2 daktela

Daktela 2025.2

Novo izdanje 2025.2 donosi niz prakti¢nih unapredenja na ¢itavoj platformi. Notifikacije su
sada lakSe za upravljanje zahvaljujuci podesavanju po korisniku i pametnijem grupisanju.
Licenciranje je pojednostavljeno uvodenjem korisnickin tipova zasnovanih na ponasanju,
uklju€ujuci i novi besplatni “Pasivni” tip za uloge koje ne komuniciraju. Tokode, sada mozete
ograniciti prosledivanje poziva i vidljivost pauza, sto je korisno za rad u regulisanim
okruzenjima. Dodatna poboljsanja ukljucuju korisnicka polja bazirana na relacijama,
unapredeno upravljanje API tokenima, mogucnost “"kacenja” modula u meniju, nove makro
akcije, kao i pracenje vremena na ¢ekanju u statistici.

Istrazite sve novitete i otkrijte kako novi korisnicki tipovi, pametnije notifikacije i druge
funkcije mogu vasu svakodnevicu uciniti jasnijom i jednostavnijom za upravljanje.

@ Redizajnirana funkcija: Pametnije notifikacije

Redizajnirali smo sistem notifikacija kako bi bio informativniji, a manje ometajudi:

* Prilagodite koje notifikacije Zelite

da primate ina kO_ji nadin (pop-up, UNREAD NOTIFICATIONS: 5 Mark 5 visible notification(s) as read
zvonce, push na mobilni). ToDAY

a POﬂGVUO_jUéCI obave§tenjo sada BA Article Manual 125 in the folder Manual has been an updated.
se grupiéu radi bOUe preglednosti. t. You have a new campaign record in Manual.

* Dodato je vise okidaca notifikacija Change in your ticket New request 55285. (2) +
za razlicite module. Ki-Adi-Mundi assigned you ticket New request 55285

» Svaki korisnik sada moze da podeSava o
A Show Notifications centre

e-mail notifikacije po kategoriji tiketa, % Notifications settings

Sto je sinhronizovano sa tabom za e-mail
notifikacije u relacijama kategorija.
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Redizajnirana funkcija: Licenciranje i tipovi korisnika

Pojednostavili smo podeSavanje korisnika i licenciranje uvodenjem tipova korisnika
zasnovanih na ponasanju:

» Ukinute su stare podele kao $to su Rights i Access Types - sada mozete primeniti bilo koju kombinaciju
prava i pristupa na bilo koji tip korisnika (osim Cloud-Phone).

= Ponasanje korisnika sada se odreduje na osnovu njegovog tipa, dodeljenih prava i pristupa.
= Korisnici kontakt centra moraju koristiti licencu, ¢ime se obezbeduje fer koris¢enje sistema.

» NOVO: Pasivni korisnik - Tip korisnika bez licence, idealan za Daktela administratore, Sefove smena
ili API korisnike koji ne koriste komunikacione kanale ni komentare u tiketima.

» Backoffice korisnicima je sada omoguceno da pozivaju bez reda (ako je omoguceno, koristi dodatnu
Cloud-Phone licencu), a mogu koristiti i pauze.

= PBX administratori su sada vizuelno oznaceni ikonicom zupcanika i objasnjenjem u korisnickom
menadzZzmentu.

—ox *
2 BEe e @

Contact Center Backoffice Cloudphone Passive

Ovaj redizajn uklanja konfuziju i donosi ve¢u transparentnost u koriséenju licenci.
@ Nova funkcija: Kontrola prosledivanja poziva i vidljivosti pauza

Uvedena su nova podesavanja privatnosti koja
omogucavaju administratorima da:

» Ogranice prosledivanje poziva samo na korisnike ili

% Call number

{ a

redove koji su unutar dodeljenih prava pozivaoca.

» Upravljaju vidljivos¢u naziva pauza drugih korisnika 2 admin (IS a0
- ako je ova opcija onemogucdena, pauze ¢e biti i i |
prikazane genericki (npr. ,Na pauzi”). h
Ova podeSavanja se primenjuju u svim Daktela
interfejsima: Web, Mobilna aplikacija, Desktop
i WebRTC izuzetak je Realtime panel modul.
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@ Nova funkcija: Korisni¢ka polja zasnovana na relacijama

Sada mozete povezivati podatke inteligentnije uz potpuno novi tip korisni¢kog polja Relacija.
Bilo da referencirate korisnike, tikete, CRM zapise ili naloge, ova polja omogucavaju agentima
da povezu stavke kroz strukturisana pretrazivanja - idealno za napredne tokove rada i filtriranje.

Polje podrzava i jednostruki i visestruki odabir. Odabrane stavke prikazuju se sa jasnim oznakama
i sadrze klikabilne linkove za brzu navigaciju. Filtriranje je uskladeno sa korisni¢kim pravima - korisnici
vide samo ono za Sta imaju pristup, dok su unapred popunjene vrednosti i dalje globalno vidljive.

Novi tipovi korisnickih polja: Tiket, Kontakt, Nalog, Korisnik, Status, CRM zapis, Grupa.

Relation custom fields

relation user relation ticket #33 Fwd: The world's most romantic travel desti.. v
@ David Ni¢ relationcontact Mik Verze (Company) %
@ Fred
@ Ki-Adi-Mundi relation account Company X
@ martin sach )
relation status Item1 M X Itemz M X
@ mfa_Test
@ no queues relation record Qrder X
@ pavol_vicek
& riclan relation group EU users X

Redizajnirana funkcija: Upravljanje API tokenima

Upravljanje API tokenima sada je sigurnije i fleksibilnije. Administratori mogu direktno iz interfejsa
regenerisati, deaktivirati, obrisati ili dodati nove tokene. Takode je omoguceno pracenje datuma
kreiranja i poslednjeg koris¢enja tokena.

Na korisni¢kom interfejsu sada koristimo JWT (JSON Web Tokens) umesto stati¢nih tokena - $to donosi
visi nivo zastite ogranicavanjem trajanja tokena i smanjenjem rizika od zloupotrebe. Tokeni koji nisu
koris¢eni vise od 12 meseci mogu se automatski ukloniti pomocu skripte.

AccessToken (@ bebb1825093ccc27f4669c8f1a - @D Active i) i
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@ Nova funkcija: Kac¢enje modula i podmodula

Korisnici sada mogu zakaditi (pinovati) naj¢esce koris¢ene module @@  MAINMENU
i podmodule u glavnom navigacionom meniju. Ova funkcija i WL =hbosrd
je posebno korisna u vecim sistemima gde je vidljivo mnogo ﬁ B crM v
modula, ali se koristi samo nekolicina. : = Tickets
C 16 Social media@
Léof W Knowledge ...
= Zakalene stavke se pojavljuju u delu sa omiljenim Q = Lictings =
za laksi pristup. peers 8 campaign R...
panunSES ™ ppplication v
» Jedan klik je dovoljan za kacenje ili otkacivanje bilo - S .
kog modula ili podmodula. Queues
» PodeSavanja se automatski Cuvaju i ostaju aktivnha g
i nakon ponovnog prijavljivanja. =
i}

Social
media

@ PoboljSanje funkcionalnosti: Nova makro akcija - Postavi pratioca

Administratori sada mogu kreirati makroe koji automatski dodaju jednog ili vise pratilaca (followers)
na tiket kada se makro aktivira. Ovo je posebno korisno u procesima gde odredeni ¢lanovi tima treba
da budu obavesteni, Cak i ako agent koji radi na tiketu ne zna tacno ko su oni.

£ Set follower

= Makroi sada mogu dodati jednog ili vise pratilaca Belone! g X [ A Hun X x
mfa_Test
David Nig

» ViSestruki odabir korisnika iz PBX baze Daktels Tester
Testing User

. s . . » . . test test

» Postojedi pratioci ostaju nepromenjeni 80 USER 1
ruslan
Ki-Adi-Mundi
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@ PoboljSanje funkcionalnosti: Realtime komandna dugmad

Na osnovu povratnih informacija od enterprise korisnika, unapredili smo upotrebljivost i kontrolu
pristupa realtime komandnim dugmadima.

* Dodata su nova prava pristupa
za dugmad koja upravljaju korisnicima © Monitoring © User state

» Grupne akcije poput ,Prijavi u redove

(Login to Queues)” sada funkcionisu
i kada je selektovan somo jedan korisnik

» U okviru grupne akcije ,Login to Queues"” vise se ne prikazuju redovi u koje nijedan od izabranih
korisnika nema pristupna prava

@ Nova funkcija: Pogledi tiketa samo kao fascikle

Kako bi se pojednostavila navigacija u sloZzenim helpdesk
okruzenjima, pogledi u modulu tiketa sada mogui sluziti isklju€ivo

Tickets
kao fascikle. Ovo sprecava zabunu kod korisnika kada glavne
fascikle prikazuju broj tiketa koji ne odgovara zbiru njihovin = Unread
Today 991
podpogleda. 0 "
» Opcija ,Samo fascikla” uklanja prikaz liste tiketa i brojaca. s
Past due 990

# Ova funkcionalnost pomaze u smanjenju vizuelne
prenatrpanosti u velikim sistemima.

@ Nova funkcija: Referenciranje tiketa u komentarima

Korisnici sada mogu referencirati druge tikete direktno
u komentarima pomocu simbola #, sli¢cno kao kod pomena ) Comment - 25/06/2025 00:58:44 - admin
korisnika. UnoSenjem # otvara se filtrirana pretraga naziva

Help setting up the helpdesk - toto je extrémn... #5

i brojeva tiketa kojima korisnik ima pristup.

) Comment - 11/06/2025 16:07:41 - admin
» Automatsko popunjavanje predlaze dostupne tikete po R
nazivu ili broju.

J Comment - 11/06/2025 16:05:08 - admin

#» Klikabilni vizuelni elementi prikazuju se unutar komentara. ® Deleted Ticket #29

» FunkcioniSe i kada se zalepi URL tiketa (kao stati¢ni prikaz).
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@ Nova funkcija: Statistika vremena na ¢ekanju

Sada mozete pratiti koliko dugo korisnici provode na ¢ekanju
tokom poziva. U statistiku je uklju¢eno vreme stavljanja na call time re——
Cekanje od strane operatera, kao i vrieme ¢ekanja tokom 1 call s84ad0e3e1fads 91644516

asistiranih preusmeravanja izmedu operatera. e oo
Customer number 774 il W
on Hold time @ o0:00:11

* Prati vreme Cekanja koje je rezultat ru¢nog stavljanja na

Ringing time @ o0:00:05

Cekanje, kao i ¢ekanja tokom preusmeravanja poziva.

Duration 00:00:30

Unsuccessful attempts 0

# Statistike su dostupne po redovima, korisnicima
i u zavisnosti od vremenskog perioda.

@ Poboljsanje integracije: Dvosmerna JIRA integracija

PoboljSali smo integraciju sa JIRA platformom tako da sada
podrzava dvosmernu sinhronizaciju podataka. Nova verzija
omogucava mapiranje korisni¢kin naloga, koris¢enje statickih
prefiksa i automatsku sinhronizaciju polja izmedu sistema.

Jira Software is the agile project management
and

* Dvosmerna sinhronizacija sa mapiranim poljima i prefiksima.

* Automatska sinhronizacija podataka izmedu JIRA i Daktela
sistema.

* Bolja koordinacija izmedu timova podrske i razvoja.

@ Nove manje funkcije i poboljSanja

*» Dugmad za Instagram i WhatsApp - Decision trees sada podrzavaju interaktivna dugmad, kao
i druge chat platforme.

» Instagram odgovori u vidu niti - Komentari se sada prikazuju kao pravilno povezane niti, sa
tacnim korisnickim imenima.

* Preimenovani moduli - Modul Upravljaj sada se zove PodeSavanja, dok je podmodul
Usmeravanja preimenovan u Workflows, kako bi navigacija i koris¢enje precica bili intuitivniji.
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