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Cellip 365 Kémonitor later dig dvervaka kéer och bli varnad om vissa tréskelnivaer uppnas. Ar du administratér kan
du dven logga in och ut agenter ur svarsgrupper.

1. INSTALLNINGAR

For att bérja anvanda komonitorn maste du bérja med att logga in som administratér pa Mina sidor och ga till
menyvalet Svarsgrupper.

Dér ser du alla dina svarsgrupper och under dessa Anvandare for évervakning av svarsgrupper.

Dar finns de anvandare du har tillgang till och du kan hér stalla in hur kdmonitorn ska bete sig, vilka svarsgrupper
som skall 6vervakas och i vilken ordning de ska presenteras (t.ex. viktigaste dverst), om anvandaren har ratt att
logga in/ut agenter samt om anvandaren far dndra svarsgruppsinstallningar.

Anvandare 22003_0lle1 v

Anvandarnamn: ZQOOB_IOIIE |

Lésenord: | |

Svarsgrupp: Vaxel
Ordning som svarsgrupperna skall presenteras i.'
Far dvervaka svarsgruppen: ]

Far logga in agenter: =]

Far andra svarsgruppinstallningar: 2

Svarsgrupp: 1_53lj
Ordning som svarsgrupperna skall presenteras i.'
Far dvervaka svarsgruppen: @

Far logga in agenter: i
Far andra svarsgruppinstallningar: 2

Svarsgrupp: 1_Kundservice
Ordning som svarsgrupperna skall presenteras i.'
Far dvervaka svarsgruppen: @

Far logga in agenter: 2
Far andra svarsgruppinstallningar: 2

Andra installningar fér Oliel

Figur 1: Anvéindare for 6vervakning av svarsgrupper

Nar du stéllt in anvdndare s& kan du g3 in p3 varje svarsgrupp och ga till avsnittet Overvakning av svarsgrupp. Dar
kan du stélla in varningsniva, kritisk niva for antal i ko, aktuell genomsnittlig kotid samt om du vill fa indikationer pa
nar svarsgruppen uppnar dessa troskelvarden.
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Overvakning av svarsgrupp

Hantera anvandarprofiler till Cellip 365 Menitor tjansten

Har staller du in ndr kbmonitorn ska varna (endast applicerbart om du har ké aktiverad).

Det finns tva nivaer: en varningsniva och en kritisk niva.

Om varningsnivan uppnas sa markeras det gult. Om det kritiska vardet uppnas s& markeras det ritt i monitorn.
Om du inte vill anvinda ettvarde s& du satta det till 0.

Varningsniva - antal i ki 1

Kritisk niva - antal i ké: 2

Varningsniva - aktuell genomsnittlig kotid (sekunder):|30

Kritisk niva - aktuell genomsnittlig kitid (sekunder): |60
Fa varningar i din Teams eller Slack kanal. Kom igng

Teams Kepplingsadress: avaktiverad
Slack Webhook: avaktiverad
Fa mail om tappade samtal

Email att skicka till: avaktiverad

Spara kbmonitor installningar

Figur 2: Overvakning av svarsgrupp

2. LOGGA IN PA KOMONITORN

Né&r du har stallt in hur anvdandare skall se svarsgrupperna loggar du in pa

https://www.mypages1.cellip.com/sv/pass/login_submit_monitor.html

Logga in pa tjansten
svarsgruppsmonitor

‘ kund\dfanvéndarnamn‘ ‘

Figur 3: Logga in i svarsgruppsmonitorn

3. OVERBLICK AV SVARSGRUPPER

Na&r du loggar in sa far du en 6verblick av status pa alla svarsgrupper som du valt att 6vervaka. Detta dr normallaget
for 6vervakning av kéer. Du har hela tiden en bra 6verblick om hur ldget ser ut i alla svarsgrupper. Du kan t.ex. se
hur manga som &r inloggade i en svarsgrupp samt hur manga samtal som svarsgruppen hanterar just nu.
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Nummer Tid i ko Svarsgrupp: Salj (0 av 6 inloggade) >
0 0 00:00:00 00:00:00
Samtal | Ko Tappade samtal Aktuell genemsnittlig kotid Aktuell max kotid
Nummer Tid i k Svarsgrupp: Svarsgrupp4 (1 av 1 inloggade) >
0 0 00:00:00 00:00:00
Samtal | K& Tappade samtal Alktuell genomsnittlig kotid Aktuell max katid
Nummer Tid i ko Svarsgrupp: 1_Kundservice (1 av 3 inloggade) >
0 0 00:00:00 00:00:00
Samtal | K& Tappade samtal Aktuell genemsnittlig kotid Aktuell max katid

Figur 4: Overblick av svarsgrupper

Om en svarsgrupp ar avstangd eller inte &r aktiv p.g.a. av tidsregler sa syns dven det.

Nummer Tid i ki Inaktiv p.g.a tidsregler Svarsgrupp: 1_Kundservice (1 av 3 inloggade) ’

Figur 5: Indikation pa avstidngd samt inaktiv svarsgrupp

Né&r samtal finns i svarsgrupper sa ser du hela tiden statusen pa kéerna och om din satta tréskelniva uppnas sa far

du indikationer pa det och kan agera darefter.

Nummer Tid i ke Svarsgrupp: Véxel (1 av 5 inloggade) Instsliningar >

46738833919  00:00:08 1 0 00:00:10 00:00:10

Samtal | K& Tappade samtal Aktuell genomsnittlig kotid Aktuell max kotid

Figur 6: Varningsniva for samtal i k6

Nummer Tid i ko Svarsgrupp: Véxel (1 av 5 inloggade) Instillningar >

1 0 00:01:07 00:01:07

Samtal | K& Tappade samtal Aktuell genomsnittlig kotid Aktuell max kitid

46738833919  00:01:04

Figur 7: Varningsniva for samtal i k6 och kritisk niva for aktuell max-kétid

Klickar du pa den vita pilen langst till hoger pa en svarsgrupp sa far du upp information om agenterna och vilka

samtal som finns i kon.
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Nummer Tid i ko Svarsgrupp: Véxel (1 av 5 inloggade) Instsliningar v
46738833919  00:01:25 1 0 00:01:27 00:01:27
Samtal i Ko Tappade samtal Aktuell genomsnittlig kotid Aktuell max kotid
Agent Uppdaterades Inaktivitet idag Samtalstid idag Ej Svarade Mottagna samtal
) +46855001270 2018-01-09 13:18:38 02:02:18 00:00:00 o] 0
+46855801960
+46313135185
+46313135180
+46214444554
' Ledig @ Upptagen i samtal Ej Svar Ej inloggad Samtalshistorik

Figur 8: Ytterligare information om agenter i svarsgrupp

Fyll i beskrivningsfiltet pa svarsgruppsinstallningen for att f& namn pa agenterna i listan. Om du har valt att
anvandaren skall kunna logga in och ut agenter ut svarsgruppen gar det att klicka pa namnet/numret pa agenten
sa far man en fraga om man verkligen vill logga in/ut agenten.

Varje agents status indikeras med en fargad cirkel intill agentens ikon.

e  Gron - Ledig och kan ta samtal

e Gul-Inloggad i svarsgruppen men svarar inte pa samtal som skickas till agenten (blir grén direkt igen efter
att man svarat pa ett samtal och avslutat det)

e ROd - Upptagen i samtal

e Gra-—Ejinloggad isvarsgruppen

Foljande varden kan ses pa en agent (vardena nollstélls varje natt):

e Uppdaterades — Tiden da virdena uppdaterades

e Inaktivitet idag — Tiden d3 agenten inte varit i samtal

e Samtalstid idag — Tiden agenten suttit i samtal i denna svarsgrupp
e Ejsvarade — Samtalsforsok som agenten inte svarat pa

e Mottagna samtal — Antalet samtal agenten svarat pa under dagen

Om du tilldter anvandaren att gora installningar i svarsgruppen sa dyker instéllningar uppe langt upp till hoger i
svarsgruppen. Instéllningarna en anvandare far géra ar samma som man kan gora pa Mina sidor. Fordelen &r att
det enda en anvandare kan gora ar installningar i just de svarsgrupper du tillater anvandaren att komma at. Detta
ger mojligheten att ha olika anvandare med olika rattigheter for att komma at olika svarsgrupper.
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