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Skupiny v kampani

Skupiny v kampani

Skupiny v kampani jsou struktury k organizaci a spradvé automatizovaného procesu uskutecrovani
odchozich hovor( do cil& uré¢enych v seznamech volani.

Zobrazeni skupin v kampani

Seznam Skupiny v kampani zobrazuje skupiny v kampani, které se nachdzeji ve vasem prostredi. Je
serazen v hierarchii podle klientd, konfigura¢nich jednotek, lokalit a sloZzek. Pokud chcete zobrazit
objekty podle konkrétni hierarchie, vyberte typ hierarchie z rozeviraci nabidky nad seznamem.

» Kdyz ve spravci konfigurace vyberete moznost Skupiny v kampani, zobrazi se seznam
Kampané. Abyste mohli zobrazit seznam Skupiny v kampani, musite nejprve vybrat
objekt Kampan a poté slozku skupin v kampani.

e Zakazané skupiny v kampani jsou v seznamu zobrazeny Sedé.

Spravce konfigurace respektuje nastaveni opravnéni klientl. Pristup mate pouze k tém objektlim, ke
kterym mate udélena pristupova opravnéni.

Obsah tohoto seznamu muzete filtrovat dvéma zpUsoby:

* Zadejte ndzev nebo ¢ast ndzvu objektu do pole Rychly filtr.

« Kliknutim na tlacitko lupy otevrete panel filtrd Adresar klientt. Na tomto panelu kliknéte na klienta,
kterého chcete vybrat. K filtrovani seznamu klientl pouZijte pole Rychly filtr na tomto panelu.

Polozky v seznamu mUzete sefadit kliknutim na zahlavi sloupce. Opakovanym kliknutim na zéhlavi
sloupce obratite poradi fazeni.

Pokud chcete vybrat vice objektll sou¢asné nebo vybér nékterych objektl zrusit, kliknéte na tlacitko
Vybrat.

Prace s objekty Skupiny v kampani

Chcete-li vytvorit novy objekt Skupina v kampani, kliknéte na tlac¢itko Novy. Zobrazit nebo upravit
podrobnosti jiz existujiciho objektu mlzete kliknutim na jeho ndzev nebo kliknutim na zaskrtavaci
poli¢ko vedle néj a poté na tlacitko Upravit. Chcete-li odstranit jeden nebo vice objektl, zaskrtnéte
v seznamu poli¢ka vedle nich a kliknéte na tlac¢itko Odstranit. Také mUzete odstranit jeden objekt
kliknutim na néj a poté na tlac¢itko Odstranit. Také mdzete kliknout na tlac¢itko Dalsi a provést
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néktery z nasledujicich Gkon(:

e Klonovat - zkopiruje skupinu v kampani.
* Pfesunout do - presune skupinu v kampani do jiné hierarchické struktury.
e Povolit nebo zakazat skupiny v kampani.

Vytvorit slozku, konfiguracni jednotku ¢i lokalitu. Dalsi informace najdete v ¢asti Hierarchie objektd.

Kliknutim na nazev skupiny v kampani zobrazite dalsi informace o objektu. Také mdzete nastavit
moznosti a oprdvnéni a zobrazit zavislosti.

Procedure: Vytvareni objektl Skupina v kampani

Steps

1. V seznamu Kampané kliknéte na objekt Kampan, v ramci kterého chcete vytvofit skupinu
v kampani.

2. Kliknéte na slozku skupin v kampani, ve které chcete objekt Skupina v kampani vytvofit.
3. Kliknéte na tlacitko Novy.

4. Zadejte nasledujici Gdaje. U nékterych poli mlzete zadat nazev hodnoty nebo kliknout na
moznost Prochazet a vybrat hodnotu ze seznamu:

¢ Nazev - nazev skupiny v kampani ve formatu [Kampan@SkupinaVKampani]. Tato
hodnota se nastavi automaticky na zakladé obsahu poli Kampan a Skupina.

¢ Popis - struc¢ny popis skupiny v kampani.
¢ Typ skupiny - typ skupiny v kampani: Agent nebo Misto.

« Skupina - nazev skupiny agentd nebo skupiny mist, které jsou asociovany s touto
skupinou v kampani. Tato hodnota se nastavi automaticky a nelze ji zménit.

¢ Rezim vytaceni - nazev rezimu vytaceni pro tuto skupinu v kampani.

* Cil pfrenosu hlasu - identifikuje, kam maji byt hovory dorucovany ke zpracovani.

Kromé DN cile prenosu hlasu je treba kazdou frontu ACD, virtualni frontu, smérovaci bod ¢i DN
servisniho ¢isla, které mohou byt soucasti toku hovord zahrnujiciho tuto skupinu agentd ¢i mist,
urcit jako plvodni DN objektd Skupina agentl nebo Skupina mist. Server Outbound Contact (OCS)
musi tato DN monitorovat, aby identifikoval prichozi a odchozi hovory "r;foreign", které byly
doruc¢eny agentlim, ale nebyly vydany serverem OCS pro skupinu v kampani, nebo v pfipadé, ze je
DN fronty ACD nakonfigurovano jako "r;overflow".
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* Provozni rezim - rezim provozu: Ru¢ni nebo Pldnovano. Tato vlastnost plati pouze
pro rezim vytaceni Nahled.

« Metoda optimalizace - metoda k optimalizaci algoritmd prfimého vytaceni
v prediktivnich rezimech vytaceni. K témto metodam pat¥i: faktor zaméstnanosti
agenta, prdmérna doba distribuce, prlimérna doba ¢ekani, ¢etnost chybného vytaceni
a maximalni zisk.

Primérnou dobu distribuce Ize nastavit pouze pro rezim vytaceni Prediktivni GVP.

¢ Cilova optimalizace (%) - cilova hodnota pro metodu optimalizace. Mérna jednotka
zavisla na metodé optimalizace zvolené v predchozim poli. Vychozi hodnota je 80.

« Maximalni velikost fronty - poéet zéznamdu, které maji byt drzeny ve fronté
programu pro vytaceni. Jedna se o interni pocitadlo, které je pouzivano, kdyz
server OCS pracuje v rezimu Vynuceni GVP nebo Nahled odeslané zpravy. Server
OCS se snazi vzdy udrzovat vyrovnavaci pamét programu pro vytaceni zaplnénou
az do urcené maximalni velikosti fronty. Vychozi hodnota je 0 (nula).

* Profil IVR - DBID profilu IVR, které je specifikovano v profilu IVR GVP EMPS.
Moznost ivr-profile-name serveru OCS pouziva hodnotu zadanou v tomto poli.

¢ Fronta interakci - konfiguracni objekt vytvoreny v oblasti Skripty navrharem
smérovani interakci pFi vyvoji obchodniho procesu ke zpracovani odchozich
interakci rezimu Nahled.

¢ DN skupiny pateini linky - vlastnost je nezbytna, pouze kdyz pouzivate aplikaci
Outbound Contact v prostiedi Odchozi - VolP. Pokud je DN urceno, server OCS jej
pouzije jako DN pomoci néhoz jsou vytvareny odchozi a zavazkové hovory.

» Skript - objekt Skript, ktery obsahuje vSechny atributy vyZadované ke skriptovani
agentd.

¢ Minimalni velikost vyrovnavaci paméti pro zdznam - v kombinaci s optimalni
velikosti vyrovnavaci paméti zaznamu funguje jako nasobitel pro poéet agenti,
ktefi jsou k dispozici pro kampan. Vychozi hodnota je 4.

¢ Optimalni velikost vyrovnavaci paméti pro zdznam - v kombinaci s minimalni
velikosti vyrovnavaci paméti zaznamu funguje jako nasobitel pro poéet agenti,
ktefi jsou k dispozici pro kampan. Vychozi hodnota je 6.

+ Poéet kanall - uréuje maximalni poéet portd, které muze skupina v kampani pouzit
k uskuteénovani hovori. Maximalni pocet je pouzivan v téchto reZimech vytaéeni:
Progresivni, Prediktivni, Progresivni se zachycenim, Prediktivni se zachycenim a Progresivni
GVP. Vychozi hodnota je 10.

» Klient - v prostredi s vice klienty se jedna o klienta, ke kterému objekt patFi. Tato
hodnota je automaticky nastavena na klienta uréeného v poli Adresar klientd
v seznamu objektu.

e Stav povolen - pokud je tato moznost zaskrtnuta, znamena to, Ze je objekt
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v bézném provoznim stavu a lIze jej vyuzivat bez jakychkoli omezeni.

5. Na karté PFipojeni pridejte vsechna pripojeni ke vsem serverim (kromé T-Server(d a server( SIP)
potifebnym pro fungovani této skupiny v kampani. Pfipojeni mizete pridat kliknutim na tlacitko
Pridat. V mistnim okné vyberte pfipojeni, které chcete pridat, pripadné kliknutim na tlacitko +
vytvorte nové pripojeni a poté jej pridejte.

6. Kliknéte na tlacitko Ulozit.

/

Rezimy vytaceni

Aplikace Outbound Contact nabizi mnoho rezim@ vytaceni, které jsou uvedeny v tabulce nize. Kdykoli
muUzete prepinat mezi progresivnimi a prediktivnimi rezimy vytaceni a ménit optimalizovany
parametr. Zmeéna rezimu vytaceni a optimalizovaného parametru v aplikaci Genesys Administrator
Extension je do¢asnd. Trvd pouze do zastaveni kampané nebo dalSi zmény nastaveni. Abyste mohli
prepnout z prediktivniho nebo progresivniho rezimu vytaceni na ndhledovy rezim vytaceni, kampan je
trfeba zastavit a znovu spustit. Licence Pouze pro ndhled omezuje pouzivani serveru OCS na tento
jediny rezim vytaceni. Abyste mohli kampané provozovat ve vSech rezimech vytaceni, potfebujete
plnou licenci.

Aby bylo mozné zménit rezim vytaceni a optimalizovany parametr, kampan je nutné
nahrat.

Rezim vytaceni je pouzivan soubézné s hodnotami v parametrech Optimalizace a polich Cilova
optimalizace.

Rezim vytaceni Popis
Vytaceni volani je zajisStovano vydavanim
Vynuceni GVP pozadavkd na volani. Dalsi informace najdete
v prfiru¢ce Outbound Contact Deployment Guide.

Vytaci hovory ze seznamu voléni a predvida
Prediktivni dostupnost agentd. Doporucuje se pro kampané
s vysokym objemem a nizkou hodnotou.

Tempo je zaloZzeno na optimalizaci pracovniho
zatizeni agentl v nasazenich, kde odchozi hovory
nejprve prichazeji do GVP k samoobsluze. Cast
téchto odchozich hovorl (v pripadé zakaznikl, kteri
v GVP zvolili moznost agentem asistované sluzby)
je poté predana skupiné agent(l. V tomto rezimu
vytaceni se predpokladd, ze odchozi hovory
predavané pro agentem asistované sluzby cekaji

Prediktivni GVP
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Rezim vytaceni

Prediktivni se zachycenim

Nahled

Progresivni

Progresivni GVP

Progresivni se zachycenim

Nahled odeslané zpravy

Popis

urcitou dobu ve fronté na dalStho dostupného
agenta.

Tento rezim vytaceni vyzaduje k uskutecriovani odchozich
hovord server SIP namisto T-Serveru a vyuziva aplikace GVP
Voice XML pro samoobsluzné zpracovani hovord.

Tento rezim vytaceni je aplikaci OCS podporovan od
verze 8.1.2.

Je pouzivén pouze s rezimem Matice aktivniho
prepinani. Hovory jsou vytdceny automaticky,
podobné jako u prediktivniho rezimu.

7 vs

Vytaci hovory ze seznamu volani pouze v pripadé,

Ze agent zobrazi zdznam v seznamu volani a ru¢né
vyzada jeho vytoceni. Doporucuje se pro kampané
s nizkym objemem a vysokou hodnotou, kde ma

individudlni pristup k zdkaznik@m nejvyssi prioritu.

7 vs

Vytacli hovory ze seznamu volani pouze tehdy, kdyz
je k dispozici agent. Doporucuje se pro kampané
s nizkym objemem a vysokou hodnotou.

7 vs

Vytaci hovory ze seznamu volani pouze tehdy, kdyz
je k dispozici port GVP. Tento rezim vytaceni
vyZzaduje k uskute¢novani odchozich hovord server
SIP namisto T-Serveru a vyuziva aplikace Voice XML
pro samoobsluzné zpracovani hovord.

Je pouzivén pouze s rezimem Matice aktivniho
prepinani. Hovory jsou vytaceny automaticky,
podobné jako u progresivniho rezimu.

7 vs

Vytaci hovory, které jsou "odeslany" na pracovni
plochu agenta pomoci serveru interakci.
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