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MANUAL - CELLIP IP-CENTREX 3.0 PRO

Manualen beskriver Cellips IP-Centrex 3.0 Pros funktionalitet och dess mojligheter att konfigurera vaxeln i
natet.

1. LUUDBIBLIOTEK

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

For att komma till ljudbilioteket anvands med férdel snabbvalet p& Admin start du kommer till nér du loggar in.

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

e Tom ljudfil. En tom ljudfil som kan anvandas vid behov nar man inte vill att ndgot skall spelas upp

e Den ni soker kan inte. Anvands till alla rostbreviddor innan man lagt in personliga meddelanden. Hela
meddelandet lyder "Den ni sdker kan inte ta emot ert samtal. Vénligen ldmna ett meddelande efter
pipet.”

Du kan ladda upp nya ljudfiler pa sidan i au- eller wav-format.

Ladda upp ljudfiler (au, wav, max 5MB styck, max 50MB totalt) o

- [ valj fil | Ingen fil har valts

Eventuell beskrivning av filen

Figur 1: Ladda upp ljudfiler

1.1 SPELA IN LJUDFIL

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

Meddelandet kommer att ldsas upp av en rostsyntes och ljudfilen kommer att sparas i ditt ljudbibliotek. Du
betalar 1 kr per pdbdrjade 8 tecken. Om JavaScript ar aktiverat s& finns det en raknare under textfaltet. Denna
kan std pa O om pris inte har kalkylerats, men det ar fortfarande kostnaden 1 kr per pabdrjade 8 tecken som
galler. (Denna kostnad géller oavsett om du &r n6jd med ljudfilen eller inte.) Punkter och kommatecken ger sma
pauser, precis sd som de fungerar i vanlig skrift. Utropstecken forandrar uttalet pd ordet innan s& att tonlaget
hojs lite.
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Ord som inte finns pa svenska eller vars
stavning skiljer sig fran hur de uttalas bor

skrivas som de later. Till exempel skriver Skapa |judﬂ|er ifran text

vi "Sallip" istallet for Cellip for att fa ett

battre uttal. Valj sprak : swedish (Elin, F) R
Beskrivning av ljudfil:

Punkter lases upp som "punkt" om det (ett ord med endast bokstaver och siffror (a-z 0-9) )

inte 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 sdker, © kr;

dock, sa bor du alltid skriva ut allt precis

sa som du vill att det ska lata. Du kan

t.ex. skriva "www punkt sallip punkt Figur 2: Text till tal

kom." for www.cellip.com.

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

Du kan dven spela in en ljudfil pa din dator med hjalp av en mikrofon och ett ljudinspelningsprogram eller
genom att anvanda réstbreviddan 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 s att filen levereras i waw-format.

Tank pd att 22,05 kHz racker for god ljudatergivning av en talinspelning. S& om du har stora ljudfiler kan dessa
nedsamplas vid behov.

Skall du anvanda 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 majlighet att
avsluta samtalet innan réstbreviddasinspelningen paborjas.

Uppladdade filer :

Lyssna  Namn Fil Storlek  Upplagt av Tabort

DI Tom ljudi | figur 3 kan du hur det ser ut nar vi lagt
*l Dennistkerkaninte till en ljudfil som heter Musik till

Pl [tGateshortngs ]o  BachSavonsshonmy3 98e paminisvar O svarsgruppen Support. Alla anvandare

[ @ ) voice_message_4687087084_ 22kB  Administratsr @ kan Iégga upp Ijudﬂler men en anvindare
Pl vrNotAcive huvudmeny 4 @ rNotActive huvudmeny.  108kB  Adminisrator @ kan bara ta bort ljudfiler de sjilva lagt till.
B g Jo  voiceynto2way 268 Adminisiatsr  © Administratéren kan ta bort alla ljudfiler,
B fest o tetlwa 4018 Administrator @ oavsett vem som har lagt till dem.

Du anvinder just nu 915kB av ditt utrymme.

Figur 3: Lista ljudfiler
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2. AUTOMATISK TELEFONIST (IVR)

En automatisk telefonist eller talsvar som vi nedan kallar IVR ar ett talsvar som brukar presentera vilket féretag
man ringt till och sedan l&ta den inringande géra 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 ocksd vara tidsstyrd s& att det galler mellan vissa klockslag pa vissa dagar.

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

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

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

Menyer o

Aktiv tid Andra Instéllningar  Ta bort denna mall (gér €] att angral)

Huvudmenyn kan inte tas bort och ar Hovucmenyn  Hela dagen pi Tisdagar ®
alltid den som spelas upp forst. Du Hela dagen Torsdagar til Séndagar
kan fradn huvudmenyn spela upp andra

menyer.
Spara mall/sakerhetskopiera ©

(a-6, 0-9, inga mellanslag)

Om du klickar pa ikonen for Andra
installningar ( £ ) s& kan du boérja
skapa din forsta meny. L3t oss gora

det. Figur 4: IVR-meny
IVR instéllningar o
Namn | Ljudfil Forklaring
Intro | [ Den ni soker kan inte s If?:: e s s [»]
Meny meddelande spelas cfter Figur 5 visar hur menyn ser ut. Overst kan du ange
Meny | [rNot Actie, ] |intro och kan spelas upp flera 3] vilket intromeddelande fran ditt eget ljudbibliotek
ganger via action se nedan
Default meddelande spelas nr som ska spelas upp. Ljudbilioteket och dess
Default | [ Tom udfil +] | ingen annan instéllning har . . . . . o
giorts pa det valet se nedan funktioner beskrivs i avsnittet Ljudbibliotek.
Ljudfilen som véljs i Intromeddelande spelas upp
e Val Destinationsnummer | Spelas fore val Lyssna ° . .. . .
tryck en gang nar man forst kommer in till [VR:en.
0 | Defaul ) ( & ey . ° . . -
= Notera att du kan valja att inte ha ndgon ljudfil dar.
1 | Koppla till menyn Huvudmeny ™) ( ™)
2 [ Vidarekoppla +)|[0738833588 [(Dennisokerka ] ([}]
3 ( Vidarekoppla il SG foretag support_¢ [— I IVR:en kan du sedan vélja en ljudfil for Meny.
4 [ Defauit ) C——— 39 Denna ljudfil kommer ocksé spelas upp forsta
s (Befaun 2 —, gangen man kommer in till IVR:en men du kan
6 | Defaul :) [ :) . e o .
= [ ‘ aven valja att l&ta denna spelas upp vid val. T.ex.
7 ( Default ¢) L 3} °
— kan du lata knapptryck 9 vara ett menyval som
8 | Default da) ( &
9  Defaut 2] l——= spelar upp menyn pa nytt.
ot | o ) [ — —

Figur 5: IVR-instdllningar
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Default-ljudfilen anvdnds om du later nagot val (1-9) inte ha ndgon betydelse. D& kan du vélja att ligga in en
ljudfil pa default som t.ex. sager "Ogiltigt val. Forsok igen.” Ett annat alternativ ar att du skickar tillbaka den
inringande till menyn pa de val dar du inte lagger in ndgot annat. Det ger den inringande en chans till om den
inte uppfattar menyvalet.

For varje knapptryck kan du sedan valja att:

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

e Vidarekoppla till ett nummer. Om du valjer att vidarekoppla till ett nummer anvands
destinationsnummer-kolumnen. Telefonnumret maste specificeras med ratt riktnummer (och eventuella
internationella nummer med 0O fére 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 pd hur svarsgrupper hanteras.

Det finns dven tva specialval:

e Timeout. Om kunden inte gor ett aktivt val p4 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.

e Not Active. Om menyn inte ar aktiv nu s& 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 g4 till telefonsvararen. Lat
period for menyn vara mellan 08:00-17:00 och specificera sedan att aktionen "Not Active" skall gé till
talsvar.

D& kommer vi in pa att man kan bestdmma
nar en meny skall vara aktiv och att valet
som finns i Not Active kommer att kéras BB e (D CE N EEReEE
nar den inte ar aktiv. Notera att detta sker
omedelbart d.v.s. inga ljudfiler, sdsom Intro
eller Meny, kommer spelas upp fore.

Mandag Tisdag Onsdag Torsdag Fredag Lérdag Séndag
[N I A I N

Du kan valja att l13ta en speciell ljudfil
spelas upp pa ett specifikt val. T.ex. kan du
lata val 8 vara "Fa mer info om foretaget”.
Klickar man da p& 8 hor den inringande

oo N oy 1 Id W IN = o E

S

forst en ljudfil med en presentation av
foretaget och skickas sedan tillbaka kunden
till menyn i IVR:en.

PRRERE

N

Att valja tidpunkt nar IVR:en &r aktiv kan 2 =======
gdras pa tva sitt. Antingen genom det 2 [N I I A N

grafiska granssnittet (se figur 6) dar vi valt
att IVR:en skall vara aktiv mellan 08:00-
12:00 och 13:00-17:00 mandag till fredag.

Figur é: Tidsinstdllning
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Du kan aven vélja att anvanda regler for att satta upp nar IVR:en skall vara aktiv.

Skapa regler for nar vidarekopplingen skall galla.

Dag TimmaMinut Figur 7 visar samma tidsregler som med
Starttid Mandag-Fredag + 00 & 00 % det grafiska verktyget men uppsatt med
regler istallet. Regler ar generellt mer
Sluttid Mandag-Fredag 5 00 3 00 % kraftfullt eftersom du har ocksa kan stilla
in minuter.

Lagg till regel

Figur 7: Tidsinstdllning, regler

Vihar nu gdtt igenom hur du skapar en meny. Du kan skapa flera menyer pd samma satt pd ett och samma
nummer och lanka ihop dem genom vidarekopplingsfunktionen Vidarekoppla till en meny.

Vi skall nu visa genom ett exempel.

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

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

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

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

Menyer o

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

Huvudmenyn kI 8:00 till 17:00 Mandagar till Fredagar ©
Séljmeny ki 8:00 till 17:00 Mé&ndagar till Fredagar ©

Supportmeny  Alltid (%

Figur 8: Lista, menyer
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Namn pa menyn

Huvudmenyn (Huvudmenyn gar ej att 4ndra namn pa)

Tid nér menyn skall vara aktiv

kI 8:00 till 17:00 Mandagar till Fredagar
Andra aktiv tid

Ljud vid vidarekoppling ©

© Ringsignal Vihar i ljudbiblioteket skapat
@ Musik . . .
“ ljudfilerna, Intro foretag, Huvudmeny,
[ spara | Saljmeny, Supportmeny och
Oppettider. Vi borjar nu lagga upp
IVR installningar o ljudfilerna pa ratt stallen och skapa
: drklaring ratt kopplingar for huvudmenyn. |
intro |[ Tom ljudfil D [t i figur 9 ser du resultatet.
Meny meddelande
i : _ | spelas efter intro och
Meny |[ Tom ljudfil ¢ | kan spelas upp flera | ¥ Vi har valt att i varje felaktigt val spela
ganger via action se . Lo .
nedan upp menyn igen. Ar inte menyn aktiv
oetoat| o ~ ;‘if;;';’;f;g‘;:ﬁm spelar vi upp dppettiderna. Nu skall vi
ault || Tom ljudfil 2 installning har gjorts . K| 4 h
08 det vale 56 medon gora klart sdljmenyn oc
supportmenyn ocksé. Till dessa
K - o - . .
‘rr;'?j:p val Destinationsnummer | Spelas fére val Lyssna behdver vi tre svarsgrupper, SG
0 [ Koppla till menyn Huvudmeny 3 ( o) privat, SG foretag support och SG
! ( Koppla till menyn Séljmeny 0l | ?) foretag salj. (Hur du skapar dessa kan
2 [ Koppla till menyn Supportmeny 3|/ [|( 2) du lisa om i avsnitt 3.)
3 ['Koppla till menyn Huvudmeny DI [|( 3) ’
4 [ Koppla till menyn Huvudmeny DIl [|( 3)
5 [ Koppla till menyn Huvudmeny DIl [|( D)
6 [ Koppla till menyn Huvudmeny DIl [ 3)
7 [ Koppla till menyn Huvudmeny 3) ( 3)
8 [ Koppla till menyn Huvudmeny 3) ( 3)
9 [ Koppla till menyn Huvudmeny 3) ( 3)
Timeout | [ Koppla till menyn Huvudmeny 3) ( 3)
Not R re ye
Active | Default DI 1l 210

Figur 9: IVR, exempelmeny
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Du ser resultatet for saljmenyn 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
sdlj och om man vaéljer 2 skickar vi det
till svarsgruppen SG privat. Mdjligen
kan man tanka sig att ha ett val 9 som
istallet for séljmenyn gar tillbaka till
huvudmenyn och i sdljmenyljudfilen
ha "Tryck 9 for att komma tillbaka till
huvudmenyn”.

Nu gor vi aven supportmenyn som
ser ut exakt som saljmenyn men dar
svarsgrupperna ar SG foretag support
och SG privat och filen Supportmeny
anvands.

Vi har nu gjort klar en IVR-meny. Du
kan valja att ndstla menyerna dnnu
mer vid behov men s fa val och
menyer som mojligt bor efterstravas
for att inte gdra det svéart for dina
kunder att nd dig.

3. SVARSGRUPPER

Namn pa menyn
Séljmeny

kI 8:00 till 17:00 Mandagar till Fredagar
Andra aktiv tid

© Ringsignal
@® Musik

IVR installningar o

Tid nér menyn skall vara aktiv

Ljud vid vidarekoppling o

Intro  |[ Tom ljudfil

+| | Intro Meddelande som

spelas forst

Meny meddelande
spelas efter intro och

Meny [ Tom ljudfil

+)| kanspelasupp flera | [»]

ganger via action se
nedan

Default meddelande

Default || Tom ljudfil

| spelas nar ingen annan

instalining har gjorts
pé det valet se nedan

Knapp-
tryck Val
0 | Koppla till menyn S&ljmeny

\

Destinationsnummer Spelas fore val

Lyssna

| Vidarekoppla till SG foretag salj

| Vidarekoppla till SG Privat23

| Koppla till menyn Saljmeny

| Koppla till menyn Saljmeny

| Koppla till menyn Saljmeny

{
)|l
)|l
)|

{

| Koppla till menyn Saljmeny

| Koppla till menyn Saljmeny

| Koppla till menyn Saljmeny

Ol e N |lo|lu|bs|w| N -

| Koppla till menyn Saljmeny

Timeout || Koppla till menyn Saljmeny

Not

|
Active | Default

&

Figur 10: Sdljmeny

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

ar ocksa tillganglig.

Vi borjar frdn borjan med att se hur man skapar en enkel svarsgrupp. Nar du képt IP-Centrex 3.0 Pro sa ingdr en

svarsgrupp. Nar du klickar pa Telefonk&/Svarsgrupper i menyn under Vaxelinstallningar sa far du se de

svarsgrupper du har och genom att klicka p& en s& kommer du till instaliningssidan for en svarsgrupp.
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Svarsgruppen ar aktiv

Stang av svarsgruppen [i]

Overvaka svarsgruppen i en popup (externt webbfénster)
Las manualen . Ladda ner programmet bérja nedladdning

Du kan stanga av eller satta pa
svarsgruppen i webbgranssnittet.
Svarsgruppen kan ocksé aktiveras
. genom att anknytningar som ar
Statistik for agenter i svarsgruppen administratorer i svarsgruppen ringer
ett kortnummer pé tre siffror.
Svarsgruppen kan ocksa stangas av
genom att ndgon av de anknytningar
som ar administratorer i svarsgruppen
ringer ett annat kortnummer pa tre
siffror.

Aktiv Status/Typ Nummer Namn Beskrivning Val Admin flytta

Lagg till anknytning som ska inga i svarsgruppen Svarsgrupp7

13175270049 Bl Lagg till anknytningen till svarsgruppen
Externt nummer (tex 0855801000 | [EV-CRTNSNE I T G EVETS LT Y

@ Mer instéliningar

Figur 11: Svarsgrupp, start

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

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

Aktiv  Status/Typ Nummer Namn Beskrivning Val Admin flytta

- Internt nummer 0855801960 Sven ‘ m

Figur 12: Val av anknytning

Nedan foljer en forklaring pa vad de olika kolumnerna betyder.

e Aktiv anger om anknytningen &r aktiv eller avstangd fran svarsgruppen. Det ar 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 ar aktiverat sa
star det vilken hanvisningsstatus en anknytning har

e Nummer &r sjalva numret pa anknytningen

e Namn &r namnet pa anknytningen

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 anvandare. 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 instéllningar-symbolen sa ser vi alla instaliningar vi kan goéra i svarsgruppen. Vi kommer ga
igenom dem en efter en harnast.
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ANDRA NAMN PA SVARSGRUPPEN

3.1

Som rubriken sager kan du andra

namnet pé svarsgruppen, vilket Andra namn pa Svarsgruppen

underlattar administrationen (t.ex. om Svarsgrupp16 Andra namn p3 svarsgruppen

vi valjer Vidarekoppla automatisk

telefonist till sva rsgruppen) Figur 13: Andra namn pd svarsgruppen

3.2 HUR SAMTAL TILL SVARSGRUPPEN SKA HANTERAS

Under detta avsnitt bestdmmer du hur man ska ringa p& anknytningarna/agenterna i svarsgruppen. Man kan
valja mellan:

e Parallell paringning da det ringer pa alla samtidigt
e Rak ringning da det ringer enligt listan under Inlagda anknytningar
e Langst ledig i svarsgruppen

Har bestammer du dven hur lange det ska ringa pé varje anknytning i svarsgruppen.

Hur samtal till svarsgruppen skall hanteras o
Rak ringning (Ringer enligt listan pa inlagda anknytningar) #

Hur lange skall det ringa pa anknytningar i svarsgruppen
TR

Figur 14: Hur samtal till svarsgrupp ska hanteras

3.3 TID DA SVARSGRUPP SKA VARA AKTIV

Mandag Tisdag Onsdag Torsdag Fredag Lérdag Séndag

Du méste ocksa kunna stélla 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 storre maojlighet att dven styra det pa

minutniva. | figur 15 ser du hur det ser ut om man
véljer det grafiska alternativet. oy [ [ [ [ [ [ ]

O [0 N oY U1 I W N = o E

Det ar viktigt att forstd att om svarsgruppen ar 12 | I I I I I N
avstangd kommer tidsinstaliningen inte ha nagon 1c I
5 % : 17 | I I N R N

Eetyde'sz Om svarsgruppen dTre”:jOt arda';t'v 15 | O Y N N
ommer den att vara 6ppen enligt den tid du ey [ 0 [ [ ! [ |
; PPER ENIE o

angett har. 21 | I I I I N

Figur 15: Tidsinstdllning, svarsgrupp
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3.4 BESTAM VAD SOM SKA HANDA NAR SVARSGRUPPEN AR INAKTIV

Vart ska samtalen ta vagen nar svarsgruppen ar stangd? Det bestdmmer du i detta avsnitt. Du kan valja mellan
foljande alternativ:

e Skicka alla samtal till Cellips passningstjanst (vilket kraver att du képt den tjénsten)

e Vidarekoppla till valfritt nummer

e Vidarekoppla till en annan svarsgrupp

e Skicka samtalet till talsvar (du véljer ljudfil som spelas upp innan det skickas dit). Du valjer dven vilken e-
postadress som skall f& 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 valjer man att spela upp en ljudfil som innehdller 6ppetiderna och sedan stanger man ner samtalet.

1.
Skicka alla samtal till Cellips passningtjanst ()

(Stall in vad vara telefonister skall sdga nar dom tar emot samtalet)

Om Passningtjansten ar vald kommer samtal att kopplas dit forst. Om Cellips passningtjanst ar stangd kommer
samtal skickas enligt nedan valda logik.

2.
® Evalt
(O Vidarekoppla till nummer ’ ‘
(O Vidarekoppla till svarsgrupp Svarsgruppd ¢
(O Skicka samtalet till talsvar, valj ljudfil | Tom ljugfil :)
(O Spela upp en ljudfil och avsluta samtalet | Tom ljudfil ¢

Om du valjer att skicka samtalet till talsvar vanligen skriv in vilken e-post ni vill ha talsvaren skickade till.

|
Ea

Figur 16: Beteende vid inaktiv svarsgrupp

3.5 BESTAM VAD SOM SKA HANDA NAR INGEN | SVARSGRUPPEN TAR SAMTALET

Om ingen tar samtalet har du samma instaliningsmajligheter som om svarsgruppen inte &r. (Notera att du kan
valja att aktivera kofunktioner pé en svarsgrupp. Vi d&terkommer senare till hur du ska géra for att detta inte ska
kunna intréffa). Du behdver dock inte valja att samma sak skall hdnda som néar svarsgruppen inte ar aktiv, utan
du ar fri att styra samtalen p& annat satt om ingen svarar. T.ex. har du kanske en svarsgrupp for saljavdelningen
som ibland inte &r bemannad. D4 kan du valja att skicka samtalen till en supportsvarsgrupp for att inte missa
saljsamtal.
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3.6 VALJ LJUDFIL 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 som ska spelas upp innan samtalet skickas till svarsgruppen

Tom ljudfl Ol Vlj ljudfil

Ljudfiler i ert ljudbibliotek

Figur 17: Ljudfil innan svarsgrupp

3.7 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 behoéver 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 ifrdn. 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.

Stall in vilket nummer som ska visas nar svarsgruppen ringer upp
anknytningar

“«>

Visa vem som ringer

Stall in svarsgruppens nummer

LIS  Andra nummer ut pa svarsrsgruppen

Figur 18: Nummer som ska visas ndr svarsgrupp ringer agent

3.8 KO PA SVARSGRUPPEN

Telefonkd pd en svarsgrupp innebdr att flera kan ringa in samtidigt och skulle ingen anknytning/agent svara sé
ldggs samtalet i en ko och far vanta tills ndgon blir ledig.

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

e Vilj om kopt musik, ringtoner eller egen musik ska spelas upp néar kunden vantar pa sin tur. Du kan
ldgga upp egen musik och har kan du vilja att ldgga in budskap som t.ex. "Ni vet val om att ni kan ga till
www.cellip.com for att |dsa om vara produkter?” varvat med musik

o Koplatsinformation. Antingen sa far kunden veta vilken plats man har i kon eller sa far kunden hora 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
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e Hur ofta kdplatsen skall annonseras. Om du valt att inte aktivera Koéplats kommer det annonseras att alla
representanter ar upptagna. Vill t.ex. har valt att ingen musik ska spelas d& du har valt egen kémusik med
meddelande i s& satter du vardet till O. Tank pé att om du valt att agenterna ska ringa i t.ex. 30 sekunder
s&d kommer inte meddelandet spelas upp fér den som ar forst i kon forrdn var 30:e sekund dven om du
valt 10 sekunder har. Vi rekommenderar 60 sekunder (alternativt 25 om du inte har ndgon kémusik). 10
sekunder &r det lagsta vardet som accepteras

¢ Om ingen agent svarar, hur lange skall kén vanta innan den férsdker igen

e Maxtid i ko for kunder. Maxtid i kd &r bra att anvanda nar du inte alltid kommer bemanna kén fullt ut.
Tank d& pa att inte valja ett for hogt varde pd maxtiden innan samtalen skickas vidare. 5 minuter ar ett
bra riktvarde. 60 minuter ar det hogsta varde som kan véljas och det som anvands som default. Man kan
alltsd inte sitta i ko langre an 1 timme. Kontakta oss om du vill att man ska kunna vanta i ko mer anien
timma

e Urkopplingsnummer aktiverar méjligheten for kunden att trycka 9 for att g& ur kén 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 pd numret sé att du ger kunden mojlighet att g ut ur
kon for att lamna ett talsvarsmeddelande. Eller s& kan du ha en IVR aktiverad p& numret eller att koppla
kunden till en mobiltelefon, etc. Du behdver sjélv i din kdmusik ge instruktioner till hur kunden ska
anvanda tjansten. T.ex. "Tryck 9 for att gd ut ur kdn och lamna ett talsvar, s& tar vi hand om ditt drende
sd snart vi kan"

o Tryck 1 for att bli uppringd. Vill du att kunden som stér i kd ska kunna trycka 1 for att bli uppringd?
Kunden far da knappa in sitt nummer och du fér 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:

Lo ] Stingavkunkionen

Forklaring Val

Musik ®

Musik eller rington (med langt mellanrum) fér de som véntar i kén? .
Rington (med langt mellanrum) ()

Man kan valja att ladda upp egen musik. Ni ar ansvariga for att ni inte bryter mot ~E82N Musik (@]

upphovsriiten, (Gzom iuan ) En kund vill bli uppringd:

Képlats information @ JaO Nej@

Vilket sprak vill ni att kéns promptar har (‘Svensic maniig rost_+ Svarsgrupp:

Hur ofta ska koplats annonseras? @ o] NAMNET_PA_SVARSGRUPPEN
Annonsera képlats endast en gang? @]

Maxtid i k&, minuter (‘dndra beteende vid upptaget' instéllningen p& ﬁ Nummer som kund skrev in: NUMRET

svargruppsidan hanterar de som inte besvaras innan maxtiden &r uppnadd) €

Om ingen agent svarar, hur lange skall kén vanta innan den férsoker igen? 130 KU N D E N LAM NAD E

Férst in férst ut beteende pa kén? @ JaO) Nej®

Urkopplingsnummer @ ‘ [ ﬂgur 19 ser du en skarmbild hur
Tryck 1 for att bl uppringd @ e installningarna ser ut.

Email att skicka till nar kund begar att bli uppringd: [

Ea

Figur 19: Ké-instdllningar

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 aven pilarna till hdger dar man kan flytta upp och ner anknytningar. Tva av
anknytningar ar ocksa avstangda d.v.s. far inga samtal av de som kommer in i svarsgruppen.
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Aktlv Status/Typ Nummer Namn Beskrivning Val Admin fiytta Prio 0

Internt nummer 0855118751  Medarbetare 7 [: v 18
R Tilganglig 0855801964  Medarbetare 5 : m AV 1 s
& Tilganglig 0184444698  Medarbetare 4 [: AV 18
Internt nummer 0335555093  Pelle [—y m AV 1 s
Internt nummer 0520505196  Medarbetare 2 [: m AV 18

Figur 20: Anknytningar i svarsgrupp

3.9 OVERVAKNING AV KO | REALTID

Det ar viktigt att kunna 6vervaka kdn i realtid for att snabbt f& en uppfattning hur kdn ser ut just nu. Du kan ha
ett fonster dppet hela tiden som visar kon i realtid (g4 till svarsgruppen du vill dvervaka och klicka pa Overvaka
svarsgruppen i en popup (externt webbfénster). Du kan bland annat se:

o Vilka som siter i ko och hur manga det ar

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

e Statistik dver hur kén 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 dver hur agenterna har hanterat samtal under dagen

| figur 21 kan du se en supportsvarsgrupp och dess agenter.

Nummer Tid | SG foretag salj B Inloggad n Upptagen n Utloggad IB Ej Svar
Samtal i Ko; Tappade samtal Genomesnittlig kétid ~ Vantat langst i kd
4 Ost 0 st 0 min 0 min
Agent Inakfivitet L - Mottagna
Agent Uppdaterades Inaktiv Kiag Samtalstid idag  Ej Svarade h
146508888398 IE 2014-09-05 15:55:16 0.0 0.0 0 0
9952738832137 In 2014-09-05 15:55:11 0.0 0.0 0 0
146855801099 IB 2014-09-05 15:55:11 00 0.0 0 0
146855118751 n 2014-12-05 16:30:03 0.0 0.0 0 0

Figur 21: K6-monitorering

3.10 STATISTIK FOR SVARSGRUPP OCH DESS ANKNYTNINGAR/AGENTER

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

P& svarsgrupps niva finns foljande statistik tillganglig:
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e SL20 (Service Level 20 sekunder). Innebar att sa manga procent samtal har blivit besvarade inom 20
sekunder

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

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

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

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

e ABN (Abandon rate). Innebar att sd 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 réknas 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 vantat 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 Shitt samtalstid. Genomsnittstiden ett samtal har varat (i format hh:mm:ss)

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

Service level

W sL240
W sL120
W sLe0
W sL40
W sL20

Procent

0
05/11 Mindag  06/11Tiscag  07/11Onsdag 0811 Torsdag  09/11Fredag  10/11L6rdag  11/11 Séndag

Tidpunkt
For att se grafer fér andra kolumner klicka pd kolumnrubriken
|
—
SL SL ABN — Tappade Total Genomsnittlig
Tid SL20 SL40 SL60 120 240 ABN 10 ASA LWT LWT 10 Dbesvarade T | i
samtal
::::as 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00 00:00:00 00:00:00 O 0 00:00:00 00:00:00
%zsgazg 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 22: Statistik for svarsgruppsanalys
Statistik finns dven pd agentniva for att kunna félja hur olika agenter i svarsgruppen hanterar samtalen. Féljande
statistik finns tillganglig for agenter i svarsgruppen:

e Antal samtal. Antal samtal som inkommit till svarsgruppen
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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 ldngsta 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 samtalsforsok som en agent inte besvarat

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

e Samtalstid/inloggad. Procentsatsen agenten sitter upptagen i samtal i forhallande till hur lange agenten
varit inloggad

Statistik for svarsgruppen Support

Antal samtal
20 W 46855801043
b W 46855801045
15 M 46855801065
W 46855801066
» W 46855801069
E 10 W 46855801087
@ W 46855801128
5
06/11 Tisdag 07/11 08/11 09/11 Fredag 10/11 Lordag 1111 12111
Onsdag Torsdag Sondag Mandag
Tidpunkt
For att se grafer for andra kolumner klicka pa kolumnrubriken csv B
Statistik for agent 46855118751 = |
Antal besvarade Total Snitt Langsta Langsta -
samtal samtalstid samtalstid samtalstid samtalstid 10 Samtaitid/inioggad
01/12
Mand 0 00:00:00 00:00:00  00:00:00 00:00:00 0 24:00:00  0.00%
e 0 00:00:00  00:00:00  00:00:00 00:00:00 0 240000  0.00%
03/12
0 00:00:00 00:00:00  00:00:00 00:00:00 0 24:00:00  0.00%
Onsdag
e 0 00:00:00  00:00:00  00:00:00 00:00:00 0 240000  0.00%
25“ z 0 00:00:00 00:00:00  00:00:00 00:00:00 0 24:00:00  0.00%
06/12
¥ 0 00:00:00 00:00:00  00:00:00 00:00:00 0 24:00:00  0.00%

Figur 23: Statistik for agenter

4. NUMMERVISNING

Nummervisning finns som menyval under Vaxelinstallningar.
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Vélj hér vilka nummer som ska visas i alla utgdende samtal for olika
anknytningar.

Du kan har stalla in om du vill att ett annat nummer av dina nummer skall visas for den du ringer till nar samtalet skickas
ut i det vanliga telenatet i stillet for varje enhets "egna" nummer.

P& nummervisningssidan valjs vilka

nummer som ska visas i alla utgdende

Samtal ]cor O”ka ankﬂytﬂingar Du kan Stall in sa att valfritt vaxelnummer visas istallet for det vanliga numret.
= . . . ’ Visa nummer ut Forklaring

har stalla in om du vill att ett annat av

dina nummer skall visas for den du

ringer till ndr samtalet skickas ut i det

s skavisas istallet for 0923113500

s skavisas istallet for 0985671400

vanliga telendtet i stallet for varje 46855801019 3 skavisasistallet for 0985671429
enhets "egna" nummer. s skavisas istallet for 078770619

Figur 24: Nummervisning

5. KORTNUMMER

Kortnummer finns som menyval under Vaxelinstallningar. P4 kortnummer-sidan kan du skriva alla kortnummer
som du vill anvanda och till vilka nummer du vill koppla kortnummer. Kortnummer fungerar for alla anvandare
pa kontot, vilket innebdr att ni har en central plats ni kan skdta alla kortnummer f6r alla anvandare oberoende
av vilka telefoner de anvander.

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

OBS! Kortnummer méste 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 lagga upp 100 kortnummer.
Telefonnumret ska bérja pa riktnummer; 55801000 i Stockholm blir t.ex. 0855801000.
Kortnummer Kommer att ringa
200 0855801000
201 0855801000
202 000046855801000
3234 0855801024
9999 0704800145
2001 000046855801999
1019 0855801019

Figur 25: Kortnummer
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