SNABBGUIDE C 365 UC -Admin

INTRODUKTION

En administrator till Cellip 365 UC far tillgang till en webbportal for att styra véxeln. | portalen kan du
bestdmma exakt hur vaxeln ska se ut och vilka funktioner anvandare pa foretaget skall fa tillgang till.

Cellip C 365 UC finns pa https.//portal.cellip.com

eellip Anviéndare Féretag Q & = @& admin system &

Foretag CELLIP AB admin system (jag) v PBX

4 Instrumentbrada

oo ¢ = o«

1 psTN-nummer

—
0

ﬁ Tidsbaserad routing PSTN-nummer Tidsbaserad routing Satt callerid Destinationer Koer Interaktiv rostrespons
(TER) (IVR)
Satt callerid
9 Destinationer
' 1 —
T —
= Koer h %_ ‘ )) 9
4 Interaktiv réstrespons
Meddelanden Samtalsfladeskontroll Callback Kéringarprioritet Personsdk Callback mail

‘(} Meddelanden (CFC)
P Samtalfladeskontroll

000 —m
= Calback (] l Qg 1 =
= ormcanron a 9 ==
= Kéringarprioritet
‘n)) Personsck Ringgrupper Misc Applications Installningar Interna nummer Serverinformation
B Callback mail

Ringgrupper

ﬁ Misc Applications

ﬁ Installningar

lé Interna nummer

== 5 infi i
erverinformation

W e
INNEHALL

Introduktion 1

1. SKapa €N IVR MEA OPPELLAEY .......oooovveevvvecveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssone 2

2. Skapa en ringgrupp 3

3. SKAPA €N KO oottt e SRR R ekt 4

4. Hantera Oppettider PA NEIGAAGAT ... ettt ess st st ess st et et essssenees 5

Installningar pa anvandare 6

6. KO FORAJUDPINING oottt sttt ss e s s e 8888e8eeeeebsesbesbresteeen 8

Sidan 1 av 12

Cellip AB | Olandsgatan 42 | 116 63 Stockholm | 020-12 13 14 | www.cellip.com


http://www.cellip.com/

SNABBGUIDE C 365 UC -Admin

1. SKAPA EN IVR MED OPPETTIDER

Vi ska nu skapa en IVR som véra kunder ringer in pa och via knappval vélja om de vill prata med Supporten
eller en séljare.

Borja med g in pd PBX -> Interaktiv rostrespons

0 Pex
Valj sen att skapa en ny genom "+Skapa ny” satt namnet till IVR-Support-Salj 14 PsTN-nummer
Du kan sen bestdmma vad som ska handa om ingen valjer ett val innan B Tidsbaserad routing
"timeout” har gatt ut. Du kan &ven vélja vad som ska handa om man valjer ett Satt callerid
val som inte finns konfigurerat. Q  Destnationer
Ni valjer ljudfil som ska spelas upp nér man kommer in i [IVRen. Ni kan dven = Koer

vélja hur manga ganger den ska repeteras om man inte trycker nagot val.

Ni maste sedan skapa de val ni vill menyn skall ha och vart dessa ska skickas. Det gor ni under Destinationer

\

skapa ny. Skapa tva stycken 1 och 2 som vi senare skall skicka till Support och Sélj (nu kan ni stélla dom pa
"busy").

Se till att Spara era val.

Vi vill att menyn ska vara 6ppen mellan 08-17 pa veckodagar for att fa till det behover vi ga till menyn
"Tidsbaserad routing”

TBR *s . . .

— Valj namn vi kan kalla den TR_IVR-Support-Salj under
Namn
TR_IVR Support-Sai “"Destination om ingen matchning” kan ni ange ljudfil
Bestinaton om ingen matchning som anger era Oppettider (ni kan dven med detta
Support-Salj-Oppettider v

bygga mer komplicerade strukturer och skicka den
till en annan IVR meny om ni vill).

Beskrivning

‘Spara Avbryt Ta bort

Viktigt ar att nu lagga till en destination pa tidsregeln sa den vet vad den ska gora under 6ppettider vi lagger
till en som skickar samtalet till var IVR IVR-support-Salj

TBR * Siapany Destinationer

Namn Skaps

TR_IVR-Support-Salj

ny
IVR-Support Salj - ivr > [VR-Suppert-Saf
Destination om ingen matchning
Support-Salj-Oppettider A

Beskrivning

m Avory Tabot
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| kalendern lagger vi nu 5 tidsregler en

Titel Repetera
for va rje veckodag. Tidsregel Man Veckovis v
Forst valjer vi Start och sen Slut Start EEEEES R

2018-04-30 08:00 1

Vi véljer och repetera veckovis och att

Slut Repetera slut
det ska repeteras varje vecka. 2018-04-30 17:00 328-mm-dd
Vi gor en for varje dag. TER-destination

IVR-Support-Salj - ivr -> IVR-Support-Salj ¥

I

Nar vi ar klara sa testar vi koppla ett nummer och ringer in for att se att vi hor ratt ljudfil.

r Valj PBX -> PSTN Nummer och valj ett nummer i hoger

IVR-Support-Salj boxen nar ni kopplar den ténk pa att ni inte vill koppla
tast1 IVR Sub menu
queue den direkt till IVR utan till den tidsbaserade routingen ni
rif;gmﬁsmp Support skapat sa inte IVR alltid &r 6ppen.
Ringgrupp test 1
thr

Oppetitider Test VR
Special helgregler Oppetider Test IVR

TR_IVR-Support-Salj S
blackhole

hangup

For att testa Oppettider gar det forst att ringa in och kolla sa man hér ljudfilen for IVR och sen stalla om tiden
for idag och ringa igen for att kontrollera att ljudfilen for 6ppettider spelas upp. Tank dock pa att stélla
tillbaka tiden sasom ni vill ha den sen. Vi gar nu vidare att satta upp Val 1 och 2.

2. SKAPA EN RINGGRUPP

For Val 2 skall det ga till saljarna. Vi har tva séljare och de é&r inte alltid pa plats sa vi vill inte ha en ko utan en
ringgrupp som ringer samtidigt pa saljarna och sen gar till en gemensam rostbrevlada.

Ga till PBX -> Ringgrupper

Skapa Salj gruppen, valj ringtid (hur lange det ska ringa).

Foljande val finns

Bekrafta samtal, Skippa upptagen och Besvarat ndgon annanstans

Bekrafta samtal — saljaren som far samtalet maste bekrafta att den vill ta samtalet innan det kopplas fram.
Skippa upptagen - ring inte pa en anvandare som &r upptagen i annat samtal.

Besvarat ndgon annanstans -- Besvara ndgonstans, registrera inte missade samtal i telefonen (om den stodjer
answered elsewhere i CANCEL)

Under tillagda anvéndare lagger vi till vara tva séljare
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Tillagda anvandare

Skapa ny L
1 - Saljare Ett +
1 - Saljare Tva &

Glom inte spara. G4 tillbaka till IVR och vélj nu att vid val tva skall det skickas till den nya ringgruppen ni
skapat.

Om vi nu ringer in till var IVR och sedan viljer 2 skall samtalet ga till dessa tva anvandare och sedan skickas
till rostbrevldda. Vi har skapat en rostbrevlada till ringgruppen genom att skapa en ny anvandare som vi
kallat Rostbrevlidda RinggruppSaljare. Vi skickar alla rostbreviddemeddelanden till
ringgruppsaljare@cellip.com som &r ett e-post alias som pekar pa de personer som skall ha de meddelanden
som lamnas.

Ringgrupper

Namn *

Salj gruppen

Ringtid *
30
Timeoutdestination *
5000 - Rostbrevlada RingruppSaljare (Busy) v

Bekrafta samtal
Skippa upptagen
Besvarat ndgon annanstans

Vamingsinfermation

Beskrivning

EE Tabor

3. SKAPA EN KO

For val 1 skall det ga till supporten. Pa supporten jobbar tvda medarbetare som skall svara pa samtalen. De
sitter alltid pa plats och ringer man in skall man hamna i en ké som ringer pa den som har vantat langst pa
samtal.

Ga till PBX -> Koer
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Skapa en kd namnge det enligt Ko-Support. Skriv

in 400 som kdnummer. For mer forklaringar kring Kéer

detta och andra koval se avsnitt 6. K&fordjupning. .
amn *

Ko-Support

Beskrivning

Konummer”
Under Koval -> Strategi valjer ni hur det ska ringa 400
pa kon. mttmunrnnsimnsine
Det finns manga olika val for att fa precis réatt beteende. Vi gar inte igenom dessa i detta dokument.
Glom inte ldgga till de anvandare ni vill ska svara kon.
Vi gar nu tillbaka till IVR-Support sélj och sparar.

Konummer

Anvand detta nummer for att ringa in till kon eller fora 6ver inringare till detta nummer for att placera demi
ko.

Agenter kommer sla detta konummer plus * for att logga in i kon, detta kdnummer plus ** for att logga ut ur
kdn och detta kdnummer plus *** for att besvara det forsta ringande samtalet i denna ko.

Exempelvis om kénumret ar 123:
123* = log in

123** = log out

123*** = pickup.

4.  HANTERA OPPETTIDER PA HELGDAGAR

Anta att man vill hantera vissa dagar pa ett speciellt satt t.ex. nationaldagen.

Man kan da ga till PBX -> Tidsbaserad routing
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Skapa en ny TR_IVR-Support-Salj_helgdag och valj att
vid ingen matchning skall det ga till tidsregeln for IVR-
Support-Salj. Vi kommer sedan nér vi ar klara vélja att TR_IVR-Support-Salj_helgdag
|ata vart véaxelnummer ga till denna tidsregel forst for

Namn

Destination om ingen matchning

att kontrollera om det ar en helgdag och om det inte ar
det skickas det vidare till den tidsregel vi gjorde innan. TR_IVR-Support-Salj

Beskrivning

=

Titel Repetera
6 Juni Arligen v
Start Repetera varie Ni kan i denna tidsregel lagga in
2018-06-06 00:00 1 olika destinationer for olika
helgdagar om ni vill spela upp
Slut Repetera slut |k | df| ” h ¢ d ¢ |k
- i iler r hanter. i
2018-06-07 00-00 e Olika judnier eller hantera det olika

t.ex. for Jul och pask.
TBR-destination

TR_IVR-Support-Salj_helgda - announcem: ¥

Skicka Avbryt

5. INSTALLNINGAR PA ANVANDARE

Det finns ett antal installningar som administratéren bestdmmer éver och som en anvédndare sjalv inte kan
andra.

Rostbrevilada

Installningar for om en rostbrevidda skall vara aktiv pa anvandaren, réstmeddelandelésenord, om
rostmeddelande skall skickas via e-post, Mobilnummer att skicka sms notifiering till att ett nytt
réstmeddelande har inkommit samt om réstmeddelandet automatiskt ska tas bort nar det skickats via e-post.
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Ristmeddelande

Ristmeddelandelésenord

11

Skicka rosimeddelande via e-post

perhubinette@cellip.se

Skicka SMS till nummer
0T IBEH K

Ta bort rogtmeddelande

Spela in samtal

Som administratdr kan ni bestdmma om alla samtal alltid skall spelas in, om anvandaren sjélv ska kunna spela
in samtal i t.ex. communicatorn eller om de aldrig skall spela in samtal. ni kan styra pa inkommande,
utgdende, och kdsamtal.

Spela in inkommande samtal

Alltid

Spela in utgdends samtal

Alitid

Spela in inkommande kosamial

Alltid

Ar du inloggad som administratér kommer du se och kunna hantera alla inspelningar som gjorts genom att
ga till menyvalen, Int. inspleningar och Ext. Inspelningar.

Vilj vilka nummer som anvindaren far visa utat

Det gor ni genom att pa anvandaren ga till Utgdende nummer och vélja vilka nummer som kunden skall fa
visa nar han ringer ut. Anvandaren staller sen sjalv in detta i communicator eller mobilappen.

Profiler - Hanvisning

Om ni skall jobba med profiler och hanvisning (lunch, mdte o.s.v.) s rekommenderar vi att ni tar tiden att
stalla in en anvandare pa ett "default satt” d.v.s. vill ni alltid att ni ska héra en rost “Personen ni sdker ar pa
mote ater XXX" och sen skicka det till rostbrevlada. Stall in valet pd en anvdndare och anvand sen Kopiera
profiler for att kopiera den default uppsattningen till alla anvandare. Anvandaren kan sen sjdlv andra om
anvandaren vill ha nagot som skiljer sig fran standard.

Sidan 7 av 12
Cellip AB | Olandsgatan 42 | 116 63 Stockholm | 020-12 13 14 | www.cellip.com


http://www.cellip.com/

SNABBGUIDE C 365 UC -Admin

6. KOFORDJUPNING

Koer kan styras pd manga olika satt. Nedan kommer en forklaring av alla de olika val som kan goéras.

6.1 Overgripande
Konummer:

Anvand detta nummer for att ringa in till kdn eller féra dver inringare till detta nummer for att placera dem i
kon.

Agenter kommer sla detta konummer plus * for att logga in i kon, detta kdnummer plus ** for att logga ut ur
kdn och detta kdnummer plus *** for att besvara det forsta ringande samtalet i denna ko.

Exempelvis om kdnumret ar 123:

123* = log in

123** = log out

123*** = pickup.

Failoverdestination

Destination nar kon ar full (max inringare, ga med i tom) eller efter timeout (max vantetid).
6.2 Koval

Strategi:

ringall: ring alla tillgangliga agenter till en svarar (standard)

leastrecent: ring den agent som var minst nyligen uppringd av denna ko

fewestcalls: ring den agent med minsta antal slutférda samtal fran denna ko

random: ring slumpmassig agent

rrmemory: round robin med minne, kom ihag var vi lamnade senast

rrordered: samma som rrmemory férutom att medlemsordningen fran config-filen bevaras
linear: ring agenter i den specificerade ordningen, dynamiska agenter rings pa i den ordning de loggade in
wrandom: slumpmassig som anvander medlemsbestraffningen som en viktfaktor.

Max inringare:

Maximalt antal inringare som vantar i kon.

Max vantetid:

Maximalt antal sekunder en inringare kan vénta i en k& innan den blir utsparkad (0 for obegransad).
Musik vid vdntan:

Musik (MoH) spelad foér inringaren medan de vantar pa en tillgdnglig agent. MoH spelar enbart musik tills en
agent svarar. Agentringning spelar MoH tills en agents telefon far samtalet och ringer. Om de inte svarar sa
kommer MoH tillbaka. Ringning far inringarna att hora en rington istallet for MoH. Musiken valjs i ‘Music on
hold'-menyn.
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Vikt:

Ger koer ett viktval for att sakerstélla att samtal som véntar i en hogre prioriterad kd kommer att ge sina
samtal forst om en agent ar medlem i flera koer.

Ga med i tom:

Bestdmmer om nya inringare tillats till kdn, om inte kommer failoverdestinationen att anvandas. Dessa val
inkluderar:

Ja, Tillater alltid inringaren att ga med i kon.

Strikt, Samma som Ja men mer strikt. Enkelt sagt, om ingen agent kan besvara telefonen tilldt dem inte. Om
agenter ar inuse eller ringer ndgon annan, tillats inringaren dnda.

Ultrastrikt, Samma som Strikt plus att en kdmedlem maste kunna svara i telefon 'nu' for att lata dem komma
in. Enkelt sagt, vilken 'tillganglig' agent som helst som kan svara men som foér ndrvarande ar i telefon eller
ringer pa ndgon annan inringare kommer anses vara otillgénglig.

Nej, Inringare kommer inte tilldtas om alla agenter ar pausade, visar ett otillatet tillstdnd for sin enhet eller
har bestraffningsvarden mindre an QUEUE_MAX_PENALTY (for ndrvarande inte satt i FreePBX dialplan).

Los, Samma som Nej forutom att inga inringare tilldts om det finns pausade agenter som skulle kunna bli
tillgangliga.

Lamna nar tom:

Bestammer om inringare ska bli uteslutna for tidigt fran kon i situationer dar det verkar som att ingen &r
tillganglig for att ta samtalet. Valen inkluderar:

Ja, Inringare lamnar om alla agenter ar pausade, visar ett otillatet tillstdnd for sin enhet eller har
bestraffningsvdrde mindre an QUEUE_MAX_PENALTY

Strikt, Samma som ja men mer strikt. Enkelt sagt, om ingen agent kan svara i telefon gor att de lamnar kon.
Om agenter ar inuse eller ringer ndgon annan kommer inringaren fortfarande vara kvar.

Ultrastrikt, Samma som strikt plus att en kdémedlem maste kunna besvara telefonen nu for att lata dem vara
kvar. Enkelt sagt, vilken tillganglig agent som helst som kan svara men som foér narvarande ar i telefon eller
ringer pa nagon annan inringares bekostnad kommer antas vara otillganglig.

Lds, Samma som Ja férutom att inringare kommer vara kvar i kén om det finns pausade agenter som kan bli
tillgangliga.

Nej, Lat aldrig en inringare lamna kon férran Max Wait Time har gatt ut.
Skippa upptagna agenter:

Nar satt till 'ja' kommer agenter som ar pa en otillganglig telefon skippas som om linjen gar tillbaka till
anvands. Detta betyder att Call Waiting eller multilinjetelefoner inte kommer att presenteras for samtalet och
i de olika hunt style ring strategies kommer nasta agent att forsdkas. <br>Nar satt till 'ja med ring in use' blir
upptradandet att begrénsa en agent som tillhor en eller flera kder till ett kdsamtal. Om de &r otillgangliga
med andra samtal, som utgdende samtal som de bdrjade, kommer kon att anse dem tillgéngliga och ringa
dem da enhetens tillstdnd inte Overvakas med detta alternativ.
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Autofyll:

Om denna ar ikryssad och multipla agenter ar tillgangliga kommer vaxeln skicka ett samtal till varje véntande
agent (beroende pa ringstrategi). Annars kommer den halla alla samtal medan den férsoker hitta en agent
for det 6versta samtalet och later de andra samtalen véanta.

Ring in use:
Ring medlemmar nar de redan ar InUse (forhindrar multipla samtal till en agent).
Bekrifta samtal vid nya externa samtal:

Tvingar anvéndaren att trycka pa 1 efter samtal besvaras, innan samtalet ansluter. Stoppa rostmeddelande pa
mobiltelefoner fran att besvara samtalet.

Serviceniva:

Anvands i statistik for att beddéma servicenivan av kon (samtal besvarade inom servicenivatidstidsramen).

6.3 Agentval
Agenttimeout:

Antal sekunder en agents telefon kan ringa innan vi anser att det ar en timeout. Obegrénsad eller annat
timeoutvarde kan fortfarande begrénsas av systemringtiden eller individuella anknytningsstandarder.

Agentaterforsok:
Antal sekunder vi vantar innan vi férsdker ringa agenten igen.
Agentwrapuptime:

Efter ett framgangsrikt samtal, hur manga sekunder att vénta innan vi ger en potentiellt ledig agent ett annat
samtal (0 = ingen fordrdjning).

Agentanslutningsfordrojning:

Om du 6nskar ha en férdrdjning fore medlemmen ansluter till inringaren (eller fore medlemmen hor ett
meddelande), satt detta till antal sekunder att fordrgja.

Timeoutomstart:

Om timeoutrestart ar satt till ja kommer timeouten fér en agent att svara att blir resettad om BUSY eller
CONGESTION tas emot. Detta kan vara anvdandningsbart om agenter kan avbryta ett samtal med reject eller
liknande.

Besvarat nagon annanstans:

Aktivering av detta val markeras alla samtal som 'besvarat ndgon annanstans' nér de blir avbrutna. Effekten
blir att missade kdsamtal *inte* blir visade i telefonen (om telefonen stoder det).

Autopausa agent:
Autopausa en agent | denna ko (eller alla koer de ar medlemmar i) om de inte besvarar ett samtal.
Agent autopausfordrojning:

Denna instalining kommer férdroja autopausning av en agent med 'auto pause delay' sekunder fran nar den
senast besvarade ett samtal. Till exempel om denna &r satt till 120 sekunder och ett nytt samtal presenteras
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for agenten 90 sekunder efter att de senast tog ett samtal kommer de inte bli autopausade om de inte
besvarar samtalet. Om de blir presenterade med ett samtal 120 sekunder eller senare efter senast besvarat
samtal kommer de bli autopausade. Om de inte har besvarat nagra samtal har inte detta ndgon effekt.

Agent autopaus upptagen:

Om satt till ja kommer agentenheter som rapporterar busy vid ett samtalsforsdk att fa samtalet ansett som
missat och autopausas pa en gang eller efter autopausningsfordréjningen om konfigurerad.

Agent autopaus ej tillgangligt

Om satt till ja kommer agentenheter som rapporterar congestion vid ett samtalsforsok att fa samtalet ansett
som missat och autopausas pa en gang eller efter autopausningsfordréjningen om den ar konfigurerad.

Opausa autopausade agenter:

Opausa automatiska alla autopausade agenter nar alla agenter ar pausade. Detta kommer bara opausa
autopausade agenter.

Opausa agenter vid nytt samtal:

Nar ett samtal anlander opausas alla pausade agenter.
Tillat ej externa:

Enbart anvandare kan logga in i kon.

Callerid efterfix for externa samtal:

Nar ett externt nummer rings (inklusive MEX), lagg till detta i slutet av calleridnumret. Max 5 siffror.

6.4 Meddelanden

Frekvens:

Hur ofta vi meddelar kdpositionen och berdaknad hold time.
Meddela hold time:

Ska vi inkludera berdknad hold time i positionsmeddelanden? Antingen ja, nej eller enbart en gang. Hold
time kommer meddelas som berdknad tid.

Meddela position:

Tilldtna varden ar 'ja', 'nej', 'begransning’ eller 'mer'. Om satt till 'nej' s kommer inringarens position aldrig
att sdgas. Om ‘ja’ kommer inringarens position i kon att sagas till inringaren. Om satt till ‘'mer' och om antal
inringare &r mer an numret specificerat av announce-position-limit-valet s kommer inringaren hora att det
ar sd manga mer an sa som vantar (exempelvis om en inringare nummer 6 ar i en ké med announce-
position-limit satt till 5 sa kommer inringaren att hora att det ar fler an 5 inringare som véntar). Om satt till
'‘begransning' sa kommer bara inringare inom begransningen specificerat av announce-position-limit att fa
sina positioner meddelade.

Meddela positionsbegriansning:

Om du har specificerat 'begransning' eller 'mer' fér meddelandepositionvalet sa anvands det foljande vérdet
till att bestdamma vilket meddelande som skall spelas for vantande inringare. Om du har satt
meddelandepositionvalet till nagot annat sa kommer detta inte har ndgon betydelse for kdfunktionaliteten.
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Meddela forsta anvindaren:

Om aktiverad, spela meddelanden till den forsta vantande anvéndaren i kon. Detta kan betyda att
meddelanden spelas nar en agent forsdker ansluta till den vantande anvandaren vilket kan fordrdja tiden
innan agenten och anvéndaren kan kommunicera.

Skippa 6kad position (B):

Meddela enbart om positionen ar likadan eller har minskat.

6.5 Periodiska meddelanden

Frekvens:

Hur ofta meddelanden spelas upp for inringaren.

Slumpmassigt:

Spela meddelanden i slumpmadssig ordning.

Relativt:

Definierar huruvida timern startar vid slutet av playback (ja) eller i bérjan (nej).
Meddelande:

Meddelande att spela for inringaren.

6.6 Utbrytningsmeny

Siffra:

Siffra man kan sl i kon for att skickas ut fran kon
Destination:

Vart man ska skickas nar man slar siffran

6.7 Avancerad meny
Andra inringarens prioriteringstid (B):

Efter hur manga sekunder ska vi 6ka inringarens prioritering, detta hander tills samtalet besvaras eller max
uppnas. 0 avaktiverar denna feature. Okning kommer inte dndra positionen i kén, bara prioriteringen.

Andra inringarens prioriteringssteg (B):
Oka prioriteringen med denna méangd (normalt 1) varje gang.
Andra inringarens maxprioritet (B):

Oka prioritering upp till denna niva.
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