
 

 

 

 

Cisco Systems, Inc。      www.cisco.com 

1 

思科機密 

 

 

Cisco Webex Contact Center 

授權使用方式和報告 
首次 發行： 2023-09-29 

最後更新： 2024-12-16 

美洲總部 

Cisco Systems, Inc. 

170 West Tasman Drive 

San Jose, CA 95134-1706 USA 

http://www.cisco.com 電話：408 526-4000 

800 553-NETS (6387) 傳真：408 527-0883 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.cisco.com/


 

Cisco Webex Contact Center 授權使用方式和報告 

簡介 

 

2 

思科機密 

 

 

 

 

 

本手冊中之產品規格及資訊如有變更，恕不另行通知。 

本手冊中的所有聲明、資訊和建議應可信為真確，但不為任何明示或默示所擔保。 使用者必須負擔使用任何產品的全責。 

產品隨附的軟體授權和有限瑕疵責任擔保置於隨產品出貨的資訊封包中，並於此處併入本參照。 

若找不到軟體授權或有限瑕疵責任擔保，請向 Cisco 代表索取相關文件。 

Cisco 採用的 TCP 頁首壓縮是加州大學伯克利分校 (UCB) 開發的程式，此程式是 UCB 的公共領域版 UNIX 作業系統的一部份。 All 

rights reserved. 版權所有 © 1981, Regents of the University of California。  

所列供應商之所有文件檔案與軟體，均連同其本身具有之一切瑕疵以「現狀」提供，不受此處任何其他擔保條款保障。 Cisco 

與上述提及之供應商聲明免除所有明示及暗示之保固，包括但不限於適售性、特定用途之適用性，以及非侵權或因交易、使用或

貿易行為所引發情形。 

在任何情況下，Cisco 

或其供應商不對任何間接、特殊、隨發或偶發損失承擔任何責任，包括但不限於因使用或無法使用本手冊而造成的利潤下降或者

資料丟失或損壞，即使 Cisco 或其供應商已獲知存在此類損失的可能性。 

此文件內所使用的任何網際網路通訊協定 (IP) 位址及電話號碼皆為虛構。 

此文件內所列之範例、指令顯示輸出、網路拓撲圖及其他圖表僅供說明之用。 說明內容中的 IP 

位址或電話號碼均為虛構，如有雷同，純屬巧合。 

所有印刷副本和重複的軟拷貝都被視為不受控制的副本，最新版本應參考原始在線版本。 

Cisco在全球各地擁有超過 200 間分公司。 這些辦事處的地址、電話號碼及傳真號碼皆列於 Cisco 網站  www.cisco.com/go/offices。 
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關於本指南 

本指南介紹如何許可 Cisco Webex Contact Center 的使用情況數據和報告。 

本指南主要面向將使用聯絡中心授權 Webex CC 合作夥伴及服務提供者。 本文件的讀者應該熟悉 Cisco Contact Center 

應用程式及一般的技術更新升級技術。 

簡介 

Webex Contact Center 的授權使用量資料和報告概覽  

作為 Webex 聯絡中心的客戶，您是我們承諾的核心，即提供全面而靈活的服務，以滿足您運營的獨特需求。 

我們提供圍繞各種計費結構設計的一系列服務，從包含一定數量服務單元的訂閱計劃到按使用付費模式，為您提供業務可能需要

的適應性。  

 我們的奉獻精神延伸到確保您始終充分瞭解您的服務使用方式。 

隨著我們系統的不斷增強，您訪問和處理使用數據的方式將得到改善。 

這意味著更詳細的數據、更深入的見解和增強的控制，這對於有效的計費管理至關重要。  

 我們正大力改進監控和核算 Webex Contact Center 服務使用方式的方式。 

特別是，我們專注於改進我們的雲聯絡中心解決方案，以提供更精確的發票使用方式報告，超出訂閱中的承諾使用方式。  

本文件提供有關 Webex Contact Center 訂閱的使用方式和超額帳單的資訊。  

它還可以作為有關如何查找和解釋訂閱的服務消耗的指南。   

隨著我們的報告能力的提高，我們將更新本文檔，讓您隨時瞭解最新發展，確保您觸手可及的最新和可操作的資訊。  

Webex Contact Center (Webex CC) 訂閱詳細資訊 

• 超額 SKU 會自動增加到每個訂單中。   

• 超額 SKU 的價格和折扣獨立於承諾的 SKU。   

• 對於代理、連接儲存和 Webex WFO 的高於承諾值的任何使用方式，將考慮超額 SKU。  

• 超額按欠款計費。   

• 額外使用量不會增加 SKU 的提交量。  

根據權利檢視使用單位 

所述功能在全球範圍內適用於 Webex 客服中心訂閱。 

Control Hub Contact Center 登陸頁面上的目前使用方式卡 

此卡片允許管理員和有權訪問 Contact Center 

登錄頁面的任何人查看其訂閱在當前計費週期內使用的高級和標準座席許可證數量。 

它指示帳單週期、購買的授權數量以及授權數量是否超出或低於允許的數量。 它還允許選擇 IVR 許可證使用方式。 代理及 IVR 

使用方式均提供所選週期的每日詳細資料。 
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代理授權使用方式卡 

 

IVR 埠授權使用卡 

 

對帳「每日詳細資訊」檢視   

 通過聯繫中心登陸頁面上當前使用方式卡上的每日詳細資訊 

按鈕，可以訪問與您的訂閱及其計費週期相關的每日級別詳細資訊。 

我們還在努力實現在合作夥伴中心中可見使用方式數據的功能。 
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多個訂閱 

如果您的組織有多個“有效”Webex Contact Center 

訂閱：您將在“當前使用方式”和“對帳”視圖上看到聚合的所有訂閱使用方式和權利。 

使用完所有訂閱權利后，任何超額費用都將開具發票到您的“主要”訂閱，這是 Webex Contact Center 最早的訂閱。 

通過「訂閱」下拉清單，可以訪問記錄可用性期內的訂閱的每日詳細資訊。 這包括一些不再處於活動狀態的訂閱。  

 

 

如何確定使用量？  

使用期限  

使用期限和超額確定每月一次，具體取決於訂閱的計費日期;對於計費，時間按 UTC (協調世界時) 計算。 

例如，如果訂閱的計費日期為當月的 8 日，則使用期為本月 8 日至下個月的 7 日。  

併發代理  

並行代理模型允許客服中心根據要求分配任意數量的代理。 使用量計為同時登錄的代理的最大數量。 

為了適應班次變化，將代理計為使用量表示代理在四個 15 分鐘的連續採樣週期中的每一個週期至少登錄了一分鐘。  

該圖顯示，在第 4 次樣本（週期 D：分鐘 45 到 60）期間，代理 2、代理 4、代理 5 和代理 7 都被計算在內；總共四個並行代理。 

 

 

指定代理  

在指定代理模型中，當月（從訂閱帳單日期確定）登錄到 Webex Contact Center 的每個代理都會計算授權。 
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• 如果當月有 10 名代理（相同類型 - 標準或高級）登入；則共使用了 10 個指定代理。    

• 如果 10 個代理中只有 6 個在當月登錄，則共使用 6 個指定代理。   

• 如果所有 10 個代理都登錄，並且 10 

個代理中的一個被刪除，並且建立了另一個代理，該代理也在同一月登錄；共使用了 11 個指定代理。 

當分配和登錄的高級或標準代理多於為客戶承諾的授權數量時，就會出現超額。   

在計費週期內，一個代理將僅計為一個授權：期內一次高級版；計為高級。 

 

標準代理替代的溢價  

替換策略允許用高級代理授權替代標準代理授權，以減少和/或消除標準授權的超額。 

這取決於提交未使用的高級代理許可證的客戶。 此替代確定每天進行。 例如：  

• 在第 1 天，如果您有 10 個高級授權和 10 個標準授權，則可以使用 10 個標準授權和 10 個高級授權。 您不會超額。   

• 在第 2 天，如果您使用 15 個標準授權而沒有高級授權，則可以將 5 個高級代理用作標準代理使用。 您不會超額。   

• 在第 3 天，如果您使用 15 個標準授權和 10 個高級授權，則可以使用超出 5 個標準代理。   

• 在第 4 天，如果您使用 1 個標準授權和 12 個高級授權，則可以超額使用兩個高級授權。 這並不能否定第 2 

天發生的替換，但標準座位不能代替高級座位。  

IVR 埠使用方式  

當聯絡人與系統的功能表和提示交互時會使用 IVR 連接埠；無論是進行自助服務還是導航以路由到代理以獲取協助。 

它們在一分鐘內計為並行連接。   

只是在佇列中等候的聯絡人不佔用 IVR 通訊埠。 
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注意：Flex 產品 / 服務目前為每個代理許可證捆綁 2 個 IVR 

埠，無論它是標準許可證還是高級許可證，以及是否作為超額交付或產生。  

IVR 使用量是使用期內的總和，並從該總量中減去捆綁 IVR 連接埠的數量，以確定是否存在超額使用量。  

客戶還可以獨立於代理授權購買其他 IVR 連接埠。  
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與「指定未使用」相關的語音授權和電湧保護 

語音權利是相關的，但與訂閱對代理和 IVR 許可證的權利無關。 它控制您的訂閱可以同時進行的最大語音通話數。 

它實質上是訂閱中分配的許可證數量的 3 倍。   

這是因為每個代理許可證都為被許可的代理授權一個語音路徑;和語音路徑，供聯絡人使用代理授權隨附的 2 個 IVR 連接埠。 

這不同於：同時獲得代理許可證或 IVR 埠的數量，以及兩者的授權數量。 

浪湧保護允許在意外湧入聯繫人時發生超額，同時也限制了我們的服務不堪重負的浪湧以及浪湧引起的超額級別。 

Webex Contact Center Webex Connect 數位通道的使用  

根據協議條款，所有使用 Webex Connect 數位管道 (如 SMS 和 WhatsApp) 的地區的客戶在 2024 年 5 

月開始為其訂閱中包含的單位服務使用量付費。 

Webex Contact Center 的 Connect 數位通道使用在 Control Hub 中尚不可用。  

有關如何存取使用方式詳細資訊的詳細資訊，請存取以下連結，其中說明您的 Webex Connect 管理員如何存取使用方式：   

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

Webex Connect 管理員使用方式不反映或指示授權的使用單位。 

請注意，此用法將包括所有用法;不對特定訂閱授權產品中包含的使用單位進行任何調整或影響。 

 
 

常見問題集（FAQ） 

1. 如何防止代理超額費用？ 

答：目前，沒有防止代理超額收費的直接方法。 我們計劃在未來引入功能來解決此問題。 

2. 有沒有辦法避免 IVR 埠超額費用？ 

答：目前，沒有辦法完全阻止 IVR 埠超額費用的可能性，但我們正在研究解決方案，作為我們產品路線圖的一部分。 

https://help.imiconnect.io/docs/usage
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3. 購買額外的 IVR 埠可以阻止超額嗎？ 

答：購買額外的 IVR 埠會增加可用埠的數量，這可以減少超額的可能性，但不能完全消除風險。 

4. 浪湧保護功能不能防止 IVR 埠超額嗎？   

答：浪湧保護旨在防止呼叫量的意外峰值影響聯絡中心基礎設施，並減輕嚴重的 IVR 埠超額。 

它不保證沒有超額，但可以減少潛在的最大超額。 電湧保護百分比設置為零 (或 

0%)，將減少但不能消除產生超額費用的可能性。 

要瞭解浪湧保護，請考慮以下使用這些值的示例： 

標準代理許可證：10 

高級代理許可證：4 

個額外的 IVR 埠：2 

浪湧百分比：30%（我們將在計算中使用十進位值 .3） 

將標準版和高級版代理授權數相加： 10 + 4 = 14 

將代理授權總數乘以 3;對於語音路徑數： 14 * 3 = 42 

加上額外的 IVR 購買的埠： 42 + 2 = 44 

乘以 1 加上小數點后的浪湧百分比，得到可能的總數浪湧語音聯絡數： 1.3 * 44 = 57.2 

57 是此示例訂閱在語音聯絡通話之前需要的通話總數。被拒絕。 

您可以在 Control Hub 中查看您的電湧保護百分比。 您可以聯繫 CSM 或打開 TAC 案例進行調整。 

 

也可以在 Control Hub 中找到指定的標準客服授權、高級客服授權和購買的其他通訊埠。 

注意：這些值用於浪湧計算;但由於我們正在解決的限制，此螢幕將顯示 1 項高級、標準和/或附加 IVR 

權利，即使您的訂閱已承諾 0 項權利。 過度使用會導致超額使用。 
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5. 發票是什麼樣的？ 

下面是帶有 Connect 數位管道的聯絡中心發票可能外觀的經過編輯的示例。 其中顯示 3 個超額代理，以及一些 Connect 

使用方式。 
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6. 我們看到了使用方式卡對帳數據，但仍想知道如何對發票提出異議。 

答：請聯繫您的 CSM 以協助澄清您的使用方式。 發票爭議在客戶服務中心完成： 

https://customerservice.cloudapps.cisco.com

 
 

https://customerservice.cloudapps.cisco.com/
https://customerservice.cloudapps.cisco.com/
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附錄 

相關文件 

有關本指南中討論的主題的更多詳細資訊，請參閱以下文檔。 

文件 連結 

通話使用量 https://help.webex.com/en-us/landing/ld-nzid8xi-
WebexCalling/Webex-Calling 

連接數位通道 https://salesconnect.cisco.com/sc/s/simple-
media?vtui__mediaId=a1m8c00000niy9iAAA 

訂購指南 

 

https://www.cisco.com/c/en/us/partners/tools/collaboration-

ordering-guides.html。 

 

Cisco Collaboration Flex 3.0 Contact Center 資料表 https://www.cisco.com/c/en/us/products/collateral/customer-
collaboration/collab-flex-3-contact-center-ds.html 

 

 

https://help.webex.com/en-us/landing/ld-nzid8xi-WebexCalling/Webex-Calling
https://help.webex.com/en-us/landing/ld-nzid8xi-WebexCalling/Webex-Calling
https://salesconnect.cisco.com/sc/s/simple-media?vtui__mediaId=a1m8c00000niy9iAAA
https://salesconnect.cisco.com/sc/s/simple-media?vtui__mediaId=a1m8c00000niy9iAAA
https://www.cisco.com/c/en/us/partners/tools/collaboration-ordering-guides.html
https://www.cisco.com/c/en/us/partners/tools/collaboration-ordering-guides.html
https://www.cisco.com/c/en/us/products/collateral/customer-collaboration/collab-flex-3-contact-center-ds.html
https://www.cisco.com/c/en/us/products/collateral/customer-collaboration/collab-flex-3-contact-center-ds.html

