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Innledning Oversikt

Innledning

Oversikt

Ignite Preview Dialer er en profesjonell servicekomponent som méa kjgpes og installeres av
profesjonelle tjenesteleverandgrer. Ignite Preview Dialer er en webapplikasjon som fungerer i
forbindelse med MiContact Center Web Ignite og Your Site Explorer for & gke
kontaktsentralens utgaende driftseffektivitet. Ignite Preview Dialer har falgende funksjoner:

e Utgaende forhandsvisning av samtaletildeling gjgr det mulig for deg & optimalisere

programvarenes investeringer i kontaktsenteret.

e Rapportering basert pa utgdende samtalekampanjer gir deg verdifull informasjon om
suksessen og fiaskoen for dine agenter og utgaende kampanijer.

Om denne handboken

Dette dokumentet gir en kort oversikt over Ignite Preview Dialer. For a f& full bruk av denne
guiden, ma du ha kunnskap om Microsoft® Windows-operasjonsmiljg, Microsoft Excel og
Contact Center Management versjon 9.0 eller nyere.

For mer informasjon om MiContact Center Web Ignite og YourSite Explorer funksjoner eller
alternativene som det er referert til i denne handboken, se Mitel Contact Center Solutions
User Guide.

Krav til bruk av Ignite Preview Dialer

The Ignite Preview Dialer er en tilpasset programvare designet for & imgtekomme dine
spesifikke kontaktsenterbehov. Ignite Preview Dialer krever falgende programvare for &
fungere:

e MICC-B versjon 9.0 eller nyere

e En Contact Center Voice Employee lisens for hver agent som ma bruke Ignite Preview
Dialer.

Funksjoner i Ignite Preview Dialer

Ignite Preview Dialer tilbyr falgende funksjoner:

o Fleksibel kampanjeoppretting
o Spesifikke rapporter relatert til utgdende kampanjer
e Administrere kampanjene dine

e Statte for & lage og endre planer for kampanjene dine
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Om Ignite Preview Dialer Oversikt

Om Ignite Preview Dialer

Oversikt

Ignite Preview Dialer lar kontaktsenterledere opprette, konfigurere og kjgre utgdende
forhandsvisningsanropskampanijer ved & bruke den eksisterende funksjonaliteten til YourSite
Explorer og MiContact Center Web Ignite. Verktayene som kreves for & organisere og administrere
kampanjene dine, er tilgjengelige i YourSite Explorer etter at Ignite Preview Dialer er installert.

Fa tilgang til Ignite Preview Dialer

For & fa tilgang til Ignite Preview Dialer, &pner du en nettleser og skriver http://[Your MiCC
Server |IP address]/previewdialeradmin/.

Startsiden for Ignite Preview Dialer vises.

o0 Mitel | !gnite Preview Dialer Admin | Manage

Ignite Preview Dialer Admin enables
you to create, configure, and run
outbound preview call campaigns
using the existing functionality of
Contact Center Management and
Web Ignite.

© 2018 - Mitel Ignite Preview Dialer Admin v.2.0.2.0

Arbeide med kampanjer

Kampanjer-skjermen lar deg administrere, redigere og definere egenskapene til eksisterende
kampanjer; samt lage nye kampanjer.

Administrere eksisterende kampanjer

Skjermbildet Administrer naveerende kampanjer viser alle aktive, pausede, stoppede og
ventende kampanjer opprettet i Ignite Preview Dialer. Dette skjermbildet lar deg kontrollere
og redigere eksisterende kampanjer ved & bruke de individuelle kampanjekontrollknappene.

o0 Mitel | !gnite Preview Dialer Admin | Manage

Manage Current Campaigns

Name Campaign Status Start Date Expiry Date

JayTest4  Started 8/15/2018 1200:00 AM  9/15/2018 12:00:00 AM l Details ” Dispositions “ Import ftems ] Pause

© 2018 - Mitel Ignite Preview Dialer Admin v.2.0.2.0

Slik administrerer du en eksisterende kampanje:
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Om Ignite Preview Dialer Arbeide med kampanjer

1. Klikk pad Manage.

2. Skjermbildet Administrer ndveerende kampanjer vises. Du kan se alle de eksisterende
kampanjene.

3. Knappene ved siden av de eksisterende kampanjene lar deg kontrollere individuelle

kampanjer.

Detaljer - Viser de valgte kampanjedetaljene i Vis kampanjedetaljer skjermbildet. Du kan
ogsa redigere detaljene i skjermbildet Vis kampanjedetaljer.

Klikk p& Rediger for a redigere kampanjedetaljene.

Klikk Tilbake til liste for & navigere til Kampanjer-skjermen. Du kan gjare falgende
endringer i den valgte kampanjen:

o Rediger kampanjen.

o Legg til disposisjoner i kampanjen.

o Importer elementer til kampanjen.
Disposisjoner - Legg til disposisjonskoder i kampanjen.
Pause / Play - Stanser eller spiller kampanjen.

Force Stop - Stanser kampanjen.

Import - Importerer kundedatafil for kampanjen.

Opprette kampanjer:

1. Velg Kampanjer i nedtrekkslisten Konfigurer.

Kampanjer-skiermen apnes.

> Mitel | Ignite Preview Dialer Admin | Manage

Campaigns
Create New
Name Campaign Status  Start Date Expiry Date Activities
JayTest4  Paused 8/15/2018 12:00:00 AM 9/15/2018 12:00:00 AM ‘ Edit | Dispositions || Details H |mport ltems |

© 2018 - Mitel Ignite Preview Dialer Admin v.2.0.2.0

2. Klikk pa Opprett nytt.

Skjermbildet Opprett kampanje apnes.

3. Angi fglgende detaljer for kampanjen i skjermbildet Opprett kampanje:

Navn - Angi et navn for kampanjen.

Startdato - Angi datoen for ndr kampanjen starter.

Utlgpsdato - Angi datoen for nar kampanjen avsluttes.

Kampanjetype - Velg kampanjetype:

Progressiv - Velg dette hvis du vil at oppringingen skal automatiseres etter timeout.

Forhandsvisning - Velg dette hvis du vil at oppringingen skal veere manuell
basert pa aksept av agenten.

Gjer opptatt kode - Angi koden for opptatt for & plassere agenten fgr du
kringkaster kampanjeartiklene.

Ignite Preview Dialer Brukerhandbok 6



Om Ignite Preview Dialer Arbeide med kampanjer

e Planlegg- Velg en tidsplan fra rullegardinlisten. Se (legg til lenke for & lage plan) for &
lage en ny tidsplan .

e Planlagt requeue-tid (sek) - Angi standardvarighet for nar en kampanjepost blir
plassert tilbake i kampanjen etter at en agent har valgt en disposisjonskode som
utfgrer et krav pa kampanjeposten.

e MiICC Queue - Angi kaen du vil tilordne kampanijen til. Dette overvaker antall agenter
i kgen for & lette blanding av innkommende og utgaende interaksjoner.

e MiCC AgentGroup - Spesifiser agentgruppen du vil tilordne kampanjen til. Dette
overvake agenter som er inaktive og varighet de har veert i hvilemodus. Dette brukes
ogsa for & lette blanding av innkommende og utgaende interaksjoner.

e Antall tilgjengelige agenter - Angi antall agenter i kgen fgr en vare blir presentert for
agenten.

e Varighet av tilgjengelige agenter - Angi varigheten agenten kan veere inaktiv for et
element blir presentert for agenten.

e Timeout - Angi varigheten en kampanjeartikkel skal presenteres for en agent far den
automatisk blir Requeued. | progressiv modus er dette varigheten som elementet blir
presentert for agenten fgr systemet automatisk tvinger agentutvidelsen til & ringe
elementet.

e CPN-substitusjon - Spesifiser den utgaende innringer-ID-en.

e Maks antall requeue - Angi antall ganger en kampanjeelement er Requeued med
den valgte disposisjonskoden. Nar kampanjen nar Max Request Antall, er
kampanjen markert som Max Requeued.

Hvis dette feltet er satt til 0, er kampanjen requeued et uendelig antall ganger.

4. KIikk pa Opprett.

Slik ser du detaljene for en eksisterende kampanije:
1. Naviger til Konfigurer> Kampanje.
2. Velg gnsket kampanje og klikk pa Detaljer.

Alternativt kan du navigere til Administrer> Vis for & se detaljene i kampanjen.

Skjermbildet Vis kampanjedetaljer apnes. Du kan se detaljer om den valgte
kampanjen pa dette skjermbildet.

3. Klikk pa Rediger for & redigere de eksisterende feltdetaljene.

Klikk Tilbake til liste for & navigere til Kampanjer-skjermen.

Slik redigerer du en eksisterende kampanije:

1. Naviger til Konfigurer> Kampanje.

2. Velg gnsket kampanje og klikk Rediger.
Alternativt kan du navigere til Administrer> Vis side og klikke Rediger.
Skjermbildet Rediger kampanjer vises.

3. Nar feltene er oppdatert, klikker du pa Lagre.

Klikk Tilbake til liste for & navigere til Kampanjer-skjermen.
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Om Ignite Preview Dialer Arbeide med kampanjer

Slik importerer du kundedata:

1. Naviger til Konfigurer> Kampanijer.

2. Velg gnsket kampanje og klikk pa Importer elementer.
Alternativt kan du navigere til Administrer> Importer elementer.
Skjermbildet Importer kampanjeartikler vises.

3. Bla gjennom for & velge kundedatafilen, og klikk Last opp.
Klikk Tilbake til liste for & navigere til Kampanjer-skjermen.
Feltkartlegginger vises hvis en gyldig fil lastes opp.

For detaljer om kundedatafiler, se Definere og endre kundedata.
For a definere og endre kundedata

Kundedatafilen inneholder informasjonen som vises til agentene nar de blir bedt om a ringe
ved hjelp av Contact Center Client. Denne informasjonen inkluderer: kundenavn,
telefonnumre, skript og sa videre. Kundedatafilene lagres i enten .csv- eller .xIsx-format.

Du kan laste opp kundedatafilene til kampanjene du velger. Ignite Preview Dialer bruker
forhandsdefinerte felt som er tilknyttet den farste raden i kundedatafilen, som er definert
som overskrifter i kolonnen. The Ignite Preview Dialer supports the following column
headers:

AccountNumber (valgfritt)

AccountName (valgfritt)

ContactName (obligatorisk)

PlaceHolder1 (valgfritt)

PlaceHolder2 (valgfritt)

PlaceHolder3 (valgfritt)

PlaceHolder4 (valgfritt)

PlaceHolder5 (valgfritt)

Scriptl (valgfritt)

Script2 (valgfritt)

Script3 (valgfritt)

Phonel (obligatorisk)

PhonelDesc (obligatorisk)

Telefon2 (valgfritt)

Phone2Desc (Valgfritt med mindre du har en telefon 2 Field)
Phone3 (valgfritt)

Phone3Desc (Valgfritt med mindre du har en telefon 3 Field)
Phone4 (valgfritt)

Phone4Desc (Valgfritt med mindre du har en telefon 4 Field)
Phone5 (valgfritt)

I s s e e o

Phoneb5Desc (Valgfritt med mindre du har en telefon 5 Field)
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Om Ignite Preview Dialer Arbeide med kampanjer

0 Phone6 (valgfritt)
0 Phone6Desc (Valgfritt med mindre du har en telefon 6 Field)

Behandle tidsplaner

Skjermbildene gjar det mulig & opprette en ny tidsplan, se og redigere tidsplaner og slette
en eksisterende tidsplan.

Slik oppretter du en ny tidsplan:
1. Il rullegardinlisten Konfigurer velger du tidsplaner.

Skjermbildene for tidfsplaner &pnes.

o Mitel | !gnite Preview Dialer Admin | Manage

Schedules
Create New
Test Sched [All] Details || D

© 2018 - Mitel Ignite Preview Dialer Admin v.2.0.2.0

2. Klikk pa Opprett nytt.
Skjermbildet Opprett nytt tidsplan vises.

&0 Mitel | !gnite Preview Dialer Admin | Manage

Create
New Schedule

Name

Sunday Monday Tuesday Wednesday Thursday Friday Saturday

Enabled # Enabled ¥ Enabled ¥ Enabled ¥ Enabled ¥l Enabled Enabled
Start Time Start Time Start Time Start Time Start Time Start Time Start Time
09:00 AM 09:00 AM 09:00 AM 09:00 AM 09:00 AM
End Time End Time End Time End Time End Time End Time End Time
05:00 PM 05:00 PM 05:00 PM 05:00 PM 05:00 PM

Create

Skriv inn falgende detaljer for & lage en ny tidsplan:

Navn - Angi navnet pa tidsplanen.

Starttid - Angi starttid for kampanjen for & starte kampanjen.
Sluttid - Angi sluttid for tidsplan for & stoppe kampanjen.

Aktivert- Angi om dagen er aktivert eller deaktivert for kampanjen.

9 Ignite Preview Dialer Brukerh&ndbok



Om Ignite Preview Dialer Arbeide med kampanjer

3. Klikk p& Opprett.

Den nye tidsplanen opprettes.

Slik ser du detaljene i et eksisterende tidsplan:
1. Naviger til Konfigurer> Tidsplaner.
2. Velg gnsket tidsplan og klikk p& Detaljer.
Vis Tidsplan Detaljer skjermen viser innen den valgte tidsplanen.
3. Klikk p& Rediger for a redigere de eksisterende feltdetaljene.

Klikk pa Tilbake til liste for & navigere til Tidsplane skjermbildet.

Slik redigerer du et eksisterende tidsplan:

1. Naviger til Konfigurer> Tidsplaner.

2. Velg gnsket ptidslan og klikk Rediger.

3. Nar feltene er oppdatert, klikker du pa Lagre.

Klikk pa Tilbake til liste for & navigere til Tidsplane skjermbildet.

Slik sletter du et eksisterende tidsplan:

1. Naviger til Konfigurer> Tidsplaner.

2. Velg gnsket tidsplan og klikk pa Slett.
Den valgte planen blir slettet.

3. Klikk pa Tilbake til liste for & navigere til Tidsplane skjermbildet.

Handtere disposisjoner

Disposisjonsskjermen lar deg opprette en ny disposisjon og redigere eksisterende disposisjoner.
Slik oppretter du en ny disposisjon:

1. Velg Disposisjoner i nedtrekkslisten Konfigurer.

Indeks skjermbildet vises.

0 Mitel | Ignite Preview Dialer Admin | Manage

Index

Create New
Name Description Completed IsEnabled
Failed Call Failed Call [t
Made Sale Made Sale ‘E‘
No Answer No Answer ‘E‘
Test 1 Test 1 ‘E‘

© 2018 - Mitel Ignite Preview Dialer Admin v.2.0.2.0
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11

2. Klikk p& Opprett nytt.

Skjermbildet Opprett nytt Disposition apnes.

o2 Mitel

| Ignite Preview Dialer Admin Manage

Create
New Disposition Code

Name

Description

Completed
Enabled
Create
Back to List
® 2018 - Mitel Ignite Preview Dialer Admin v.2.0.2.0

Skriv inn falgende detaljer for & lage en ny tidsplan:

Navn

- Angi navnet pa tidsplanen.

Beskrivelse - skriv inn en beskrivelse for disposisjonen.

Fullfart / aktivert - Velg Fullfart eller Aktivert.

o

o

Velg Aktivert nar du oppretter en ny disposisjon. Hvis Aktivert er valgt, er
kampanjen enten tilgjengelig i disposisjonslisten eller indikerer at kampanjen
ikke er for agenter.

Velg Fullfar for & markere fullfgringen av Kampanje-elementet. Hvis det
ikke er merket av, er kampanjeelementet tilgjengelig for forespgarsel.

Merk: Aktivert og fullfart er valgfrie felt.

3. Klikk pa Opprett.

Den nye disposisjonen er opprettet.

Slik viser du detaljene for en eksisterende disposisjon:

1. Naviger til Konfigurer> Disposisjoner.

2. Velg @nsket disposisjon og klikk pa Detaljer.

Skjermbildet Detaljer disposisjon viser feltene til den valgte disposisjonen.

3. KIikk pa Rediger for a redigere den eksisterende disposisjonen.

Klikk Tilbake til liste for & navigere til indeksskjermbildet.

Slik redigerer du en eksisterende disposisjon:

1. Naviger til Konfigurer> Disposisjoner.

2. Velg gnsket disposisjon og klikk pa Rediger.

3. Nar feltene er oppdatert, klikker du pa Lagre.

Klikk Tilbake til liste for & navigere til indeksskjermbildet.

Ignite Preview Dialer Brukerhandbok
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Slik legger du til disposisjonskoder i kampanjen:

1. Naviger til Konfigurer > Kampanjer.

2. Klikk pa Disposisjon-knappen ved siden av kampanjen du vil legge til disposisjonskoden for.
Siden Administrer kampanjen disposisjonskoder vises.

3. Velg disposisjonskode fra listen over disposisjonskoder.

4. KiIikk Legg til.

I Merk: Hvis disposisjonen er konfigurert som krav, kan du angi varigheten for kampanjeposten

| som skal rekvireres. Verdien 00:00:00 vil automatisk bruke standard planlagt requeue tid for

I kampanjen.

Slik sletter du disposisjonskoder fra kampanjen:

1. Naviger til Konfigurer > Kampanjer.

2. Klikk pa Disposisjon-knappen ved siden av kampanjen du vil slette disposisjonskoden for.
Siden Administrer kampanjen disposisjonskoder vises.

3. Fralisten Tildelt disposisjon merker du av for ruten ved siden av disposisjonskoden
du vil slette.

4. Klikk pa Oppdater.
Behandle rapporter

Rapporter-skjermen lar deg generere rapporter for kampanjer.

Slik genererer du rapporter om kampanijer:
1. Klikk Rapporter.
Rapporteringsskjermbildet apnes med listen over eksisterende kampanjer.

2. Velg Start opprettet dato og sluttopprettet dato som du vil generere rapporten for, og
klikk p& Filter.

Listen over kampanijer tilgjengelig i lapet av denne perioden vises i Velge Kampan;.
Boks.

3. Velg kampanjen fra listen og klikk pa Generer aktivitetsrapport.

Dette genererer et Microsoft Excel-regneark som inneholder informasjon relatert til
aktivitetene til en kampanje og agenthandlingene i den.

Falgende definerer kolonneoverskriftene for kampanjeaktivitetsrapporten:

Kampanjenavn Kampanjens navn
Opprettet dato Date theDato for kampanjen ble opprettet
Startdato Datoen for nar kampanjen er satt til & starte.

Ignite Preview Dialer Brukerhandbok 12
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Utlgpsdato Dato for n&r kampanjen er satt til slutt

Fullfgrt dato Dato da kampanjen ble avsluttet

Status Kampanjens status

Distribuerte aktiviteter Antall utgaende samtaler som ble distribuert til agenter

Gjennomfgrte aktiviteter Antall utgaende samtaler som agenter merket som fullfgrt ved bruk av disposisjon

Mislykkede aktiviteter Antall utgaende aktiviteter som agenter merket som mislyktes ved bruk av
Disposisjon

Requeued aktiviteter Antall aktiviteter som ble requeued av sgknaden

Planlagt Requeue Antall utgaende samtaler sendt tilbake til kgen av agenter

aktiviteter

Avvist requeue-aktiviteter Antall utgaende aktivitetsforespgrsler som ble avvist av agenter

Gjenveerende aktiviteter Antall utgaende aktiviteter som gjenstar i en kampanje som skall

distribueres til agenter

13 Ignite Preview Dialer Brukerhandbok



Agent som jobber med kampanjer Oversikt

Agent som jobber med kampanjer

Oversikt

Denne delen forklarer hvordan agentene kan fa tilgang til og bruke Ignite Preview Dialer.

Fa tilgang til kampanjer

Fullfer falgende trinn for & fa tilgang til kampanjene i Ignite Preview Dialer:

1. Skrivinn i nettleseren, hitp://[Your MiCC Server |P address]/ previewdialeradmin.4

Skriv inn MiCC Server-IP-adressen og paloggingsinformasjonen pa innloggingssiden.
Klikk pa Logg pa.

& Motifcations Pans

Login

1047 43152

A 4

Agent legitimasjon

anee

& Noafications Panel

) Logintoa phone

MiContact Center Web Ignite-agentgrensesnittet lastes pa venstre side og varslingspanelet, som er
agentet Ignite Preview Dialer-panelet, lastes pa hgyre side.



Agent som jobber med kampanjer Vise de konfigurerte skriptene til Kampanje

Preview Dialer

coMitel | Ignite

Z + Select Phone Number:

8 0Q0% D
H
3
g

0 0 0 “POD" 0 0 0 "POD"

Falgende er knappene for agent Ignite Preview Dialer:

. Gbrukes til & godta et anrop.

. °brukes til & avvise et anrop.

. brukes til & requeue en samtale.

. brukes til & prave a ringe igjen. Denne knappen aktiveres bare etter at en samtale er utfart.

Vise de konfigurerte skriptene til Kampanje

Varslingspanelet viser agentinformasjonen nar terskelen som er spesifisert i kampanjen
er nadd for agenten.

Slik ser du skriptene for kampanjene:
1. Logg deg péa Ignite Preview Dialer.

Se Fa tilgang til kampanjer.

2. Hvis agentdetaljene vises i varslingspanelet, klikker du pa fanen Skript for & se de
konfigurerte skriptene for kampanijer.

15 Ignite Preview Dialer Brukerhandbok



Agent som jobber med kampanjer Arbeide med disposisjoner

Preview Dialer

o0 Mitel

zb 1 seripe 1
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Arbeide med disposisjoner

Fanen Disposisjoner vises automatisk etter at samtalen er fullfart. Hvis samtalen mislykkes
eller ikke blir besvart, ma agenten apne kategorien Disposisjoner-kode manuelt.

Slik apner du disposisjonsfanen:

1. Logg deg pé Ignite Preview

Dialer. Se Fa tilgang til kampanijer.

2. KIlikk kategorien Disposisjoner i navigasjonspanelet.

Preview Dialer

ooMitel | ignite v a ¢ @ s
74 M Selects Disposition:
@ e
© Hatory w Overnde Requeue Options.
U o O
0O cne o 4
O optien =
A Teok =
0: 0 0 “POD" 0 0 0 “POD"

Piace Holder 4

Place Hoicer §
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Agent som jobber med kampanjer Arbeide med disposisjoner

3. Agent kan velge disposisjon fra rullegardinlisten Velg disposisjon for & indikere
om kampanjen er fullfart eller kreves.

4. Agenten kan angi alternativene for overstyring av requeue enten ved & klikke pa
standardknappen for standardkampanje-timeout eller endre klokkeslettet ved a
velge overstyringstider og min eller angi overstyring av dato og tid.

5. Klikk p& “ & sende inn valgte detaljer.

6. Klikk p&  for & navigere til Kampanjer-listen.
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