Deploying Cisco Unified Contact Center Express (UCCXD)
Egitim Hakkinda

Bu kurs, size Cisco'nun Unified Contact Center Express (Unified CCX) trtnunut ve tum iliskili
istemci uygulamalari ve komut dosyasi araglarini derinlemesine tanitacaktir. Tum Unified CCX
bilesenleri, sunucular, dagitim segenekleri ve istemcileri hakkinda kapsamli bilgi edineceksiniz.
Kapasite planlamasi nasil yapilir, dogru Urun 6zellikleri nasil segilir ve Urtin nasil kurulur gibi
konular detayli olarak 68reneceksiniz.

On Kosullar

e Temel bilgisayar agi terimleri ve kavramlari hakkinda ¢alisma bilgisi (6rnegin: LAN, WAN, IP
anahtarlama ve yonlendirme)

e CUCM (Cisco Unified Communications Manager) hakkinda temel bilgi
e Cagri merkezi operasyonlari hakkinda temel bilgi
e Microsoft masaustl uygulamalari ve SQL veritabani islemleri ile ilgili bilgi
Egitim Siiresi
¢ Egitmen esliginde sinif egitimi: 5 glin, sinifta uygulamali laboratuvar ¢alismalariyla birlikte

¢ Sanal egitmen esliginde sinif egitimi: 5 glin, web tabanli dersler ve uygulamali laboratuvar
calismalariyla birlikte

e E-learning: 5 glnluk sinif egitimine esdeger
Kimler Katilmali?
e Cisco Unified CCX dagitan sistem entegratorleri
e Asagidakiisleri yapan sistem muhendisleri, mimarlar ve destek personeli:
o Finesse sUpervizoru ve Finesse aracl istemcilerini koruyup yapilandirmak
o Komut dosyalari yazmak ve komut dosyasi butunligini korumak
o Uygulamaiile ilgili sorunlar ve ¢6zumler hakkinda temel bir anlayisa ihtiya¢ duymak
o Cagri merkezi icin sunucu sistemi ve telefon sistemi
Egitim igerigi
1. Cisco Unified CCX
o Unified CCX platformu ile destekledigi ¢ urun arasindaki iligki
o Unified CCX motoru platformu tarafindan desteklenen tg¢ Cisco Urunu

o Tdm sunucu turleri, bekleme dagitimlari ve 6lgeklenebilirlik dahil olmak Uzere
Unified CCX donanim ve yazilim bilesenleri



o

Unified CCX v11.0 dahil olmak tzere tg Unified CCX uruntnun yeni ve gelistirilmis
islevleri

2. Tasarim ve Siparis

o

Cisco tarafindan saglanan hesaplayicilar kullanarak Unified CCX Urunlerini dogru
boyutlandirma

Unified CCX yapilandirma ve siparis aracini kullanarak Unified CCX GrUnlerini dogru
siparis etme

Bir Unified CCX dagitimini gevreleyen ag hususlari

Bir Unified CCX tasarimi ve dagitimini desteklemek icin C6zim Referansi Ag
Tasarimiigin Cisco Unified CCX ve Cisco Unified IP IVR'yi ve diger belgeleri kullanma

3. Kurulum ve Yapilandirma

@)

o

o

@)

Bir kimedeki tum sunuculara Unified CCX yazilimini yukleme
Bir CCX kiimesindeki tum bilesenleri etkinlestirme ve yapilandirma
Basit bir CCX Komut Dosyasi Uygulamasini yapilandirma ve test etme

Gunluk dosyalarini kullanarak kurulumlari sorun giderme

4. Unified CCX Editori

o

o

Unified CCX Editoru islevselliginde gezinme

Degiskenleri olusturma, silme ve duzenleme

Depoya gecerli komut dosyalarini kaydetme ve yukleme

Bir komut dosyasini test etmek i¢in hata ayiklama islemini gergeklestirme

Bir uygulamayi ve komut dosyasini izleme dosyalarini kullanarak sorun giderme

5. Temel Unified CCX Editorii Adimlar

o

o

Bir gagriyi yanitlamak igin basit bir komut dosyasi is akisi olusturma

Komut dosyasini ve sonraki adim gruplarini tanimlamak ve agiklamak igin yorumlar
ekleme

Cagiranlara bilgi veya talimatlar paylagsmak igin sesli istemler galma
Bir cagriyi sonlandirma ve bitirme

Bir komut dosyasini dogrulama, farkli kaydetme, ytkleme, yenileme ve hata
ayiklama

6. Cagiran ve Sistem Girisleri

o

Menu adimini kullanarak bir gagridan bilgi toplama



o

o

o

Get Digit String adimini kullanarak bir cagridan rakam toplama
Cagn akisinin mantigini degistirmek igin sistemden bilgi alma

Komut dosyasini dogrulama, farkli kaydetme, ylikleme, yenileme ve hata ayiklama

7. Veritabani Erisimi

o

o
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o

Bir veritabanina baglanma

Bir komut dosyasi adiminda bir SQL sorgusu olusturarak veritabanindan bilgi okuma
ve alma

Veritabani konumlarina basvurma
Bir SQL veritabanina bilgi yazma

Veritabani baglantisini kapatma ve veritabani kaynaklarini sonlandirma

8. Mantiksalislemler
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Komut dosyalarinda Boole mantigini uygulama
Sayagclar olusturma ve degistirme
Zamanlama donguleri olusturma ve yonetme

"If" ifadelerinin degerlendirilmesine gore komut dosyasi mantigini yeniden
yonlendirme

Alt cagrilari yeniden kullanilabilir komut dosyalari olarak kullanma

Ozel istemler olusturma

9. Cagiran Transferleri

o
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o

o

Farkli isleme igin hafta ici ve saat araliklari olusturma

Gun ve saate bagli olarak cagrilari ¢cesitli uzantilara aktarma
Bir cagniyla iliskili bilgileri alma

Raporlama igin ¢gagrilari tamamlanmis olarak belirtme
Cagiranin telefonu kapatip kapatmadigini belirleme

Buglnun tatil olup olmadigini belirleme

10. Unified CCX Yapilandirmasi

o

o

Cisco Unified CCX Urunu, ozellikleri ve yetenekleri

CUCM ve CCX sunucusunda Unified CCX'i yapilandirma

11. Finesse Uriin Paketi



o Finesse Araci MasaUstu ve Finesse Supervizor Masaustlnu yapilandirma

o Finesse Araci Masaustu ve Finesse Supervizor Masaustu yapilandirmalarini test
etme

o |IP Telefon Aracisini inceleme
12. Unified CCX Komut Dosyasi Teknikleri
o Unified CCX Editoru Unified CCX adimlarini tanimlama ve kullanma

o Unified CCX Editori'ndeki Unified CCX adimlarini kullanarak 6rnek bir uygulamayi
test etme

13. Finesse Yoneticisi

o Finesse Masaustu Yoneticisi'ni kullanarak Unified CCX kurumsal verilerini
yapilandirma

o i§ akiglari, personel ve ekipleri yapilandirma
o Ekran acilir pencereleri ve makrolari olusturma
o Bitirme kodlari olusturma
14. Giden Arama ve Araci Sohbeti
o Giden Arama'yiinceleme
15. Oturum Yoénetimi
o Onceki bir gagridan bilgi almak igin Oturum Yénetimini inceleme
16. Ortam Kaynagi Kontrolii Protokolii (MRCP) Konusma Teknolojileri
o Nuance ASR ve TTS sunucularini inceleme
17. Raporlama
o Gergek zamanli raporlara erisme ve bunlari analiz etme
o Cisco Unified Intelligence Center (CUIC) gegmis raporlamasini yapilandirma
o Gegmis raporlara erisme ve bunlari analiz etme
18. Servis ve Sorun Giderme

o lzlemeler ve giinliikler

Egitim Sonunda Kazanacaklariniz

¢ Unified CCX Urununu ve bilesenlerini detayli bir sekilde tanimlayin.
¢ Unified CCX Urunlerini dogru sekilde boyutlandirin ve siparis edin.

¢ Unified CCX'i kurun, yapilandirin ve test edin.



Unified CCX Editoru'nt kullanarak karmasik komut dosyalari olusturun ve dlzenleyin.
Gelismis ¢agri akiglari tasarlayin ve uygulayin.

Veritabani erisimini etkin bir sekilde kullanin.

Gelismis mantiksal igslemleri uygulayin.

Karmasik ¢agri transferleri yapilandirin.

Finesse Urun paketini etkin bir sekilde kullanin.

Giden arama ve araci sohbetini entegre edin.

Oturum Yonetimini etkin bir sekilde kullanin.

MRCP konusma teknolojilerini entegre edin.

Gelismis raporlama ve analiz gergeklestirin.

Sistemi etkin bir sekilde servis edin ve sorunlari gider



