som ror (|),
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tilde (~) och sa vidare, eller en kommaseparerad fil. Dessa filer kan antingen placeras pa den lokala
disken, en delad sokvag eller pA Amazon S3, Simple Storage Service.
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a. Valj filtyp frdn Text/CSV eller Ovrigt. F6r mer information, se "Formaterad
filinformation " pa sidan 126.

b. Valj en avgransare.
c. Klicka pa Valj fil att importera.

d. Om en filtyp ar Ovrigt, valj ett lampligt format - Fast bredd (formaterade textfiler
utan rubriker) eller JSON (standardalternativ).

Obs!: Om programmet &r pa ett annat lokaliserat sprak &n engelska sparar du kontaktfilen
som placerats for uppladdning i UTF-8-kodning.

3. Om kalltypen ar Databastabell eller Databasvy:

Du far inte anvanda Campaign Manager-databasinformation for att ladda upp kontakter via
databasen.

a. Ange servernamn, databasnamn, anvandarnamn, l6senord och vynamn.
b. Klicka pa Anslut.

c. For narvarande stoder programmet endast uppladdningar fran en SQL databas.
Overforing av kontakter via databastabell eller databasvy kan endast schemalaggas
en gang om dagen vid den tidpunkt som konfigurerats i faltet Profilkorningstid.

4. Om kélltypen ar Salesforce CRM,

a. Ange ett SF-kampanjnamn. Alla kampanjer som skapats av den inloggade anvandaren
pa Salesforce-CRM fylls i har. Valj en i listrutan. Om den inloggade anvandaren ar
administrator fylls alla kampanjer som skapats i Salesforce CRM .

b. Ange status som SF-medlem. Kontakterna (medlemmarna) i Salesforce CRM ar
associerade med olika statusar som Skickat, Uppladdat, Svarat, Fel och sa vidare.
Dessa statusar visas har som kryssrutor. Valj de medlemsstatusar som du vill importera
till kameran. Du far vélja flera medlemsstatusar.

c. Valj en avgransare i listrutan.

Fast bredd

Det hér alternativet kan endast anvandas om det valda filformatet ar Ovrigt.
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1. Valj den avsedda TXT-filen, avsnittet Fast bredd visas.

¥ Import File

4  Fixed Width Mapping

S

2. Den forsta raden med data fran filen visas pa en teckenskala. Det gér det mgjligt att avgransa
kolumnerna och definiera rubrikerna fér var och en av dem.

3. Klicka pa platserna langs dataraden for att markera granserna for varje kolumn. Hogst 128
tecken ar tillatet per kolumn.

4. Den forsta etablerade kolumnen namnges som kolumn 1 och de efterféljande kolumnerna
numreras darefter. Teckenintervallet anges ocksa for varje kolumn. Intervallet for den forsta
kolumnen borjar fran 1. Slutpunkten for en kolumn &r startpunkten for nasta.

5. Definiera rubriken for varje kolumn i textrutan, narvarande langs var och en av dem.

Endast TXT-filer utan rubriker foreslas for uppladdning. Om en TXT-fil med en rubrik 6verfors
behandlas rubriken som en post. Eventuella rubrikmatchningsfel rapporteras inte i historiken for
global uppladdning. De kan anvandas fran felloggmappen under Global 6verforingssokvag.

6. Om du vill ta bort en kolumn klickar du pa Ta bort langs den och bekréaftar i popup-fonstret
Ta bort bekraftelse som visas. Den sista kolumnen kan inte tas bort.

7. Klicka pa knappen APPLY for att spara andringarna. Nar andringarna har tillampats kan
de inte aterstéllas. Kolumnrubrikerna fylls nu i fér datamappning i de efterfoljande falten.
Navigera till avsnittet Faltmappning for att mappa rubrikerna till falten.

Faltmappning

1. Valj prioritet for kontakten.

2. Valj ett ZoneName i listrutan. Mappa tidszonen for kontakterna att utféra uppringning
baserat pa kundens tidszon. De tillgangliga alternativen ar Tidszon (anvandardefinierad),
Kampanjspecifik tidszon, Postnummerspecifik tidszon och Omradesspecifik tidszon,
Delstatsspecifik tidszon och Postnummerspecifik tidszon.
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3. Aktivera riktnumret och ange dess start och langd. Valj en Start p4 nummerpanelen. Det
har ar det forsta tecknet som riktnumret borjar fran. Valj en langd pd nummerpanelen. Det har
ar antalet tecken i riktnumret fran bérjan.

4. Aktivera postnumret och ange dess start och langd. Valj en Start pa nummerpanelen.
Detta ar det forsta tecknet dar postnumret borjar. Valj en langd pa nummerpanelen. Det har
ar antalet tecken i postnumret fran borjan.

Obs!: Valj en Start pa nummerpanelen. Detta &r det forsta tecknet dar postnumret borjar.
Om dina postnummerdata till exempel innehaller 10 siffror och postnumret borjar med den
andra siffran véljer du 1 i nummerpanelen.

5. Valj State Name i listrutan.

6. Valj lampligt varde for Kontaktogonblick, Ogonblicksdatum/tid-format , Leadpoang , Agent-ID
, extra postnummer ochEnhets-ID i listrutan.

OBS!

- Det &r inte obligatoriskt att ange ett extra postnummer. Om ytterligare ett postnummer inte

har angetts galler det priméara postnumret.

-Nar ett ogiltigt postnummer anges for en kontakt hamtar programmet

standardpostnummervardet fran kontaktéverforingskomponentens web.config-fil, om den ar
aktiverad. Om ett standardpostnummer inte ar aktiverat rings kontakten inte ut.

- Nar ett ogiltigt posthnummer anges for ett lage blir det specifika laget ogiltigt och rings inte

upp.

Lagesmappning

Den visar alla lagen som konfigurerats foér kampanjen.
1. Valj lampligt varde i listrutan Falt for varje lage.

2. Valj ett postnummer for laget i den dverforda listan. Komplett mappning for alla dis- spelade
lagen. Den har mappningen anvands for att faststalla kontaktens tidszon for uppringning.

Affarsomréde

1. Affarsfalt visar falt som definierats for kampanjen. Falten som utgér en del av
kontaktdverforingsfilen visas i listrutan Varde. Mappa varje affarsfalt till ett varde i
kontaktfaltet.

Obs!: Om en profil skapas for 6verforing av kontakter fran en Salesforce CRM-kampanj
visas CRM-affarsfalten fér mappning

2. Valfritt affarsfalt listar ner alla falt som ingar i kontaktfilen. Markera kryssrutan for de falt som
ska behandlas som valfria affarsfalt for kampanjen.

Obs!: De valfria affarsfalten som mappas har visas som skarmpopdata pa Agent Desktop.
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Konfiguration

1. Valj Uppladdningsniva fran Kampanj och Lista.

2. Definiera Tid att leva for listan. Time to Live &r giltighetsperioden for den har listan over
Overforda kontakter for att kunna ringas.

3. Valj ett startdatum for Tid att leva. Tiden att leva beréknas efter antalet dagar som anges i
motsvarande falt i den mappade kampanjen.

4. Valj atgardstyp fran Skriv 6ver eller Lagg till/luppdatera .

5. Aktivera alternativet Lagg till eller duplicera filter eller Uppdatera baserat pa vilken atgard som ska
utforas.

DNC/ NDNC
1. Aktivera kryssrutan NDNC-filter for att skerstalla att kontakter som markerats som
Nationella samtal inte 6verfors.

2. Aktivera kryssrutan DNC-filter for att sakerstélla att kontakter som markerats som
Ring inte dverfors.

3. Valj en typ av falt som DNC-filtret ska tillampas pa.

Schemalagga

Det har avsnittet géller endast om profilkontakterna har laddats upp fran Salesforce CRM.

1. Valj de veckodagar da Salesforce CRM-kontakter ska 6verforas till Campaign Manager.
Anvandaren kan valja en dag, flera dagar eller Alla dagar.

2. Anvand sifferpanelen for att valja intervall (min) fér programmet som ska leta efter Salesforce CRM
kontaktfil.

3. Valj knappen Tidslucka for att ange tiden. Programsdkning efter Salesforce CRM-
kontaktfilen vid den angivna tidpunkten. Ange eller valj hogst tre tidsluckor.

4. Klicka pa SPARA PROFIL.

Placera kontaktfiler i Amazon S3

1. Faltet Profilsokvag hamtar sokvagen till Amazon S3-bucketmappen fran LCMConsole-
komponentens web.config-appinstéllningar . Kontakter plockas fran filen som placerats pa
den hér platsen.

2. Du kan konfigurera stkvagen till din Amazon S3 Bucket-mapp i appinstallningsavsnittet i
LCMCon-sula-komponentens web.config-fil enligt foljande:
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<add key="S3BucketFolderNamePath" value="<Path>"/>

3. Programmet behover autentiserad atkomst till kontaktfilerna i S3. Om du vill ge den har
atkomsten gar du till mappen <Application Install
Folder>\Application\LCMContactsUploader och dppnar konfigurationsfilen med en lamplig
redigerare. SOk efter foljande fastighet:

<FileLibrary StorageType = "AmazonS3" ClearExternalFiles = "false">
<AmazonS3FileSettings>

<add key="AwsAccessKeyld" value=""/>

<add key="AwsSecretKeyld" value=""/>

<add key="AmazonRegionEndPoint" value=""/>
</AmazonS3FileSettings>

4. Ange vardena for egenskaperna AwsAccessKeyld, AwsSecretKeyld och
AmazonRegionEndPoint. Spara andringarna och avsluta.

5. Gatill <Application Install Folder>\Application\LCMService och ange varden for samma
egenskaper i konfigurationsfilen for Campaign ManagerService. Spara andringarna och
avsluta.

6. Applikationen &r nu redo att ladda upp kontakter fran filer placerade i Amazon S3.

Uppdatera en profil

1. Vvalj en profil, klicka pa ikonen Profilatgard .
2. Klicka pa Redigera for att uppdatera profilparametern.
3. Klicka pa Spara profil.

Aktivera en profil

1. Valj en profil, klicka pa ikonen Profilatgard .
2. Klicka pa Start for att aktivera en profil och valj Stoppa for att inaktivera en profil.

Kopiera och skapa en ny profil

1. Valj en profil, klicka pa ikonen Profilatgard .
2. Klicka pa Kopiera och ange ett profilnamn.
3. Uppdatera kampanj-id:t och klicka pa Fortsatt.
4

Uppdatera tillampliga parametrar och klicka pa Spara profil.
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Ta bort en profil

1. Valj en profil, klicka pa ikonen Profilatgard .
2. Klicka pa Ta bort om du vill ta bort en profil.
3. Klicka pa OK i bekraftelsefonstret.

Information om formaterad fil

Se till att programmet har auktoriserad atkomst till mappen lokalt eller natverket dar du placerar filerna

for Overforing. Vi rekommenderar att filnamnet for profil/automatisk uppladdning ar FILNAMN.
PROFILENAME.txt eller PROFILENAME.TXT.

Om externa resurser till exempel placerar filen Data.profilel.txt" i "C:\ComplianceProfilePath-
katalogen valideras filnamnet for att ta reda pa den relaterade profilen. (tar bort filtillagget, delar

med punktvarde och hamtar objektet langst till hoger). Eftersom filnamnet &r tillgéngligt som profill

valjs mallen Profill och posterna bearbetas. Om kontaktfilen innehaller valfria affarsfalt bor

filrubrikerna for dessa félt inte innehalla nagra specialtecken nagonstans. Se ocksa till att filhuvudet

for dessa falt inte borjar med en siffra.

Foljande falt ar reserverade falt och ska inte anvandas som rubriker i filen som innehaller kontakter for
overforing:

TILLGANGLIGLAGE
BUSINESSFLDS
FTimeZone
FPrioritet
FValidModes
FContactID
FCallStartDate
FCallStartTime
FCallEndDate
FCallEndTime
FZipCode
FEmailCC
FEmailBCC
FEmailSubject
FEmailMessage

FEmailAttachment
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- FSMSText

- FState

- FAreaCode

- FLineOrRowNumber

- FAgentld

- BussFId1 till BussFId26 (26 reserverade falt)

- Lage 1...... valfritt nummer

- Lage(valfritthummer)_Zipcode

Falt

Falt
Typ av uppladdning
Ladda upp kontakter

Skrubba kontakter

Overensstammelse

Rikthummer
Postnummer
Profilnamn
Kampanj-I1D
Sokvag till profil

Formaterad fil

Databas

Cisco ngex Contact Center Anvandarhandbok for

Beskrivning
Typ av uppladdning som ska utféras.

Gor det mdjligt att ladda upp kontakter for
leverans till uppringaren.

Gor det mojligt att rensa kontakter i
programmets databas fore en ny
uppladdning.

Gor det mojligt att ladda upp
DNC/NDNC/PEWC-kontakter.

Gor det mdjligt att ladda upp rikthnummer.
Gor det mdjligt att ladda upp postnummer.
Profilens namn .

Visar en lista med kampanj-id:n.

Sokvag till profilen.

Kontakterna ar tillgangliga i en formaterad fil
med olika falt atskilda av en avgransare som ror
(D, tilde (~), etc., eller en kommaseparerad fil.
Dessa filer kan antingen placeras pa den lokala
disken, en delad sokvag eller pA Amazon S3,
Simple Storage Service.

Kontakterna ar tillgangliga i en databastabell
eller vy och kan laddas upp direkt till kameran
fran databasen. For narvarande stoder
applikationen endast uppladdningar fran en
SQL databas. Overforing av kontakter via
databastabell eller -vy kan endast
schemalaggas en gang om dagen vid den
tidpunkt som konfigurerats i faltet

Profilkorningstid.
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Salesforce CRM

SF-kampanjens namn

SF-medlemsstatus

Avgransare

Servernamn

Prioritet

Zonnamn

Tidszon

Kampanjspecifik tidszon

Postnummerspecifik tidszon

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Kontakter som ar tillgangliga i en Salesforce-
kampanj hamtas till programkampanjer. Dessa
kontakter rings upp och resultaten fran Cisco
CCE uppringaren uppdateras tillbaka till
Salesforce CRM-programmet.

Alla kampanjer som skapats av den inloggade
anvandaren i Salesforce CRM fylls i har. Valj
en i listrutan. Om den inloggade anvandaren
ar administrator fylls alla kampanjer som
skapats i Salesforce CRM i.

Kontakter (medlemmar) pa Salesforce CRM &r
associerade med olika statusar som Skickat,
Uppladdat, Svarat, Fel etc. Dessa statusar
visas har som kryssrutor. Valj de
medlemsstatusar som du vill importera till
kampanjen Cam- paign Manager. Du far valja
flera medlemsstatusar.

Lista dver tecken som avgransar olika falt i
kontaktoverféringsfilen

Namn pa databasservernamn

Den prioritet du vill ange for den héar kontakten.
Ju hdgre prioritet, desto tidigare levereras
kontakten till uppringaren. Om du inte valjer
prioritet behandlas som standard alla kontakter
med samma prioritet. Efter uppringningen
andras prioriteten for dessa kontakter beroende
pa kontaktstrategin.

Kartlagg tidszonen for kontakterna;
Uppringningen baseras pa kundens tidszon.
Valj mellan Tidszon (anvandardefinierad),
Kampanijspecifik tidszon, Postnummerspecifik
tidszon och Omradesspecifik tidszon,
Delstatsspecifik tidszon och
Postnummerspecifik tidszon.

Det har &r ett anvandardefinierat falt i
overforingsfilen for kontaktlistan. Namnet pa
faltet ar beroende av rubriken som anges av
anvandaren i kontaktoverforingsfilen.
Kontakterna rings upp baserat pa den har
tidszonen.

Kontakterna rings upp i den tidszon som
kampanjen verkar i.

Kontakterna rings upp baserat pa tidszonen
som kontaktens postnummer och ytterligare
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postnummer
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Omradesspecifik tidszon

Tillstandsspecifik tidszon

Omrade-postnummerspecifik tidszon

Omradesavgransare

Delstatens namn

Rikthnummer

Postnummer

Ytterligare postnummer

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

kod (om sadan finns) korsning finns i. For detta
sOker programmet ocksa efter eventuella
ytterligare postnummer som anges.

Omradesspecifik tidszon — Kontakterna rings
upp baserat pa den tidszon som korsningen
mellan kontaktomradet och postnumret pa
lagesniva (om det finns) finns i. For detta
kontrollerar programmet ocksa postnumret
som konfigurerats i avsnittet Lagesmappning.

Kontakterna rings upp baserat pa den
tidszon som kontaktens geografiska tillstand
anger.

Kontakterna rings upp baserat pa den tidszon
som kombinationen av kontaktomrade och
postnummerplatsen befinner sig i.

Avgransaren som anvands for att separera
komponenter i ett kontakttelefonnummer. Detta
aktiveras endast om zonnamnet ar
omradesspecifikt.

Den geografiska stat som dessa kontakter
tillhor.

Det riktnummer som galler for kontakterna.

Valj en Start pa nummerpanelen. Det har ar
det forsta tecknet som riktnumret borjar fran.
Om telefonnumret till exempel innehaller 12
siffror och riktnumret bérjar med den forsta
siffran, valjer du 1 pa sifferpanelen.

Vélj en langd pa nummerpanelen. Det har ar
antalet tecken i riktnumret fran bérjan. Om
telefonnumret till exempel innehaller 12 siffror
och riktnumret &r tre siffror langt fran den forsta
siffran, valjer du 3 pa sifferpanelen.

Det postnummer som galler fér kontakterna.

Det extra postnummer som géller for
kontakterna.

Obs! En installning av en konfigurationsfil styr
per uppdrag till funktionen Ytterligare
postnummer.
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Ytterligare postnummer
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Applikationen erbjuder mdjligheten att kartlagga
en kontakt med flera postnummer och
identifiera ett anropbart fonster som skar alla
tidszoner som &ar associerade med dessa
postnummer. Systemet tillater hogst tva
postnummer associerade vid
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Kontakta Moment

Format for 6gonblicksdatum
Agent-ID

Lead Poang

Enhets-ID

Amne
Brodtext

Bilaga

SMS Falt

Tid att leva

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

En postniva och ett postnummer pa varje
kontakttelefonnummerniva, uppladdade for
uppringning. Systemet ringer dessa nummer
med ett dmsesidigt férbonsintervall ver alla
mappade postnummer pa postniva och
telefonnummer som rings upp.

specifikt datum och tid for uppringning av en
kontakt.

Datumformatet for kontaktdgonblicket.
Tillgangliga alternativ for datumformatet ar dd-
MM-aa, dd/MM/aa, MM-dd-aa, MM/dd/aa, aa-
MM-dd, a&/MM/dd, dd-MM-aaaa, dd/MM/aaaa,
MM-dd- aadaa, MM/dd/adaa, 4ada-MM-dd och
aada/MM/dd.

Agent-ID for kontakten.

Hjalper till att identifiera den mest potentiella
kunden som ska kontaktas fran en kampanj.
Denna poang ar tillganglig som en del av
kontaktvalsstrategin och kan stéllas in vid
tidpunkten for uppladdning eller avslutning,
samtidigt som affars- / telefoniresultatet
definieras.

Det unika ID:t for den enhet som meddelanden
om identitetsautentisering skickas till. Ett
enhets-ID kan vara ett mobilnummer, ett
program-ID eller en identitet fér mobil
utrustning.

Amnesraden i e-postmeddelandet.

E-postmeddelandets brodtext.

Sokvéagen till den bifogade filen som foljer med
e-postmeddelandet. Se till att
kontaktoverforingsfilen innehaller ett falt som
visar sokvagen till den bifogade filen finns i den
mappade sokvagen.

Mappa ett falt fran listrutan Meddelande.

Time to Live ar giltighetsperioden for den har
listan 6ver overforda kontakter for att vara
berattigade till uppringning, med forbehall for
olika andra konfigurationer pa Cam- paign
Manager Console. Valj ett startdatum for Tid
att leva i kalendern. Tiden att leva beréaknas
utifrdn det antal dagar som anges i
motsvarande falt i den mappade kampanjen.
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Pa kampanjniva stangs alla befintliga kontakter i

Skriv over alla listor och uppladdningar behandlas som
nya kontakter. P& listniva bor alla befintliga
kontakter som ror
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Lagg till

Uppdatera
NDNC-filter

DNC-filter

Typ

Intervall (min)

Tidslucka

Tilldela om agenter

till den har listan stangs och éverféringar
behandlas som nya kontakter for listan.

Om uppladdningsnivan ar Kampanj skapas en
ny lista. Om Overforingsnivan ar Lista laggs
kontakterna till bland de befintliga kontakterna i
listan. Kryssrutan Duplicera filter ar aktiverad
for val. Dubblettfiltret soker i filen och laddar
upp unika kon- takter, utelamnar dubbletter,
filtrerade pa grundval av affarsfalt.

Om uppladdningsnivan ar Kampanj uppdateras
affarsfalten for de filtrerade kontakterna.

Sakerstaller att kontakter som markerats som
Nationella Ring inte 6verfors inte.
Sakerstaller att kontakter som markerats som
Ring inte Gverfors.

dar NDNC- eller DNC-filter tillampas.

ange tid ett program for att soka efter
Sales- force CRM-kontaktfil

Ange vid vilken tidpunkt Campaign Manager-
programmet maste leta efter Salesforce CRM-
kontaktfilen.

Funktionen Tilldela agenter igen sttds inte i den aktuella versionen.

Detta gor det mojligt for anvandare att omtilldela en agent som for

narvarande ar mappad till en kontakt.

Filter

Sa har skapar du ett filter:

. Valj ett agent-ID for att tilldela ett samtal. Du kan vélja flera agent-ID:n.

Valj startdatum och slutdatum for samtal.

. Valj Kampanj pa rullgardinsmenyn. Du kan lagga till flera kampanjer.

1
2
3. Om det behtvs markerar du kryssrutan Ny kontakt for att inkludera nya kontakter i resultatet.
4
5

. Om det behovs kan anvandaren stalla in omkopplaren Byggvillkor pa Pa. Se Byggvillkor.

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for
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6. Klicka pa Visa kontakter om du vill fylla i kontakterna baserat pa de angivna villkoren.
Foljande parametrar visas:

10.

Falt

Falt

Falt
Markera
Kampanj-1D
Kontakt-1D
samtalstyp
CallBackStartDate
ValidModes
List-ID
Status
Kampanj-1D
Agent-1D

ForegaendeAgent

Beskrivning

En kryssruta for att valja en specifik kontakt.

Det kampanj-ID som tilldelats kontakten.

Det kontakt-ID som har tilldelats kontakten.

Samtalstypen fér samtalet, till exempel Normal eller Ateruppringning.
Datum och tid for ateruppringningssamtalet.

De lagen som ar giltiga for det har ateruppringningssamtalet.
Det list-ID som kontakten har 6verforts fran.

Kontaktstatus som indikerar Oppen, Omplanerad och sé& vidare.
Kampanjen som kontakten har dverforts till.

Det agent-ID som tilldelats kontakten.

Den tidigare agenten som tilldelats den har kontakten.

Anvandaren kan visa kontakter baserat pa filter, Markera alla och Global Valj. Markera alla
anvands for att markera alla kontakter pa den aktuella sidan och Global markering anvands
for att markera alla ifyllda kontakter pa alla sidor. S& har omtilldelar du agent:

Klicka pa Atgard om du vill tilldela markerade kontakter till andra agenter.

Ange ett agent-ID. Klicka pa Uppdateringstid om den nya agenten behover hantera
samtalet vid en annan tidpunkt. Uppdatera starttiden och sluttiden.

Klicka pa Tilldela om agent.

Ny kontakt
Kampanj-1D

Kontakt-ID

samtalstyp

CallBackStartDate

ValidModes

Beskrivning
Inkludera nya kontakter

Kampanj-ID som tilldelats
kontakten

Kontakt-1D som tilldelats kontakten
Samtalstyp for samtalet — Normal
eller Ateruppringning

Datum och tid for
ateruppringningssamtalet

Lagen som ar giltiga for det har
ateruppringningssamtalet
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: List-ID som kontakten har 6verforts

List-ID o
fran

Status l°<onta.l_<tstatus soom_ oppen,
aterstalld och sa vidare

Agent-ID Agent-ID som tilldelats kontakten

ForegiendeAgent Tidigare agent som tilldelats kon-
takten

Affarsfalt Visar en lista dver tillgangliga
affarsfalt

ValfrittBusinessField V|sar en I_|.sta__over tillgangliga
valfria affarsfalt

Atgéard Ger mojlighet att omtilldela en

agent

Andra installningar

Du kan gora féljande:

Forsoksrédknare

Med forsoksraknaren kan du tilldela resultattyper till varje forkonfigurerat telefoniresultat. Du kan
identifiera om ett resultat ar ratt partskontakt (RPC) eller inte. Du kan halla rakningen pa varje nytt
forsok som gors for kontakter som rings upp fran programmet.

Navigera till raknaren Ovriga instéllningar >Férsok. Valj en resultatgrupp, uppdatera de
obligatoriska falten, aktivera eller inaktivera de obligatoriska falten och klicka pA SPARA. Sidan
visar féljande parametrar:

Falt Beskrivning

Resultat Visar en lista dver alla telefoniresultat

Typ Utfallstyp for varje utfall, till exempel telefoniutfall
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RPC-typ

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Gor att du kan stalla in resultattypen som RPC-typ
eller icke-RPC-typ. Du kan inte lagga till nagot
nytt telefoniresultat. Du kan bara andra den
tilldelade resultattypen fran RPC till Icke-RPC
eller vice versa.

Right Party Contact (RPC) ar telefoni- eller
affarsresultatet nar du kan bekréfta att personen du
avsag att kontakta har svarat pa ditt rostsamtal.

Non Right Party Contact (Non -RPC) ar
telefoniresultatet nar ditt rostsamtal inte besvaras
av den avsedda personen. Till exempel en
telefonsvarare,
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fax, inget svar och sa vidare

Det maximala antalet nya forsok som kan goras for
Globalt nytt forsok att ringa upp varje kontakt i en kampanj.
Kontakterna rings inte upp nar de globala
aterforsoken ar uttomda.
Det har ar det maximala antalet nya forsék som kan
goras for att ringa upp varje kontakt under en dag
for en kampanj.
Det har ar det maximala antalet nya forsok som
kan goras innan du gar vidare till nasta lage. Om
gransen for aterforsok uppnas tidigare utfors
Forsok igen uppringningen till nasta tillgangliga lage. Om ett
andra lage inte ar tillgangligt rings det enda
tillgangliga laget upp tills gréansen for dagliga
och/eller globala aterforsok har natts.
Det har ar det maximala antalet nya férsék som
kan goras innan du gar vidare till nasta lage. Om
gransen for aterforsok uppnas tidigare utfors
Forsok med resultat igen uppringningen till nasta tillgangliga lage. Om ett
andra lage inte ar tillgangligt rings det enda
tillgangliga laget upp tills gréansen for dagliga
och/eller globala aterférsok har natts.
Detta ar det maximala antalet nya forsok som kan
goras i ett samtalsfonster.

Markera kryssrutan for programmet om du vill
betrakta det héar resultatet som ett live-
samtalsresultat (som kundbesvarat samtal).
Resultatet av livesamtal anvands for att berédkna
procentandelen dvergivna.

Forsok igen varje dag

Forsok igen med fonster

Resultat av livesamtal

Dimension

Dimension gor det majligt att skapa anpassade rapporter. Campaign Manager erbjuder ett brett utbud
av realtidsrapporter och historiska rapporter. Kampanjer har affarsparametrar, vissa obligatoriska och
andra valfria, konfigurerade enligt vissa kampanjspecifika krav.

Forsaljningskanal kan till exempel vara den andra affarsparametern i en kampanj och den femte i en
annan. Pa kampanijniva ar rapportering baserad pa affarsparametrar majlig. Men pa foretagsniva,
om du behdver information om férséljning 6ver olika kanaler och 6ver olika kampanjer, ar Dimension
ratt vag att ga. Du kan mappa liknande affarsparametrar mellan kampanjer, oavsett var de har
konfigurerats, under en dimension.

1. Gatill fiken Dimension och klicka pA SKAPA DIMENSION.

2. L&gg till ett dimensionsnamn och en beskrivning.
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3. Ange ett dimensionsvarde , till exempel kreditkort, betalkort, betalkort eller formanskort, for
en typ av affarsfaltkort. Om du vill ha en anpassad rapport dar data pa féretagsniva
grupperas efter kreditkort kan du ange Kreditkort i det har faltet.

4, Om du vill lagga till fler varden klickar du pa Lagg till och lagger till dimensionsvardet.
5. Klicka pa

Spara. Ta bort

dimension

Om du vill ta bort befintliga varden anvander du knappen Ta bort .

Alerter

Campaign Manager bestar av olika komponenter och tjanster. Alla dessa maste fungera tillsammans
for att applikationen ska fungera smidigt och sémlost.

Alerter ar en sjalvdetekterande funktion i programmet som skannar alla tjanster och komponenter for
korrekt funktion. Om nagon tjanst ligger nere skickar aviseringen ut en avisering via e-post till ett
angivet e-post-ID som konfigureras har. Du kan konfigurera e-postaviseringen fér mottagarna har.
Detta hjalper uppringaradministratoren att vidta korrigerande atgarder.

1. Gatill fliken Avisering .

2. Ange en avsandare-postadress . Detta visas i faltet Fran nar aviseringen skickar ut ett e-
postmeddelande endast nar:

a. Alla komponenter stoppas eller borjar fungera

b. Alla varningar som utléses av SNMP-mottagaren. Se E-postinstélliningar.

c. En schemalagd rapport skickas till den konfigurerade mottagaren.

3. Ange en serveradress som e SMTP postmeddelandet skickas fran och en SMTP port som
ar reserverad for den SMTP servern.

. Ange ett anvandarnamn for den SMTP servern och ett I6senord foér den SMTP servern.

4
5. Ange mottagarens e-post-ID. Aviseringsmeddelandet skickas till det har e-postmeddelandet.
6. Om du vill lagga till fler mottagare klickar du pa Lagg till och lagger till e-post-ID:n.

7

Klicka pa
Spara. Ta bort
en mottagare

Om du vill ta bort mottagaren anvander du knappen Ta bort . Klicka pa Spara.

Falt

Falt Beskrivning
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Unik identifierare Namn pa den unika identitetsbeteckningen. Hjalper till att
tillhandahalla en unik identifiering
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Gemensamt falt

Datatyp

Dimensionsnamn
Beskrivning
Dimensionsvarde

Avsandarens e-postadress
SMTP
SMYP-port

Anvandarnamn

Losenord

Mottagarens e-post-1D

till identiska affarsfalt i flera kampanijer.
Identiskt affarsfaltnamn
Datatyp for affarsparametrar, till exempel

- Tal, for numeriska data.
- Float, for tal med decimalvarden.

- DateTime, for varden som representerar datum och tid.
Om du valjer den hér datatypen valjer du 6nskat
datumformat i faltet Format.

- Strang, for alfanumeriska data som innehaller nagot tecken.

Dimensionens namn. Dimension hjalper dig att skapa en anpassad
rapport.

Beskrivning av dimensionen

definierar ett varde som du vill ha en anpassad rapport som
grupperar data pa féretagsniva, till exempel kreditkort och betalkort

E-post-ID som aviseringen skickar ut ett e-postmeddelande fran
Servernamn som e-postmeddelandet skickas fran
Port som ar reserverad for SMTP servern

Anvandarnamn for den SMTP server som Campaign Manager
anvander for att skicka e-post

Lésenord for autentisering av en anvandare

Aviseringsmeddelandet skickas till det har e-postmeddelandet

Globala affarsparametrar

Det har &r de affarsfalt som anvands i kampanjer. Dessutom kan du skapa unika och gemensamma
falt for global anvandning i kampanjer eller for anvandning i Compliance Conditions Builder (CCB).
Det totala antalet affarsfalt som tillats i en kampanj ar 30, inklusive 5 unika och gemensamma félt,
utover de 25 affarsfalt som tillats pa kampanjniva.

- Unikt ID - Du kan anvanda dessa falt for att skapa affarsfalt som kund-1D, konto-ID och sa
vidare.

- Gemensamt falt - Du kan anvanda dessa falt for att skapa affarsfalt som belopp, antal
dagar och sa vidare.
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Kund-ID kan till exempel vara ett affarsfalt i alla kampanjer for vilka gruppering &r nddvandig i
rapporter. Kund-ID kan vara det forsta affarsfaltet i Kampanj A, sjatte i Kampanj B och tionde i
Kampanj C. Om du skapar det har affarsfaltet som ett falt for unik identifierare kan du gruppera
data fran dessa falt.

Sa& har skapar du en affarsparameter:

1. Aktivera en unik identifierare 1 och klicka p& OK i bekréaftelsefonstret.

N&r du sparar och aktiverar den har unika identifieraren 1 skrivs alla unika ID:n som
konfigurerats for olika kameror 6ver med det har vardet.

Du maste aktivera filerna sekventiellt. Du kan inte aktivera Unique Identifier 2 innan du aktiverar
Unique Identifier 1. Samma regel géller aven for gemensamma falt.

Ange en unik identifierare 1.

Utfor steg 1 till steg 2 for Unique Identifier 2 och Unique Identifier 3.
Aktivera det gemensamma faltet 1 och ange falthamnet.

Valj datatyp fran String, Number och Float.

Utfor steg 4 till 5 for Common Field 2.

Klicka pa Spara.

N o g~ wbd

Obs!: Nar du aktiverar och sparar de globala affarsparametrarna kan du inte géra nagra
andringar eller ta bort ndgon av dessa parametrar. Denna atgard ar oaterkallelig.

Affarsomraden

1. Navigera till Foretagsfalt och klicka pa +ADD.
2. Ange affarsfilens namn och datatyp. Att

notera:
A. Borja inte affarsfalthamn med ett specialtecken eller en siffra. Du kan anvanda
specialtecknet eller siffran mellan ett affarsfalthamn.

3. Klicka pa Spara.
4. Klicka p& Redigera under fliken Atgarder for att uppdatera informationen och klicka p& Spara.

Falt

Falt Beskrivning

Namn pa den unika identitetsbeteckningen. Hjalper till att ge en unik

Unik identifierare identifiering till identiska affarsfalt i flera kampanjer.

Gemensamt falt ldentiskt affarsfaltnamn

Datatyp Datatyp for affarsparametrar, till exempel
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- Tal, for numeriska data.
- Float, for tal med decimalvarden.

- DateTime, for varden som representerar datum och tid.
Om du valjer den hér datatypen valjer du dnskat
datumformat i féltet Format.

- Strang, for alfanumeriska data som innehaller nagot tecken.
Namn pa affarsfalt Namn pa affarsfaltet.

Status for hog tillganglighet

Den ger en vy dver statusen for hog tillganglighet for din klientorganisation.

Q

PRIMARY SERVER SECONDARY SERVER

HA-statusen visar status for en server dar karnan kors och varnar dig for att felséka den andra
servern som ar nere. Status for bade priméara och sekundara servrar visas som:

- UP - Servern ar igang. Den presenteras i gron farg.
- STANDBY - Servern ar i vantelage och visas i gul farg.

- NER - Servern ar nere och presenteras i rod farg.

ldentitetsautentisering

Kontakta Cisco CSM for att aktivera den har konfigurationen.
Identitetsautentisering hjalper till att sdkerstélla att foretaget har kommunicerat med rétt person.

Exempel:

Om ett foretag, till exempel en bank, kraver att kunderna autentiserar for en process skickar Campaign
Manager en autentisering fore samtalet till kontakterna och ber kunderna att schemalagga en tid for ett
samtal. Om kunden har svarat inom troskeltiden blir kunden uppringd/inte uppringd baserat pa deras
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Svar. Om kunden inte svarar, ringer programmet ut kontakten, efter troskeltiden. Efter lyckad
autentisering fore samtalet ber agenten kunden att utfora identitetsautentiseringen under samtalet
med hjélp av widgeten ldentitetsautentisering.

Anvandaren kan skapa ett nytt, uppdatera eller ta bort ett identitetsautentiseringsnamn.

Skapa identitetsautentisering

Sa har lagger du till identitetsautentisering:

1. Klicka pa + Skapa identitetsautentisering.

2. Ange namn och beskrivning for mallen for identitetsautentisering.

3. Vvalj lampliga falt i rutan Tillgangliga identitetsautentiseringsfalt och ga till rutan Falt for

verifiering av identitet.

4. Klicka pa Nasta.

Meddelande

1. Valj Avisering fore samtal till fordefinierad vantetid eller valj alternativet Ange manual for
att stalla in en.

2. Ange ett meddelande fére samtal som levereras som en avisering fore samtalet.

3. Valj Ta emot ett samtal direkt, Schemalagg ett samtal tillbaka och Avvisa ett samtal.
Dessa alternativ ges till kunden att valja for ett identitetsautentiseringssamtal. Valj minst ett av
alternativen forutom Avvisa ett samtal. Om Avvisa ett samtal ar markerat valjer du ett av de
andra tva alternativen.

4. Ange ett meddelande om jour som levereras till kunden under autentiseringssamtalet.

Anvand skjutreglaget eller ange antalet nya forsék manuellt for att boka om ett
identitetsautentiseringssamtal.

Klicka pa SPARA.

Uppdatera identitetsautentisering

1. Valj ett identitetsautentiseringsnamn och klicka p& Redigera pa fliken Atgéard .

2.

Uppdatera lamplig information och klicka pa SPARA.
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Ta bort identitetsautentisering

1. Valj ett namn for identitetsautentisering och klicka pa Ta bort under atgard.

2. Klicka pa OK i bekraftelsefonstret.

Falt
Falt

Namn

Beskrivning

Avisering fore samtal

Meddelande fore samtal

Atgéard for anmélan

Meddelande om jour

Aterforsok for omplanering

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Beskrivning

Namnet p& mallen for
identitetsautentisering

Beskrivning respektive av den
avsedda mallen for
identitetsautentisering

Fordefinierad vantetid

Ett meddelande som levereras som
ett meddelande fére samtalet

Ger kunden mojlighet att valja ett
identitetsautentiseringssamtal, till
exempel Ta emot ett samtal direkt,
Schemaléagg ett samtal tillbaka och
Avvisa ett samtal

Ett meddelande som ska levereras
till kunden under
autentiseringssamtalet

Gor det mojligt att ange antalet
nya forsok for omplanering av ett
identitetsautentiseringssamtal.

Oppna knapparna + och - for att
variera antalet. Med den hér
funktionen kan kunden boka om
samtalet genom att vélja en
senare period, enligt
konfigurationen i mallen for
identitetsautentisering. Genom att
gOra det skickas ett nytt
meddelande fére samtalet till
kunden vid den valda tidpunkten.
Kunden kan nu bestamma en tid
for samtalet eller aterstéalla det
igen. Den har processen for
omplanering kan goras s& manga
ganger som namns i faltet
Aterforsok for omplanering. Om
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denna grans overskrids avbryts
identitetsautentiseringsprocessen.

Atgard GOor det mojligt att redigera och ta
bort en identitet
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Verifiering

Exportera eller importera kampanj

Det later dig exportera och importera konfigurationen av en kampanj. Den har processen omfattar
endast sidan Kampanj, sidan Systemkonfiguration och sidan Kontaktstrategi for en viss kampan;.

Kompatibilitetsprofiler kan inte importeras eller exporteras. Anvandare kan importera och exportera
alla lagen och kontaktstrategier. De valda tidszonerna i kampanjerna aktiveras automatiskt i
importmiljon.

Punkter att tanka pa

Anteckna foljande information nar du importerar/exporterar kampanjer:
- Efterlevnadsprofilerna kan varken importeras eller exporteras.

- Foljande moduler, om de mappas till kampanjerna som importeras, importeras ocksa:
Affarsresultat, helgdagar, profil, e-post, SMS och identitetsautentisering.

- Alla lagen och kontaktstrategier kan importeras och exporteras.

- De valda tidszonerna i kampanjerna aktiveras automatiskt i importmiljon, om de inte har
aktiverats tidigare.

Importera en kampanj

1. Markera alternativknappen Importera och klicka pa Valj fil .

2. Valj lamplig fil att importera och klicka pa Importera.

Exportera en kampanj

1. Valj alternativknappen Exportera .
2. Valj lamplig kampanj att exportera och klicka pa Exportera.

Falt
Import och export innehaller féljande falt:

Falt Beskrivning

Cisco Webex Contact Center Anvéandarhandbok for - 150



00 webex

by CISCO
Kampanj Kampanjens namn.
Kampanjgrupp Kampanjgruppens
namn.
Status Status for importerad kontakt om importen ar slutférd eller vantar.
Orsak Orsak om en importerad kontakt misslyckas.
Exportera
Kampan; Kampanjens namn.
Kampanjgrupp Kampanjgruppens
namn.

| kampanj- och systemkonfigurationen finns foljande flikar fér import och export:

Kampanj

Information om kampanjen
Affarsparametrar
Al-konfiguration

CSss

Schemalagga
Redigeraren for e-postmallar
SMS Mallredigeraren
Annan konfiguration
Systemkonfiguration
Lagen

Affarsresultat

Lediga dagar

Profil

E-post

SMS

Identitetsautentisering

Kampanjkategori

Kategorier hjalper till att gruppera kampanjer med ett gemensamt syfte. Kampanjkategorier kan
anvandas for att tillampa villkor som DNC, NDNC och sa vidare.
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Skapa kampanjkategori

Sa har skapar du en kampanj:

1. Navigera till Kampanjkategori och klicka pa + Lagg till kampanjkategori.

2. Ange ett kampanjkategorinamn och en beskrivning av kampanjkategorin.

3. Ange grupp-ID for att avsluta prenumerationen om anvandaren anvander
sandningsrutnatsservern for att skicka och ta emot e-post. Om inget ID for att avsluta
prenumerationen anges tilldelas "0" (noll) som varde for faltet.

4. Klicka pa Spara.

Uppdatera en kampanjkategori

1. Valj en kampanjkategori och klicka p& Redigera pa fliken Atgard .

2. Uppdatera parametrarna och klicka pa Spara.

Ta bort en kampanjkategori

1. Valj en kampanjkategori och klicka p& Ta bort pa fliken Atgard .

2. Klicka pa Ok vid popup-bekraftelsen.

Kampanjkategorin kan inte tas bort sa lange den ar mappad med minst en kampan;.

Falt

Falt som anvands i kampanjkategorin listas har:

Falt
Namn pa kampanjkategori

Beskrivning av kampanjkategori

Atgard

Avregistrera grupp-1D

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Beskrivning

Namnet pa en kampanjkategori. En
kampanjkategori ar en grupp
kameror.

Beskrivning av kampanjkategorin

Tillater anvandaren att redigera och
ta bort cam- paign kategori

Om du anvander en SendGrid-
server for att skicka och ta emot e-
post anger du motsvarande
avregistrerings-1D, som skapades i
SendGrid. Om ID for att inte
prenumerera inte anges tilldelas "0"
(noll) som varde for faltet.
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Konfiguration av CPaaS-provider

Obs!: For narvarande stods inte den har funktionen i Webex kontaktcenter.
Campaign Manager har stod for att kora IVR kampanjer (utan agenter) med externa CPaaS-
tjansteleverantorer. Anvandaren kan konfigurera tjansteleverantorens inloggningsuppgifter.

Konfigurera Twilio Flex

Sa har konfigurerar du en ny CPaaS som Twilio Flex:

1.
2.
3.

Klicka pa Lagg till CPaaS.
Ange ett Provide Name (Ange namn ) och vélj en providerleverantér i listrutan som Twilio .

Ange programnamnet. Det har ar Twilio Flex-programnamnet som programmet anvander
for att ringa samtal.

Ange en programhemlig nyckel som du fatt av CPaaS-providern for att fa atkomst till CPaaS-
API. Privat nyckel genereras nar anvandaren skapar ett program pa Twilio Flex.

Ange en programtoken for autentisering av en anvandare.
Klicka pa Spara.
Den konfigurerade webbadressen fylls i i IVR mallredigerare fér dina IVR kampanjer.

Konfigurera Nexmo

Sa& har konfigurerar du en ny CPaas Provide som Nexmo:

© o M~ w b Pk

Klicka pa Lagg till CPaaS.

Ange ett Provide Name och valj en Provider Vendor (leveranttr) i listrutan som Nexmo.
Ange program-ID.

Klicka pa PrivateKey och valj en privat nyckel.

Ange API-tangenten for att komma at Nexmo-API.

Ange en hemlig nyckel som tillhandahalls for att komma &t Nexmo-API. Den privata nyckeln
genereras nar du skapar ett program pa Nexmo.

Valj ett Nexmo-nummer som ska anges som ID for utgdende samtal for utgdende samtal fran
réstkampanijer.

Klicka p4 Hamta Nexmo-nummer. Anvandaren kan anvanda dessa nummer for att ange
nummerpresentation for rostkampanjer.
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9. Klicka pa Spara.

Den konfigurerade webbadressen fylls i i IVR mallredigerare for dina IVR kampanijer.

Uppdatera CPaaS-konfiguration

1. Markera CPaaS-namnet och klicka pa Redigera.

2. Uppdatera lampliga parametrar och klicka pa Spara.

Ta bort CPaaS-konfiguration

1. Markera CPaaS-namnet och klicka pa Ta bort.

2. Klicka pa OK i popup-fonstret Bekrafta.

Falt
Falt

Namn

Plattformsleverantor

TillAmpning

Atgarder

Programnamn

Program hemlig nyckel

Programtoken

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Beskrivning

Namn pa CPaaS-tjansteleverantéren som
konfigurerats for att anvanda programmet for att
hantera IVR kampanjer

Leverantdr av CPaaS-tjansteleverantéren

Namn pa den CPaaS-leverantér som Campaign
Manager anvander for att hantera IVR
kampanjer
Gor det mojligt att redigera och ta bort en CPaaS-
konfiguration
Twilio-programnamnet anvands for att ringa
samtal. Om du vill generera programnamn loggar
du in pa ditt Twilio Flex-konto och skapar ett
program. Nar programmet skapas ar det
tillgangligt programnamn.
Hemlig nyckel som tillhandahalls av CPaaS-
leveranttren for atkomst till CPaaS-API. Den
privata nyckeln genereras nér du skapar ett
program pa Twilio Flex. Ladda ner den privata
nyckeln och lagra den pa den lokala servern. Den
har privilegienyckeln anvands for att auktorisera
Twilio Flex-samtal.
Programtoken fOr autentisering av anvandaren.
Du kan generera en token for ett specifikt
programnamn och en hemlig nyckelkombination
fran Twilio Flex-programmet. Ange den har
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tokennyckeln har.

Nexmo-program-ID som anvands for att ringa

Program-ID samtal. FOr att generera applikations-ID, logga in
pa ditt Nexmo-konto och skapa en applikation.
Vid framgangsrikt skapande,
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Falt Beskrivning
Program-ID ar tillgangligt.
Privat nyckel Gor det mojligt att véalja den privata nyckeln for
programmet
API-nyckel API for att komma at API

Nyckel for atkomst till API. Den privata nyckeln
genereras nar anvandaren skapar ett program.
Ladda ner den privata nyckeln och lagra den pa
den lokala servern. Den har privata nyckeln
anvands for att auktorisera samtal.

Gor det mojligt att anvanda siffrorna for att ange
nummerpresentation for rostkampanjer

Nummer som ska anges som ID for utgadende
samtal fran rostkampanjer

Hemlig nyckel

Skaffa Nexmo-nummer

ID for utgdende uppringare

API nycklar

Med funktionen API Keys far du saker atkomst till Campaign Manager-tjanster for ett
tredjepartsprogram. Grundlaggande autentisering ger atkomst till Webservice och Websocket
Server.

Skapa API nycklar
. Navigera till API och klicka pa Skapa.

1
2. Ange ett namn och en beskrivning for API-nyckeln.

3. Nyckeln API genereras och fylls i i faltet APl Key . Kopiera nyckeln till en fil.

4. Den hemliga nyckeln genereras och fylls i i faltet Hemlig nyckel. Kopiera nyckeln till en fil.

Obs!: Hemlig nyckel ar bara synlig for anvandarna néar du skapar de API nycklarna. Nar
du har sparat paret API nyckel och hemlig nyckel visas inte nyckelvéardet.

5. Klicka pa Skicka for att slutfora.

Anvanda API nyckel

Du kan anvanda den skapade nyckeln APl som autentiseringsuppgifter for att fa atkomst till webbtjansten och
Websocket.
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Webservice

Skicka den API nyckeln som ett huvud via protokollet for grundlaggande autentisering med Base64-
kryptering. Kryptera API-tangenten.

Auktorisering:Grundlaggande (Base64-kryptering) (apikey:secretkey)

Exempel:

Auktorisering: Grundlaggande MTIzZNDUtMTIXMJEYLTEyMTIXMiOXM]EyOJEyMzQ1LTEYMTIXLTIXMJEyLTEYMTItMT Iy

Né&r klienten har anslutits far klienten svaren.

Websocket-anslutning

Fa atkomst till Websocket med autentisering:

wss://<user>:base64(apikey:secretkey)@<Websocket URL>:P ortNumber/AEDataTransmitter?name=<user>

Exempel:

wss://A-gentl

:MTIZNDUtMTIXMJEYLTEYMTIXMiOXMjEyOjEyMzQ1LTEYMTIXLTIXMJEYLTEYMTItMTly@dev.aecde-
vops.com:4747/AEDataTransmitter?name=Agentl

Dar:

ApiKey — genererad API nyckel SecretKey
— genererad hemlig nyckel.

Koda paret API Key — SecretKey med hjalp av ett Base64-kodningsverktyg och anvénd det kodade resultatet i
begéran.

Websocket-URL — Detta &r Websocket-URL:en och porten, varierar for varje anvandare. User —
Namnet pa klienten som begéar atkomst till Websocket-servern.

Né&r klienten har anslutits far klienten svaren.

Ta bort API nyckel

1. Valj en API och klicka pa Ta bort.
2. Klicka pa OK i bekraftelsefonstret.
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Falt
Falt Beskrivning
Namn Namn som tilldelats API-tangenten
API-nyckel API nyckeln som genereras av programmet
Skapad den Datum och tid d& API-nyckeln genererades
Ta bort Gor det mojligt att ta bort API nyckel
Hemlig nyckel Visar den hemliga nyckeln. Anvandaren maste

kopiera nyckeln.
Detta ar Websocket-URL:en och porten, varierar
for varje anvandare.

Namnet pa klienten som begar atkomst till
Websocket-servern.

Websocket-URL

Anvandare

Byggare av efterlevnadsvillkor

Kontakta Cisco CSM for att aktivera den har konfigurationen.

Med funktionen Compliance Conditions Builder (CCB) kan du skapa flera efterlevnadsgrupper,
organiserade baserat pa geografiska tillstand eller delstatsgrupper. Dessa efterlevnadsregler kan
tillAmpas inom statliga laggrupper, som mappas till enskilda kampanjer. Din organisation kan skapa
sa manga grupper av lagstadgad efterlevnad som behovs. Villkoren borjar galla nar kontakter
levereras for uppringning.

CCB-anvandning

Med CCB kan du utfora féljande atgarder:
- Styr nar en regel ska koéras fér kanaler och lagen.
- Tillampa regler dver rullande dagar eller timmar.

- Skapa regler for antal forsok (till exempel tre forsok under tva dagar, fem forsok under fem
dagar osv.)

- Skapa regler for forsta eller sista forsoket specifikt, genom att kontrollera resultat eller forsokstid.
- SOk efter olika typer av forsok som har konfigurerats.

- Anvand de tre unika ID:na och telefonnumret for att spara forsok.

- Anvand tva affarsfalt pa systemniva i uppringningsreglerna.

- Kontrollera om samtycke eller icke-samtycke.
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- Konfigurera typ av interaktion - rost, rostbreviada, e-post, etc. | rostbreviddan kan du
konfigurera Inget meddelande, Begransat eller Icke-begransat).

° En begransad rostbrevlada &r en dar den som ringer lamnar bara identifierar den
som ringer och inte ndgon annan information som syftet med samtalet etc.

o En icke-begransad rostbreviada ar en dar den som ringer ocksa kan lamna ytterligare information.
- Anvand operatorer som +, >, < sa vidare.

- Kontrollera omschemalaggningslogiken automatiskt, manuellt eller sténg till och med kontakten.

CCB-grupper
Navigera till CCB > Compliance Conditions Builder.

| den vanstra rutan visas alla konfigurerade CCB-grupper och i den hogra rutan visas villkoren. Du
kan kopiera villkoret och replikera i en annan CCB-grupp och ta bort CCB-gruppen.

Hoger ruta visar de villkor som konfigurerats for den specifika CCB. Du kan expandera om du vill
se villkoren for den har regeln. Du kan ocksa anvanda knappen Lagg till regel for att lagga till en
regel. Knapppaletten Atgérder innehdller massor som du kan anvanda for att redigera, kopiera
eller ta bort en regel som konfigurerats for det har CCB-gruppobjektet.

Laggartill en CCB-grupp

Sa har lagger du till en CCB-grupp:

Klicka pa Lagg till ny.

Ange ett efterlevnadsnamn.

Valj Typ av efterlevnadsgrupp i alternativen Tillstand eller Kampan; .

Ange regelnamnet.

o M~ w0 DN e

Vélj de kanaler som regeln kors pa. Alla kanaler som konfigurerats for den har
programinstansen visas for val. Du kan valja en, flera eller alla kanaler.

6. Valj de lagen som regeln ska koras pa. Alla lagen som konfigurerats for den har
programinstansen visas for val. Du kan vélja ett, flera eller alla lagen.

7. Ange ett nummer fér Rullande och vélj Dagar eller Timmar i nésta listruta. Detta indikerar att
regeln begransar antalet forsok varje rullande dag/timme. Om du till exempel konfigurerar 7
som rullande dagar begransar programmet uppringningen till antalet forsok under 7 rullande
dagar. Detta anger regeln for samtal. Nasta steg avgor vilka villkor som anvands under
samtalet.

8. Valj State Law Group om du véljer State (Delstat ) som Efterlevnadsgrupptyp. Valj
Kampanjgrupp fran Kampanj och Kategori om du véljer Kampanj som
Efterlevnadsgrupptyp.
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Valj ett unikt ID i listrutan. Alla unika ID:n som skapas visas héar. Se Globala
affarsparametrar for mer information om hur du skapar ett unikt ID.

Valj ett giltigt 1age i listrutan. Alla Iagen som skapats for den valda kanalen &r li- terade. Du
kan vélja ett, flera eller alla lagen.

Valj en kontrolltyp i listrutan. Alternativen ar Férsok, Forsta forsoket eller Senaste
forsoket.

Om den valda kontrolltypen &ar Forsdk gor du foljande:

a. Valj en resultatgrupp for efterlevnad i listrutan Sok efter . Den har listan innehaller alla
resultatgrupper for efterlevnad som skapats for CCB.

b. Valj en operator bland foljande: ar exakt lika med, ar mindre an eller lika med, ar stérre
an, ar storre an eller lika med eller ar inte lika med.

c. Ange ett varde som programmet maste soka efter.
Om den valda kontrolltypen ar Forsta forsok eller Senaste forsok gor du foljande:

a. Valj Tid eller Resultat i listrutan Sok efter . Denna lista innehaller alla
resultatgrupper for dverensstammelse som skapats for CCB.

b. Valj en operator bland foljande: ar exakt lika med, ar mindre an eller lika med, ar stérre
an, ar storre an eller lika med eller ar inte lika med.

c. Ange en tid eller valj en CCB-resultatgrupp i faltet Varde .

Om villkoret ovan inte uppfylls valjer du ett alternativ i listrutan Valj atgard. Foljande atgarder
listas:

a. Stang kontakt - Stanger kontakten. Inga ytterligare uppringningsforsok gors.

b. Boka om - Programmet planerar om kontakten. Fyll i falten for Dagar, Timmar och
Minuter for att boka om kontakten.

c. Auto Reschedule - Programmet omplaneras automatiskt for att ringa ut enligt auto-
matiskt, om det finns forsok kvar och vid den tidpunkt som tillats enligt lag. Den
automatiska res-chedule asidosatter kontaktstrategin och soker efter den tidigaste
tillgangliga samtalstiden.

Klicka pd SPARA. Dessa regler tillampas nu vid tidpunkten for uppringningen.

Lagg till fler villkor

1.

Du kan ocksa lagga till fler villkor baserat pa olika andra geografiska lagstadgade
bestammelser. Till exempel skulle nagon stat ha faststallt tidsbaserade samtalsvillkor - N antal
forsok om det utestaende beloppet forfaller i mer &4n X dagar eller obegransat antal férsok om
det utestdende beloppet forfaller inom mindre &an X dagar.

Klicka pa Lagag till i villkorsverktyget. D& 6ppnas en listruta med alternativen Forsok, Falt
och Medgivande.

OCH-operatorn aktiveras automatiskt.

Om den valda kontrolltypen ar Férsok utfor du steg 10 till 13.
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5. Om du véljer Medgivande gor du foljande:

a. Valj ett unikt ID i listrutan. Alternativen &r CustomerID, OrderID, Deliv- erylD och
ModeValue. Detta anvands for att filtrera medgivandet baserat pa antingen
lagesvardet eller det valda unika ID:t.

b. Valj ett medgivande eller ett icke-medgivande i listrutan. Detta avgdr om regeln ska
tillampas pa en PEWC-kontakt eller en icke-PEWC-kontakt.

c. Operatorn ar forvald som den ar exakt lika med.
d. Ange ett varde for faltet. Valj mellan Ja eller Nej.
6. Utfor steg 12 till 13.

Laggartill en resultatgrupp for efterlevnad

Ga till fiken CCB > Resultatgrupper for efterlevnad for att lagga till resultatgrupper fér Compliance
Condi- tion Builder.

1. Klicka pa Lagg till ny.

2. lavsnittet Tillgéngliga resultat listas alla telefoni - och affarsresultat efter kanal.
3. For Telefoniresultat expanderar du varje lage for att visa resultaten under laget.
4. For Affarsresultat expanderar du resultatgrupperna for att se listan éver resultat.
5

. Valj ett, flera eller alla resultat i den vénstra rutan och anvand knapparna > eller >> for att
flytta dem till avsnittet Valda resultat.

o

Klicka pa Spara for att slutfora.

7. Om du vill avmarkera ett resultat 6ppnar du gruppen i redigeringslage och anvander
knapparna < eller << for att flytta ett, flera eller alla resultat fran gruppen.

Lagga till kompatibilitetsinstallningar

Gatill fliken CCB > Compliance Settings (Installningar for efterlevnad) om du vill konfigurera
kompatibilitetsinstalliningar for ateruppringning och AEM.

1. lavsnittet Kompatibilitetsinstallningar kan du gora féljande:

2. Sla PA knappen Logga ateruppringningssamtal for att betrakta bade NCB- och PCB-
samtal som efterlevnadsforsok nar kontakter levereras for uppringning.

3. Aktiverareglaget Logga AEM samtal for att betrakta AEM samtal som efterlevnhadsforsok
nar kontakter levereras for uppringning.
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Pll-skydd

Med skydd av personlig identitetsinformation (PIl) kan du skydda kundspecifik information. Du kan
dolja kundspecifik information som namn, adress, e-post, telefonnummer och sa vidare.

Du kan ddlja varden i foljande falt:
- Unik identifierare - Lista alla unika identifierare.
- Affarsfalt - Listar alla globala affarsparametrar.

- Lagen — Lista alla definierade lagen.

Unik identifierare

Utfor foljande steg:
1. Navigera till Unik identifierare.

2. Markera lampliga falt och aktivera Maskvy for att dolja faltvardet. Om du aktiverar
maskvyn aktiveras maskexport automatiskt. Maskexport ddljer vardet nar du
exporterar en rapport.

3. Om maskvyn inte ar aktiverad kan du inte aktivera maskexport.

Affarsomraden

Utfor foljande steg:
1. Navigera till Affarsfalt for att visa globala affarsparametrar.

2. Markera lampliga falt och aktivera Maskvy for att dolja faltvardet. Om du aktiverar
maskvyn aktiveras maskexport automatiskt. Maskexport doljer vardet nar du
exporterar en rapport.

3. Om maskvyn inte ar aktiverad kan du inte aktivera maskexport.

Lagen
Utfor foljande steg:

1. Navigera till Lagen for att visa lagen.

2. Valj [ampliga falt och aktivera Maskvy for att dolja [Agesvardet. Om du aktiverar maskvyn
aktiveras maskexport automatiskt. Maskexport doéljer vardet nar du exporterar en
rapport.

3. Om maskvyn inte ar aktiverad kan du inte aktivera maskexport.
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Webex Uppringare for kontaktcenter

Anvand alternativet Uppringarkonfiguration for att konfigurera din Webex Contact Center Dialer sa att
den fungerar med Campaign Manager.

1.

10.

11.
12.

13.

Navigera till sidan Uppringningskonfiguration och klicka pa knappen Lagg till .

2. Ange ett uppringarnamn for den har uppringaren.
3.
4

Ange en beskrivning av uppringaren.

Ange organisations-ID. Detta &r ett unikt ID som genereras av Cisco for din uppringare
Webex kontaktcenter.

Ange en administratdrs-URL. Det har ar bas-URL:en for administrations-APl:erna, som ges
av Cisco. Detta hjalper anvandare att synkronisera sina team, agenter och andra enheter med
Campaign Manager-programmet.

Ange en uppringnings-URL. Detta ar bas-URL:en for uppringnings-APl:erna, som ges
av Cisco for att starta eller stoppa pro- gressiva kampanijer.

Ange en DAL-URL. Detta ar bas-URL:en for datalager-APl:erna, som ges av Cisco, for att
hamta kontakternas férskjutningar.

Klicka pa Spara. Navigera till sidan Uppringarlista — uppringaren visas nu. Klicka pa Redigera
pa atgardspanelen.

Alla telefoniresultat som mappats till uppringningsresultat som skapats i Webex
kontaktcenter visas. Om du vill mappa affarsresultat (skapade i Webex kontaktcenter, sarskilt
for en innehavare) till dessa uppringningsresultat klickar du pa knappen Redigera for det
specifika resultatet. Valj ett affarsresultat.

Ga till fliken Schema for att stalla in automatisk synkronisering for uppringaren. Informationen
pa uppringaren, till exempel globala affarsfalt, synkroniseras automatiskt till Campaign
Manager-programmet baserat pa installningarna.

Aktivera knappen Autosynkronisering for att synkronisera informationen.
Vélj en frekvens fran foljande:

a. Schema — Valj en utlésningstid (detta ar i UTC) for att synkronisera uppringaren med
Campaign Manager-programmet, dagligen vid den schemalagda tiden.

b. Intervall — Valj detta om du vill konfigurera ett synkroniseringsintervall i minuter. Du kan
valja ett intervall (mellan 15 minuter och 480 minuter). Synkroniseringen sker med
schemalagda intervall. Om du till exempel anger intervallet till 60 minuter sker
synkroniseringen en gang i timmen.

Klicka pa Spara.
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Kontaktstrategi

Kontaktstrategi avser tillvagagangssattet for att effektivt engagera sig med kunder via flera kanaler
eller flera nummer. Det handlar om att skapa ett ramverk som ska anvandas i en kampanj for
sekvensen av nummer eller kanaler, bestamma vilka aterforsok som tillats, justera samtalstiden for
varje nummer och kanal och definiera omlaggningsstrategin for varje resultat av ett forsok.

Klicka pd Kontaktstrategi i navigeringsmenyn till vanster for att 6ppna sidan

Kontaktstrategi. | rutnatet listas de tillgangliga kontaktstrategierna med respektive

information.
Falt Beskrivning
Namn Kontaktstrategins namn.
Typ av kontaktstrategi.
Strategityp - Enkel

- Avancerat

- Avancerat (asidosatt)

Beskrivning = Beskrivning av kontaktstrategin.

Lagen

Lagen for kontaktstrategin. Klicka har for detaljerad information for att lagga till fler
antal lagen om det behdvs.

Atgéarder Atgéarder som ska vidtas. For att veta mer, klicka hér.

LAGG TILL LAGEN

| rutnatet som visar kontaktstrategierna klickar du pa listrutan Lagen for att se alla lagen som ar
mappade till den har kontaktstrategin.

1. I de utdbkade kontaktstrategilagena som dyker upp kan du goéra foljande.
2. Klicka pad LAGG TILL LAGEN och konfigurera kontaktstrategi. Folj instruktionerna i lagena .
3. Anvand ON/OFF-knappen for att aktivera/inaktivera lagena.
Obs! Den har funktionen ar endast tillganglig for Simple Strategy och inte for Advanced .
4. Klicka pa knappen Redigera om du vill andra sidan for kontaktstrategi.
Nar du klickar pa knappen Kopiera visas de tillgangliga oanvanda lagena — Rostlagen for
rostkameror, SMS lagen for SMS kampanj, E-postlagen for e-postkampanj och Anpassade
lagen for anpassade kampanijer. Du kan lagga till 6nskat lage i listrutan och klicka pa Spara.
6. Klicka pa Ta bort for att ta bort 6nskat lage.
Atgarder
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| kolumnen Kontaktstrategiatgarder visas tva knappar:

a. Kopiera — Anvéand den har knappen om du vill kopiera hela kontaktstrategin, inklusive
mappade lagen och konfigurerade telefoniresultat.

b. Tabort — Anvand den har knappen om du vill ta bort en kontaktstrategi.

Obs!: Om du har mappat nagra lagen som ar kopplade till den har kontaktstrategin eller
mappat den till nagon kampanj kan du inte ta bort den har kontaktstrategin.

Kontaktstrategi - Typer

Applikationen stdder tre typer av kontaktstrategier:

Enkel strategi: En enkel strategi ar latt att konfigurera. Med den har strategin kan du konfigurera
lagen som ska provas ett i taget i en sekventiell ordning baserat pa viktningen. Cykeln upprepas tills
det konfigurerade antalet cykler har slutforts.

Avancerad strategi: Med en avancerad strategi kan du definiera komplexa regler for nya forsok.

Ateruppringningsstrategi: Ateruppringningsstrategi géller inte fér den aktuella versionen.

Skapa kontaktstrategi

Folj stegen nedan for att skapa en kontaktstrategi.

Lagg till kontaktstrategi

1. Klicka pa Lagg till kontaktstrategi sa visas fliken Kontaktstrateginamn .

Widget 1 - Kontaktstrategins namn

2. Ange ett namn och en beskrivning av kontaktstrategin.
3. Valj en kontaktstrategityp fran Enkel, Avancerad eller Ateruppringning.

4. Aktivera Begransa flera e-postmeddelanden och SMS om du vill styra s&ndningen av
flera e-postmeddelanden och textmeddelanden till samma kontakt.

Om du aktiverar den har knappen innebéar det att programmet bara skickar ett e-
postmeddelande eller SMS till en kontakt fér en viss kampan;.

5. Klicka pa Nasta for att navigera till widgeten Valj lage .
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Widget 2 - Valj lage

1.

Valj ett lage i listrutan.

Om du inte har ett lage som galler for den har kontaktstrategin skapar du ett nytt lage
genom att klicka pa knappen Lagg till.

Anvand popup-tidspanelen for att vélja ett tidsintervall d& kontaktstrategin ska fungera.

3. Anvand skjutreglaget for att konfigurera laget Aterforsok for den har kontaktstrategin.

Sla PA PEWC-knappen for att aktivera PEWC for denna kontaktstrategi.

PEWC eller Prior Express Written Consent ar en efterlevnad som kraver att telefonforsaljare
erhaller foregaende uttryckligt skriftligt medgivande fran den uppringda parten for autodialed
eller forinspelade telemarketingsamtal till tradlosa nummer och forinspelade samtal till fasta
telefoner i bostéader.

Obs: For att leverera kontakterna maste du sla pa PEWC-omkopplaren for ADM-kampanijen.

Om du aktiverar Avancerad kontaktstrategityp under Kontaktstrateginamn visas
omkopplaren Forsok igen . Aktivera omkopplaren for att aktivera féljande dvergangsfalt for
den har kontaktstrategin.

a. Anvand skjutreglaget Overgangsforsok for att atgarda antalet
overgangsforsok for den har kontaktstrategin.

b. Anvand skjutreglaget Overgangsvaraktighet(dagar) for att ange antalet
overgangsdagar for den har kontaktstrategin.

For aterforsok i kvarhallningslage nar du vaxlar till ateruppringningsvaxel kan du folja stegen nedan.

a. |laget PA behalls de aterstadende forsoken for det har laget nar kontakten
vaxlar till en ateruppringningsstrategi.

b. Ilaget AV initieras antalet aterforsok till noll nar kontakten vaxlar till en
ateruppringningsstrategi.

Klicka pa Foregaende om du vill navigera till foregdende skarm nar som helst.
Klicka pa Nasta for att navigera till widgeten Telefoniresultat .

Widget 3 - Telefoniresultat

Widgeten Telefoniresultat innehaller resultatlistan. Har kan du konfigurera kontaktstrategin for varje
resultat som listas i rutnatet.

1.
2.
3.

Anvand sokrutan for att sbka efter ett specifikt resultat.
Klicka p& Resultat i rubrikraden om du vill sortera resultaten i stigande eller fallande ordning.

Klicka pa den 6nskade raden om du vill géra nddvandiga andringar och andra
informationen. Alla rader ar laddade med standardvarden
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| sifferpanelen valjer du Omplaneringstid (D:H:M) for samtalet som ska schemaléggas om for
det har resultatet.

| sifferpanelen valjer du Max antal nya forsok for det har resultatet.
Detta galler endast foér avancerade kontaktstrategier.

Valj en prioritet for resultatet i nummerpanelen. Programmet levererar kontakter till
uppringaren baserat pa hog prioritet.

Valj ett grenlage , ett alternativt lage for att na kontakten.

Detta géaller endast for avancerade kontaktstrategier.

Markera kryssrutan Behall PCB om samma agent betjanar kunden vid en ateruppringning.
Detta galler inte for den aktuella versionen.

Markera kryssrutan Stang kontakt om du vill stanga kontakten baserat pa det har resultatet.

Markera kryssrutan Ta bort [dge om du vill ta bort laget for en kombination av
kontaktstrategi och resultat.

Klicka paA FOREGAENDE for att nar som helst navigera till féregaende skarm.
Klicka pA SPARA OCH LAGG TILL ETT ANNAT LAGE for att spara kontaktstrategin.
Klicka pad SPARA for att slutféra konfigurationen av kontaktstrategin.

Lageshantering

Laget anger de olika kommunikationskanaler som kan anvandas for att inleda en konversation.
Vanliga lagen som anvands i konversationsengagemang inkluderar textbaserad chatt och
rostbaserade interaktioner via kundnummer, e-post etc.

Du kan hantera lagen som ar mappade till en kontaktstrategi genom att inaktivera valda lagen,
andra vilka aterforsok som tillats for ett lage eller andra samtalstiden for ett lage.

Enkel kontaktstrategi

De mappade lagena visas enligt nedan.

Fran skarmen Lagen ovan kan du gora foljande:

1.

Dra och slapp lagena for att &ndra prioriteten.

a. Aktivera/inaktivera lagen - Kontakter levereras inte till inaktiverade lagen. Om
anvandaren maste boka om en kontakt till ett lage som &r inaktiverat, schemalaggs
kontakten om till nasta aktiva lage enligt hogre prioritet.
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b. Denna ON / switch OFF av lagen ar foremal for foljande villkor:

° Nar ett lage stangs av avaktiveras det. Telefonnumren tas inte bort. Nar laget slas
pa igen rings kontakterna upp till det har telefonnumret.

o Alla efterlevnadsrelaterade valideringar tillampas vid tidpunkten for
kontaktuppladdningen. Lagestillstandet — PA eller AV — beaktas inte.

° Om detta ar det sista laget behandlas cykeln som slutférd. Programmet fortsatter
att ringa nasta cykel.

2. Kopiera/ta bort lagen.

3. Klicka pa knappen Redigera mot det lage du vill redigera. Programmet tar dig till Widget 2
- Valj lagesguiden. Du kan utfora foljande atgarder:

a. Andra det anropbara fonstret for lage-

o For en enkel strategi replikeras samma tider foér de andra lagena om du andrar
detta for ett lage.

b. Oka / minska lagesforsoken igen - alla andringar i ett lage replikeras over alla lagen
som konfigurerats for kontaktstrategin. Detta paverkar ocksa hur cykelférsoken
hanteras.

o Det finns till exempel tre lagen (A, B och C) i en enkel kontaktstrategi och antalet
aterforsok ar 1. Antalet konfigurerade cykler ar 2. Programmet ringer ut ALLA
lagen en gang for att slutféra den forsta cykeln. Sedan borjar den andra
cykeluppringningen. Enligt den forbattrade strategin, anta att anvandaren har okat
laget igen forsok till 2 - det betyder att ALLA lagen kan ringas tva ganger. Enligt
prioritet rings A tva ganger, B tva ganger och C tva ganger for att slutféra en cykel.
Om tva cykler ar konfigurerade stalls varje lage FYRA ganger enligt prioritet - tva
ganger i varje cykel.

4. Klicka pa Spara for att slutfora.

Avancerad kontaktstrategi

De mappade lagena visas enligt nedan:
Fran skarmen Lagen ovan kan du:

1. Dra och slapp lagena for att &ndra prioriteten.

2. Aktivera/inaktivera lagen - Att aktivera eller inaktivera ett lage innebar att asidosatta den
konfigurerade kontaktstrategin for specifika lagen. Kontakter levereras inte till lAgen som inte
asidosatts (d.v.s. inaktiveras). Kontakterna levereras endast till de lagen som &r aktiva, det vill
saga asidosatta. Om schemaldggaren maste schemalagga om en kontakt till ett Iage som inte
asidosatts, det vill séaga ar inaktivt, rings kontakten upp fran det hogsta asidosatta laget enligt
prioriteten.

3. Kopiera/tabort lagen.
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4. Klicka pa knappen Redigera mot det lage du vill redigera. Programmet tar dig till Widget 2
- Valj lagesguiden . Du kan utféra féljande atgarder:

a. Andra det anropbara fonstret for laget.
b. Oka/minska lagesforsoken igen

c. Klicka pa& Spara for att slutfora.

Licens

Campaign Manager erbjuder en prenumerationsmodell for licenser. Licensavgiften faktureras
baserat pa det maximala antalet anvandare, kontaktforsok eller forbrukade minuter nar du ar
inloggad under faktureringsperioden. En prenumerationslicens har ingen grans for den kopta
kvantiteten och dverforbrukning debiteras darefter. Faktureringen sker med en i forvag
overenskommen frekvens.

Licensen maste fornyas vid utgangen pa det datum som anges i licensfilen. Om licensen inte
fornyas nar den loper ut kan en administratér inte logga in. Applikationen fortsatter dock att fungera i
12 timmar, bearbetar och levererar kontakter. Efter 12 timmar slutar den leverera kontakter till
uppringaren.

Visa licensrapporter

=

Klicka pa Licens for att visa rapporten om samtidig inloggning 6ppnas.

N

Ange startdatum och slutdatum for att visa rapporten for en definierad tidsperiod.

w

Klicka pa Visa. Rapporten innehaller ett rutnat som visar antalet anvanda licenser for
administratérsportar, arbetsledarportar och agentportar.

&

Klicka pa Exportera for att ladda ned rapporten.

Uppladdning av licenser

Uppladdning galler inte for alla varianter.

Anvandaren kan ladda upp licensen och visa information om samma. Navigera till Licens > Ladda
upp. Bladdra i filen och klicka pa Oppna.

Foéljande falt visas:

Falt Beskrivning
Visar anvandarinformation:

Licensi - Admin — Antal tillatna inloggade anvandare med rollen Admin som tillats
erad enligt villkoren i denna licens.
informat

- Arbetsledare — Antal tillatna inloggade anvandare med rollen Arbetsledare per
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enligt villkoren i denna licens.

- Agent — Antal tillatna inloggade anvandare med rollen Agent som tillats
enligt villkoren i denna licens.

Visar information om licensanvéndning for innevarande dag:
Anvandning - Admin — Antal tilldtna Admin-anvandare som loggat in den aktuella dagen.
av licenser - Arbetsledare - Antal tilldtna arbetsledare inloggade den aktuella dagen.

- Agent - Antal tillatna agenter inloggade for den aktuella dagen.

Licensfunkti

oner Lista 6ver de programfunktioner som ar tillgangliga pa denna licens.

LicensoOvertradelse

Programmet visar en statisk varning om:
- Konfigureras dagar innan licensen l6per ut, en nedrakning till licensens utgangsdatum och tid.
- En nedrékning till slutdatumet.

Berdkning av agentlicens

| foljande exempel beskrivs hur berékningen av agentlicenser utfors:

Kampanj A mappas till en eller flera kampanjer i Kampanjhanteraren. Vi har tio 10 agenter mappade
till den har kampanjen A. License Manager-tjansten avsoker agentrakningsinformationen fran AWS-
slutet med 15-minutersintervall for att uppdatera licensanvandningen. Det hogsta antalet agenter som
loggat in nagon gang under dagen anvands for att rakna antalet licenser som anvands.

Om 7 agenter ar inloggade mellan 08.00 och 12.00 loggas 9 agenter in mellan kl. 12.00 och

15.00 och 5 agenter ar inloggade mellan 15.00 och 17.00 - antalet agenter fér dagen rédknas som 9.
Forutom agentutloggningstillstandet redovisas de andra agenttillstanden vid avsokning av
agentrakningsinformationen till Campaign Manager. Denna information ar ocksa tillganglig i
licensrapporterna.

Anvandningsrapport

Navigera till Licens > anvandning. Anvandningsrapporten visar tre typer av kvantifierade rapporter om
anvandningen av AEC:

Rapporten Samtidig agent
Faktureringen baseras pa det hogsta antalet inloggningar en viss dag i en kalendermanad.

Exempel: tre agenter (A1, A2 och A3) loggar in dag ett, tre agenter (A1, A4 och A5) loggar in dag tva
och tre agenter (A6, A7 och A8) loggar in dag tre. Kunden faktureras baserat pa det hogsta antalet
inloggningar i detta fall och det ar tre eftersom olika agenter har loggat in, det hégsta antalet agenter
forblir tre.

Rapport om agentanvandning

Rapporten visar de unika agentinloggningarna, pa en rad for varje manad.
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Rapporten Namngiven agent
Den har rapporten visar ocksa unika agentinloggningar, men dagligen.

Exempel: tre agenter (A1, A2 och A3) loggar in dag ett, tre agenter (A1, A4 och A5) loggar in dag tva
och tre agenter (A6, A7 och A8) loggar in dag tre. Kunden faktureras baserat pa de unika
agentinloggningarna och i det har fallet ar det atta.

Anvandningsrapporten visar information baserat pa de konfigurationsinstéllningar som utforts
under etableringsprocessen och avtalsvillkoren.

Kontakta vart etableringsteam om du vill ha mer information.

Faktureringen for SaaS-modellen utfors baserat pa faktureringstypen, till exempel samtidig agent,
namngiven agent eller agentanvandning och minsta atagande som undertecknats under
avtalsprocessen.

Visa anvandningsrapport

Stall in tidsfiltret for att visa rapporten:

1. Ange det specifika aret om du vill visa data for ett annat ar. Som standard visar rapporten data
for innevarande ar. Rapporten for varje manad visas pa en individuell flik. Den forsta fliken
visar data for den aktuella manaden medan data for foregdende manader ar tillgangliga pa
féljande flikar.

2. Valj det anpassade datumintervallet .
Klicka pa Startdatum for att vélja startdatum och starttid.
4. Klicka pa Slutdatum for att valja ett slutdatum och en sluttid.

Obs!: Som standard visar falten Startdatum och Slutdatum aktuellt datum och den tid d&
sidan Anvandningsrapport senast 6ppnades.

5. Klicka péa Visa for att hamta rapporten.
6. Klicka pa Uppdatera for att uppdatera data till aktuella.

7. Klicka pa Exportera for att ladda ned rapporten. Valj vilken typ av rapport (Sammanfattning
och Agent) som ska laddas ned i popup-fénstret som visas.

a. Sammanfattning (standardval) — Den héar rapporttypen har samma kolumner med
data som i programmet. Férutom varje varaktighetskolumn har den exporterade filen
en extra kolumn som visar motsvarande varaktighet konverterad till sekunder.

b. Agent - Den har rapporttypen visar endast faktureringsdatum, agentnamn,
inloggningar och varaktigheten av de samtal som hanteras av agenterna, pa
motsvarande satt.

c. Valj énskade manader, om du véljer alternativet Ar i filtret.

8. Klicka pa Exportera.
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Rapportfalt
Falt Beskrivning
Datum Datum for vilka anvandningsdata fylls i.

Licenstyp som forbrukats den angivnha manaden. Detta kan vara antingen
Licenstyp "Basic" eller "Premium". En Basic-licensinnehavare betraktas annars som
Premium nér den ar aktiverad med minst en av Al-funktionerna, till
exempel P2P och BTTC.
Totalt antal Den har rubriken visar det totala antalet samtidiga agenter (vid rapporten
samtidiga agenter/ Samtidig agent)/det totala antalet agentplattformar som anvands (vid
Total anvandning av = rapporten Agentanvandning)/det totala antalet namngivna agenter som
agentplattform/ loggat in (vid rapporten Namngiven agent) fér det angivha datumet.
Totalt antal
namngivna agenter
Det totala antalet unika inloggningar for det angivna datumet. For rapporten
Samtidig agent avspelar den de unika inloggningarna for varje datarad
under den angivna perioden. FOr rapporterna Namngiven agent och
Agentanvéandning visas den kumulativa summan for varje datarad.

Totalt antal hanterade Det totala antalet samtal som hanterats av agenterna for det angivna

samtal datumet.

Den totala faktiska varaktigheten for alla samtal som hanterats av

agenterna for det angivna datumet. Det ar den tid som forbrukas fran

borjan till slutet av ett samtal.

Den totala beraknade varaktigheten for alla samtal som hanterats av

Beraknad agenterna for det angivna datumet. Det ar summan av det avrundade vardet

samtalsfordrdjning for varje samtalslangd. Avrundningsvéardet for samtalslangden konfigureras i
serverdelen for sekunder och minuter.

Den totala aktiva varaktigheten for alla inloggade agenter for det angivna
Total aktiv varaktighet datumet. Det &r den tid som den angivna agenten forblir i ett aktivt
tillstand, till exempel Klar, | samtal och sa vidare.

Antal unika
inloggningar

Faktisk samtalslangd

Total inloggningstid Den totala inloggningstiden for alla inloggade agenter fér det angivha
datumet.

Totalt antal

inloggningar for

arbetsledare

Digitala transaktioner Den hér rubriken visar posterna for alla motsvarande digitala transaktioner.

Det totala antalet arbetsledare som loggat in i konsolen for det angivna
datumet.

SMS Visar antalet kampanjer som SMS skickade for det angivha datumet.
E-post Visar antalet kampanjmejl som skickats for det angivna datumet.

Det totala antalet digitala transaktionsenheter som genomforts foér det
Totalt forbrukade angivna datumet. Vardet for en enhet konfigureras i backend. Till exempel
enheter kan en enhet konfigureras som 100 digitala transaktioner.

Denna rubrik visar det totala antalet identitetsverifieringstransaktioner som

Verifiering av identitet genomforts for det angivna datumet.
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Total priméar Det totala antalet autentiseringsbegéranden fore samtal som skickats for det
autentisering angivna datumet.
Verifierad primar Det totala antalet lyckade autentiseringar fore samtal fér det angivha
autentisering datumet.
Total sekundar Det totala antalet jourautentiseringar som utférts for det angivna datumet.

autentisering
Samtidiga agenter Den dag da det maximala antalet agentinloggningar visas i Summa
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kolumn fér manaden.

Totalt antal unika agenter som loggat in under manaden., pa en rad for
Agentanvéandning manaden. Som standard fylls rapporten i fran januari till december, var
och en pa en rad (om anpassat datum inte har valts).

Namngiven agent Totalt antal unika agenter inloggade under manaden, pa daglig basis.

Anvandare

Anvandarhantering ar viktigt for att auktorisera atkomst for olika anvandare, till exempel
administratorer, operatdrer och andra Contact Center-anvandare

De roller som tilldelas anvandare, till exempel administratorer och arbetsledare, definierar deras
atgarder inom applikationen. | vissa situationer kan en arbetsledare fungera som
uppringningshanterare. | Kampanjhanteraren kan du skapa anvandare, tilldela roller och mappa
deras ansvarsomraden.

User Creation (Skapa anvandare)

Nar etableringsteamet skapar en klientorganisation skapas en superanvandare som standard. Om
du vill skapa ytterligare anvandare kan klientorganisationen anvanda superanvandare for att logga
in i Campaign Manager.

Skapa fdljande typer av anvandare for att skapa ytterligare anvandare.

Anvandare - De anvandare du skapar har kan komma at programmet med SQL autentisering eller
Windows-autentisering.

Domananvandare - De anvandare du skapar har skapas ocksa pa en viss doméan. Lésenorden som
anges har for dessa anvandare kan ocksa anvandas for att komma at doméanen.

SSO Anvandare — Anvandare med enkel inloggning (SSO) konfigureras for SSO pa en SSO
identitetsleverantor fran tredje part. Med den har metoden kan SSO anvandare logga in pa flera
webbplatser med en uppsattning referenser.

Klicka pa Anvandare pa menyn till vanster pa navigeringssidan for att 6ppna sidan Anvandare.

Falt
Falt Beskrivning
Anvandar-1D Visar ett anvandar-ID fér anvandaren
Anvandarnamn Visar ett namn pa anvandaren
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Hemtelefon Visar anvandarens hemtelefonnummer
Mobil Visar anvandarens mobilnummer
E-post Visar anvandarens e-post-1D
Atgarder Lista ner de atgarder som ska vidtas.

Skapa anvandare

Sa har lagger du till en ny anvandare:

1. Klicka pa Lagg till anvandare. Flikarna Anvandarnamn, Lésenord och Anvandarinformation ar ifyllda.
2. Ange anvandarnamnet .
3. Valj anvandartyp bland féljande:

a. Admin - Anvandaren ar administratér for programmet och har fullstandiga
rattigheter for alla moduler.

b. Anvandare — Anvandaren ar administratdr och har endast begransade rattigheter.

c. Kontrolloperator - Anvandaren ar en kontrolloperatoér och har tillgang till Control Agent
Desktop .

Obs!: Detta ar for narvarande inte tillgangligt for Webex kontaktcenter.
4. FOr autentiseringstyp véljer du Databasautentisering.

Denna standardautentiseringsmetod, som bestar av ett anvandarnamn och ett I6senord,
anvands for olika databassystem. Aan-instans av SQL Server kan ha flera anvandarkonton
(med SQL autentisering) med olika anvandarnamn och lésenord. SQL autentisering
foredras pa delade servrar dar olika anvandare har tillgang till olika databaser. SQL
Autentisering kravs nar en klient (fiarrdator) ansluter till en instans av SQL server pa en
annan dator an den som klienten kors pa.

Den har typen av autentisering erbjuder inte funktionen i I6senordspolicyn med avseende pa
I6senordssammansattning eller ldsenordets utgang. Om du vill ha en effektiv I6senordsprincip
anvander du Windows-autentisering. Domanadministratdren kan tillampa
domanldsenordsprincipen for atkomst till programmet.

5. Ange ett I6senord for atkomst till SQL servern om din autentiseringstyp ar
Databasautentisering. Faltet &r obligatoriskt.

6. Ange l6senordet igen for att fa atkomst till servern SQL om din autentiseringstyp ar
Databasautentisering. Faltet &r obligatoriskt.

Anmarkning:
Falten Losenord och Bekrafta I6senord ar inaktiverade om du valjer Windows-autentisering.

Fortsatt med steg 9 till 13 om anvandaren hanterar Salesforce CRM-kampanjer pa Campaign
Man- ager. Annars gar du vidare till steg 14.
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7. Ange domé&nnamn om din autentisering har valts som Windows-autentisering. Detta &r
inaktiverat om Databasautentisering har valts.

8. Aktivera vaxlingsikonen SF-autentiseringsuppgifter om anvandaren hanterar SF CRM-kampanjer.
9. Ange SF-anvandarnamnet .

10. Ange SF-lésenordet .

11. Ange SF Token-detaljerna .

Obs : SF Token &r inte ett obligatoriskt falt. Om du inte anger nagon token validerar SF-
programmet anvandarna baserat pa falten SF-anvandarnamn och SF-lésenord som
konfigurerats ovan.

12. Klicka pa VALIDERA SF-AUTENTISERINGSUPPGIFTER for att slutféra anvandarautentiseringen.

13. Aktivera samtidig inloggning om du tillater anvandaren att logga in i programmet samtidigt.
Om du stanger av den har omkopplarenloggar programmet ut anvandaren fran den
tidigare inloggningen efter att ha fatt bekréaftelsen.

14. Navigera till avsnittet Anvandarinformation .

Anvandarinformation

Ange anvandarens hemtelefonnummer .
Ange anvandarens mobilnummer .
. Ange den stad som anvandaren tillhor.

. Ange tillstdndet som anvandaren kommer fran.

. Ange anvandarens e-postadress .
. Fyllifalten Adressl1 och Adress2.

1
2
3
4
5. Ange postnumret fér hemplatsen.
6
7
8. Ange eventuella kommentarer.

9

. Klicka pa Spara for att slutféra.

Ga till avsnittet Rollmappning for att mappa roller till den har anvandaren.
Skapa domananvandare

Sa har lagger du till en ny anvandare:

1. Klicka pa Lagg till anvandare. Flikarna Anvandarnamn, Losenord och Anvandarinformation ar ifyllda.
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Anvandarnamn och |[6senord

w N

8.
9.
10.

Ange anvandarnamnet .
Valj anvandartyp bland foljande:

a. Admin - Anvandaren &r administrator for programmet och har fullstandiga
rattigheter for alla moduler.

b. Anvandare — Anvandaren ar administrator och har endast begrénsade rattigheter.
For autentiseringstyp valjer du Windows-autentisering.

Windows-autentisering - Detta ar vanligtvis aktiv domanautentisering. Nar
doméananvandaren loggar in i programmet upprattas autentiseringen genom att matcha
kombinationen av anvandarnamn/lésenord med den angivha domanen och den atkomst
som beviljats.

Ange ett doméannamn.

Falten Losenord och Bekrafta l6senord ar inaktiverade. Programmet autentiserar
anvandaren mot domanlésenordet.

Aktivera vaxlingsikonen Salesforce-autentiseringsuppgifter om anvandaren hanterar Service Cloud

Voice-kampanijer.

Ange Salesforce-anvandarnamnet .
Ange Salesforce-ldsenordet .

Ange SalesforceToken-informationen .

Obs: Salesforce Token ar inte ett obligatoriskt falt. Om du inte anger nagon token validerar Service
Cloud Voice-appen anvandarna baserat pa falten Salesforce-anvandarnamn och Salesforce-
I6senord som konfigurerats ovan.

11.
12.

13.

Klicka pa VALIDERA SF-AUTENTISERINGSUPPGIFTER for att slutfora anvandarautentiseringen.

Aktivera samtidig inloggning om du tillater anvandaren att logga in i programmet samtidigt.
Om du stanger av den har omkopplarenloggar programmet ut anvandaren fran den
tidigare inloggningen efter att ha fatt bekréaftelsen.

Navigera till avsnittet Anvandarinformation .

Anvandarinformation

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

Ange anvandarens hemtelefonnummer .
Ange anvandarens mobilnummer .

Ange den stad som anvandaren tillhor.

Ange tillstdndet som anvandaren kommer fran.
Ange postnumret for hemplatsen.

Ange anvandarens e-postadress .

Fyll i falten Adress1 och Adress?2.
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21. Ange eventuella kommentarer.

22. Klicka pa Spara for att slutfora.

Skapa SSO anvandare

Sa& har lagger du till en ny anvandare:

1. Klicka pa Lagg till anvandare. Flikarna Anvandarnamn, Losenordoch Anvandarinformation ar ifylida.

Anvandarnamn och |6senord

2. Ange anvandarnamnet .

w

Valj anvandartyp bland féljande:

a. Admin - Anvandaren ar administratér for programmet och har fullstandiga
rattigheter for alla moduler.

b. Anvandare — Anvandaren ar administratér och har endast begransade rattigheter.
4. FOr autentiseringstyp valjer du SSO

SSO - Det har ar protokollet for enkel inloggning. Dessa anvandare konfigureras hos en
tredjepartsleverantdr av identitetsautentiseringstjanster. Nar anvandaren loggar in i programmet
gors valideringen av anvandarnamnet och lésenordet av SSO identitetstjanstleverantdren. Efter
lyckad validering far anvandaren tillgang till programmet.

5. Falten Losenord , Bekrafta I6senord och Domannamn &r inaktiverade. Programmet
autentiserar anvandaren via tredje parts SSO leverantor.

6. Aktivera vaxlingsikonen SF-autentiseringsuppgifter om anvandaren hanterar Service Cloud Voice-
kampanijer.

7. Ange SF-anvandarnamnet .
8. Ange SF-lésenordet .
9. Ange SF Token-detaljerna .

10. Obs : SF Token &r inte ett obligatoriskt falt. Om du inte anger nagon token validerar
Service Cloud Voice-programmet anvandarna baserat pa falten SF-anvandarnamn och
SF-ldsenord som konfigurerats ovan.

11. Klicka pa VALIDERA SF-AUTENTISERINGSUPPGIFTER for att slutféra anvandarautentiseringen.

12. Aktivera samtidig inloggning om du tilldter anvandaren att logga in i programmet samtidigt.
Om du stanger av den har omkopplarenloggar programmet ut anvandaren fran den
tidigare inloggningen efter att ha fatt bekréaftelsen.

13. Navigera till avsnittet Anvandarinformation .
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Anvandarinformation

14. Ange anvandarens hemtelefonnummer .

15. Ange anvandarens mobilnummer .

16. Ange den stad som anvandaren tillhor.

17. Ange tillstdndet som anvandaren kommer fran.
18. Ange postnumret fér hemplatsen.

19. Ange anvandarens e-postadress .

20. Fyllifalten Adressl och Adress2.

21. Ange eventuella kommentarer.

22. Klicka pa Spara for att slutfora.

Roller

Klicka pa Roller om du vill visa en lista 6ver tillgangliga roller i programmet
pa skarmen Roller. For att skapa roller,

1. Klicka pa Lagg till for att 6ppna skarmen Rollinformation .

2. Ange ett rollnamn.

3. Ange beskrivningen och klicka pa Spara.

Mappning av roller

Nar rollen har skapats kan du mappa rollen med hjalp av mappningsfunktionen.

Avsnittet Mappning av rollers réattigheter innehaller olika rattigheter som du kan mappa till rollen med
avseende pa programfunktioner som kampanj, kontaktstrategi och sa vidare.

1. Om du vill mappa rollen klickar du pa Redigeratill den specifika roll som du vill mappa.
2. Skarmen Konfigurera roller visas med avsnitten Rollinformation och Rattighetsmappning

| tabellen Réttighetslista nedan visas de rattigheter som du kan mappa till anvandare. Alla rattigheter
galler inte for alla objekt som listas har. Dessutom finns det fa andra rattigheter som ar tillampliga i
specifika aspekter av anstkan.

Rattighetslista - Tabell

# Rattighete Beskrivning
r

1 Skapa Anvandaren kan skapa en ny entitet.
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2 Uppdatera Anvandaren for att redigera/uppdatera en befintlig enhet.
3 Ta bort Tilldter anvandaren att ta bort den markerade enheten.
4 Visa Anvandaren kan bara visa den valda entiteten.
5 Uppladdnin  Anvandaren far ladda upp data till applikationen, som hanfor sig till funktionen.
g
6 Konfigurera Anvandaren kan konfigurera information om den valda funktionen.
Spara Anvandaren far spara nya skapande / uppdateringsdata.
Anvandaren tillats utféra korningsaktivitet for den har entiteten. Anvandaren kan
8 Kor till exempel kéra en kampanj (andra kampanjstatus fran Stopp till Start eller vice
versa).
. Anvandaren far aktivera/inaktivera en entitet. En anvandare kan till exempel
9 Aktivera . )
aktivera en kampanjgrupp.
. Anvandaren kan skapa en kopia av en entitet. En anvandare kan till exempel
10  Kopiera

skapa en kopia av en kampan;.

| tabellen Rattighetsmappning finns information om tillaten mappning for olika aspekter av programmet.

Rattighetsmappning - Tabell

# Rattigheter  Tillatna atgarder for anvandaren

Den har anvandaren kan Ceate en ny anvandare, uppdatera och ta bort en
befintlig anvandare och Visa alla anvandare.

Den har anvandaren kan skapa en ny roll, uppdatera och ta bort befintliga
roller och visa alla roller.

Pa gruppniva kan anvandaren skapa, uppdatera, ta bort, visa och kéra
kameror i gruppen. Anvandaren kan ocksa utfora samma aktiviteter for
féljande enheter i gruppen: Affarsparametrar, Serverskript,
Kontaktvalsstrategi, CSS-schema, Runtime-schemalédggning, Kontaktlistor,
Hantera kontakter, Synkronisera, Kontaktparametrar,
Kampanjsammanfattning, SMS mall, Tidszon, Kedja, Helgdagar,
Uttrycksbyggare, Kampanjmal, Schemalaggning av kontaktlage, E-postmall
IVR Mallredigerare, telefoniresultat och uppringningsinstallningar. Om inget
ytterligare urval gors pa kampanjniva kan anvandaren med dessa rattigheter
utfora aktiviteterna for alla kampanjer i gruppen. Om du vill begransa
rattigheterna till utvalda kampanjer valjer du en grupp och sedan en kampanj i
kolumnen Kampanjer. P& kampanjniva kan den har anvandaren skapa,
uppdatera, ta bort, visa och kéra kampanjer i gruppen. Anvandaren kan ocksa
utféra samma aktiviteter for foljande entiteter i gruppen: Affarsparametrar,
Serverskript, Kontaktvalsstrategi, CSS-schema, Runtime Scheduling,
Kontaktlistor, Hantera kontakter, Synkronisera, Kontaktparametrar,
Kampanjsammanfattning, SMS mall, Tidszon, Chaining, Helgdagar,
Uttrycksverktyget, Kampanjvisning, Schemalaggning av kontaktlage, E-
postmall, IVR Mallredigerare, Telefoniresultat, Agent Desktop Konfiguration
och Uppringningsinstallningar.

1 Anvandare

2 Roller

3 Kampanijer
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Obs!: For narvarande stods inte den har funktionen i Webex kontaktcenter.

Den har anvandaren kan skapa, uppdatera, ta bort och visa affarsresultat pa
applikationsniva. Nar anvandaren valjer ett specifikt 6verordnat
affarsresultat (visas i kolumnen Grupp) kan anvandaren endast uppdatera,
ta bort och visa.

Den har anvandaren kan skapa, uppdatera, ta bort och visa
kontaktstrategier. Nar anvandaren véljer en specifik kontaktstrategi

(visas i kolumnen Grupp) kan anvandaren endast uppdatera, ta bort och
visa.

Den har anvandaren kan bara uppdatera och visa programparametrar.

Den har anvandaren far ladda upp efterlevnadskontakter relaterade till Do Not
Call (DNC), National DNC, etc.

Den har anvandaren far uppdatera och visa tidszonerna i programmet.

Den har anvandaren kan skapa, uppdatera, ta bort och visa helgdagarna i
programmet

Anvandaren far visa de globala 6verféringskonfigurationerna. Om
behdrigheten Konfigurera ar markerad anvands aven for att konfigurera
kraven for global dverféring av kontakter

Den har anvandaren kan skapa, uppdatera, ta bort och visa delstatslagarna i
programmet.

Den har anvandaren far lagena Skapa, Uppdatera, Ta bort och Visa pa
programniva

Den har anvandaren kan visa och uppdatera URL:er i programmet.
Valj de kampanjer som anvandaren kan visa rapporter for

Den har anvandaren kan visa och uppdatera aviseringen som har
konfigurerats i programmet.

Den har anvandaren kan spara, ta bort, ladda upp och visa de omrades-
/postnummer som finns tillgangliga i programmet.

Den har anvandaren kan visa och spara informationen i RPC-
forsoksraknaren i programmet.

Den har anvandaren far visa, skapa, uppdatera och ta bort e-
postkonfigurationsinformationen som SMTP. POP3, IMAP-servrar etc. i
applikationen.

Den har anvandaren far visa, skapa, uppdatera och ta bort SMS
konfigurationsinformation som gatewayserver IP, autentisering osv. i
programmet.

Den har anvandaren far visa, skapa, uppdatera och ta bort dimensionerna i
programmet.
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Den har anvandaren far visa, skapa, uppdatera och ta bort profilerna som

21 | Prof anvands for att ladda upp kontakter, skrubba uppladdningar etc

22  Enhetlig lista Den har anvandaren kan bara aktivera kampanjer som kampanjer med

enhetlig lista

23  Licens Anvandaren har endast behorighet att visa licenser.

24  Webservice Detta har en unik rattighet. Anvandaren kan bevilja atkomst till webbtjanst-
APler

25  Riktnummer Den har anvandaren kan visa och uppdatera riktnummer delat efter delstrang i
programmet
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Dela r.‘.’ed baserat pa de tilldelade rattigheterna.
delstrang
Doméan Cre- Den har anvandaren kan visa, uppdatera och ta bort
26 . y o . ) o ,
dential domanautentiseringsuppgifterna for programmet baserat pa de tilldelade
rattigheterna
27 Kampanjprog Den har anvandaren kan visa kampanjprognossidan. Detta baseras dock pa
nos en administratérs mappning av cam- paign-enheter.

Om du vill aterkalla rattigheter till en roll kan du avmarkera kryssrutan fér respektive alternativ.

Skriptdesigner

Skriptdesignern ar ett skriptverktyg som hjalper dig att konfigurera samtalsguider och 2-vags SMS kampanjer.

2-Satt SMS

Obs!: For narvarande stdds inte den har funktionen i Webex kontaktcenter.

Alla utgaende kampanijer har stod for enkelriktad SMS, som definieras i kontaktstrategin, men
skriptdesignern gor det maijligt att utforma 2-vagskampanjer med SMS. Dessa kampanjer skickar ut
textmeddelanden baserat pa konfigurationer och far ocksa svar. Dessa svar kan anvandas for att fatta
affarsbeslut. Varje SMS som skickas ut lagras som en session och anvandarna kan konfigurera
tidsgransen for sessionen efter behov.

Alla svar som tas emot inom den konfigurerade timeout-perioden taggas till den ursprungliga SMS,
vilket gor det mojligt for affarsbeslut som att skicka fler textmeddelanden eller vidta atgarder

baserat pa kundsvar. Svar som tas emot efter den konfigurerade timeout-perioden taggas dock inte
till den ursprungliga SMS som ett svar. Vid ett ogiltigt svar skickas samma fraga igen som en SMS.

2-Satt SMS rapporter

Obs!: For narvarande stdds inte den har funktionen i Webex kontaktcenter.

2-vags SMS-modulen levereras med inbyggda rapporter som ger vardefull insikt i resultatet av 2-
vags SMS kampanjer, med tanke pa parametrar som svarstid, slutférandetid och mer.

- Kampanjniva: | den har rapporten fylls antalet meddelanden som skickats och tagits emot for
den valda kampanjen fyllts i. Dessutom ger den information om antalet meddelanden som
skickas och tas emot kategoriserade efter SMS innehall.

- Information om kampanjsessioner: Den har rapporten visar information om framgangsrika,
misslyckade, slutforda och pagaende SMS kampanjer, bade sammanfattade och som
separata rapporter for var och en.
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- Genomsnittlig slutforandetid: Den har rapporten visar den genomsnittliga tid det tagit att
slutféra sessionen for kontakter, tillsammans med information om kontaktsessionen.

- Genomsnittlig svarstid: Den har rapporten visar den genomsnittliga tid det tog for
kunderna att svara pa en fraga, baserat pa de angivna inmatningsparametrarna.

Samtalsguide

En samtalsguide &r en funktion som gor det majligt for en agent att visa fordefinierade fragor som
ska stallas eller uttalanden som ska goras nar ett samtal ar anslutet. Beroende pa vilka svar
agenten far kan han eller hon vélja att ga vidare till nasta fraga eller stalla en foljdfraga baserat pa
foregaende svar. Anvandare har flexibiliteten att konfigurera en uppséattning fragor, svar och
kompletterande fragor som agenter kan anvanda under interaktioner. Mer information finns i

Samtalsquide.

Kampanj

Anvanda kampanjen for att valja tillgangliga kampanjer fran kampanjgrupperna, bifoga eller erséatta
enkatformular och konfigurera parametrar for att kéra en 2-vags SMS kampan;. Alla tillgangliga
kampanjgrupper spelas upp till vanster pa skarmen.

1. Klicka pa en kampanjgrupp om du vill visa alla kopplade kampanjer for gruppen. Du kan
ocksa anvanda sokrutan for att soka efter kampanjer.

Utfor foljande steg:

Valj en kampanj i listan.

Valj 2-vags SMS i listrutan.

Valj ett formularnamn att mappa for den har 2-vags SMS kampanjen. Mer information finns i Formular.

© o M~ w DN

Ange en timeoutgrans i DD:HH:MM. Det hér &r den tid som din kampanj vantar pa svar
fran kunden. Meddelanden som inte far svar upp till den har gransen sanks tidsgransen.
Standardvardet for maximal timeout ar sex (6) timmar. Sa har uppdaterar du gransen:

7. Valj en timeout-disposition. Det har ar telefoni- eller affarsresultatet som du vill ange for
timeout-meddelanden och dessa resultat far inget svar.

8. Valj en priméar kortkod for kampanjen.
9. Valj en sekundar kortkod1 fér kampanjen.

1 Korta koder kallas &ven korta nummer ar sarskilda telefonnummer, betydligt kortare an
fullstandiga telefonnummer, som kan anvandas for att ta emot SMS fran vissa/alla
tjansteleverantdrers mobiltelefoner. Korta koder &r utformade for att vara lattare att lasa och

komma ihag an vanliga telefonnummer.
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Kombinationen av kortkod och SMS till ett telefonnummer maste vara unik. Anvanda
samma kortkod, kan en andra SMS inte skickas till samma nummer frdn samma eller en annan
kamera nar en session redan finns. | sadana fall anvander programmet den sekundara

kortkoden om den mappas.
10. Valj en texttyp. Du kan vélja mellan Dynamic, Statisk och TwoWay.
Obs!: Om du valjer Texttyp som Statisk kan du inte anvanda en prevaliderare pa sidan Formular.

Former

En administratér kan skapa en uppsattning fordefinierade fragor eller meddelanden och bifoga dem i
ett formular. Varje fraga eller meddelande skickas som en SMS till kontakterna. Baserat pa kundens
svar SMS vidtas nasta atgard. Med hjalp av formularfunktionen kan du skapa fragor, skriva villkor till
fragor och lanka en fraga till en annan baserat pa kundens svar. Du kan skriva en JavaScript-
funktion eller anvanda en inbyggd JavaScript-funktion.

Utfor foljande steg:

1. Valj en kampanj i listan.

2. Gatill fliken Formular for att skapa ett formular. Féljande formularelement ar tillgangliga
for konfigurering:

a. Globala variabler
b. Skriptblock
c. Prevaliderare
d. Text
e. Val av alternativ
3. Konfigurera affarsfalt, global variabel, fragefalt och biblioteksfunktion.

Globala variabler

Du kan tilldela varden till globala variabler och anvanda dem i formuléret 2-vags SMS. Véardena for
dessa variabler laggs till i SMS meddelanden som skickas med det har skriptet.

Anmarkning:
Detta ar en valfri funktion.
Globala variabler ar skiftlageskansliga

Campaign Manager innehaller inbyggda globala variabler. Dessa variabler har inga
standardvarden. Du maste tilldela varden till dessa under kérning. Du kan inte redigera eller ta bort
dessa globala variabelnamn.
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- Sys_ID
- Sys_Fname
- Sys_Lname
- Sys_DOB
- Sys_Gender
- Sys_PhoneNumber
- Sys Email
- Sys_AppointmentDate
- Sys_AppointmentTime
- Sys_LCMKey
Sa& hér skapar du en global variabel:
1. Klicka pa Global variabel i den vanstra rutan.

2. Ange en nyckel och tilldela ett varde. Kontotyp kan till exempel vara nyckeln och guld kan
vara varde.

3. Klicka pa Lagg till om du vill lagga till fler globala variabler.
4. Klicka pa Ta bort om du vill ta bort en global variabel.

Obs!: Du kan bara ta bort globala variabler som du har skapat. Du kan inte ta bort de inbyggda
globala variablerna i listan.

5. Klicka pa Ta bort langst upp till héger i det har avsnittet om du vill ta bort alla globala variabler.

Skriptblock

Du kan skriva eller anvanda en JavaScript-funktion for att utfora berékningar eller anropa en REST
API webbtjanst. Du kan anvanda vilken skriptfunktion som helst i falten villkor, tilldela varde eller
samtalsskript. Du kan lasa globala variabler i skriptet, men du kan inte aterstélla vardet om det inte
ar av en icke-primitiv typ.

Anmarkning:
a. Skriptvariabelnamn och globala variabelnamn i skriptet maste vara unika.
h. ActiveX-komponenter och AJAX-anrop stdds inte i skriptblocket.

Utfor foljande steg:
1. Dra och slapp skriptblocket i den vanstra rutan for att visa skarmen.
2. Ange skriptkodtexten om det ar ett nytt skript, eller kopiera och Klistra in fran ett befintligt skript.

3. Klicka pa Ta bort for att rensa skriptet.
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Text

Du kan anvanda textblocket for att ange svar som framkallas i textform fran kunder.

1. Dra och slapp texten i den vanstra rutan for att visa skarmen.
2. Fortsatt processen med att skapa ett formular.

Val av alternativ

Du kan anvanda Alternativ for att erbjuda flera alternativ till kunder att valja ett eller flera svar nér
de ar i ett samtal med agenter.

1. Dra och slapp alternativvalet fran den vanstra rutan for att visa skarmen.

2. Fortsatt processen med att skapa ett formular. Mer information finns i Skapa ett formular.

Prevaliderare

Pre-Validator &r en villkorsbyggare som gor det mojligt for anvandaren att bygga villkor
samtidigt som ett meddelande skickas till kunderna.

Du kan inte lagga till en prevaliderare om texttypen pa sidan Kampanj ar statisk.
Skapa villkoret:

1. Valj nagot av Businessfield, Global Variable eller Boolean Conditions.

2. Valj ett villkor i listrutan.

3. Markera ett varde i textrutan for varde.

4. Klicka pa Lagg till eller Ta bort om du vill Iagga till eller ta bort villkor.

5

. Om alla villkor ar uppfyllda skickar applikationen meddelanden (for 2-vags-SMS) / fragor (for
samtalsguide) till kunderna. Samtidigt visas dessa fragor ocksa pa Agent Desktop.

o

Om villkoren inte ar uppfyllda skickas inte meddelandena/fragorna ut till kunderna.

7. Nar du har slutfort avsnittet Prevalidator fortsatter du processen med att skapa ett formular.
Mer information finns i Skapa ett formular.

Kryssrutan

Du kan anvanda kryssrutan for att erbjuda fragor av typen Ja eller Nej till en kund. Du kan
konfigurera programmet sa att markering av kryssruta betyder Ja och icke-markering betyder Ne;j.
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1. Dra och slapp kryssrutan i den vanstra rutan for att visa skarmen.

2. Fortsatt processen med att skapa ett formular.

Valj fran en lista

Du kan anvanda Valj fran en lista och erbjuda fragor dar svaret finns i en lista. Kunden valjer ett svar
bland de alternativ som tillhandahalls. Om svaret inte finns i listan kan det laggas till dynamiskt i listan
av agenten.

1. Dra och slapp Valj fran en lista i den vanstra rutan for att visa skarmen.

2.

Fortsatt processen med att skapa ett formular.

Skapa ett formular

Utfor foljande steg for att skapa ett formular:

1.
2.

Ange ett formularnamn och en beskrivning.

Markera kryssrutan Kodning kravs om du vill att meddelandet ska kodas innan det
skickas. Detta avkodas av tjansteleverantoren innan leverans till kunden.

Obs!: Kodning ar anvandbart for att leverera meddelanden (pa sprak med icke-romersk skrift)
utan att texten forvrangs.

Foljande egenskaper i filen web.config i LCMITRENgine styr den har funktionen:

<add key="EnableTextEncode" value="true" />
<add key="TypeofEncode" value="Unicode2Hex" />

Ange en fragerubrik. Du kan skapa valfritt antal fragor i ett formular.
Ange en fragetext som skickas ut som en SMS till kontakterna fér kampanjen.

| listrutan Villkor valjer du villkoren for den har fragan. For att l1agga till villkor, se
"Byggvillkor" pa nasta sida.
Klicka pa Spara.

Klicka pa Kopiera om du vill kopiera ett formular fran en kampanj till andra kampanjer inom
samma kampanjgrupp. Du kan inte kopiera formular mellan kampanjgrupper. Se ocksa till att
affarsfalten som du har skapat i formuléaren ar synkroniserade med falten i kampanjen.

I listrutan Valj kampanj véljer du den kampanj som du vill kopiera formularet till. Ange ett
unikt namn i faltet Formularnamn.
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10. Klicka pa Skapa for att skapa ett formular. Meddelandet Sparad framgangsrikt visas for bekréaftelse.
11. Klicka pa Ta bort om du vill ta bort ett formular. Klicka pa OK for att ta bort och stanga dialogrutan.

Bygg villkor

1. llistrutan Villkor valjer du villkoren for den har fragan.
2. De fragefalt, globala variabler eller booleska villkor som du vill skriva villkor for.

3. Villkoret for fragan eller den globala variabeln. Med dessa villkor kan anvandare validera
bade numeriska datatyper och strangdatatyper. Tillgangliga alternativ for villkoret ar:

a. Ar exakt lika med

Ar storre an

=

Ar storre an eller lika med
Ar mindre an

Ar mindre an eller lika med

-~ ® 2 o

Ar inte lika med

Borjar med

> @

Slutar med
i. Innehaller

Obs!: Nar du utfor jokerteckenfunktioner borjar med, slutar med och innehaller, prefix och
suffix strangen med "%" -tecknet. Till exempel %searchvalue%.

4. Ange ett varde for villkoret. Du kan anvanda ett affarsfalt, en global variabel, en JavaScript-
funktion eller ett fragefalt som ett varde genom att dra och slappa dem har. Du kan anropa ett
webbtjanstanrop.

5. Du kan ocksa ge ett anpassat varde som uttryck, hardkodat varde och sa vidare.
6. Valj villkoret i listrutan for nasta atgard efter den har fragan:

7. Valj robot: Valj detta om du vill valja en chattrobot. Valj en chattrobot i ndsta listruta. Ange ett
framgangsresultat for chattroboten fran listrutan for motsvarande resultat och ange ett
meddelande om lamplig slutsession i textrutan bredvid den. Upprepa samma procedur som
galler for ett misslyckat resultat och klicka pa Spara.

8. Valj bot och kor skript: Valj detta om du vill valja en chattrobot och kéra ett bestamt skript.
Valj en chattrobot i nasta listruta. | avsnittet Lyckade chattrobotar valjer du ett alternativ (Om
sant, Om falskt) i listrutan Booleska villkor. Ange ett skriptfunktionsnamn eller en boolesk
expres- sion i textfaltet bredvid listrutan Booleska villkor. Valj ett motsvarande slutresultat och
sessionsmeddelandet for kommandot. Upprepa samma sak om du vill ange ett kommando
for ELSE-villkoret.
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Ga till nasta fraga: Valj det har alternativet om du vill skicka nasta frdga som en SMS till en
kontakt baserat pa svaret for den har SMS. | listrutan Valj fraga valjer du nasta fraga som ska
foljas nar fragan har skickats

Aterstall &; Ga till nasta fraga: Valj det har alternativet om du vill skicka nasta SMS friga som
ett SMS till en kontakt genom att aterstalla de tidigare svaren pa de foregadende fragorna. |
listrutan Valj fraga valjer du nasta frdga som ska foljas nar fragan har skickats.

Tilldela varde: Valj det har alternativet om du vill tilldela ett varde for en global variabel. |
listrutan Valj variabel véaljer du den globala variabel som du vill tilldela ett varde for. | det
intilliggande faltet anvander du ett affarsfalt, fragefalt (svaret du fick pa den har fragan),
JavaScript-funktion eller till och med en global variabel som ett varde genom att dra och
slappa pa det har faltet. Du kan ocksa ange ett anpassat varde. Genom att tilldela ett nytt
varde for en global variabel tas det gamla vardet bort fran minnet och det nya vardet tas. Nar
du har tilldelat ett varde for en global variabel véljer du nasta alternativ i nasta listruta.

Avsluta session: Valj det har alternativet om du vill avsluta sessionen. Om du valjer det har
alternativet avbryts sessionen nar fragan har skickats. I listrutan Valj disposition véljer du en
foretags- eller telefonidisposition. Du kan skicka ett meddelande i slutsessionen, till exempel
Tack for att du deltog som tackmeddelande. Detta ar valfritt och fungerar bara om det
mottagna svaret matchar villkoret. Om ett ogiltigt svar tas emot skickas samma fraga igen som
en SMS.

Samtalsskript: Valj det har alternativet om du vill anropa en JavaScript-funktion. Slutfor
atgarden genom att ange skriptfunktionsnamnet i det intilliggande faltet. Genom att valja det
har alternativet kan du utféra anpassade atgarder som att anropa en webbtjanst, validera
osv. Valj nasta alternativ du vill ha i nasta listruta. Du kan inte returnera ett varde fran
JavaScript-funktionen.

Anmarkningar: Du kan inte aterstalla primitiva typer som heltal, flyttal, decimal, stréng etc.
Klicka pa Redigera for att redigera falten.

Anvand + Lagg till for att lagga till ytterligare ett OCH- eller ELLER-villkor.

Affarsomraden

Alla affarsfalt som ar kopplade till en kampanj fylls i i det har avsnittet.

Dra och slapp affarsfalten i vardefalten i den vanstra rutan for att lagra affarsfalt for villkor.
[BFLD. BusinessFieldName] ar formatet for affarsfalt.

Globala variabler

Du kan tilldela varden till globala variabler och anvanda dem i formuléret 2-vags SMS. Véardena for
dessa variabler laggs till i SMS meddelanden som skickas med det har skriptet.

Anmarkning:
Detta &r en valfri funktion.
Globala variabler ar skiftlageskansliga
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Campaign Manager innehaller inbyggda globala variabler. Dessa variabler har inga
standardvarden. Du maste tilldela varden till dessa under korning. Du kan inte redigera eller ta bort
dessa globala variabelnamn.

- Sys ID
- Sys_Fname
- Sys_Lname
- Sys DOB
- Sys_Gender
- Sys_PhoneNumber
- Sys_Email
- Sys_AppointmentDate
- Sys_AppointmentTime
- Sys_LCMKey
Sa har skapar du en global variabel:
1. Klicka pa Global variabel i den véanstra rutan.

2. Ange en nyckel och tilldela ett varde. Kontotyp kan till exempel vara nyckeln och guld kan
vara varde.

3. Klicka pa Lagg till om du vill lagga till fler globala variabler.
4. Klicka pa Ta bort om du vill ta bort en global variabel.

Obs!: Du kan bara ta bort globala variabler som du har skapat. Du kan inte ta bort de inbyggda
globala variablerna i listan.

5. Klicka pa Ta bort langst upp till htger i det har avsnittet om du vill ta bort alla globala variabler.

Fragefalt

Alla fragefalt som skapats for det har formularet fylls i har. Lagg till valfritt antal fragefalt (svar du fick
for den har fragan) i ett frageblock. Du kan anvanda fragefalt i textomradet eller var som helst i
villkorsfalten. Dra och slapp fragefalten i den vanstra rutan for att ange eller lagra det har svaret for det
valda villkoret.

Anmaérkning:

a. Strang anvands vanligtvis som datatyp for fragefalt. Om du vill anvanda en annan datatyp an
strang anvander du motsvarande JavaScript-parsningsfunktioner som (parselnt(), parseFloat() osv.
b. Fragefaltvarden ar skiftlageskansliga.

Om du hovrar éver fonstret Fraga visas en rad alternativ som du kan utéva:
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Klicka pa Kopiera for att kopiera en fraga.
Klicka pa Klistra in om du vill klistra in en kopierad fraga fran Urklipp.
Klicka pa Ignorera om du vill ta bort den kopierade fragan fran Urklipp.

A w Do

Hall ned och dra fragan for att flytta fragan till en annan plats, till exempel fran tredje till
femte fragan.

5. Klicka pa Ta bort om du vill ta bort en fraga. Klicka pa OK for att ta bort och stanga dialogrutan.

Forvaliderare
Pre-Validator ar en villkorsbyggare som gor det mojligt for anvandaren att bygga villkor
samtidigt som ett meddelande skickas till kunderna.
Du kan inte lagga till en prevaliderare om texttypen pa sidan Kampanj ar statisk.
Skapa villkoret:

1. Valj nagot av Businessfield, Global Variable eller Boolean Conditions.

2. Valj ett villkor i listrutan.

3. Markera ett varde i textrutan for varde.

4. Klicka pa Lagg till eller Ta bort om du vill lagga till eller ta bort villkor.

5

. Om alla villkor ar uppfyllda skickar applikationen meddelanden (fér 2-vags-SMS) / fragor (for
samtalsguide) till kunderna. Samtidigt visas dessa fragor ocksa pa Agent Desktop.

o

Om villkoren inte &r uppfyllda skickas inte meddelandena/fragorna ut till kunderna.

7. Nar du har slutfort avsnittet Prevalidator fortsatter du processen med att skapa ett formular.
Mer information finns i Skapa ett formular.

Bibliotekets funktioner

Campaign Manager innehaller en lista 6ver inbyggda JavaScript-funktioner. Du kan ocksa skapa
anpassade JavaScripts i skriptblocket.

Dra och slapp biblioteksfunktionerna fran den vanstra rutan till vardefaltet. Formatet for biblioteksfunktionen ar
TXML. (Funktionsnamn). Till exempel txml.

ToLower("GULD"). Anvand biblioteksfunktioner for
foljande falt:
- Tilldela varde

- Samtalsskript
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Booleskt tillstand

- Vardefalt

Textomrade

Rapporter

Foljande rapporter finns tillgangliga:

Kampanjniva — Fyller i antalet meddelanden som skickats och tagits emot for den valda
kampanjen. Dessutom fyller den har rapporten ocksa i antalet meddelanden som skickas och
tas emot av SMS innehall.

Information om kampanjsession - Visar information om lyckade, misslyckade, slutférda,
pagaende SMS kameror, bade som en sammanfattning och som separat rapport for varje
rapport.

Genomsnittlig slutférandetid - Anger den genomsnittliga tid det tar att slutféra sessionen for
samtalskontakter samt information om kontaktsessionen.

Samtalsguide — Visar kampanjens namn och antal kontakter.

Kampanjniva

Du kan visa foljande rapporter pa kampanjniva:

Senaste SMS leveranser - diagram- och tabellvyer
Meddelanden som skickats och tagits emot per timme
Meddelanden som skickats och tagits emot av kontakt

Meddelanden som skickas och tas emot av innehall

Visa rapport

Sa& hér visar du rapporten:

1.
2.

Navigera till kampanjen Skriptdesigner> . Vélj kampanjen i den vanstra rutan.
Valj ett Fran datum och Till datum pa datumpanelen.

Standardrapporteringsperioden ar installd pa en vecka for rapporten kampanjhavstang
och en dag for rapporten Genomsnittligt slutférande.

Valj en kampanjgrupp och kampanj pa rullgardinsmenyn. Klicka pa Markera alla for att
valja cam- paign pa en gang. Alternativet Valj alla ar inte tillampligt for rapporten
Genomsnittlig svarstid.
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4. Valj det formular som du vill ha rapporten for. Dessa formular visas baserat pa den valda
kampanjen.

5. Ange ett kontaktnummer som du har skickat meddelanden till.

Senaste SMS leveranser

| den har rapporten visas antalet meddelanden som skickats for en kampanj.

Den lodrata axeln innehaller antalet skickade meddelanden och den vagrata axeln innehaller de
kampanjer som meddelandena skickades for. | diagramvyn visas rapporten endast for de senaste
25 kampanjerna.

Meddelanden som skickats och tagits emot per timme

Klicka pa en kampanj om du vill 6ka detaljnivan till rapporten Meddelanden
skickade och mottagna per timme. Rapporten innehaller féljande information:

Falt Beskrivning

Kampanjnamn Den kampanj som rapporten aterges for.

Datum Det datum da meddelandena skickades fran kampanijen.

Tid Tidsintervallet for den har radposten.

Skickade Antalet meddelanden som skickats inom det héar tidsintervallet.

meddelanden

Mottagn Antalet mottagna meddelanden inom det har tidsintervallet. Datum och tid da
a samtalsguiden anvéandes.

meddela

nden

Skickade och mottagna meddelanden for alla kontakter

| den har rapporten beskrivs antalet meddelanden som skickats till och antalet svar som mottagits
fran varje kontakt i den valda kampanjen.

Rapporten innehaller féljande information:

Falt Beskrivning
Kampanjnamn Den kampanj som rapporten aterges for.
Kontaktnummer Det kontaktnummer som meddelandena skickades till fran kampanjen.

Sessionen startade  Starttiden for SMS sessionen for den har kontakten.
den
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Skickas Antalet meddelanden som skickats till detta kontaktnummer.
Mottagna Antalet meddelanden som tagits emot fran detta kontaktnummer.
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Status for kontaktnumret. Nagot av foljande:
- Slutford
Status - Tidsgransen overskreds
- Misslyckats

- Pagar

Meddelanden som skickas och tas emot av innehall

Den héar rapporten visar innehallet i alla fragor for en viss

kontakt. Rapporten innehaller féljande information:

Falt Beskrivning

Kampanjnamn Den kampanj som rapporten aterges for.

Formuléarets namn Formularnamnet som meddelandena skickades med.

Kontaktnummer  Det kontaktnummer som meddelandena skickades till fran kampanjen.
Meddelande Innehallet i det SMS meddelandet som skickades till kontakten.

Datum och tid Datum och tid d& meddelandet skickades till kontakten.

Genomsnittlig slutférandetid

Rapporten ger information om den genomsnittliga tiden det tar i timmar att slutféra en hel session
for kontakter dar minst en SMS har skickats ut. Rapporten visar de senaste 25 kampanjerna. Den
tar inte hansyn till sessioner som i genomsnitt &r mer &n sex timmar per session.

Rapporten innehaller féljande parametrar:

Falt Beskrivning
Kampanjnamn Namnet pa kampanjen som rapporten aterges for.

Genomsnittlig slutférandetid  Genomsnittlig slutférandetid i timmar fér en session dar minst en SMS
(timmar/minuter) skickas till en kontakt foér en kampan.

Genomsnittlig svarstid

Rapporten visar den genomsnittliga tid det tagit att svara pa en fraga for det valda formularet.
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Klicka pa Genomsnittlig svarstid for att slutféra rapportparametrarna. Detta &r obligatoriskt. Klicka
pa Sok for att visa rapporten i diagramvyn.

Rapporten innehaller féljande parametrar:

Falt Beskrivning

Kampanjnamn Namnet pa kampanjen som rapporten aterges for.

Fran namn Formularnamn som meddelandena skickades med.
Kontaktnummer till vilket meddelandena skickades fran denna

Fragans rubrik kamera.

Genomsnittlig svarstid (minuter:

sek) Genomshnittlig tid for kunderna att svara pa den har fragan.

Samtalsguide

Samtalsguiderapporten aterges bade som diagram och tabell. Bada vyerna visar antalet kontakter
som agenterna har anvant samtalsguiden pa. Klicka pa Kampanjnamn i tabellvyn eller diagrammet
om du vill 6ka detaljnivan i rapporterna.

Utfor foljande steg:
1. Valj en kampanjgrupp i listan.
2. Valj Samtalsguide i listrutan.
3. Valj ett formularnamn att mappa for den har 2-vags SMS kampanjen.

Samtalsundersdkning per timme

Samtalsundersokningen per timme visar hur samtalsguiden anvands per timme i kampanjen.

Pa den har sidan visas rapporten Alla kontakter med Antal besvarade fragor och rapporten
innehaller foljande parametrar:

Falt Beskrivning

Kampanjnamn Namnet pa kampanjen som rapporten aterges for.

Agent-ID Agent som anvander den har samtalsguiden.

LCMKey Det ar ett unikt ID for att identifiera ett samtalsforsok for en kontakt.
Kontaktnummer Kontaktnummer som kunden naddes pa.

Aktivitet pa Datum och tid d& samtalsguiden anvandes.

]:I'(o)talt antal besvarade Antal fragor som besvarats av kunden under interaktionen.

ragor
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Konfiguration

Kortnummer som kallas korta nummer ar speciella telefonnummer, betydligt kortare an fullstandiga
telefonnummer som kan anvandas for att ta emot SMS fran vissa / alla tjansteleverantorers
mobiltelefoner. Korta koder ar utformade for att vara lattare att lasa och komma ihdg an vanliga
telefonnummer.

Med funktionen 2-vags SMS kan du konfigurera tva kortkoder med en som primér kortkod och den
andra som sekundar kortkod.

Med funktionen Konfiguration kan du konfigurera de korta koder med vilka meddelanden skickas till
kontakter och svaren tas emot med den hér korta koden.

1. Navigera till Konfiguration och ange féljande information:
2. Ange ett visningsnamn.

3. Ange en kort kod. Kortkoden far endast innehalla alfanumeriska tecken och bindestreck.
Detta visas som avsandarens adressnamn for de kunder som tar emot SMS meddelanden.

Begransningar

Det finns vissa begransningar som administratorer stoter pa nar de konfigurerar 2-vags SMS
modulkomponent.

Affarsomraden

Affarsparametrar som skapas med blanksteg i sina namn visas inte for val i modulen 2-végs SMS.
Nar affarsfalten som du mappade for ett formulér &ndras eller tas bort i affarsparametern
aterspeglas inte andringarna i modulen for 2-vags SMS. Men nar du 6ppnar och sparar formularet
som affarsfalten har andrats for, visas en dialogruta med en uppmaning om de &ndringar som gjorts
i affarsfalten. De andrade affarsfalten fylls i i den vanstra rutan under fonstret Affarsfalt. Konfigurera
de andringar som kravs for affarsfalt i formularavsnittet.

Former

Du kan andra ett aktivt formular som kampanjen kors for. Men &ndringarna i formularet tillampas inte
pa de pagaende kontakterna. De andrade andringarna tillampas pa de nya kontakterna fér den
specifika kampanjen. Om tjansten startas om tillampas de andrade andringarna pa de pagaende
kontakterna.

Villkor

De inaktiva (grafargade) formelementen ar inte tillampliga.
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Funktioner

Nar du definierar en JavaScript-funktion bor formatet bérja med txml. och slutar med semikolon (;)

Syntax

TXML. FunctionName = funktion (A,B)
{

Ange din kod har returnera A + B;

3
Nar du anropar en funktion i fragetextomradet eller i meddelandefaltet Avsluta session galler féljande
format:
Syntax

[txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. BusinessFieldName, QFLD. QuestionFieldName)]

Det &r obligatoriskt att prefixa affarsfalten och fragefalten med BFLD och QFLD. Nar du anropar en
funktion i villkorsfaltet galler féljande format:

Syntax

txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. BusinessFieldName, QFLD. QuestionFieldName)

elle

=

txml.func-name([GlobalVariableName], [BFLD. BusinessFieldName], [QFLD. QuestionFieldName])

elle

=

[txml.func-name(GlobalVariableName, BFLD. BusinessFieldName, QFLD. QuestionFieldName)]

Det ar obligatoriskt att du prefixar affarsfalten och fragefalten med BFLD och QFLD. Om du vill
skicka ett hardkodat varde omger du det med enkla citattecken (till exempel varde).

Anmarkning:

Strang anvands vanligtvis som datatyp for fragefalt. Om du vill anvanda en annan datatyp &n strang
anvander du motsvarande JavaScript-tolkningsfunktioner som parselnt(QFLD. QuestionFieldName),
parseFloat (QFLD. QuestionFieldName) och sa vidare.

JQuery och de senaste JavaScript-ramverken stods inte.
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Webservice

Om du vill anropa en webbtjanst for databasmanipulering anvander du féljande kodfragment i
skriptet nar du skapar ett formular.

Obs!: Exponera REST API webbtjansten eller Web APl metoder for att hamta varde fran databasen.
ASMX Web service stods inte.

| foljande exempel forklaras metoden GetRating() som returnerar klassificeringar baserat pa det
angivna telefonnumret.

Exempel 1
Exponera REST APl Webservice-anropet via JavaScript.

TXML. GetRating = funktion (telefon)
{

var url = 'http://localhost/TestRestService/Con-tactService.svc/GetRating/'+ telefon; retur (ny WebClient
()). Ladda nerString (url);

b

Exempel 2

Anvanda JavaScript-koden for att hamta en URL:

txml.getUrl = funktion (telefon)

{

var url = 'http://localhost/TestRestService/ContactSer-vice.svc/GetRating/'+ telefon; returnera url;

k

Anvand koden i villkorsfaltet:
(ny WebClient()). Ladda nerString(txml.getUrl( QFLD.phone )

Exempel 3

Anvand koden i villkorsfaltet:

(ny WebClient ()) . DownloadString (‘http://localhost/TestRestSer-vice/ContactSer- vice.svc/GetRating/'+ telefon)

Foljande ar exemplet pa REST API-kod (.NET) for ovanstdende metoder:
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[Serviceavtal]
offentligt granssnitt IContact

{

[Driftskontrakt]

[WebGet(UriTemplate = "GetRating/{telefonnummer}",

RequestFormat = WebMessageFormat.Json, ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)] int
GetRating (strang telefonnummer);

offentlig klass Kontakttjanst: IContact

public int GetRating(string PhoneNumber)
{

returnera ContactDataAccess.GetRating (telefonnummer);

}
}

Samtalsguide

Samtalsguide &r en funktion som hjalper en agent med férdefinierade fragor att presentera for en
kontakt nar ett samtal ar upptaget. Baserat pa svaren kan agenten antingen ga vidare till nasta fraga
eller stalla en foljdfraga som utgar fran foregaende fraga. Du kan konfigurera en uppséattning fragor,
svar och kompletterande fragor som agenterna kan anvanda.

Kampan]

Navigera till Kampanj och valj tillgangliga kampanjer fran de kampanjgrupper som visas, bifoga
eller ersatt enkatformuléar och konfigurera parametrar for att kora en 2-vags SMS kampan;.

Alla tillgangliga kampanjgrupper visas till vanster pa skarmen. Klicka pa en kampanjgrupp om du
vill spela upp alla kampanjer som ar kopplade till gruppen. Du kan ocksa anvanda sokrutan for att
sOka efter kampanjer.

Samtalsguiderapporten aterges bade som diagram och tabell. BAda vyerna visar antalet kontakter
som agenterna har anvant samtalsguiden pa.

Om du vill 6ka detaljnivan till mer detaljerade rapporter klickar du pd Kampanjnamn i tabellvyn eller
pa diagrammet som visas for kampanjen i diagramvyn. Bada vyerna presenterar detaljerade rapporter.

Utfor foljande steg:
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1. Valj en kampanjgrupp i listan.
2. Valj Samtalsguide i listrutan.
3. Valj ett formularnamn att mappa for den har 2-vags SMS kampanjen.

Formularet

En administratér kan skapa en uppsattning fordefinierade fragor eller meddelanden och bifoga dem i
ett formuléar. Varje fraga eller meddelande skickas som en SMS till kontakterna. Baserat pa kundens
svar SMS vidtas nasta atgard. Med hjalp av formularfunktionen kan du skapa fragor, skriva villkor till
fragor och lanka en fraga till en annan baserat pa kundens svar. Du kan skriva en JavaScript-
funktion eller anvanda en inbyggd JavaScript-funktion.

Utfor foljande steg:
1. Valj en kampanj i listan.

2. Gatill fliken Formular for att skapa ett formular. Féljande formularelement ar tillgangliga
for konfigurering:

a. Globala variabler
b. Skriptblock
c. Prevaliderare
d. Text
e. Val av alternativ
3. Konfigurera affarsfalt, global variabel, fragefalt och biblioteksfunktion. Mer

information finns i Samtalsquide .

Sekvensering av fragor

Samtalsguidekonfigurationen hjalper agenten att hantera kundsamtalet pa ett korrekt och strukturerat
satt. Borja med valkomstmeddelandet, fa detaljer och sedan underteckna med ett
avskedsmeddelande, alla dessa kan astadkommas genom att sekvensera fragorna ordentligt. Mer
information finns i Fragesekvensering .

Kopiera ett formular

Klicka pa Kopiera om du vill kopiera formularet till andra kampanjer i kampanjgruppen. Nar du
kopierar ett formular till andra kampanjer kontrollerar du att affarsfalten som skapats i kampanjerna ar
synkroniserade med de affarsfalt som du har konfigurerat i formularet.

Du kan inte kopiera formulér mellan kampanjgrupperna.
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1. Valj den kampanj i listrutan Valj kampanj som du vill kopiera formularet till. Ange ett unikt
namn i faltet Formularnamn. Klicka pa Skapa for att skapa ett formular.

2. Klicka pa Ta bort om du vill ta bort ett formular. Klicka pa OK i popup-fonstret for bekraftelsen.

3. Valj Nytt formular i listrutan for att skapa ett nytt formular eller valj onskat formulér for att
redigera ett befintligt formular.

Bibliotekets funktioner

Campaign Manager innehaller en lista 6ver inbyggda JavaScript-funktioner. Du kan ocksa skapa
anpassade JavaScripts i skriptblocket.

Dra och slapp biblioteksfunktionerna fran den vanstra rutan till vardefaltet. Formatet for biblioteksfunktionen ar
TXML. (Funktionsnamn). Till exempel txml.

ToLower("GULD"). Anvand biblioteksfunktioner for
féljande falt:

- Tilldela varde

- Samtalsskript

- Booleskt tillstand

- Vardefalt

- Textomrade
Formularet

Globala variabler

Du kan tilldela varden till globala variabler och anvanda dem i formularet 2-vags SMS. Vardena for
dessa variabler laggs till i SMS meddelanden som skickas med det har skriptet.

Anmarkning:
Detta ar en valfri funktion.
Globala variabler ar skiftlageskansliga

Campaign Manager innehaller inbyggda globala variabler. Dessa variabler har inga
standardvarden. Du maste tilldela varden till dessa under kérning. Du kan inte redigera eller ta bort
dessa globala variabelnamn.

- Sys_ID

- Sys_Fname
- Sys_Lname
- Sys DOB
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- Sys_Gender
- Sys_PhoneNumber
- Sys_Email
- Sys_AppointmentDate
- Sys_AppointmentTime
- Sys_LCMKey
Sa har skapar du en global variabel:
1. Klicka pa Global variabel i den véanstra rutan.

2. Ange en nyckel och tilldela ett varde. Kontotyp kan till exempel vara nyckeln och guld kan
vara varde.

3. Klicka pa Lagg till om du vill lagga till fler globala variabler.
4. Klicka pa Ta bort om du vill ta bort en global variabel.

Obs!: Du kan bara ta bort globala variabler som du har skapat. Du kan inte ta bort de inbyggda
globala variablerna i listan.

5. Klicka pa Ta bort langst upp till htger i det har avsnittet om du vill ta bort alla globala variabler.

Skriptblock

Du kan skriva eller anvanda en JavaScript-funktion for att utféra berédkningar eller anropa en REST
API webbtjanst. Du kan anvénda vilken skriptfunktion som helst i félten villkor, tilldela varde eller
samtalsskript. Du kan lasa globala variabler i skriptet, men du kan inte aterstalla vardet om det inte
ar av en icke-primitiv typ.

Anmarkning:
a. Skriptvariabelnamn och globala variabelnamn i skriptet maste vara unika.
b. ActiveX-komponenter och AJAX-anrop stdds inte i skriptblocket.

Utfor foljande steg:

1. Dra och slapp skriptblocket i den vanstra rutan for att visa skarmen.
2. Ange skriptkodtexten om det &r ett nytt skript, eller kopiera och klistra in fran ett befintligt skript.

3. Klicka pa Ta bort for att rensa skriptet.

Text tack

Nar hela flodet ar klart kan agenten signera med valfritt meddelande - ett tack eller ett
kampanjmeddelande. Du kan ocksa tagga ett affarsfalt (till exempel fornamn eller efternamn).
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Affarsomraden

Alla affarsfalt som ar kopplade till en kampanj fylls i i det har avsnittet. Dra och slapp affarsféalten i
vardefalten i den vanstra rutan for att lagra affarsfalt for villkor. [BFLD. BusinessFieldName] ar
formatet for affarsfalt.

Fragefalt

Alla fragefalt som skapats for det har formularet fylls i har. Lagg till valfritt antal fragefalt (svar du fick
for den har fragan) i ett frageblock. Du kan anvanda fragefalt i textomradet eller var som helst i
villkorsfalten. Dra och slapp fragefalten i den vanstra rutan for att ange eller lagra det har svaret for det
valda villkoret.

Obs:

a. Strang anvands vanligtvis som datatyp for fragefalt. Om du vill anvanda en annan datatyp an
strang anvander du motsvarande JavaScript-parsningsfunktioner som (parselnt(), parseFloat() osv.
b. Fragefaltvarden ar skiftlageskansliga.

Om du hovrar 6ver fonstret Fraga visas en rad alternativ som du kan utova:

1. Klicka pa Kopiera for att kopiera en fraga.

2. Klicka pa Klistra in om du vill klistra in en kopierad fraga fran Urklipp.
3. Klicka pa Ignorera om du vill ta bort den kopierade fragan fran Urklipp.
4

Hall ned och dra fragan for att flytta fragan till en annan plats, till exempel fran tredje till
femte fragan.

5. Klicka pa Ta bort om du vill ta bort en fraga. Klicka pa OK for att ta bort och stanga dialogrutan.

Flervalsfragor

Du kan ocksa konfigurera en fraga som har flera svar. Du kan lista de svar som agenten véljer fran sitt
skrivbord som kunden véljer. Kampanjen har till exempel en fraga om de tillgangar som en kund
innehar, till exempel hem, bil, motorcykel och sa vidare. Agenten kan vélja flera tillgangar som kunden
innehar.

Kryssrutan

Du kan anvanda kryssrutan for att erbjuda fragor av typen Ja eller Nej till en kund. Du kan
konfigurera programmet sa att markering av kryssruta betyder Ja och icke-markering betyder Ne;j.

1. Dra och slapp kryssrutan i den vanstra rutan for att visa skarmen.

2. Fortsétt processen med att skapa ett formular.
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Valj fran en lista

Du kan anvanda Valj fran en lista och erbjuda fragor dar svaret finns i en lista. Kunden valjer ett svar
bland de alternativ som tillhandahalls. Om svaret inte finns i listan kan det laggas till dynamiskt i listan
av agenten.

1. Dra och slapp Valj fran en lista i den vanstra rutan for att visa skarmen.
2. Fortsatt processen med att skapa ett formular.

Sekvensering av fragor

Samtalsguidekonfigurationen hjalper agenten att hantera kundsamtalet pa ett korrekt och strukturerat
satt. Borja med valkomstmeddelandet, fa detaljer och sedan underteckna med ett
avskedsmeddelande, alla dessa kan astadkommas genom att sekvensera fragorna ordentligt.

Expandera fragan for att 6ppna sekvenseringsavsnittet. Du kan ocksa validera viss information som
du far fran kunden.

Exempel, du kan validera ett kontonummer om kontot &r giltigt, samtalsguiden maste konfigureras
for nasta fraga.

Samtalsguiden ska tipsa agenten om att informera om det ogiltiga kundnumret och avbryta
samtalet. Villkoren som visas kan anvandas for att validera informationen fran kunden.

Med hjalp av dessa villkor kan anvandare validera bade numeriska datatyper och strangdatatyper.
Foljande villkor ar tillgangliga:

- Ar exakt lika med

- Ar storre an

- Ar storre an eller lika med
- Ar mindre &n

- Ar mindre an eller lika med
- Arinte lika med

- Borjar med

- Slutar med

- Innehaller

Obs!: Nar du utfor jokerteckenfunktioner borjar med, slutar med och innehaller, prefix och suffix
strangen med %-tecknet. Till exempel %searchvalue%.

Efter valideringen kan du konfigurera olika sekvenseringar beroende pa kundens svar. Du

har foljande alternativ for att konfigurera fragesekvenseringen:
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- Gatill nasta fraga: Valj det har alternativet om du vill ga till nasta fraga. Valj nasta fraga i
listrutan Valj fraga.

- Aterstéll &; Ga till nasta fraga: Valj det har alternativet om du vill stélla nésta fraga till en kund
genom att aterstélla de tidigare svaren pa de foregaende fragorna. | listrutan Valj fraga valjer
du nasta fraga som ska foljas nar fragan har skickats.

- Tilldela varde: Valj det har alternativet om du vill tilldela ett varde for en global variabel. |
listrutan Valj variabel véljer du den globala variabel som du vill tilldela ett varde for. | det
intilliggande faltet anvander du ett affarsfalt, fragefalt (svaret du fick pa den har fragan),
JavaScript-funktion eller till och med en global variabel som ett varde genom att dra och
slappa pa det har faltet. Du kan ocksa ange ett anpassat varde. Genom att tilldela ett nytt
varde for en global variabel tas det gamla vardet bort fran minnet och det nya vardet tas. Nar
du har tilldelat ett varde for en global variabel véljer du nasta alternativ i nésta listruta.

- Avsluta session: Valj det har alternativet om du vill avsluta sessionen. Om du valjer det har
alternativet avbryts sessionen nar fragan har skickats. I listrutan Valj disposition véljer du en
foretags- eller telefoniposition. Du kan konfigurera ett meddelande i slutet av sessionen, till
exempel Tack for att du deltog for att agenten ska lasa upp fér kunden.

- Samtalsskript: Valj det har alternativet om du vill anropa en JavaScript-funktion. Slutfor
atgarden genom att ange skriptfunktionsnamnet i det intilliggande faltet. Genom att valja det
har alternativet kan du utfora anpassade atgarder som att anropa en webbtjanst, validera
osv. Valj nasta alternativ du vill ha i nasta listruta. Du kan inte returnera ett varde fran
JavaScript-funktionen.

- Klicka pa Spara for att spara formularet.

Obs!: Du kan spara ett formular utan att behdva adressera frage- eller villkorsfalten. Ange ett
formularnamn och dess beskrivning for att spara ett formular.
Du kan 6ppna ett befintligt formular om du vill skapa fragor och lagga till villkor senare.

Paminnelser

Aviseringar fungerar som meddelanden for kampanjer och handelser pa systemniva. Varningar pa
systemniva genereras genom oévervakning av olika komponenter. Férutom att visa
undantagsvarningar pa komponentniva pa konsolen skickar programmet dven e-post till
konfigurerade mottagare. Dessa varningar spelar en avgorande roll vid felsokning av programmet.
Det har avsnittet innehaller en 6versikt 6ver aviseringar och beskriver olika installningar for att
maximera effektiviteten av den har funktionen.

Med SNMP (Simple Network Management Protocol) loggas undantag till en konfigurerad
mottagaradress eller IP port. Det finns olika alternativ tillgangliga for att varna en anvandare.
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Systemmeddelanden

Avsnittet System innehaller alla konfigurationer som &r nodvandiga for vervakning av olika
komponenter och 6verféring av undantag som meddelanden.

Kampanjdvervakning

Kampanjaviseringar ar sarskilt utformade for att skicka meddelanden till administratbrer om
kontaktrelaterad statistik for utvalda kampanjer.

Kampanjprognos

Kampanjprognosen &r en funktion som visar projicering av kontakter som antingen kan ringas upp
eller blockeras under de kommande tre timmarna. Pa sidan Kampanjprognos visas tva flikar:
Prognos for kontaktleverans och Prognos for uteslutning av kontakter.

Systemmeddelanden

Campaign Manager har kapacitet att skicka SNMP fallor fran alla konfigurerade karnkomponenter med
hjalp av SNMP (Simple Network Management Protocol). Nar en konfigurerad h&ndelse intraffar skickar
respektive medarbetare en avisering till listan 6ver 6vervakningsappar fran tredje part. Aviseringarna
bestar av handelsekoden och beskrivningen. Du kan konfigurera upp till tre évervakningsappar fran
tredje part sa att de tar emot den har informationen. Campaign Manager har en inbyggd SNMP
mottagare som ocksa fungerar som en tredje Gvervakningsapp av de tre tillatna évervakningsapparna.
Om du anvander den har appen som en 6vervakningsapp fran tredje part kan du fa férdelen att
handelserna meddelas pa startsidan for Kampanjhanteraren.

Nar en agent upptacker ett larmtillstdnd gor agenten foljande:
- Loggar information om tid, typ och allvarlighetsgrad for tillstandet
- Genererar ett meddelande som sedan skickas till en utsedd IP véard
SNMP meddelanden skickas som nagot av féljande:
- Fallor - Opalitiga meddelanden, som inte kraver mottagningsbekréftelse fran SNMP man.

- Informerar - Tillforlitiga meddelanden, som lagras i minnet tills den SNMP chefen
utfardar ett svar. Informerar anvander mer systemresurser an svallningar.

Om du vill anvanda SNMP meddelanden i systemet maste du ange mottagarna. Mottagarna anger
vart meddelanden fran natverksregistratorn dirigeras. Som standard ar alla aviseringar aktiverade,
men inga mottagare har definierats. Innan du definierar mottagarna skickas inga meddelanden.
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Avisering

Meddelandeavsnittet visar antalet aviseringshandelser. Med ikonen Avvisa alla kan du avvisa alla
anmalningar pa en gang. Anvand sokrutan for att fylla i resultat fran kolumnerna Kampanjnamn och
Aviseringshandelse, baserat pa sokstrangen. Du kan ocksa avvisa enskilda aviseringar genom att
klicka pa ikonen Avvisa for varje avisering.

Navigera till Alert > System > Navigera for att visa Notification.

Installningar

Anvand fliken Installningar for att styra alla komponenter och specifika handelser under varje
komponent som du tanker évervaka.

1. Expandera valfri komponent for att se varningshandelsekoden och aviseringshandelsen .

2. Om du vill 6vervaka handelser i en komponent aktiverar du knappen Komponentaktivering
. Endast om den har véxeln a PAAKTIVERAD bérjar programmet 6vervaka loggar for
valda handelser i komponenten och skickar meddelanden.

3. Om du vill dvervaka specifika handelser och ta emot varningar aktiverar du Aktivera for den specifika
héndelsen.

4. Se till att slutféra den har 6évningen for alla komponenter som du behdver dvervaka.

Komponenter Kod Varningskoder fran
LCMFeedEngine 2 2.10000
LCMContactRescheduler 3 3.10000
LCMGenericService 4 4.10000
LCMScritpEngine 5 5.10000
LCMReportingService 6 6.10000
LCMLicenseManager 7 7.10000
LCMContactsUploader 8 8.10000
LCMScriptDesigner 9 9.10000
LCMWebservice 10 10.10000
LCMGlobalUploader 12 12.10000
LCMComplianceUploader 13 13.10000
LCMAgentStateMachineFinesse 14 14.10000
LCMTenantService 15 15.10000
LCMITREnNgine 16 16.10000
LCMReportsByMail 18 18.10000
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LCMAlerter 19 19.10000
CRMConnector 20 20.10000
Nummersandare 21 21.10000
LCMCampaignECT 25 25.10000
LCMEmailEngine 26 26.10000

E-postinstallningar

Aviseringarna som listas av SNMP-mottagaren kan skickas till valda mottagare via e-post. Detta
hjalper mottagarna att felstka specifika handelser.

Sa har skickar du ett meddelande via e-post:
1. Navigera till Aviseringar > System > Avisering > E-postinstéllningar.
2. Aktivera reglaget E-postavisering for att skicka aviseringarna via e-post.

En omstart av SNMPReceiver-tjansten kravs endast om den har omkopplaren ar avstangd eller
PA. Ingen omstart krévs om andringar gors i falten som beskrivs i steg 2 till 4 nedan.

3. Ange vardet i faltet Ignorera dubbletthandelser (i minuter). Det anvands for att ignorera
dubbla varningsmeddelanden fér samma handelse inom den konfigurerade perioden.

Exempel: Ignorera dubbletthdndelser (i minuter) konfigureras som 15 minuter. Om det finns
ett undantagl i komponent 1 som loggas kl. 11.30 loggas inte detta undantag igen om det
intraffar fore kl. 11.45.

4. Ange mottagarens e-postadress . Avgransa flera e-postadresser med kommatecken. Detta
ar ett obligatoriskt falt.

Obs!: E-postadressen till en avsandare valjs fran avsnittet Varning och fylls i faltet Fran i e-
postmeddelandet.

5. Ange ett amne for e-post. Detta utgér Amnesraden for e-postaviseringar som skickas ut for
undantag. Detta ar ett obligatoriskt falt.

6. Klicka pa Spara.

Overvakningsapp

SNMP Mottagartjansten dvervakar alla komponenter och tar emot undantagsdata. Baserat pa e-
postuppsattningarna dverfors dessa data sedan via e-post. Konfigurera évervakningsappen for att
aktivera tjansten SNMP mottagare.

1. Navigera till appen Varningar > System > Meddelande >Overvakning.

2. Ange appens namn, IP adress och port.
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Obs! SNMP konfigurationsfil for mottagartjansten innehaller tva egenskaper: SNMPTrapMgrIP
och SNMPTrapMgrPort. Den IP och port som namns i évervakningsappen maste matcha de
varden som konfigureras har.

3. Klicka pa Spara.

4. Om du har andra appar som 6vervakar Campaign Manager kan du konfigurera information i
App 2 och App 3 efter behov.

Information om varningsmeddelande

Nar konfigurerade tredjepartsappar 6vervakar programmet skickas SNMP-aviseringarna ut till
dessa appar i formatet Objekt-ID (OID): 1.3.6.1.4.1.52914.8.200020

Nummer Etikett Information

1 1SO Gruppen som etablerade denna standard. | det
har fallet &r det ISO.

3 ORG Det har &r en organisation.

Detta indikerar det amerikanska
6 DOD forsvarsdepartementet, den organisation som
etablerade den tidigaste formen av Internet.

Detta ar kommunikationslaget, oftast Internet.

1 Internet

4 Private Detta ar en enhetstillverkares typ av organisation.
| det har fallet ar det en privat enhet.

1 Foreta Klassificeringen av den privata enheten. | det har

9 fallet klassificeras det som ett privat foretag.

52914 Foretagsnummer Produktens féretagsnummer.
Komponent-ID i produkten som dvervakas. | det

8 Komponent-ID har fallet finns det tre komponenter. Feed Engine

P (ID 2), Contact Rescheduler (ID 3) och Contact

Uploader (ID 8).
Det har ar handelse-ID:t i komponenten. For alla

200020 Handelse-1D handelser indikerar den sista siffran 0 Fel; 1 anger
Lyckat.

Falt
Falt Beskrivning
Komponentnamn Komponentens namn.
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Héandelsekod for Visar jamn varningskod.
varning
Aviseringshandelse = Visar namnet pa aviseringshandelsen.
Intraffade Visar datum och tid da en handelse har intraffat.
Avfarda Gor att du kan avvisa en avisering.
Ignorera Det anvands for att ignorera dubbla varningsmeddelanden for samma
dubbletthandelser handelse inom den konfigurerade perioden.
Amne for e- Beskriver vad ett e-postmeddelande handlar om.
postmeddelande
Mottagarens e- Mottagarens e-postadress.
postadress

Kampanjovervakning

Kampanjaviseringar ar utformade for att skicka ut varningar till administratérer om kontaktrelaterad
statistik for valda kampanjer. Detta hjalper administratérerna att vidta korrigerande atgarder och
halla programmet igang i ett felfritt tillstand. Se till att avsnitten Installningar, E-postinstalliningar och
Overvakningsapp ar klara for att fa undantagsvarningar. Om konfigurationerna inte slutfors fylls
endast numret som ror kontakter i.

Du kan vélja den tidszon som du vill ha Kampanjovervakarresultatet for. Valj tidszon i listrutan, om
listan ar synlig. Programmet konverterar datetime baserat pa den tidszon som anvandaren har valt
och aterger Campaign Monitor-resultatet. Detta ar en valfri konfiguration. Egenskapen
IsTimeZoneRequiredForFilter maste anges till true i filen Service web.config for att Campaign
Monitor ska kunna aterstéllas efter tidszon.

Om anvandaren till exempel valjer GMT som tidszon och servern ar i IST-tidszonen, visar
rapporten data frAn 0530 am, eftersom detta motsvarar 00.00 GMT.

1. Navigera till Varningar > Kampanj.

2. Valj kampanjer och tidszoner.

3. Klicka péa Visa poster for att se bildskarmsresultaten.

4. Klicka pa Exportera for att ladda ned data till en Excel-arbetsbok.
5

. Valj den specifika tidslucka da du vill att aviseringar ska publiceras. Den forsta kolumnen
visar alltid den aktuella tidsluckan, och genom att rulla at hoger kan du flytta till tidigare
tidsluckor. Du kan se undantagen i 15- eller 30-minutersluckor och 1- eller 2-timmarsluckor.

6. Om det behovs kan du anvanda sokalternativet for att hitta en specifik kampanjpost.

7. Data som innehaller undantag markeras med rod bakgrund. Dessutom visade
meddelandeikonen i applikationshuvudet antalet undantag. | kolumnen Kampanjnamn visas
aven kampanjer som har varningar med en varning fére kampanjnamnet.

8. Klicka pa numret som visas i en cell i rutnatet for att dppna undantagslistan. Endast de 50
framsta undantagen visas. Klicka pa knappen VISA ALLA POSTER for att se hela listan.
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Falt
Falt Beskrivning
Kampanjnamn Kampanjens namn
Uppladdat Antal uppladdade kontakter
Levereras Antal levererade kontakter
Bearbetade Antal behandlade kontakter
Kampanjprognos

Kampanjprognos ar en funktion dar programmet visar prognosen for de kontakter som kan ringas
upp eller blockeras under de kommande tre timmarna. Pa sidan Kampanjprognos visas tva flikar —
Prognos for kontaktleverans och Prognos for uteslutning av kontakter.

Kontakta oss Leveransprognos

Kontaktleveransprognos visar prognosen for det mojliga antalet kontakter som kan ringas upp under
de kommande tre timmarna, med bérjan fran den senast 6ppnade eller uppdaterade tiden.
Prognosen presenterar data uppdelade i 15-minutersintervaller.

1. Navigera till Aviseringar > Kampanjprognos > Kontaktleveransprognos.

2. Valj den tidszon som du vill ha data for Kontaktleveransprognos. Programmet aterstaller
datetime baserat pa den tidszon som anvandaren har valt och aterger data for
kontaktleveransprognosen. Detta ar en valfri konfiguration. Egenskapen
IsTimeZoneRequiredForFilter maste anges till true i filen Service web.config for att fa
kontaktleveransprognos per tidszon.

Om anvandaren till exempel valjer GMT som tidszon och servern ar i IST-tidszonen, visar
rapporten data frAn 0530 am, eftersom detta motsvarar 00.00 GMT.

3. Kontaktleveransprognos visar nya kontakter som ar tillgangliga for leverans under kolumnen
Farsk for varje listad kampanj. Under kolumner som anges efter tid i 15-minutersintervall visar
programmet antalet kontakter som ar schemalagda att levereras enligt den konfigurerade
kontaktvalsstrategin (CSS).

4. Expandera varje kampanj om du vill se den CSS-visa uppdelningen av kontakter som
levereras for varje tidsintervall. Kontakter raknas endast en gang mot det forsta villkoret aven
om de uppfyller flera villkor.
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Anta till exempel att du laddar upp en enskild kontakt som uppfyller tva villkor — villkor 1 och
villkor 2. Om kontakten uppfyller bada villkoren raknar leveransprognosen endast kontakten mot
det forsta villkoret. Aven om den héar kontakten ocksa uppfyller det andra villkoret, visas
rakningen mot det andra villkoret som noll.

Prognos for uteslutning av kontakt

Prognos for uteslutning av kontakt visar en sammanfattad prognos Over det mojliga antalet kontakter
som kan uteslutas fran uppringning under de kommande tre timmarna, med borjan fran den senaste
atkomsten eller uppdaterade tiden.

1. Navigera till Aviseringar > Kampanjprognos >Prognos for uteslutning av kontakter.

2. Valj den tidszon som du vill ha prognosdata for Kontaktuteslutning. Programmet aterstéller
datetime baserat pa den tidszon som anvandaren har valt och aterger data for
kontaktuteslutningsprognosen. Detta &r en valfri konfiguration. Egenskapen
IsTimeZoneRequiredForFilter ska anges till true i filen Service web.config for att fa resultat
fran prognostisering av kontaktuteslutning per tidszon.

Om anvandaren till exempel valjer GMT som tidszon och servern ar i IST-tidszonen, visar
rapporten data frAn 0530 am, eftersom detta motsvarar 00.00 GMT.

3. Valj Kampanj for att visa kampanjspecifik data.
4. Klicka pa Exportera for att ladda ned prognosrapporterna for uteslutning av kontakter.

Falt
Falt Beskrivning
Kampanjnamn Kampanjens namn.

Antalet 6ppna kontakter totalt i borjan av dagen. Dessa kontakter
inkluderar nya och omplanerade. Dessa siffror 6kas nar nya
kontakter 6verfors. och inte minskas nar kontakter rings upp /
omplaneras / status andras fran 6ppen. De konfigurerade
forutsagelsetimmarna paverkar inte det har antalet.

Totalt antal kontakter

De 6vergripande kontakter som ar tillgangliga for uppringning for
motsvarande kampanj. Dessa kontakter inkluderar nya och
omplanerade. Denna kolumn &r uppdelad i foljande:

Totalt - Visar totalt antal 6ppna kontakter for kameran. Antalet
Oppna Kontakter andras dynamiskt - 6kas nar kon- takter laddas upp / omplaneras

och minskas nar de rings ut

/ stangd eller status andrad fran oppen.

Uppladdad idag - Visar antalet 6ppna kontakter som har
laddats upp under den aktuella dagen fér kampanjen.
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Tillgangliga kontakter

Kontakt blockerad

Statlig ratt
Ring inte

Nationell ring inte
Levererade kontakter

Kontaktvalsstrategi (CSS)
Farska

Schemalagga

Beraknad slutforandetid

Slutférandeprocent

Antalet 6ppna kontakter som kan ringas upp eller de
kommande tre timmarna.

Obs!: Kolumnrubriken innehaller den varaktighet som
konfigurerats i tjfanstkomponentens web.config-egenskap
Exclu- sionPredictioninHours. Om de timmar som
konfigurerats har ar tva visas rubriken som Tillgangliga
kontakter foér de kommande 2 timmarna.

Totalt — Visar det totala antalet 6ppna kontakter fér kampanjen
som ska ringas upp den aktuella dagen.

Uppladdad idag — Visar antalet 6ppna kontakter som har
laddats upp under den aktuella dagen och som ska ringas upp
samma dag for kampanjen.

Lista blockerade kontakter.

Visar antalet kontakter for kampanjen som blockeras av
delstatslagen.

Visar antalet kontakter for kampanjen som blockerats av DNC
(Ring inte).

Visar antalet kontakter for kampanjen som blockerats av NDNC
(National Do Not Call).

Lista antal totalt levererade kontakter

Visar antalet kontakter for kampanjen som blockerats av CSS-
villkor.

Visar antalet nya kontakter fér kampanjen som vantar pa att
ringas upp den aktuella dagen.

Visar antalet ombokade kontakter for kampanjen som vantar pa
att bli uppringda den aktuella dagen.

Det har &r den beréknade slutférandetiden for alla
uppringningsbara kontakter i kampanjen som ska ringas upp.
Detta berédknas pa grundval av tidigare historiska och nuvarande
uppgifter om det totala antalet behandlade poster och totalt antal
behandlade poster.

Anteckningar:

Osv och slutférandeprocent géller inte for kampanjer med delade
listor.

Kampanjer som har listor efter forutsdgelsetimmarna visas i
uteslutningsrapporten, endast om de ar i verkstallande tillstand
eller forvantas vara i verkstallande tillstdnd under
forutsagelsetimmarna.

Procentandelen kontakter som ringts upp (av det
kampanjspecifika totala antalet kontakter som laddats upp) for
kampanjen. Formeln &r (Slutforda kontakter * 100) / Totalt antal
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kontakter.
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Totalt antal kontakter berdknas med foljande formel:
TotalKontakter = Antal (Oppna) + Antal (Stangd) + Antal (Ovrigt)

Verktyg

Menyn Verktyg innehaller modulen Samtalsinspelning och modulen Rensa och arkivera.

Med samtalsinspelningar kan anvandare soka efter och komma at inspelningarna for varje anslutet
samtal. For mer information, klicka héar.

Verktyget Rensa och arkivera hjalper anvandare att automatiskt rensa innehavardatabaserna.
Detta verktyg eliminerar behovet av trakigt manuellt arbete i samband med sadana aktiviteter.
Under en period, nar anvandningen av programmet Okar, 0kar databasens storlek exponentiellt.
For mer information, klicka har.

Rensa och arkivera

Rensnings- och arkivverktyget hjéalper anvandare att ta bort datafilerna fran databaserna
automatiskt. Detta verktyg hjalper till att undvika det trakiga manuella arbetet som &r involverat i
sadana aktiviteter. Nar du rensar en databas tas de data som du anger bort fran databasen. Nar
data har tagits bort kan de inte aterstéllas.

Nar anvandningen av programmet 6kar 6kar ocksa databasens storlek exponentiellt. For att halla
den har datastorleken i schack for att undvika prestandaproblem ar det absolut nédvandigt att vi har
en robust datalagringsplan. Rensnings- och arkivverktyget ar ett rensningsverktyg som hjalper dig
att uppna malen for din datalagringsplan. Med hjélp av verktyget Rensa och arkivera kan du bara
rensa data fran dina databaser eller dessutom arkivera rensade data.

Du kan rensa och arkivera datafiler. Om du valjer att arkivera rensade data valjer du bland féljande:

- Arkiv pa en Amazon S3-hink eller pa en delad enhet - Data lagras som en CSV-fil
(kommaseparerat varde). Namngivningskonventionen som foljs ar
<TableName>_<PurgeDate i formatet AAAAMMDD>. Till exempel AuditTrail _20210326.

- Arkiv pa en annan MS SQL databas - Du maste forst skapa en databas pa MS SQL och
anvanda detta databasnamn for att konfigurera arkivinstallningarna.

Instéllningar

1. Navigera till Instéllningar och se till att Rensa ar instéllt pa Pa . Anvandare kan inte stanga av detta.
2. Stall in arkiveringsreglaget pa AV om du inte vill att rensade data ska arkiveras.

Obs!: Om du stanger av arkiveringsknappen tar verktyget bort rensade data permanent fran
databasen. Du kommer inte att kunna komma at rensade data.

Cisco Webex Contact Center Anvéandarhandbok for - 218


AE-samtal%20Recording.htm

00 webex

by CISCO

3. Valj lamplig arkivtyp. Fér mer information, se "Arkivtyp" pa sidan 2009.
4, Valj ett schema for rensningsaktiviteten fran Varje dag, Varje vecka och Varje manad.

a. Dagligen — Programmet rensar databasen vid de konfigurerade start- och sluttiderna en gang
dagligen.

Om du valjer Dagligt schema fyller du i faltet Uteslutna dagar - det har ar valfritt.

b. Varje vecka — Programmet rensar databasen vid de konfigurerade start- och
sluttiderna en gang i veckan. Om du valjer den har korningstypen valjer du en
veckodag for att rensa databasen.

c. Manadsvis — Programmet konfigurerar databasen vid den konfigurerade tiden en gang i
manaden. Om du valjer det har alternativet kan du vélja Slutet av manaden om du vill
rensa data den sista kalenderdagen i manaden mellan de konfigurerade start- och
sluttiderna. Om du vill att rensningen ska ske pa ett visst datum varje manad valjer du
alternativet Datum och valjer ett datum for rensningsaktiviteten.

Obs!: Om du véljer alternativet Datum och valjer ett datum som inte ar tillampligt for
en viss manad, hoppas rensningsaktiviteten Over for den manaden. Om du till
exempel valjer 30 som datum hoppas rensningsaktiviteten éver for februari.

5. Valj en starttid for rensningsaktiviteten .

6. Valj en sluttid for rensningsaktiviteten . Rensningsaktiviteten avslutas vid den konfigurerade
sluttiden, aven om det finns poster som vantar pa rensning. Dessa aterstaende poster tas upp
for rensning vid ndsta schemalagda rensningstid.

7. Valj de undantagna dagarna. Med faltet Uteslutna dagar kan du konfigurera de veckodagar
da du inte vill att programmet ska utféra rensningsaktiviteten (eller Rensa och arkivera).
Detta hjalper till att behalla data for rensningsuteslutna dagar. Detta ar ett valfritt falt. Du
kan valja flera dagar.

8. Klicka pa Spara.

Tabellgrupper

Tabellgrupper ar det avsnitt dar alla transaktionstabeller (endast de som kan rensas) visas.
Tabellerna Core och Reporting visas pa separata flikar. Tillgangliga tabeller i bade Core- och
rapporteringsavsnittet listas av rensningsverktyget. Om nagon tabell / falt 1aggs till / raderas i en
framtida patch, hanterar patchinstallatéren detta - manuell intervention kravs inte.

Andringar av datatypen (till exempel frén int till varchar) och faltstorleksandring hanteras inte av
rensnings- och arkiveringsverktyget. Du maste manuellt kora ett skript (i arkivdatabasen) som
tillhandahalls av Services-teamet - det har skriptet andrar datatypen innan nasta schemalagda
rensningsaktivitet paborjas.

Tabellgrupp visar foljande parametrar:

Falt Beskrivning
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Namnet pa tabellen som ar tillganglig for
rensning. Tabellikonen innan tabellnamnet ar
[

Tabellnamn
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Beskrivning

Kvarhallningsdagar

Arkiv

Rensa

Cisco Webex Contact Center Anvandarhandbok for

orange om det ar en anvandardefinierad
tabell och gra om det &r en systemtabell. Du
kan inte inaktivera rensning for en
systemtabell - rensningsprocessen ar
obligatorisk enligt din konfiguration.

Beskrivning av de data som lagras i tabellen

Antal dagar som data ska behallas i den
specifika tabellen. Rensnings- och
arkivverktyget rensar data som ar aldre an
antalet kvarhallningsdagar som konfigurerats
har. Om du till exempel har konfigurerat

100 dagar rensas data som ar aldre an

100 dagar (och arkiveras, om de har
konfigurerats). Rensade och arkiverade data
ar inte tillgangliga for nagon anvandning
(rapportering eller andra) nar de har tagits
bort frAn databastabellen.

Om du konfigurerar 0 (noll) dagar som
Kvarhallning tas alla poster som finns i
databasen vid det konfigurerade
rensningsfonstret bort fran databasen.
Tabellgruppen har ett standardvarde for
kvarhallningsdagar pa 365 dagar.

Om du har valt att arkivera dina data i
avsnittet allménna instéllningar kan du
valja att inte arkivera specifika tabeller har.

Om du har valt att INTE arkivera data i det
allmanna avsnittet Instéallningar arkiveras inte
tabelldata om du aktiverar knappen Arkiv i det
har avsnittet.

Du har inget alternativ att stanga av rensning
under det vanliga avsnittet Instéllningar. Du
kan fortfarande valja att inte rensa data fran
vissa tabeller. Stang AV rensningsknappen
(for den specifika tabellen) for specifika
tabeller. Detta sakerstéller att data i den héar
tabellen inte rensas &ven om de &r aldre an
de definierade kvarhallningsdagarna.
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Det har ar antalet dagar som arkiverade data
sparas. Detta skiljer sig fran Reten-
tionsdagarna i SI. Nr 3 ovan. Om dui till
Arkivlagringsdagar exempel har nAmnt 365 dagars data som ska
behallas, behalls dessa uppgifter.
Arkivlagringsdagarna behaller dessa
sakerhetskopierade data i det antal dagar
som angetts.
Aktivera den har omkopplaren om du vill

Arkivrensnin N " . .
9 rensa "arkiverade" data efter arkivlagringen
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Dagar.

Det later dig redigera lagringsdagar, stanga
av eller PA arkivering och / eller rensning,
Atgarder andra arkivlagringsdagar och aktivera / av
arkivrensning. Klicka pa Spara i
redigeringslaget om du vill spara andringarna
eller Avbryt om du vill aterstalla andringarna.

Processovervakning

Avsnittet Processdvervakning i verktyget Rensa och arkivera visar forloppet for rensnings- och arkivaktiviteten.

Falt Beskrivning
Typ av tabell som rensas, det vill sdga Core
Typ .
eller Reporting
Starttid for aktivitet Starttid for rensnings- och
arkiveringsaktiviteten
Sluttid for aktivitet Sluttid for rensnings- och arkiveringsaktiviteten

Rensningsstatus

Pausad anger att rensnings- och
arkivaktiviteten har pausats pa grund av att
den konfigurerade sluttiden har natts. Den har
statusen anger ocksa att rensnings- och
arkivaktiviteten inte ar slutford — det finns
kvarvarande poster som ska rensas och

Status arkiveras. Aktiviteten startar pa nytt vid nasta
konfigurerade starttid och rensar de poster
som ar aldre enligt de konfigurerade
kvarhallningsdagarna.

Klart betyder att alla poster har rensats (och
arkiverats, om sadana har konfigurerats).

Misslyckades indikerar att rensnings- eller
arkivverktyget har misslyckats. Se
felsbkningen i komponentloggarna
PurgeArchive.
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Antal poster som rensats (och arkiverats, om
konfigurerats) som en del av
rensningsaktiviteten.
Poster som paverkas Om antalet poster i en tabell ar mycket stort

utfor rensnings- och arkivverktyget aktiviteten
batchvis, dar varje bunt innehaller ett
forkonfigurerat antal poster at gangen. Det
har numret anges i egenskapen
PurgeBatchSize i filen PurgeArchive
web.config.

Statusinformation
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Pagar

Klart

Pausad

Fel

Konfiguration av rensningsfiler

Anta att det finns 50 000 poster i en tabell.
Posterna rensas i 5 iterationer om 10 000
vardera. Tills den sista iterationen ar klar och
alla poster rensas visas statusen Pagaende.

Om det finns 50 000 poster i en tabell och alla
poster rensas (alla iterationer) blir statusen
Lyckad.

En tabell innehaller 50 000 poster och kraver
att 5 iterationer med 10 000 poster vardera
rensas. De tre forsta iterationerna ar klara. Vid
den konfigurerade sluttiden stoppas
rensningsaktiviteten nar den fjarde
uppsattningen rensas. Statusen ar markerad
som Pausad. De aterstaende 20 000 posterna
rensas nar nasta starttid for
rensningsaktiviteten uppnas.

En tabell innehaller 50 000 poster och rensas i
fem iterationer om 10 000 vardera. Om den
forsta iterationen lyckas och den andra
iterationen misslyckas av nagon anledning (till
exempel databasfel) markeras
rensningsaktiviteten som Fail- ure. Se
loggarna och felsok.

Med konfigurationen Rensa filer kan du konfigurera rensningsinstallningarna for arkiverade filer.
Programmet lagger till data i de olika databastabellerna och sparar vissa filer dagligen eller med
konfigurerade intervall for att separera mappar. Dessa filer kan innehalla dverforingsdata for
kontaktfiler, feldata for kontaktfiler och sa vidare. Dessa filer kan vaxa i antal och storlek och uppta
diskutrymme, vilket saktar ner systemet. Detta strider mot den optimala datalagringsplanen. Anvand
konfigurationen Rensa filer for att hantera filer och lagringsutrymme optimalt. Navigera till avsnittet
Rensa filkonfiguration for att 6ppna rutnatet som innehaller de konfigurationer som redan anvands.

Mer information finns i Rensa filkonfiquration.
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Konfiguration av rensningsfil

Du kan lagga till féljande installningar:

- Rensa filer

- Instéllningar for rensningsfil

Lagg till rensningsfiler

Med funktionen Rensa filer kan du konfigurera platser dar rensade data lagras, till exempel en
lokal enhet, en delad enhet eller en Amazon S3-hink.

1. Ange en beskrivning av rensningsmappen.
2. Ange en rensningsmapptyp. De tillgangliga alternativen &r Lokal, S3 och Delad enhet.
a. Ange sokvagen till den lokala mapp dar filerna ska rensas.

b. Valj Amazon S3 om dina filer lagras i en Amazon S3-hink. Valj S3-installningar i
listrutan. Se Installningar for rensningsfil. Markera kryssrutan Arkiv S3-instéllningar om
du vill spara instéllningarna i ett arkiv. | faltet S3-sdkvéag valjer du sékvagen till S3-
mappen eller namner S3-mappens URL.

¢. Valj den delade enheten om dina filer lagras pa en delad enhet. Om du véljer delad
enhet valjer du SharedDrive-instéllningar i listrutan. Se Installningar for rensningsfil.
Aktivera kryssrutan Installningar for delad enhet i arkivet om du vill spara
installningarna i ett arkiv. | faltet Sokvag till delad enhet valjer du stkvagen till
mappen Delad enhet.

Obs! Nar du anger sokvagen ska du inte ta med nagot snedstreck/omvant snedstreck i
borjan. Om du till exempel kraver att dina data ska arkiveras i mappen Arkiv pa den
dator som har IP adressen 172.20.3.74 anger du IP-adressen som 172.20.3.74 och
sokvagen som Arkiv. Om du anvander en undermapp under Arkiv anger du ratt sékvag —
Archive\PurgeData.

d. Vélj Google Cloud Storage om dina filer lagras i Google Cloud Storage . Om du
valjer delad enhet véljer du installningarna for Google Cloud Storage i listrutan. Se
Installningar for rensningsfil. Aktivera kryssrutan Arkivera lagringsinstallningar for
Google Drive om du vill spara instéllningarna i ett arkiv. | faltet Bucket Path véljer du
sokvagen till bucketmappen.

3. Aktivera kryssrutan Aktivera undermapp om du vill rensa de arkiverade filerna i alla
undermappar under huvudmappen.

4. Valj eller ange antalet kvarhallningsdagar.
5. Om du valjer att rensa de arkiverade filerna markerar du kryssrutan Rensa aktiverad .

6. Klicka pa Spara.

Cisco Webex Contact Center Anvéandarhandbok for - 226



00 webex

by CISCO

Lagg till installningar for rensningsfil

Med konfigurationen Rensa filinstallningar kan du ange all atkomstinformation (platser och
referenser) om dina filplatser - Amazon S3-hink eller delad enhet - pa en gemensam sida. Du kan
sedan hanvisa till dessa installningar pa sidan Rensa fil. Detta sparar dig den tid det tar att ange all
autentiseringsinformation for varje rensningsaktivitet. Alla konfigurerade instéllningar visas nar du
navigerar till sidan.

1. Navigera till L&gg till rensningsfilinstallningar och ange installningsnamnet.
2. Valj lamplig installningstyp.

3. Om installningstypen ar S3 anger du AWS-atkomstnyckel, AWS-hemlig nyckel, slutpunkt for
AWS-region, KMS-nyckel och kryptering pa serversidan. Valj KMS Encrypt om du vill att
data ska krypteras med AWS KMS-kryptering.

4. Om instéllningstypen ar Delad enhet anger du IP adress, anvandar-id och lésenord.
5. Om instéllningstypen ar Google Cloud Storage anger du kontotyp, privat nyckel och klient-e-postadress.
6. Klicka pa Spara.

Redigera instéallningar for rensningsfil eller rensningsfil

1. Valj instaliningarna for rensningsfil eller rensningsfil och klicka pa ikonen Redigera pa fliken Atgéard .

2. Uppdatera informationen och klicka pa Spara.

Ta bort instéllningar for rensningsfil eller rensningsfil

1. Valj instaliningarna for rensningsfil eller rensningsfil och klicka pa& ikonen Ta bort pa fliken Atgéard .

2. Klicka pa OK i bekréaftelsefonstret.

Typ av arkiv

Campaign Manager erbjuder féljande arkivtyper:

Amazon S3 Bucket Arkiv Typ
1. Gatill fliken Installningar och kontrollera att rensningsknappen &r instélld pa Pa.
Anvandare kan inte stanga av detta.
2. Aktivera avstangningen Arkivering om du inte vill att rensade data ska arkiveras.

Obs!: Om du stanger av arkiveringsknappen tar verktyget bort rensade data permanent fran
databasen. Du kommer inte att kunna komma at rensade data.
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Valj arkivtyp som Amazon S3.

4. Ange den S3-URL dar dina arkiverade data lagras. Skapa en separat mapp pa Amazon S3-
bucketen for arkiverade data och konfigurera den mappen i faltet S3-URL.

5. Ange slutpunkten for AWS-regionen. Det har &r den region som din AWS S3-bucket finns i.

6. Ange AWS-atkomstnyckeln . Detta &ar nyckeln for att komma at din AWS S3-hink.
Atkomstnycklar anvénds for att signera de forfragningar du skickar till Amazon S3. AWS
validerar denna nyckel och tillater atkomst. Du anvander atkomstnycklar for att signera API
begaranden som du gor till AWS.

7. Ange Amazon AWS KMS-kryptering (nyckelhanteringstjanst). Du kan ange vardet som
sant eller falskt. Om vardet ar true krypteras data som lagras i S3-bucketen.

8. Ange AWS hemliga nyckel. Detta ar den hemliga nyckeln (som l6senordet) for AWS-
atkomstnyckeln som konfigureras i punkt 5 ovan. Kombinationen av ett atkomstnyckel-ID och
en hemlig atkomstnyckel kravs for autentisering.

9. Ange krypteringen paserversidan. Detta ar krypterings-/dekrypteringsnyckeln som definierar
att rensade data krypteras med AWS Key Management System (KMS)-kryptering.

10. Ange KMS-nyckeln . Det har ar nyckeln for att dekryptera data pa S3-bucketen.

Arkivtyp for delad enhet

=

Valj Arkivtyp som delad enhet.

N

Ange adressen eller vardnamnet for den enhet dar arkiverade data lagras IP.

3. Ange anvandar-ID fér anvandaren som har atkomst till ovanstaende enhet for att lagra data.
Detta bor vara en kombination av doméan och anvandarnamn. Till exempel
<doman>\AnvandarlID.

4. Ange losenordet for anvandaren for atkomst till den delade enheten.
5. Ange sokvagen pa den delade enhet dar dina data ska arkiveras.

Obs! Nar du anger sokvagen ska du inte ta med nagot snedstreck/omvant snedstreck i
borjan. Om du till exempel kraver att dina data ska arkiveras i mappen Arkiv pa den dator som
har IP adressen 172.20.3.74 anger du IP-adressen som 172.20.3.74 och sdékvagen som Arkiv.
Om du anvander en undermapp under Arkiv anger du rétt sbkvag — Arkiv\Rensdata.

Databasarkivtyp

1. Valj Arkivtyp som Databas.
2. Valj en autentiseringstyp bland foljande:

a. SQL autentisering: Detta &r en typisk autentisering som anvands for olika
databassystem och bestar av ett anvandarnamn och ett lI6senord. Sjalvklart kan en
instans av SQL Server ha flera anvandarkonton (med SQL autentisering) med olika
anvandarnamn och l6senord. |
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delade servrar dar olika anvandare ska ha tillgang till olika databaser, SQL autentisering
ar att foredra. SQL Autentisering kravs ocksa nar en klient (fiarrdator) ansluter till en
instans av SQL server pa en annan dator &n den som klienten kors pa.

b. Windows-autentisering: Nar du 6ppnar SQL server fran samma dator. den ar
installerad p4, blir du normalt inte ombedd att skriva in ett anvandarnamn och lésenord.
Med Windows-autentisering vet SQL servertjansten redan att nagon ar inloggad i
operativsystemet med autentiserade autentiseringsuppgifter. Den SQL servertjansten
anvander dessa varden for att tillata anvandaren i sina databaser. Naturligtvis fungerar
detta sa lange klienten finns pd samma dator som den SQL servern, eller sa lange den
anslutande klienten matchar serverns Windows-referenser. Windows-autentisering
anvands ofta som ett mer konsekvent sétt att logga in pa en SQL serverinstans utan att
skriva ett anvandarnamn och ett [6senord. Nar fler anvandare ar inblandade, eller
fiarranslutningar upprattas med SQL Server, bor SQL autentisering anvandas.

w

Ange IP adressen till den enhet som har databasen dar dina arkiverade data lagras.

&

Ange portnumret som kommunicerar med databasen dar arkiverade data lagras.

o

Ange databasnamnet . Skapa en databas via SQL Studio for att arkivera rensade data.
Ange databasnamnet i det har faltet.

6. Ange anvandar-ID och I6senord for den anvandare som har atkomst till databasen.

Arkivtyp for Google-lagring

1. Valj arkivtyp som Google Cloud Storage.
2. Valj en autentiseringstyp bland foljande:

a. SQL autentisering: Detta ar en typisk autentisering som anvands for olika
databassystem och bestar av ett anvandarnamn och ett l6senord. Sjalvklart kan en
instans av SQL Server ha flera anvandarkonton (med SQL autentisering) med olika
anvandarnamn och I6senord. | delade servrar dar olika anvandare ska ha tillgang till
olika databaser ar SQL autentisering att foredra. SQL Autentisering kravs ocksa nar en
klient (fiarrdator) ansluter till en instans av SQL server pa en annan dator an den som
klienten kors pa.

b. Windows-autentisering: Nar du 6ppnar SQL server fran samma dator som den &ar
installerad pa blir du normalt inte ombedd att skriva in ett anvandarnamn och I6senord.
Med Windows-autentisering vet SQL servertjansten redan att nagon &r inloggad i
operativsystemet med autentiserade autentiseringsuppgifter. Den SQL servertjansten
anvander dessa varden for att tillata anvandaren i sina databaser. Naturligtvis fungerar
detta sa lange klienten finns pa samma dator som den SQL servern, eller sa lange den
anslutande klienten matchar serverns Windows-referenser. Windows-autentisering
anvands ofta som ett mer konsekvent sétt att logga in pa en SQL serverinstans utan att
skriva ett anvandarnamn och ett Idsenord.
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Nar fler anvandare ar inblandade, eller fjarranslutningar upprattas med SQL Server, bor

SQL autentisering anvandas.

3. Ange sokvagen till arkiv-bucketen. Det har ar sokvagen pa Google Cloud Storage dar
applikationen lagrar arkiverade data.

4. Ange kontotyp . Det har ar kontotypen som anvands for att komma at Google Cloud Storage.
Anvand ser- vice_account som standardkontotyp.

5. Ange klientens e-postadress. Det har ar e-postadressen till det Google Cloud Platform-
klientkonto som anvands for att f4 atkomst till Google Cloud Storage.

6. Ange den privata nyckeln . Detta ar den privata nyckeln till Google-kontot for atkomst till
Google Cloud Storage for att placera arkiverad data.

Falt

Falt
S3-URL
AWS-regionens slutpunkt

AWS-atkomstnyckel

Amazon AWS KMS-kryptering

AWS hemlig nyckel

Kryptering pa serversidan

KMS-nyckel

Schemalagga

Exkluderade dagar

IP adress eller vardnamn
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Beskrivning
URL som lagrar dina arkiverade data
Region som din AWS S3-bucket finns i

Detta ar nyckeln for att komma at din AWS S3-hink.
Atkomstnycklar anvénds for att signera de forfragningar
du skickar till Amazon S3. AWS varderar denna nyckel
och ger atkomst. Du anvander atkomstnycklar for att
signera API begaranden som du gor till AWS.

Ange detta som sant eller falskt. Om véardet ar true
krypteras data som lagras i S3-bucketen.

Detta ar den hemliga nyckeln (som lésenordet) for AWS-
atkomstnyckeln som konfigureras i punkt 5 ovan.
Kombinationen av ett atkomstnyckel-ID och en hemlig
atkomstnyckel kravs for autentisering.

Detta ar krypterings-/dekrypteringsnyckeln som definierar
att rensade data krypteras med AWS Key Management
System (KMS)-kryptering.

Detta ar nyckeln for att dekryptera data pa S3-bucket
Definierar schema for rensningsaktiviteten.

Med faltet Uteslutna dagar kan du konfigurera de
veckodagar da du inte vill att programmet ska utfora
rensningsaktiviteten (eller Rensa och arkivera). Detta
hjalper till att behalla data for rensningsuteslutna dagar.
Detta ar ett valfritt falt. Du kan valja flera dagar.

IP adress eller vardnamn for enheten dar arkiverade data
lagras.
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Anvandar-I1D

Losenord

Sokvagen

SQL-autentisering

Windows-autentisering

Arkiverad bucketstkvag

Kontotyp

Klientens e-postadress

Privat nyckel
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Anvandar-ID for anvandaren som har atkomst till
ovanstaende enhet for att lagra data. Detta bor vara en
kombination av doman och anvandarnamn.

Losenord for anvandare att komma at den delade enheten
Sokvag till delad enhet dar data maste arkiveras

Detta ar en typisk autentisering som anvands for olika
databassystem och bestar av ett anvandarnamn och ett
I6senord. Sjalvklart kan en instans av SQL Server ha
flera anvandarkonton (med SQL autentisering) med olika
anvandarnamn och lésenord. | delade servrar dar olika
anvandare ska ha tillgang till olika databaser ar SQL
autentisering forutbestamd. SQL Autentisering kravs
ocksa nar en klient (fjarrdator) ansluter till en instans av
SQL server pa en annan dator an den som klienten kors
pa.

Nar du 6ppnar SQL server frdn samma dator som den ar
installerad pa blir du normalt inte ombedd att skriva in
anvandarnamn och l6senord. Med Windows-autentisering
vet SQL servertjansten redan att nadgon ar inloggad i
operativsystemet med autentiserade
autentiseringsuppgifter. Tjansten SQL server anvander
dessa autentiseringsuppgifter for att tillata anvandaren i
sina databaser. Naturligtvis fungerar detta sa lange
klienten finns p4 samma dator som den SQL servern,
eller sa lange den anslutande klienten matchar serverns
Windows-referenser. Windows-autentisering anvands ofta
som en mer

Bekvamt satt att logga in pa en SQL serverinstans utan att
ange ett anvandarnamn och ett |6senord. Nar fler
anvandare ar inblandade, eller fjarranslutningar uppréattas
med SQL Server, bér SQL autentisering anvandas.

Detta ar sokvagen pa Google Cloud Storage dar
applikationen lagrar arkiverade data.

Det har ar kontotypen som anvands for att komma at
Google Cloud Store- age. Anvand service_account som
standardkontotyp.

Det har ar e-postadressen till det Google Cloud Platform-
klientkonto som anvands for att f& atkomst till Google
Cloud Storage. 8. Ange den privata nyckeln.

Detta ar den privata nyckeln till Google-kontot for atkomst
till Google Cloud Storage for att placera arkiverad data.
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