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— CELLIP 365 CENTREX

Manualen beskriver Cellips 365 Centrex funktionalitet och dess majligheter att konfigurera vaxeln i natet. Manualen
beskriver de vanligaste installningarna men special instéllningar som t.ex. |ata era kunder [amna
personnummer/kundnummer finns i separata manualer.

1. STARTSIDAN

Startsidan innehaller 6vergripande information om vaxeln samt snabblankar till de viktigaste installningarna.

eel Il p Mina sidor Mobilportalen Svenska English Logout ?
Vaxelinstllningar v Anvéndare Vixel
Automatisk telefonist (IVR) -
18 Anvandare 6 av 7 Oppna svarsgrupper -
Telefonka/ Svarsgrupper
31 Nummer 2 Automatisk telefonist (IVR) -
Hantera anvindareflicenser .
9 Mobilnummer Nummervisning
Nummervisning Kortnummer
Kortnumemer Rostbrevidde meddelande
Hanvisning
Lync/AD installningar Statistik Svarsgrupper
Lynestaristik
® Vaxel-
Anslut [P-telefoner ® 1_S&lj-
® 1_Kundservice -
112-installning ® Svarsgrupp4 -
Samtal idag Samtal sista 7 dagarna =
Admministration > N * salj-
® Svarsgrupp? -
SMS > ® Support-
Ovrige >
e T R TTeT > Administration Hjélpcenter
Fakturor Nedladdning mjukvara
Kostnadsstalle Nedladdning Skype mjukvara
Ljudbibliotek Eragor ach svar
Anvandare mina sidor Manualer
stallin 112 Kontakta Cellip

2. LJUDBIBLIOTEK

Ljudbilioteket ar centralt for att du ska kunna konfigurera din vaxel. | ljudbilioteket valjs alla de ljudfiler som olika
vaxelinstallningar (som beskrivs senare i dokumentet) anvander.

For att komma till ljudbilioteket anvands med fordel snabbvalet pa Admin start du kommer till nar du loggar in.

Vil inne i ljudbiblioteket listas de ljudfiler som finns till hands. Fran bérjan finns det bara tva ljudfiler som inte kan tas
bort:

e  Tom ljudfil. En tom ljudfil som kan anvandas vid behov ndr man inte vill att nagot skall spelas upp
e Den ni soker kan inte. Anvands till alla rostbrevlador innan man lagt in personliga meddelanden. Hela
meddelandet lyder ”"Den ni séker kan inte ta emot ert samtal. Vanligen Iamna ett meddelande efter pipet.”
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Du kan ladda upp nya ljudfiler pa sidan i au- eller wav-format.

Ladda upp ljudfiler @

Godkanda format au, wav, max SMB styck, max 50MB totalt. Ljudfilen maste vara i mone inte stereo.

Fil Valj fil | Ingen fil har valts

Eventuell beskrivning av filen

Figur 1: Ladda upp ljudfiler

2.1 SPELA IN LJUDFIL

Vi har skapat en text till tal-funktion dar du kan skriva in text och sen fa det som en ljudfil. F6r att komma dit gar du till
Ljudbilioteket och sen till avsnitt Hur kan jag skapa en ljudfil?.

Meddelandet kommer att [dsas upp av en rostsyntes och ljudfilen kommer att sparas i ditt ljudbibliotek. Du betalar 1
kr per paborjade 8 tecken. Om JavaScript ar aktiverat sa finns det en raknare under textfiltet. Denna kan sta pa 0 om
pris inte har kalkylerats, men det ar fortfarande kostnaden 1 kr per pabérjade 8 tecken som géller. (Denna kostnad
galler oavsett om du ar néjd med ljudfilen eller inte.) Punkter och kommatecken ger sma pauser, precis sa som de
fungerar i vanlig skrift. Utropstecken forandrar uttalet pa ordet innan sa att tonlaget hojs lite.

Ord som inte finns pa svenska eller vars
stavning skiljer sig fran hur de uttalas bor
o . . . H H o
skrivas som de later. Till exempel skriver vi S ka pa |J u dﬂ | er Ifra N text
"Sallip" istallet for Cellip for att fa ett battre
uttal. Valj sprak : swedish (glin, F)

a

Beskrivning av ljudfil:

Punkter ldses upp som "punkt" om det inte (ett ord med endast bokstéver och siffror (a-z 0-9))
finns mellanslag mellan tva ord, t.ex. Meddelande:
www.cellip. Annars ger punkter en paus
och en lite hogre tonhojd for att markera
meningens slut. For att alltid vara saker, 0] kr;
dock, sa bor du alltid skriva ut allt precis sa Skapa ljudfil
som du vill att det ska lata. Du kan t.ex.

skriva "www punkt sallip punkt kom." for

www.cellip.com. Figur 2: Text till tal

Det finns 9 olika sprak att vélja mellan och varje sprak har ett antal olika roster. T.ex. sa finns Elin pa svenska, vilken ar
den roésten som du hor i de flesta stora féretags vaxlar.

Du kan &ven spela in en ljudfil pa din dator med hjalp av en mikrofon och ett ljudinspelningsprogram eller genom att
anvanda rostbrevladan for inspelning. Lagg da till en e-postadress som meddelandena ska skickas till. Ring sedan upp
ditt nummer och lamna ett meddelande. Du far da ett e-postmeddelande med en bifogad ljudfil som du kan ladda
upp. Det ar viktigt att du stéller in s3 att filen levereras i waw-format.
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Tank pa att 22,05 kHz racker for god ljudatergivning av en talinspelning. Sa om du har stora ljudfiler kan dessa
nedsamplas vid behov.

Skall du anvénda ljudfilen till ett talsvar laggs en ton automatiskt till direkt vid slutet av inspelningen. Lagg darfor till en
eller ett par sekunder tystnad i slutet av din inspelning for att ge den uppringande personen mojlighet att avsluta
samtalet innan rostbrevladasinspelningen pabérjas.

Uppladdade filer :

Lyssna  Namn Fil Storlek  Upplagt av Ta bort
¥ Tomjudi | figur 3 kan du hur det ser ut nar vi lagt till
i soker kan i . . . .
o Dennisdkerkaninte en ljudfil som heter Musik till svarsgruppen
[v] BachGavotteShort.mp3 | & BachGavotteShort.mp3 358kB  Administrator @ . .
Support. Alla anvandare kan lagga upp

[»] 4687087084 & voice_message_4687087084_ 22kB Administrator @ . . "

ToiR mEshge ljudfiler men en anvdndare kan bara ta bort
[v] i | ivr_Not Active_huvudmeny_ 108kB  Administrats o . . . L. ..

ivr_Not Active_huvudmeny ¢ @ ivr_Not Active_huvudmeny, inistrator ljudfiler de sjalva lagt till. Administratéren
[v] | th402. 26kB  Administrat o . .

o @ voreynhELway instrEer kan ta bort alla ljudfiler, oavsett vem som
[¥] Test | & test.wav 401kB  Administrator @

har lagt till dem.

Du anvander just nu 915kB av ditt utrymme.

Figur 3: Lista ljudfiler

3. AUTOMATISK TELEFONIST (IVR)

En automatisk telefonist eller talsvar som vi nedan kallar IVR &r ett talsvar som brukar presentera vilket féretag man
ringt till och sedan lata den inringande gora knappval med sin telefon for att komma vidare till ratt avdelning.

En IVR kan ha flera steg med undermenyer och du kan koppla valen till nya telefonnummer eller talsvar. En meny kan
ocksa vara tidsstyrd sa att det géller mellan vissa klockslag pa vissa dagar.

For att skapa en IVR sa klickar du pa menyvalet Automatisk telefonist (IVR) under Vaxelinstaliningar.

Du kan sedan vélja att aktivera en IVR pa ett valfritt nummer.

Nar du aktiverat din IVR ser det ut som i
figur 4.

Huvudmenyn kan inte tas bort och &r

. .. Menyer
a”tld den som Spe|aS upp forSt' Du kan Andra Installningar Ta bort meny (gar €] att angra!)
fran huvudmenyn spela upp andra Kusudmenyn Altid @
Support_1 Alltid o] [x]
menyer.

Om du klickar p3 ikonen fér Andra
installningar ( E sa kan du borja skapa

s e o . Figur 4: IVR-men
din forsta meny. Lat oss gora det.
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IVR installningar

Namn Ljudfil Farklaring

Intro ’voicesymmzm—'| Intro Meddelande som spelas farst »
Meny |va|komcel|'|p.au v | Meny meddelande spelas efter intro och kan spelas upp flera gdnger via action se nedan [
Default |Tom ljudfil v | Default meddelande spelas nar ingen annan installning har gjorts pa det valet se nedan

Knapp-tryck Destinationsnummer Spelas fore val Lyssna

0 |\.-"|darekoppla till 53] v | dukopplas.au v »

1 |\.-"|darekoppla till Support v |

2 [vidarekoppla v | 0738833919 tryck2.au v 3

3 |\.-"|darekoppla till vaxel v | tryck3.au v »

4 [Widarekoppla till 1_Kundservice ¥ | v

5 [vidarekoppla v | 0977400525 Du kopplas! v 3

& [vidarekoppla v | 0738833919 v

7 |Defau|t v | Kundnummer 5si ¥ »

8 | Default v | fel kundnummer ¥ »

9 | Koppla till menyn Support_1 v | v

Inget val |Kopp|a till menyn Huvudmeny ¥ | dukopplas.au v »

Stangt | Default v | v

Figur 5: IVR-instdllningar

Figur 5 visar hur menyn ser ut. Overst kan du ange vilket intromeddelande frén ditt eget ljudbibliotek som ska spelas
upp. Ljudbilioteket och dess funktioner beskrivs i avsnittet Ljudbibliotek. Ljudfilen som vdljs i Intromeddelande spelas
upp en gang nar man férst kommer in till IVR:en. Notera att du kan vélja att inte ha nagon ljudfil dar.

I IVR:en kan du sedan vilja en ljudfil for Meny. Denna ljudfil kommer ocksa spelas upp forsta gangen man kommer in
till IVR:en men du kan dven valja att Iata denna spelas upp vid val. T.ex. kan du lata knapptryck 9 vara ett menyval som
spelar upp menyn pa nytt.

Default-ljudfilen anvands om du later nagot val (1-9) inte ha nagon betydelse. Da kan du vilja att lagga in en ljudfil pa
default som t.ex. sdger ”Ogiltigt val. Forsok igen.” Ett annat alternativ ar att du skickar tillbaka den inringande till
menyn pa de val dar du inte ldgger in ndgot annat. Det ger den inringande en chans till om den inte uppfattar
menyvalet.

For varje knapptryck kan du sedan vilja att:

e Vidarekoppla till en annan meny. T.ex. sa kan du ha en huvudmeny och sedan vid val 1 skicka samtalet till en
supportmeny och vid val 2 skicka det till en sadljmeny.

e Vidarekoppla till ett nummer. Om du véljer att vidarekoppla till ett nummer anvands destinationsnummer-
kolumnen. Telefonnumret maste specificeras med ratt riktnummer (och eventuella internationella nummer
med 00 fore landskod) och utan mellanslag, bindestreck, plus eller parentestecken, exempelvis: 0855801010

e Vidarekoppla till talsvar. Samtalet vidarekopplas till IVR:ens talsvar.

e Vidarekoppla till en svarsgrupp. Se nasta avsnitt for en beskrivning pa hur svarsgrupper hanteras.

Det finns dven tva specialval:

e Timeout. Om kunden inte gor ett aktivt val pa 10 sekunder efter att kunden har fatt hora klart sin meny kan du
valja hur samtalet skall kopplas. Normalt spelar du upp menyn igen fér kunden.
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e Not Active. Om menyn inte &r aktiv nu sa kan du skicka samtalet till en annan meny eller till Talsvar etc.
Exempel: Menyn géller mellan 08:00-17:00 och du vill sedan att det ska ga till telefonsvararen. Lat period for
menyn vara mellan 08:00-17:00 och specificera sedan att aktionen "Not Active" skall ga till talsvar.

D3 kommer vi in pa att man kan bestamma IVR:en skall vara aktiv mellan 08:00-12:00 och 13:00-17:00 mandag
nar en meny skall vara aktiv och att valet som till fredag.

finns i Not Active kommer att kéras nar den

inte ar aktiv. Notera att detta sker

Andra tiden for nar menyn skall vara aktiv genom att klicka pa rutorna har nedan. Du kan ocks3 valja att gora det med regler (du har
da majlighet att stalla in minuter ocksa).

omedelbart d.v.s. inga ljudfiler, sdésom Intro

eller Meny, kommer spelas upp fore.

Tidsinstéllning per timma och veckodag

Du kan vélja att lata en speciell ljudfil spelas [cversa] reioreasio

Méndag Tisdag Onsdag Torsdasg Fredag Lérdag Sondsg

upp pa ett specifikt val. T.ex. kan du lata val 8
vara "Fa mer info om féretaget”. Klickar man
da pa 8 hor den inringande forst en ljudfil

10163 11 08 I 1 0 1 1 e

med en presentation av féretaget och skickas

=

sedan tillbaka kunden till menyn i IVR:en.

Att vilja tidpunkt nar IVR:en ar aktiv kan
gobras pa tva satt. Antingen genom det
grafiska granssnittet (se figur 6) dar vi valt att

BRREREEKEGE BRI

Figur 6: Tidsinstdllning

Du kan aven vilja att anvanda regler for att satta upp nar IVR:en skall vara aktiv.

Du kan ha valfritt antal regler

Foljande regler &r uppsatta
Skapa regler far nar WA skall vara aktiv.

Dag Timma Minut
Starttid Mandag-Fredag ¥ 00 Y 00 ¥

Sluttid | Mandag-Fredag ¥ 00 Y 00 ¥

Lagg dll regel

Vill du att en vidarekoppling skall g2lla en heldag vanligen valj startid timma 00 och sluttid timma 24.
Reglerna kan krocka. Systemet kommer ta reglerna fran borjan till slutet och om den hittar en som
tillter vidarekoppling 53 kemmer vidarekopplingen géras.

Spara reglerna for nar din IVR meny skall vara akdtiv.

Figur 7: Tidsinstdllning, regler
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Figur 7 visar samma tidsregler som med det grafiska verktyget men uppsatt med regler istallet. Regler ar generellt mer
kraftfullt eftersom du har ocksa kan stélla in minuter.

Vi har nu gatt igenom hur du skapar en meny. Du kan skapa flera menyer pad samma satt pa ett och samma nummer
och lanka ihop dem genom vidarekopplingsfunktionen Vidarekoppla till en meny.

Vi skall nu visa genom ett exempel.

Vi har féretag X som har tva avdelningar, Salj och Support. Bada dessa behéver egna undermenyer dar den inringande
far valja om man ringer fran ett foretag eller som privatperson.

Menyn skall vara 6ppen mellan 08-17 och ska om inte den ar 6ppen spela upp ett meddelande med 6ppettider.

Kunden skall ha tre svarsgrupper. En for privat som bade tar support- och siljarenden samt tva stycken for féretag,
varav en ska vara for Support och en for Salj.

Vi borjar med att skapa tre menyer, Huvudmeny, Sédljmeny och Supportmeny.

Menyer o

Andra Instéllningar Ta bort denna mall (gér ej att angral)

Huvudmenyn ki 8:00 till 17:00 Ma&ndagar till Fredagar @
Séljmeny kl 8:00 till 17:00 Mandagar till Fredagar ©

Supportmeny  Alltid @ O

Figur 8: Lista, menyer
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Namn pa menyn

Huvudmenyn (Huvudmenyn gar & att andra namn pa)

Tid nar menyn skall vara aktiv

ki 8:00 till 17:00 M&ndagar till Fredagar
Andra aktiv tid

Ljud vid vidarekoppling o

Ringsignal

® Musik

IVR installningar o

Namn | Ljudfil Forklaring
r i | | Intro Meddelande som
Intro Tom ljudfil : »
[atornjl J spelas forst
Meny meddelande
) _ | spelas efter intro ach
Meny || Tom ljudfil + | | kan spelas upp flera »
ganger via action se
nedan
Default meddelande
r i | | spelas nar ingen annan
Default || Tom ljudfil +] [P
Bk 7o udfi J instalining har gjorts
pa det valet se nedan
Knapp- A ,
tryck Val Destinationsnummer | Spelas fidre val Lyssna
a I: Koppla till menyn Huvudmeny =:| |:
1 I: Koppla till menyn Saljmeny =:| [ | |:
2 I: Koppla till menyn Supportmeny =:| [ | |:
3 I: Koppla till menyn Huvudmeny ::I [ | |:
4 I: Koppla till menyn Huvudmeny ::I [ | |:
5 I: Koppla till menyn Huvudmeny ::I [ | |:
[ I: Koppla till menyn Huvudmeny ::I [ | |:
7 I: Koppla till menyn Huvudmeny ::I [ | |:
1 I: Koppla till menyn Huvudmeny ::I [ | |:
9 I: Koppla till menyn Huvudmeny ::I [ | |:
Timeout I: Koppla till menyn Huvudmeny ::I [ | |:
Not ( o[ 111
Active | Default 3 | »
Figur 9: IVR, exempelmeny
Sidan 8 av 20

Vi har i ljudbiblioteket skapat
ljudfilerna, Intro foretag, Huvudmeny,
Saljmeny, Supportmeny och Oppettider.
Vi borjar nu lagga upp ljudfilerna pa ratt
stdllen och skapa ratt kopplingar for
huvudmenyn. | figur 9 ser du resultatet.

Vi har valt att i varje felaktigt val spela
upp menyn igen. Ar inte menyn aktiv
spelar vi upp 6ppettiderna. Nu skall vi
gora klart sdljmenyn och supportmenyn
ocksa. Till dessa behover vi tre
svarsgrupper, SG privat, SG foretag
support och SG féretag salj. (Hur du
skapar dessa kan du ldsa om i avsnitt 3.)
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Du ser resultatet for sdljmenyn i figur
10. Vi har aterigen bestamt att
sdljmenyn spelas upp om inget giltigt val
gjorts. Om man valjer 1 skickar vi
samtalet till svarsgruppen SG féretag
salj och om man valjer 2 skickar vi det
till svarsgruppen SG privat. Méjligen kan
man tdnka sig att ha ett val 9 som
istallet for saljmenyn gar tillbaka till
huvudmenyn och i sdljmenyljudfilen ha
"Tryck 9 for att komma tillbaka till
huvudmenyn”.

Nu gor vi dven supportmenyn som ser
ut exakt som sadljmenyn men dar
svarsgrupperna ar SG féretag support
och SG privat och filen Supportmeny
anvands.

Vi har nu gjort klar en IVR-meny. Du kan
valja att nastla menyerna annu mer vid
behov men s3 fa val och menyer som
mojligt bor efterstravas for att inte gora
det svart for dina kunder att na dig.

4. SVARSGRUPPER

Namn pa menyn

Sdljmeny

Tid nar menyn skall vara aktiv

ki 8:00 till 17:00 M andagar till Fredagar
Andra aktiv tid

Ljud vid vidarekoppling o

Ringsignal
# Musik

IVR instéllningar o

Namn | Ljudfil Forklaring
intro [ Tom ljudfil | | Intre Meddelande som
spelas forst
Meny meddelande
i _ | spelas efter intro och
Meny || Tom ljudfil % | | kan spelas upp flera »
ganger via action se
nedan
Default meddelande
r S | | spelas nar ingen annan
Default || Tom fjudfil +)| B
L 7o ludfi | instalining har gjorts
pa det valet se nedan
Ku;?:Ep- Val Destinationsnummer | Spelas fare val Lyssna
0 | Koppla till menyn Siljmeny 3| | 7
1 [ Vidarekoppla till 5G foretag silj Ol [ 2
2 [ Vidarekoppla till SG Privatz3 2] ( 2)
3 [ Koppla till menyn Saljmeny Ol [ 2
4 [ Koppla till menyn Saljmeny £ [ 2
5 [ Koppla till menyn Saljmeny £ il 2
6 [ Koppla till menyn Saljmeny £ [ 2
7 [ Koppla till menyn Saljmeny Ol [ 2
8 [ Koppla till menyn Saljmeny Ol [ 2
9 [ Koppla till menyn Saljmeny 1 [ 3
Timeout || Koppla till menyn Saljmeny Ol [ 3
Mot ( T 11 ¢ ~
Default v >
Active | Defaul J | ||

Figur 10: Séljmeny

Svarsgrupper anvands for att ha en grupp anknytningar/agenter som kan svara pa samtal. Svarsgruppen kan ha upp till

20 agenter och olika kéfunktioner kopplade. Livemonitorering av svarsgruppen och avancerad statistik dr ocksa

tillganglig.

Vi borjar fran boérjan med att se hur man skapar en enkel svarsgrupp. Nar du kopt Cellip 365 sa ingar en svarsgrupp.
Né&r du klickar pa Telefonk6/Svarsgrupper i menyn under Véxelinstallningar sa far du se de svarsgrupper du har och

genom att klicka pa en sa kommer du till instaliningssidan for en svarsgrupp.
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Realtidshistorik f&r alla inkommna svarsgruppsamta

Alktiv Status/Typ MNummer MNamn Beskrivning val Admin flytta

Lagg till anknytning som ska inga i svarsgruppen Vaxel

LRSS TS A L5zs till anknytningen tll svarsgruppen

Externt nummer (tex 0855801001 Lagg till Externt nummer till svarsgruppen

Tank pa att telefonsvarare/maobilsvar pa externa nummer kan svara pa ett samtal s3 att svarsgruppen inte fungerar som tankt.

Andra namn pa svarsgruppen

Vel Andra namn pa svarsgruppen

Figur 11: Svarsgrupp, start

Du kan sténga av eller satta pa svarsgruppen i webbgranssnittet. Svarsgruppen kan ocksa aktiveras genom att
anknytningar som ar administratorer i svarsgruppen ringer ett kortnummer pa tre siffror. Svarsgruppen kan ocksa
stdngas av genom att nagon av de anknytningar som dr administratorer i svarsgruppen ringer ett annat kortnummer
pa tre siffror.

Vi borjar med att lagga till en anknytning i en svarsgrupp. Antingen kan du vélja att ldgga till en anknytning som finns
pa samma konto eller sa véljer du ett externt nummer (kanske en mobiltelefon).

Vi lagger till 46855801960 som anknytning. Som du ser visas alla nummer med landskod. Det ar for att underlatta nar
man har nummer in manga lander.

Aletiv Status/Typ Nummer MNamn Beskrivning Wal Admin flytta

Externt nummer 0855801960 Sven Andersson - - m
| Ta bort Logga ut

Figur 12: Val av anknytning

Nedan féljer en forklaring pa vad de olika kolumnerna betyder.

e  Aktivanger om anknytningen &ar aktiv eller avstangd fran svarsgruppen. Det &r bara aktiva anknytningar som far
samtal som kommer in i svarsgruppen

e Status/Typ ar bara intressant om man har aktiverat hanvisning pa sin anknytning. Om det &r aktiverat sa star
det vilken hanvisningsstatus en anknytning har

e Nummer &r sjdlva numret pa anknytningen

e Namn ar namnet pa anknytningen
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e Val later dig vélja att stdnga av, aktivera eller helt ta bort en anknytning fran svarsgruppen

e Admin anger om anknytningen dr en administrator eller vanlig anvdandare. En administrator har ratt att stdnga
av en svarsgrupp genom att ringa ett kortnummer eller anvanda Cellips klient

e  Flytta. Om man har flera anknytningar i svarsgruppen kan man har flytta dem upp och ner i listan. Var de ligger
i listan ar viktigt om du har valt att svarsgruppen skall ringas med Rak ringning (da samtalet slussas i tur och
ordning enligt listan ovan)

Om vi klickar pa Mer installningar-symbolen sa ser vi alla instéliningar vi kan gora i svarsgruppen. Vi kommer ga
igenom dem en efter en harnast.

4.1 ANDRA NAMN PA SVARSGRUPPEN

Som rubriken sager kan du dndra
namnet pa svarsgruppen, vilket
underldttar administrationen (t.ex. om Waxel Andra namn pa svarsgruppen

Andra namn pa svarsgruppen

vi vadljer Vidarekoppla automatisk
telefonist till svarsgruppen)

Figur 13: Andra namn pd svarsgruppen

4.2 HUR SAMTAL TILL SVARSGRUPPEN SKA HANTERAS

Under detta avsnitt bestimmer du hur man ska ringa pa anknytningarna/agenterna i svarsgruppen. Man kan vilja
mellan:

e  Parallell paringning da det ringer pa alla samtidigt
e Rakringning da det ringer enligt listan under Inlagda anknytningar
e Langst ledigi svarsgruppen

Héar bestdmmer du dven hur lange det ska ringa pa varje anknytning i svarsgruppen.

Hur samtal till svarsgruppen skall hanteras o
Parallell paringning (Ringer pa alla samtidigt) r

Hur lange skall det ringa pa anknytningar i svarsgruppen
«

Figur 14: Hur samtal till svarsgrupp ska hanteras
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4.3 TID DA SVARSGRUPP SKA VARA AKTIV

betydelse. Om svarsgruppen ddaremot ar aktiv kommer
den att vara 6ppen enligt den tid du angett har.

Du maste ocksa kunna stalla in vilka tidpunkter en

svarsgrupp skall vara aktiv. Detta kan goras via det

grafiska granssnittet. Om du vill kan du ocksa lagga in

regler for stérre mojlighet att dven styra det pa
minutniva. | figur 15 ser du hur det ser ut om man

valjer det grafiska alternativet.

(= == 3 oW R I R SR VNV E (=]

BlekRlGERRE=RE

23 1S 1 |

Det ar viktigt att forsta att om svarsgruppen ar

avstangd kommer tidsinstallningen inte ha nagon
Figur 15: Tidsinstdllning, svarsgrupp

4.4 BESTAM VAD SOM SKA HANDA NAR SVARSGRUPPEN AR INAKTIV

Vart ska samtalen ta vdagen nar svarsgruppen ar stangd? Det bestimmer du i detta avsnitt. Du kan valja mellan

féljande alternativ:

e  Skicka alla samtal till Cellips passningstjanst (vilket kraver att du kopt den tjansten)

e Vidarekoppla till valfritt nummer

e Vidarekoppla till en annan svarsgrupp

e Skicka samtalet till talsvar (du valjer ljudfil som spelas upp innan det skickas dit). Du véljer dven vilken e-
postadress som skall fa alla réstmeddelande

e Spela upp en ljudfil och avsluta samtalet

| figur 16 kan du se hur det ser ut om du valt att forst skicka samtalet till Cellips passningtjanst. Om den &ar stangd
véljer man att spela upp en ljudfil som innehaller 6ppetiderna och sedan stanger man ner samtalet.
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1.

Skicka alla samtal till Cellips passningtjgnst

(orderservice).

Om Passningtjdnsten &r vald kommer samtal att kopplas dit forst. Om Cellips passningtjanst &r sténgd kommer samtal skickas enligt nedan valda logik.

2.
Vidarekoppla till nummer | |
vidarekoppla till svarsgrupp

® Skicka samtalet till réstbrevidda, valj ljudfil | Den ni sGker kan inte v |
Spela upp en ljudfil och avsluta samtalet | felaktig inmatning v |

Om du wéljer att skicka samtalet till réstbreviada vanligen skriv in vilken e-post ni vill ha era meddelanden skickade till: |per.hubinette@cel|'|p.se

Tillbaka

Hantera ljudfiler i ert [judbibliotek

Figur 16: Beteende vid inaktiv svarsgrupp

4.5 BESTAM VAD SOM SKA HANDA NAR INGEN | SYARSGRUPPEN TAR SAMTALET

Om ingen tar samtalet har du samma instéllningsmajligheter som om svarsgruppen inte ar. (Notera att du kan valja att
aktivera kéfunktioner pa en svarsgrupp. Vi aterkommer senare till hur du ska gora for att detta inte ska kunna
intraffa). Du behover dock inte vélja att samma sak skall handa som nar svarsgruppen inte ar aktiv, utan du ar fri att
styra samtalen pa annat sitt om ingen svarar. T.ex. har du kanske en svarsgrupp for saljavdelningen som ibland inte &r
bemannad. D3 kan du vélja att skicka samtalen till en supportsvarsgrupp for att inte missa saljsamtal.

4.6 VALJ LIUDFIL SOM SKA SPELAS UPP INNAN SAMTALET SKICKAS TILL SVARSGRUPPEN

Du kan valja om du vill att en ljudfil skall spelas upp innan samtalet skickas till svarsgruppen.

Valj ljudfil for valkomstsvar

valkomeellip.au L Vil [judfil

Liudfiler i ert ljudbibliotek

Figur 17: Ljudfil innan svarsgrupp

4.7 STALL IN VILKET NUMMER SOM SKA VISAS NAR SVARSGRUPPEN RINGER UPP ANKNYTNINGAR

Funktionen att valja vilket nummer som ska visas nar svarsgruppen ringer upp anknytningar ar valdigt viktig om
samma anknytning besvarar flera olika svarsgrupper och man behdéver veta vilken svarsgrupp samtalet kommer fran.

Du kan t.ex. vélja funktionen Visa vem som ringer och svarsgruppens nummer, vilket innebar att du ser bada den som
ringer och vilken svarsgrupp samtalet kommer in ifran. Notera att denna funktion bara fungerar om du svarar via en
fast IP-telefon eller via en telefon i datorn som t.ex. Bria. Svarar du i en mobiltelefon kommer du bara se vem som
ringer eller svarsgruppens nummer, beroende pa vad du stallt in. | figur 18 kan du se hur vi stallt in det i var grupp.
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Stall in vilket nummer som ska visas nar svarsgruppen
ringer upp anknytningar
Viza svarsgruppensnamn och vem som ringer ¥

Stall in svarsgruppens nummer

45313135180 Al Andra nummer ut pa svarsgruppen

Figur 18: Nummer som ska visas nédr svarsgrupp ringer agent

4.8 KO PA SVARSGRUPPEN

Telefonkd pa en svarsgrupp innebaér att flera kan ringa in samtidigt och skulle ingen anknytning/agent svara sa laggs
samtalet i en ko och far vanta tills nagon blir ledig.

For att stélla in kon exakt s& man sjalv vill ha den finns foljande alternativ:

e Vilj om koépt musik, ringtoner eller egen musik ska spelas upp nar kunden vantar pa sin tur. Du kan lagga upp
egen musik och har kan du vilja att l1agga in budskap som t.ex. ”Ni vet vil om att ni kan ga till www.cellip.com
for att lasa om vara produkter?” varvat med musik

e Koplatsinformation. Antingen sa far kunden veta vilken plats man har i kon eller sa far kunden héra att alla ar
upptagna just nu

e Sprak som alla automatiska promptar skall ha. Det finns svenska, engelska, danska, norska, finska, hollandska,
franska, tyska och spanska att valja mellan

e Hur ofta koplatsen skall annonseras. Om du valt att inte aktivera Képlats kommer det annonseras att alla
representanter ar upptagna. Vill t.ex. har valt att ingen musik ska spelas da du har valt egen komusik med
meddelande i sa satter du vardet till 0. Tank pa att om du valt att agenterna ska ringa i t.ex. 30 sekunder sa
kommer inte meddelandet spelas upp for den som ar forst i kon férran var 30:e sekund dven om du valt 10
sekunder har. Vi rekommenderar 60 sekunder (alternativt 25 om du inte har nagon kémusik). 10 sekunder ar
det lagsta vardet som accepteras

e Omingen agent svarar, hur lange skall kon vanta innan den forsoker igen

e  Maxtid i ko for kunder. Maxtid i ko ar bra att anvanda nar du inte alltid kommer bemanna kon fullt ut. Tank da
pa att inte valja ett for hogt varde pa maxtiden innan samtalen skickas vidare. 5 minuter ar ett bra riktvarde. 60
minuter ar det hogsta varde som kan valjas och det som anvands som default. Man kan alltsa inte sitta i ko
langre an 1 timme. Kontakta oss om du vill att man ska kunna vénta i k6 mer dn i en timma

e Urkopplingsnummer aktiverar mojligheten for kunden att trycka 9 for att ga ur kon och bli kopplad till
urkopplingsnumret. Lamnas faltet blankt s ar tjansten avaktiverad. Detta kan anvandas till flera olika saker.
Bland annat att du t.ex. kan aktivera talsvar pa numret sa att du ger kunden mojlighet att ga ut ur kon for att
lamna ett talsvarsmeddelande. Eller sa kan du ha en IVR aktiverad pa numret eller att koppla kunden till en
mobiltelefon, etc. Du behoéver sjalv i din komusik ge instruktioner till hur kunden ska anvanda tjansten. T.ex.
"Tryck 9 for att ga ut ur kon och lamna ett talsvar, sa tar vi hand om ditt drende sa snart vi kan"

e  Tryck 1 for att bli uppringd. Vill du att kunden som star i ko ska kunna trycka 1 for att bli uppringd? Kunden far
da knappa in sitt nummer och du far ett mejl om att ringa kunden till det mejl du anger nedan

Mejlet kommer fran adressen noreply@cellip.com med dmnet Queue Opt-out och meddelande enligt nedan:

En kund vill bli uppringd:
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Svarsgrupp: NAMNET_PA_SVARSGRUPPEN
Nummer som kund skrev in: NUMRET KUNDEN LAMNADE

Vi gar nu tillbaka till sidan dar man ser anknytningar och vi visar nu hur det kan se ut nar man lagt till fem
anknytningar. Du ser da dven pilarna till héger dar man kan flytta upp och ner anknytningar. Tva av anknytningar &r
ocksd avstangda d.v.s. far inga samtal av de som kommer in i svarsgruppen.

Alktiv Status/Typ Nummer Namn Beskrivning val Admin  flytta
Externt nummer 0855301960 Sven Andersson - - m M
Aktiv | Ta bort Logga ut
Tillganglig 0214444554  Rickard Arvedal - m -
Avstangd | Tabort | Loggain v
Internt nummer 0313135180  testiest]
Avstangd | Ta bart Logga in Nej
Internt nummear 0855001270 Pelle Andersson -
Aktiv | Ta bart Logga ut Nej
Internt nummer 0313135185 Tom Eriksson - m ~
Aktiv | Ta bart Logga ut

Figur 19: Anknytningar i svarsgrupp

4.9 OVERVAKNING AV KO | REALTID

Det ar viktigt att kunna 6vervaka kon i realtid for att snabbt fa en uppfattning hur kén ser ut just nu. Du kan ha ett

fonster 6ppet hela tiden som visar kon i realtid (ga till svarsgruppen du vill dvervaka och klicka p& Overvaka

svarsgruppen i en popup (externt webbfénster). Du kan bland annat se:

e Vilka som siter i k6 och hur manga det ar

e Vilka agenter som ar inloggade, upptagna, utloggade eller inte svarar

e  Statistik dver hur kon ser ut just nu. (For fullstandig statistik sa finns speciella statistiksidor som visar allt i
efterhand. Mer om det i avsnitt 3.10)

e  Statistik 6ver hur agenterna har hanterat samtal under dagen

I figur 21 kan du se en supportsvarsgrupp och dess agenter.
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Mumimmer Tid i k& Svarsgrupp: Vaxel (3 av 5 inloggade)
0 0 00:00:00 00:00:00
Samtal i K Tappade samlal Aktuell genomsnittlig ko Aktuzll max kotid
Agent Uppdaterades Inaktivitet idag Samtakstid idag Ej Svarade Mottagna samtal
@ +416855801980 2018-01-09 12:58:38 00:21:20 00:00:00 a o
+46214444554 2018-01-09 13:18:52 00:01:36 00:00:00 a o
+46313135180 2018-01-09 13:15:49 Qo0:01:33 00:00:00 a o
® +46855001270 2018-01-09 13:18:38 00:01:20 00:00:00 a o
® +46313135185 2018-01-09 13:15:46 Qo:0i:12 00:00:00 a o
§ Ledig @ Upptagen i samtal Ej Swar Ej inlaggad

Figur 20: Ké6-monitorering

4.10 STATISTIK FOR SVARSGRUPP OCH DESS ANKNYTNINGAR/AGENTER

Statistiken i svarsgruppen anvands for att kunna se hur samtal- och servicenivaerna férdelar sig under dagen sa att du
ska kunna bemanna olika svarsgrupper optimalt.

Pa svarsgrupps niva finns foljande statistik tillganglig:

e SL20 (Service Level 20 sekunder). Innebar att sd manga procent samtal har blivit besvarade inom 20 sekunder

e SL40 (Service Level 40 sekunder). Innebar att sd manga procent samtal har blivit besvarade inom 40 sekunder

e SL60 (Service Level 60 sekunder). Innebar att sd manga procent samtal har blivit besvarade inom 60 sekunder

e SL120 (Service Level 120 sekunder). Innebar att sa manga procent samtal har blivit besvarade inom 120
sekunder

e SL240 (Service Level 240 sekunder). Innebar att sa manga procent samtal har blivit besvarade inom 240
sekunder

e ABN (Abandon rate). Innebar att sa manga procent har lagt pa innan de blir besvarade av en agent

e ABN 10 (Abandon rate 10 sekunder). Innebar att s manga procent har lagt pa innan de blir besvarade av en
agent (de som lagger pa inom 10 sekunder rdknas inte)

e  ASA (Average Speed Answer). Antal sekunder det tar i genomsnitt innan ett samtal har blivit besvarat

e LWT (Longest Wait Time). Den tid som samtal som véntat langst pa att bli besvarat har fatt vanta (i format
hh:mm:ss)

e |LWT 10 (Longest Wait Time 10). Den tid i genomsnitt som de 10 samtalen som vantat langst pa att bli
besvarade har fatt vanta (i format hh:mm:ss)

e  Antal samtal. Antal samtal som inkommit till svarsgruppen

e Total samtalstid. Tiden som alla agenter suttit i samtal fran svarsgruppen (i format hh:mm:ss)

e  Snitt samtalstid. Genomsnittstiden ett samtal har varat (i format hh:mm:ss)

Det gar att valja vilka tidsintervall man vill se statistiken och den presenteras med grafer pa ett visuellt satt. Du valjer
vilken statistik du vill se i grafer.
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Service level

W sL240
W sL120
B sLe0
W sL4a0
W sL20

Procent

0
05/11 Mindag  06/11 Tissag  07/110nsdag 081 Torsdag  09/11 Fredag  10/11Lordag  11/11 Sondag

Tidpunkt

For att se grafer for andra kolumner klicka pa kolumnrubriken

Antal

SL Tappade Total Genomsnittlig
At St o 120 Deule samtal samtalstid samtalstid
samtal
:/:3/;:88 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00 00:00:00 00:00:00 0 0 00:00:00 00:00:00
%igazg 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00 00:00:00 00:00:00 0 0 00:00:00 00:00:00

Figur 21: Statistik fér svarsgruppsanalys

Statistik finns dven pa agentniva for att kunna félja hur olika agenter i svarsgruppen hanterar samtalen. Féljande
statistik finns tillgdnglig for agenter i svarsgruppen:

e Antal samtal. Antal samtal som inkommit till svarsgruppen

e Total samtalstid. Tiden som alla agenter suttit i samtal fran svarsgruppen (i format hh:mm:ss)

e  Snitt samtalstid. Genomsnittstiden ett samtal har varat (i format hh:mm:ss)

e Langsta samtalstid. Samtalet med den langsta samtalstiden (i format hh:mm:ss)

e Langsta samtalstid 10. Genomsnittstiden pa de 10 samtalen som var langst (i format hh:mm:ss)

e Inget svar. Antal samtalsférsék som en agent inte besvarat

e Agentinloggad. Notera for att detta ska ge ett bra varde maste agenter logga in och ut ur svarsgruppen varje
dag

e Samtalstid/inloggad. Procentsatsen agenten sitter upptagen i samtal i férhallande till hur lange agenten varit
inloggad
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Statistik for svarsgruppen Support

Antal samtal
20 M 46855801043
¢ M 46855801045
15 M 46855801065
W 46855801066
- W 46855801069
£ 10 M 46855801087
o] M 46855801128
5
0 . =~
06/11 Tisdag 07/11 08/11 09/11 Fredag 10/11 Lordag 11 1211
Onsdag Torsdag Sondag Mandag
Tidpunkt
For att se grafer for andra kolumner klicka pa kolumnrubriken e
Statistik for agent 46855118751 &4
Antal besvarade Total Snitt Langsta Langsta e
samtal samtalstid samtalstid samtalstid samtalstid 10 SentakVIologed
A 0 00:00:00  00:00:00  00:00:00 00:00:00 0 240000  000%
Mandag
02/12
0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0 24:00:00 0.00 %
Tisdag
03/12
0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0 24:00:00 0.00 %
Onsdag
04/12
0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0 24:00:00 0.00 %
Torsdag
e 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0 24:00:00 0.00 %
Fredag
06/12
Lordag 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0 24:00:00 0.00 %

Figur 22: Statistik fér agenter

5. NUMMERVISNING

Nummervisning finns som menyval under Vaxelinstéllningar.

P& nummervisningssidan viljs vilka nummer som ska visas i alla utgdende samtal for olika anknytningar. Du kan har
stalla in om du vill att ett annat av dina nummer skall visas fér den du ringer till ndr samtalet skickas ut i det vanliga
telenéatet i stallet for varje enhets "egna" nummer.
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Véalj nummer som ska visas utat

Valj har vilka nummer som ska visas i alla utgaende samtal for olika anknytningar.

Du kan har stalla in om du vill att ett annat nummer av dina nummer skall visas fér den du ringer till nar samtalet skickas uti det vanliga telenatet | stllet far
varje enhets "egna" nummer.

Stall in 53 att valfritt vaxelnummer visas istallet fér det vanliga numret.

MNurnmer som ska visas utat Istallet for nummer:
46214444554 Rickard Arvedal v 46214444554 Rickard Arvedal
y 46313135180 test testi
46313135182 Per Hubinette vy 46313135182 Per Hubinette
vy | 46313135183 Arne Svensson
46313135184 Sven Gustavsson y 46313135184 Sven Gustavsson
46313135185 Tom Eriksson vy 46313135185 Tom Eriksson
46313135181 IVR nummer vy 46313135186 Viadimir viad
46313135187 Grne Andersson vy 46313135187 Orne Andersson
46313135188 Arvandare 1 Anvandare 1 ¥y 46313135188 Anvandare 1 Anvandare 1
AER1TIAATAT tact =f tactconn

Figur 23: Nummervisning

6. KORTNUMMER

Kortnummer finns som menyval under Véxelinstallningar. Pa kortnummer-sidan kan du skriva alla kortnummer som
du vill anvanda och till vilkka nummer du vill koppla kortnummer. Kortnummer fungerar for alla anvandare pa kontot,
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vilket innebdr att ni har en central plats ni kan skéta alla kortnummer for alla anvdndare oberoende av vilka telefoner

de anvander.

| figur 25 ser du en bild pa hur det ser ut i granssnittet.

Kortnummer som galler for alla era telefonnummer.

OBS! Kortnummer maste vara inom intervallen 10-99 eller 200-9999. Detta fér att undvika krock med viktiga nummer. Dessa kortnummer kommer endast att
fungera for ditt konto.

Du kan 13gga upp 100 kortnummer.
Telefonnumret ska bérja pa riktnummer; 55801000 i Stockhaolm blir t.ex. 0855801000,

Spara installningar

Kortnummer Kommer att ringa
005184 0313135784
3184 0313135784

Figur 24: Kortnummer
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