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MANUAL LYNC 365 TELEFONI + IP CENTREX

ANVANDARMANUAL CELLIPS WEBBGRANSSNITT

Manualen beskriver tjansten Lync 365 Telefoni och dess funktionalitet som innefattar bade
mobilabonnemang och fasta telefonnummer.

Med Lync 365 telefoni kan du antingen ha Exchange UM som rostbrevidda eller Cellip rostbreviada.

Har du Exchange UM géller inte avsnitt 1.3, utan Exchange UM laser du om i Microsofts dokumentation om
Exchange UM och Office 365.

Du som har valt att anvanda Cellips svarsgrupper kan i avsnitt 6 lasa om hur dessa fungerar. Se manualen
for Lync-administration via Cellips Lync-kontrollpanel for att konfigurera Lyncs interna svarsgrupper och

1. LYNC 365 TELEFONNUMMER

‘ Z
~

Ett nummer som ar ett IP-telefoninummer har bl.a. féljande menyval:

Allmanna installningar v
Administration v
Alla telefonnummer v
+46855801985 v
Installningar

Administrera
kunduppgifter

Rostbrevlada
112-installning

+46313131438 v

Figur 1: Menyval fér Lync365 telefonnummer

1.1 VIDAREKOPPLING

Under Vidarekopplingsalternativet kan du vélja att stalla in om du vill vidarekoppla ditt nummer. Det finns ett
val for en enkel vidarekoppling dar du bara vidarekopplar till ett nummer.

Du kan valja att vidarekoppla da ingen svarar (du stéller da in hur manga sekunder det ska ringa pa numret
innan det vidarekopplas vidare) eller att vidarekopplingen alltid ska galla.
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MANUAL LYNC 365 TELEFONI + IP CENTREX

Administrera telefoniinstallningar 46855801985

Valj vilket nummer som skall presenteras nar ni ringer med numret.

46855801985 M Byt nummer som visas nar du ringer ut med trunken

Vidarekoppla numret direkt
Alla samtal till ditt nummer skickas till Lync 365 Telefoni som standard. Du kan har vélja att vidarekoppla numret direkt.

Aktivera vidarekoppling till externt nummer. (Notera att inga samtal skickas langre till din Lync 365 Telefoni tjanst.)

0731234567

eI

Figur 2: Vidarekopplingsinstallningar

|1.2 TELEFONIINSTALLNINGAR

Under telefoniinstaliningar staller du in:
*  Skyddat nummer. Valj om du ska visa ditt nummer eller om du vill att det ska presenteras som
skyddat nummer
*  Visa vaxelnummer nar du ringer. Stall in sd att valfritt vaxelnummer visas istallet for det vanliga
numret

1.3 ROSTBREVLADA
Du kan valja att antingen ha en rostbrevidda pa ditt nummer eller att 13ta den vara avstangd.

Du kan stalla in hur manga sekunder det ska ringa pa telefonen innan rostbrevlddan ska ta samtalet. Samma
installning galler aven for vidarekoppling om en IP-telefonienhet ar inloggad och du har stallt in
Vidarekoppla d& ingen svarar. Timeouten galler &ven om rostbreviddan ar avstangd d.v.s. den specificerar
d& hur lange det ska ringa innan det blir upptaget.

Du kan valja sprak som din telefonmeny ska ha nar du ringer och lyssnar av rostbreviddan. Féljande sprak ar
tillgangliga:
* engelska

e franska

e italienska
e spanska
* svenska
e tyska

Du kan aven valja att f& meddelandena skickade till valfri e-postadress istéllet. Valjer du att f& dem skickade
till e-post kan du f& dem i mp3-format, vilket vi rekommenderar d& du kan lyssna av dem i de flesta mobiler.
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MANUAL LYNC 365 TELEFONI + IP CENTREX

Som standard far alla svenska nummer rostbreviddemeddelandet "Den du séker kan inte ta emot ditt samtal.
Lamna ett meddelande efter tonen."

Ej svenska nummer far rostbreviddemeddelandet "The person you are trying to reach is not available. Please
leave a message."

For att dndra detta kan du via webbgranssnittet lagga in en ljudfil.

Gor foljande for att komma at ditt talsvar fran vilken telefon som helst:
1.Ring 010-1013 133

2. Sla ditt nummer med landskod (sa som det ar listat pa Mina sidor i menyn), avsluta med #
3. Sl& sedan din PIN-kod: XXXX féljt av # och s& kommer du at ditt talsvar

Din pinkod ser du pa Mina sidor under valet Réstbrevlada.

1.4 SAMTALSSPECIFIKATION

Foljande kan du se under menyvalet Samtalsspecifikation:
e Utgdende samtal
* Mottagna samtal
*  Missade samtal

Ar det huvudnumret kan man dven se alla avgifter som dragits.

For utgdende samtal kan du se filten
e Tidpunkt
*  Frdn nummer
e Till nummer
e Tid
e Summa (kr exkl. moms)

For mottagna samtal kan du se falten

e Tidpunkt
e Frdn nummer
e Tid

For missade samtal kan du se falten
e Tidpunkt
e Fradn nummer

Du kan valja att f& listorna nedladdade som Excelfiler.

Mer komplett statistik for alla nummer finns pa en samlingssida for statistik. (Se 3.1 Statistik)
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2. MOBILABONNEMANG

MANUAL LYNC 365 TELEFONI + IP CENTREX

Har du ett mobilabonnemang kan féljande val ses under mobilnumret i menyn:

Vidarekoppling
Telefoniinstallningar

Information om
abonnemanget

Rostbrevlada
Sparr av simkort

Sparr av tjanster

Figur 3: Menyval mobilabonnemang

2.1 VIDAREKOPPLING

Under vidarekoppling kan du bara ange ett nummer i listan och endast valen Vidarekoppla alltid samt
Vidarekoppla da ingen svarare finns.

Du kan valja tidpunkt nar vidarekopplingen ska vara aktiv.

Nedan ser du hur det ser ut pd Mina sidor:

Stéll in vidarekoppling

Nar:

Vidarekoppla alltid ®
Vidarekoppla da ingen svarar

(Stall in hur manga sekunder det ska droja innan forsta vidarekopplingen pabérjas)

Telefonnummer att vidarekoppla till @

Nummer Visa Timeout Tid Andra tid

25 Alltid Andra tidpunkt

Du maste klicka pa spara foér att spara dina instéllningar!
Ta bort alla vidarekopplingar

Pris @

Figur 4: vidarekopplingsschema
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|2.2 TELEFONIINSTALLNINGAR

Dolt nummer innebér att nar du ringer sa visas inte ditt telefonnummer. Du kan ocksd goéra denna installning
direkt i din telefon. Notera att om du stallt in att det ska vara skyddat nummer i telefonen s& kan du inte ta
bort det med installningen har.

Har du tjansten Visa fastnatsnummer pa ditt mobilabonnemang kan du valja vilket nummer du vill visa nar
du gor utgdende samtal med din mobiltelefon.

2.3 ROSTBREVLADAN

Du kan stdnga av och satta pa din réstbrevidda fran Mina sidor.

Du ringer 133 fran din mobil for att komma at rostbreviadan.

For att né din rostbrevidda fran annan telefon ringer du 0708-222 888.

Vill du ringa din réstbrevidda fran utlandet? Ring: +46 708-222 888.

For att anvanda ovanstaende tjdnster behover du en personlig kod (den kan andras via 133).

Rostbreviddan svarar &t dig ndr du inte kan och skickar SMS till dig nar du har nya meddelanden. Skulle ditt
textminne pa telefonen vara fullt far du dock inget nytt meddelande nar nagon sokt dig.

Meddelanden som du inte lyssnat av sparas i fem dygn. De meddelanden du har lyssnat av sparas i 24
timmar fran det de kom in.

SMS fran rostbreviddan ersatter varandra i telefonminnet, sd att de aldrig upptar mer dn en plats. Du
kommer sdledes alltid ha det sista SMS-meddelandet i telefonminnet, vilket informerar dig om hur manga
olasta meddelanden du har samt vilket avsdndarnummer det sista rostmeddelandet ar frén.

Nar du tar bort ett SMS &r det bara SMS:et du raderar, inte sjdlva rostmeddelandet.

2.4 SPARRTJANSTER

Om du behdver sparra ditt SIM-kort ringer du var sparrtjanst pd 08-55 80 19 02 som ar dppet dygnet runt.
Sparra betalsamtal - Sparrar alla samtal till betaltjanster. Detta kan goras vi Mina sidor.

Sparra datatrafik utomlands - Sparrar alla datatrafik utomlands med mobilen. Detta kan géras via Mina sidor.

Sparra samtal och datatrafik utomlands - For att spérra alla samtal och datatrafik for ett SIM-kort. Om du ar
utomlands kontaktar du Kundservice.

Sparra samtal utomlands - For att sparra samtal till utlandet kontaktar du Kundservice.

Spaérra all datatrafik - Sparrar all datatrafik (3G, GPRS) i Sverige och utomlands. Du behdver kontakta var
kundservice for att ldgga pad denna sparr.
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3. OVRIGA FUNKTIONER

|3.1 STATISTIK

Det finns fler olika statistikval. Nar du forst kommer in pa sidan sa far du se en sammanstalining av alla
samtal som gér via trunken.

Du far se samtalsfordelningen mellan samtal till fasttelefoni, mobiltelefoni och utlandssamtal presenterade i
grafer.

Samtalsférdelning innevarande manad (min) Kostnadsfordelning innevarande manad (SEK)
M Fastnatssamtal M Fastnatssamtal
B Mobilsamtal M Mobilsamtal
M Utlandssamtal M Utlandssamtal

B

Figur 5a: Statistik

Information nedan presenteras i en tabell. Féljande information presenteras:
* Antal samtal till fasttelefoni
e Total samtalstid till fasttelefoni
*  Spittlangd pé samtal till fasttelefoni
* Antal samtal till mobiltelefoni
e Total samtalstid till mobiltelefoni
e  Spittlangd pé samtal till mobiltelefoni
e  Antal samtal till utlandet
e Total samtalstid till utlandet

Du kan valja vilka nummer som ska finnas med i statistiken. Du kan dven valja mellan vilka tidsperioder du
vill ha statistik.

Utlandssamtal grupperas vytterligare i en egen tabell for att det ska g& och se vilka volymer du har till andra
lander.
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Utlandssamtal
Belgium - Mobile - Proximus 1 00:01:25
Germany 1 00:00:47
Ireland 335 09:44:46
Ireland - Dublin 97 01:54:12
Ireland - Mobile 10 00:09:35
Ireland - Mobile - H3G 15 00:11:31
Ireland - Mobile - Meteor 175 04:13:36

Figur 6: Utlandssamtal

Du kan aven valja att fa ner alla CDR:er for en tidsperiod som en Excellista for att sjalv kunna presentera och
analysera samtalsfléden. Det gér dven prenumerera pd Excellistor av CDR:er och f& dem mejlade till sig en
gang per dag, vecka eller manad.

3.2 LYNC-STATISTIK

Under Lync-statistik kan du se vilken typ av trafik som du anvander.
* Antal interna utgdende Lync-samtal
* Antal utgdende Lync-samtal
e Antal inkommande Lync-samtal
* Antal videosamtal
e Antal IM mellan olika klienter

Lync samtal
16 M Antal
Interna

- 12 utgéende ...
‘E [l Antal Lync
3 8 utgéende ...
5 M Antal
5; 4 inkomman...

M Antal
videosamtal
0

12/02 Onsdag 13/02 Torsdag  14/02 Fredag  15/02 Lérdag  16/02 Sondag 17/02 Mandag  18/02 Tisdag
Tidpunkt

Figur 5b: Lync-statistik

3.3 BLOCKERA SAMTAL
Du kan b&de blockera inkommande och utgdende samtal.
Om du vill blockera inkommande samtal kan du skapa listor med de nummer du vill blockera.
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For utgdende samtal s& finns foljande val:
* Jag vill att alla samtal till mobilnummer ska blockeras
e Jagvill att alla samtal till betalnummer ska blockeras inklusive 118-nummer och Telia Megacall
e Jagvill att alla samtal till utlandsnummer ska blockeras

3.4 ADMINISTRERA KUNDUPPGIFTER

For alla typer av nummer sa finns valet Administrera kunduppgifter. Har kan du andra anvandarens
uppgifter sdsom
* Foretagsnamn

e Namn

¢ Avdelning
e Titel

e E-post

e Mobilnummer

Du kan dven hér vélja hur numret ska synas i olika katalogtjanster. Alla operatorer ar skyldiga att utlamna
uppgifter om sina abonnenter. Vi skickar uppgifter till Eniro och Hitta.se (Teleadress). Det ar dven Teleadress
som skoter SOS Alarms uppgifter.

Valjer du valet Hindra telefonnumret att listas i telefonnummerregister Eniro, Hitta etc. s& kommer uppgifter
endast skickas till SOS Alarm.

P& huvudnumret kan du under Administrera kunduppgifter fylla i adressuppgifter och vid behov ange en
separat fakturaadress samt vélja om du vill ha en faktura som PDF mejlad till dig. Det ar aven har du kan
byta l6senord till webbgranssnittet.

4. LJUDBILIOTEK

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

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

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

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

* Den ni séker kan inte. Anvands till alla rostbreviddor innan man lagt in personliga meddelanden.
Hela meddelandet lyder "Den ni soker kan inte ta emot ert samtal. Vanligen lamna ett meddelande
efter pipet.”

Du kan ladda upp nya ljudfiler pa sidan i au- eller wav-format.
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Ladda upp ljudfiler (au, wav, max 5MB styck, max 50MB totalt) o

vilj fil | ingen fil vald
Fil &

Eventuell beskrivning av filen

Figur 7: Ladda upp ljudfiler

4.1 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 Ljudbiblioteket och sedan till avsnitt Hur kan jag skapa en ljudfil.

Skapa ljudfiler ifran inmatad text

«

Vilj sprék Swedish (Elin, F)

Beskrivning av
ljudfil (ett ord med endast bokstaver och siffror (a-z 0-9))

Meddelande

(0 kr)

Figur 8: Text till tal

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 sd finns det en rdknare under textfaltet.
Denna kan std pd O om pris inte har kalkylerats, men det ar fortfarande kostnaden 1 kr per pabérjade 8
tecken som géller. (Denna kostnad géller oavsett om du &r néjd med ljudfilen eller inte.) Punkter och
kommatecken ger sméa pauser, precis sa som de fungerar i vanlig skrift. Utropstecken forandrar uttalet pa
ordet innan s3 att tonlaget hojs lite.

Ord som inte finns pa svenska eller vars stavning skiljer sig frdn hur de uttalas bor skrivas som de later. Till
exempel skriver vi "Sallip" istallet for Cellip for att fa ett battre uttal.

Punkter lases upp som "punkt" om det inte finns mellanslag mellan tva ord (t.ex. www.cellip). Annars ger
punkter en paus och en lite hogre tonhojd for att markera meningens slut. For att alltid vara saker s& bor du
alltid skriva ut allt precis s& som du vill att det ska lata. Du kan t.ex. skriva "www punkt sallip punkt kom." for
www.cellip.com.
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Det finns 9 olika sprak att valja mellan och varje sprék har ett antal olika roster. T.ex. s finns Elin pé& svenska,
vilken ar den résten som du hor i de flesta stora féretags vaxlar.

Du kan aven spela in en ljudfil pd din dator med hjalp av en mikrofon och ett ljudinspelningsprogram eller
genom att anvanda rostbreviddan for inspelning. Lagg da till en e-postadress som meddelandena ska skickas
till. Ring sedan upp ditt nummer och ldmna ett meddelande. Du far d& 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 pé att 22,05 kHz racker for god ljudatergivning av en talinspelning. S& om du har stora ljudfiler kan
dessa nedsamplas vid behov.

Ska du anvanda ljudfilen till ett talsvar ldggs 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 réstbreviddasinspelningen paborjas.

| figur 9 kan du se hur det ser ut nar vi lagt till olika ljudfiler. Alla anvandare kan ldgga upp ljudfiler men en
anvandare kan endast ta bort de ljudfiler den sjalv lagt till. Administratéren kan ta bort alla ljudfiler, oavsett
vem som har lagt till dem.

Hantera ljudfiler

Uppladdade filer:

Lyssna | Namn Fil Storlek | Upplagt av Ta bort
I | Tom ljudfi | | | | |
‘ L4 ‘ Den ni soker kan inte ‘ ‘ ‘ ‘ |
| 4 ‘ voicemail_46855801985 | & ‘ voicemail_46855801985.au ‘ 39kB ‘ Administrator ‘O |

Du anvander just nu 39kB av ditt utrymme.
Figur 9: Lista ljudfiler

5. AUTOMATISK TELEFONIST (IVR)

Du som har valt att anvanda Cellips svarsgrupper kan ldsa nedan (avsnitt 6) hur dessa fungerar. Se manual
for Lync administration for att konfigurera Lyncs interna svarsgrupper och IVR.

En automatisk telefonist eller talsvar som vi nedan kallar IVR ar ett talsvar som brukar presentera vilket
foretag man ringt till och sedan Iata den inringande gdra knappval med sin telefon fér 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 den géller mellan vissa klockslag pd vissa dagar.

For att skapa en IVR sa klickar du pa menyvalet Automatisk telefonist (IVR) under Vaxelinstallningar.
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Du kan sedan vélja att aktivera en IVR pé ett valfritt nummer.

Nar du aktiverat din IVR ser det ut som i figur 10.

Har kan du se dina IVR installningar och andra dessa.

Menyer o

Menynamn Andra Instéliningar

| Huvudmenyn ‘ Alltid ‘ e

| Kundtjanst | Alltid © o |
| Support ‘ Alltid ‘ o ‘ () |
| Ekonomi ‘ Alltid ‘ © ‘ (% |

Lagg till ny meny

Spara mall/sdakerhetskopiera ¢)

Mallnamn

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

Figur 10: IVR-meny

Huvudmenyn kan inte tas bort och &r alltid den som spelas upp forst. Du kan frdn huvudmenyn spela upp

andra menvyer.

Om du klickar pa ikonen fér Andra instéllningar ( [53 s& kan du borja skapa din forsta meny. Lat oss gora det.
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Har kan du se dina IVR installningar och andra dessa.

Tillbaka till alla menyer

Namn pa menyn

Huvudmenyn
(Huvudmenyn gar ej att andra namn pa)

Period nar menyn skall vara aktiv
Alltid Andra aktiv period

Ljud vid vidarekoppling o
O Ringsignal
@® Musik

IVR Installningar o

Namn | ljudfil Forklaring Lyssna
Intro Tom ljudfil % | Intro Meddelande som spelas forst
Default | Tom fjudfil 4 'Def?ult‘meddela'nde s,.zelas nar ingen annan
installning har gjorts pa det valet se nedan
Destinationsnummer | Spelas fore val
0 Default v =
1 Default v v
2 Default v v
3 Default v =
4 Default v =
5 Default v :
6 Default : :
7 Default : :
8 Default : :
9 Default : :
Timeout Default : v
Not Active | Default : :

For att hantera ljudfiler i ert ljudbibliotek ga hit.

Figur 11: IVR-installningar
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Figur 11 visar hur menyn ser ut. Overst kan du ange vilket intromeddelande fran ditt eget ljudbibliotek som
ska spelas upp. Ljudbilioteket och dess funktioner beskrivs i avsnittet Ljudbiliotek. Ljudfilen som valjs i
Intromeddelande spelas upp en gang nar man forst kommer in till IVR:en. Notera att du kan vélja att inte ha
nagon ljudfil dar.

I IVR:en kan du sedan vélja en ljudfil for Meny. Denna ljudfil kommer ocksd spelas upp forsta gdngen man
kommer in till IVR:en men du kan aven vélja att 13ta denna spelas upp vid val. T.ex. kan du lata knapptryck 9
vara ett menyval som spelar upp menyn pa nytt.

Default-ljudfilen anvdnds om du later nagot val (1-9) inte ha ndgon betydelse. D& kan du vélja att lagga 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 pé 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:

* 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

* 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 00 fore landskod) och utan mellanslag, bindestreck, plus
eller parentestecken, exempelvis: 0855801010

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

* Vidarekoppla till en svarsgrupp. Se avsnitt 6 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 vélja hur samtalet ska kopplas. Normalt spelar du upp menyn igen fér kunden.
* Not Active. Om menyn inte ar 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 g4 till telefonsvararen.
L&t period for menyn vara mellan 08:00-17:00 och specificera sedan att aktionen Not Active ska gé
till talsvar.

D& kommer vi in pa att man kan bestimma nadr en meny ska vara aktiv och att valet som finns i Not Active
kommer att kdras nar den inte ar aktiv. Notera att detta sker omedelbart d.v.s. inga ljudfiler, sdsom Intro eller
Meny, kommer spelas upp fore.

Du kan valja att 1ata 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 pa 8 hor den inringande forst en ljudfil med en presentation av foretaget och
skickas sedan automatiskt tillbaka kunden till menyn i IVR:en.

Att valja tidpunkt nar IVR:en ar aktiv kan goras pa tva satt. Antingen genom det grafiska granssnittet (se figur
12) dar vi valt att [IVR:en ska vara aktiv mellan 08:00-12:00 och 13:00-17:00 mandag till fredag.
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Tidsinstallning per timma och veckodag

Mandag Tisdag Onsdag Torsdag Fredag Lérdag Sondag

LoNOOTULDS, WN-=O

Figur 12: Tidsinstallning

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

Har kan du skapa regler for nar vidarekopplingen skall
galla.

Du kan ha godtyckligt antal regler.
Foljande regler ar uppsatta:

Mandag - Fredag 16:55 till Mandag - Fredag 07:55 R 10300
Lordag - Sondag Hela dagen Ta bort regeln
Skapa regler for nar vidarekopplingen skall galla:

Dag TimmaMinut
Starttid Méandag-Fredag ¢ 00 % 00 %

Stoptid Mandag-Fredag & 00 % 00 %

Lagg till regel
Vill du att en vidarekoppling skall gélla en heldag vanligen valj startid timma 00 och stopptid timma 24.
Reglerna kan krocka. Systemet kommer ta reglerna fran bérjan till slutet och om den hittar en som tillater vidarekoppling

s& kommer vidarekopplingen géras.

Spara reglerna for nar din IVR meny skall vara aktiv.

Spara alla regler
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Figur 13: Tidsinstallningar regler

Figur 13 visar samma tidsregler som med det grafiska verktyget men ar uppsatt med regler istallet. Regler ar
generellt mer kraftfullt eftersom du har ocksd kan stalla in minuter.

Vi har nu gatt igenom hur du skapar en meny. Du kan skapa flera menyer p& samma satt pé ett och samma
nummer och ldnka ihop dem genom vidarekopplingsfunktionen Vidarekoppla till en meny.

Vi ska nu visa genom ett exempel.

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

Menyn ska vara dppen mellan 08:00 och 17:00. Om den inte ar dppen ska det spelas upp ett meddelande
med 6ppettider.

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

Vi bdrjar med att skapa tre menyer, Huvudmeny, Saljmeny och Supportmeny

Menyer ©
Huvudmenyn Alltid o
Saljmeny Alltid o (]
Supportmeny Alltid ) (]

Figur 14: Lista menyer

Vi har i ljudbiblioteket skapat ljudfilerna, Intro féretag, Huvudmeny, Saljmeny, Supportmeny och Oppettider.
Vi bdrjar nu lagga upp ljudfilerna pé ratt stallen och skapa ratt kopplingar for huvudmenyn. | figur 15 ser du
resultatet.
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Namn pa menyn
Huvudmenyn
(Huvudmenyn gar €j att andra namn pa)

Period nar menyn skall vara aktiv
kI 8:00 till 17:00 Mandagar till Fredagar
Andra aktiv period

IVR Instaliningar ©

Cann | o

Intro Intro féretag E] Intro Meddelande som
spelas forst

Meny Huvudmeny E] Meny meddelande spelas »
efter intro och kan spelas
upp flera ganger via action
se nedan

Default | Tom ljudfil E] Default meddelande spelas
naringen annan installning

har gjorts pa detvalet se
nedan

_ SDEIaS fore val
tryck

Koppla till menyn Huvudmeny
1 Koppla till menyn Saljmeny E]

2 Koppla till menyn Supportmeny E]

W

Koppla till menyn Huvudmeny

4 Koppla till menyn Huvudmeny

o

Koppla till menyn Huvudmeny

(=]

Koppla till menyn Huvudmeny
7 Koppla till menyn Huvudmeny
8 Koppla till menyn Huvudmeny
9 Koppla till menyn Huvudmeny
Timeout | Koppla till menyn Huvudmeny

Not Default
Active

B BT B ET B E]EE]E]
B1 BT B ET B ET B E]E] E]E] E]

Oppettider

Figur 15: IVR exempelmeny
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Vi har valt att i varje felaktigt val spela upp menyn igen. Ar inte menyn aktiv spelar vi upp éppettiderna. Nu
ska vi gora klart sdljmenyn och supportmenyn ocksa. Till dessa behdver vi tre svarsgrupper, SG privat, SG
foretag support och SG foretag sélj. (Hur du skapar dessa kan du l&dsa om i avsnitt 6.)

Namn pa menyn

Séljmeny

Period nar menyn skall vara aktiv
kI 8:00 till 17:00 Mandagar till Fredagar
Andra aktiv period

IVR Instéllningar ©

I N I S [y

Intro Tom ljudfil E] Intro Meddelande som
spelas forst

Meny Saljmeny E] Meny meddelande spelas >
efter intro och kan spelas
upp flera ganger via action
se nedan

Default | Tom ljudfil E] Default meddelande spelas
naringen annan installning

har gjorts pa detvalet se
nedan

_ SDEIaS fore val
tryck

Koppla till menyn Saljmeny

1 Vidarekoppla till SG foretag salj

N

Vidarekoppla till SG privat

w

Koppla till menyn Saljmeny

4 Koppla till menyn Saljmeny

om

Koppla till menyn Saljmeny

(=]

Koppla till menyn Saljmeny
7 Koppla till menyn Saljmeny

Koppla till menyn Saljmeny

(e}

9 Koppla till menyn Saljmeny
Timeout | Koppla till menyn Saljmeny

Not Default
Active

G1 EJ BT B ETET BT EDE] B E]E]
G1 B BT B EJET BT EDE]E]E]E]

Oppettider

Figur 16: Saljmeny
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Du ser resultatet for sadljmenyn i figur 16. Vi har dterigen bestamt att sdljmenyn spelas upp om inget giltigt
val gjorts. Om man valjer 1 skickar vi samtalet till svarsgruppen SG féretag sélj och om man valjer 2 skickar vi
det till svarsgruppen SG privat. Mdjligen kan man tanka sig att ha ett val 9 som istéllet for saljmenyn gar
tillbaka till huvudmenyn och i séljmenyljudfilen ha "Tryck 9 for att komma tillbaka till huvudmenyn”.

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

Vi har nu gjort klar en IVR-meny. Du kan vélja att ndstla menyerna d&nnu mer vid behov men for att inte gora
det svart for dina kunder att nd dig bor sé f& val och menyer som méjligt.

6. SVARSGRUPPER

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.

Nar du klickar p& Administrera svarsgrupper s& far du se de svarsgrupper du har och genom att klicka pa en
sa kommer du till instaliningssidan fér en svarsgrupp. (Om du behoéver fler svarsgrupper sa kan du bestélla
det av 0ss.)

Administrera svarsgruppen Svarsgrupp 1

Svarsgruppen ir aktiv

Sténg av svarsgruppen [i]

m Statistik for svarsgruppen €
[§3 Statistik for agenter i svarsgruppen

Aktiv Status/Typ Nummer Namn Val Admin Flytta

Lagg till anknytning/svarsgrupp/externnummer som ska ingé i svarsgruppen Svarsgrupp 1

M Lagg till anknytningen till svarsgruppen
Externt nummer (tex 0855801000 ET-EEGINSAT AT [ g T EVETS LT To )

@ Mer installningar

Figur 17: Svarsgrupp start

Du kan stanga av eller satta pa svarsgruppen i webbgranssnittet. Svarsgruppen kan ocksd aktiveras genom

att anknytningar som ar administratorer i svarsgruppen ringer ett kortnummer pé tre siffror. Svarsgruppen
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kan ocksé stangas av genom att ndgon av de anknytningar som ar administratorer i svarsgruppen ringer ett
annat kortnummer pé tre siffror.

Vi bdrjar 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 viljer du ett externt nummer (kanske en mobiltelefon).

Ur rullisten valjer vi 4631313143838 som anknytning. Som du ser visas alla nummer med landskod. Det ar
for att underlatta nar man har nummer i manga lander.

Aktiv Status/Typ Nummer Namn Vval Admin Flytta

- Internt nummer ’ 0855801985 ‘ Test Peter ’ Ta bort / Stang av ’ Ja ‘

Figur 18: Val fér anknytning

Nedan foljer en forklaring pa vad de olika kolumnerna betyder.

»  Aktiv anger om anknytningen &r aktiv eller avstangd frén svarsgruppen. Det &r bara aktiva
anknytningar som far samtal som kommer in i svarsgruppen

e Status/Typ visar om ett nummer ar externt eller internt

e Nummer &r sjalva numret p& anknytningen

¢ Namn &r namnet pa anknytningen

e Val later dig vélja att stdnga av, aktivera eller helt ta bort en anknytning frn svarsgruppen

e Admin anger om anknytningen &r en administrator eller vanlig anvéandare. En administratdr 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 ska ringas med Rak ringning (da
samtalet slussas i tur och ordning enligt listan ovan)

Om vi klickar pa Fler installningar-symbolen s& ser vi alla instaliningar vi kan gora i svarsgruppen. Vi kommer
gd igenom dem en efter en harnast.

Varje anknytning kan sen logga in och ut ur svarsgruppen genom att ringa ett kortnummer. Ar du medlem i
manga svarsgrupper kan du antingen ringa ett kortnummer t.ex. 160 (exakt vilket nummer det ar star pa
administrationssidan och beror pa hur manga svarsgrupper du har) for att logga in i en specifik svarsgrupp
eller 161 for att logga ut. Vill du logga in i alla svarsgrupper du ar medlem i kan du anvanda 170 och vill du
logga ur alla svarsgrupper du ar medlem i kan du ringa 171.
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L) Microsoft Lync - 0 X
Vad hander i dag?

Per Hubinette
Tillganglig ¥
AN w Angedin plats ¥

e " ¥ H o

1 o 2 ABC 3 DEF
4 GHI 5 KL 6 MNO

[ PQRS 8 Tuv O wxvz
* 0+ =
Ring upp igen & Ring

FAST {” Kontrollera

Figur 19: Ringa 170 med Lync-klienten fér att logga in i alla svarsgrupper man ar medlem i

6.1 EXTERNA NUMMER SOM ANKNYTNINGAR | SVARSGRUPPER

Det finns vissa saker du bor tdnka pd nar du bestdmmer dig for att lagga till externa nummer i en svarsgrupp.
Finns det en rostbrevidda pd det externa numret s& kommer den kunna ta samtalet och forstéra logiken i en
svarsgrupp. Detta galler dven mobilnummer dar mobilsvar dven kan gé igdng nar du stanger av telefonen
eller tappar tackning vilket skulle innebéara att alla samtal som gér till mobilanknytningen skulle ga till
maobilsvar.

Detta galler dock inte Cellips mobilabonnemang. Om ett mobilabonnemang som tillhér Cellip laggs in i
svarsgruppen kanner systemet av det och ringer ut till mobiltelefonen pé ett sitt som gor att mobilsvar aldrig
kan ta samtalet. Vi rekommenderar darfor att du koper Cellips mobilabonnemang om du vill att de ska vara
medlemmar i svarsgrupper.

6.2 ANVANDA RING SAMTIDIGT | LYNC TILLSAMMANS MED SVARSGRUPP

Anvander du funktionen Ring samtidigt i din Lync-klient samtidigt som du &r med i en svarsgrupp s& kan
samma sak som beskrivs i avsnitt 6.1 hdnda, d.v.s. mobilsvaret tar samtalet fran svarsgruppen.
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Aven Cellips mobilabonnemang ar drabbade av detta men det finns en 16sning for Cellips mobilabonnemang.
Om du har nummer 0738833900 s& kan du istéllet for +46738833900 lagga in det som +9992738833900.

Prefixet +9992 gbr att samtalet aldrig kommer att ga till mobilsvar.

6.3 ANDRA NAMN PA SVARSGRUPPEN

Som rubriken sager kan du dndra namnet pa svarsgruppen, vilket underlattar administrationen (t.ex. om vi
valjer Vidarekoppla automatisk telefonist till svarsgruppen).

Andra namn pa svarsgruppen

Svarsgrupp 1 Andra namn pa svarsgruppen

Figur 20: Andra namn pa svarsgrupp

6.4 HUR SAMTAL TILL SVARSGRUPPEN SKA HANTERAS

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

valja mellan:
* Parallell paringning d& det ringer pé alla samtidigt
¢ Rak ringning da det ringer enligt listan under Inlagda anknytningar
e Langst ledigi svarsgruppen

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

Hur samtal till svarsgruppen skall hanteras o

Ring alla anknytningar
Rak ringning (Ringer enligt listan pa inlagda anknytningar) v

Hur lange skall det ringa pa anknytningar i svarsgruppen

60

Andra samtalshanteringen

Figur 21: Hur samtal till svarsgrupp ska hanteras

6.5 TID DA SVARSGRUPPEN SKA VARA AKTIV

Du maste ocksd kunna stalla in vilka tidpunkter en svarsgrupp ska 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 21 ser du hur det ser ut om man véljer det grafiska alternativet.
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Tidsinstallning per timma och veckodag

Mandag Tisdag Onsdag Torsdag Fredag Lérdag Sondag

coNOUV D WN = O

e | | | | |

Figur 22: Tidsinstallning svarsgrupp

Det ar viktigt att forstd att om svarsgruppen ar avstangd kommer tidsinstéliningen inte ha ndgon betydelse.
Om svarsgruppen daremot ar aktiv kommer den att vara dppen enligt den tid du angett har.

6.6 BESTAM VAD SOM SKA HANDA NAR SVARSGRUPPEN AR INAKTIV

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

* Skicka alla samtal till Cellips passningstjanst (vilket kréver att du kdpt den tjansten)

¢ Vidarekoppla till valfritt nummer

* Vidarekoppla till en annan svarsgrupp

e Skicka samtalet till talsvar (du véljer ljudfil som spelas upp innan det skickas dit). Du véljer &ven

vilken e-postadress som ska fa alla réstmeddelande
¢ Spela upp en ljudfil och avsluta samtalet

| figur 22 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.
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Andra beteende da svargruppen ar i laget: inaktiv

1.

Skicka alla samtal till Cellips passningtjanst

(Har staller du in vad vara telefonister skall sdga nar dom tar emot samtalet)

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

2.
@Ej valt/Nollstall.

Vidarekoppla till nummer.

“Vidarekoppla till svarsgrupp. :
(Skicka samtalet till talsvar, valj ljudfil har.| Tom ljudfil
Spela upp en ljudfil och avsluta samtalet.| Tom ljudfil

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

<<Tillbaka | Spara instéllningarna>>
For att hantera ljudfiler i ert ljudbiblotek ga hit

Figur 23: Beteende vid inaktiv svarsgrupp

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

Om ingen tar samtalet har du samma instéliningsmojligheter som nér svarsgruppen inte ar aktiv. (Notera att
du kan valja att aktivera kofunktioner pé en svarsgrupp. Vi d&terkommer senare till hur du ska gora for att
detta inte ska kunna intréffa). Du behover dock inte valja att samma sak ska handa som nar 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 sdljavdelningen som ibland inte &r bemannad. D3 kan du vélja att skicka samtalen till en
supportsvarsgrupp for att inte missa saljsamtal.

6.8 VALJ LJUDFIL SOM SKA SPELAS UPP INNAN SAMTALET SKICKAS TILL
SVARSGRUPPEN

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

Valj ljudfil som ska spelas upp innan samtalet skickas till
svarsgruppen

Den ni soker kan inte

«

Vilj ljudfil
For att ladda upp mer ljudfiler i ert ljudbibliotek ga hit.

Figur 24: ljudfil innan svarsgrupp
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6.9 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 behover 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 fr&n. 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 pé vad du stéllt in. | figur 24 kan
du se hur vi stéllt in det i var grupp.

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

Visa vem som ringer

o

Stall in svarsgruppens nummer
46855801985 s

Andra nummer ut pa svarsrsgruppen

Figur 25: Nummer som ska visas nar svarsgrupp ringer agent

|é.1O KO PA SVARSGRUPPEN

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

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

e  Vilj om kdpt musik, ringtoner eller egen musik ska spelas upp nar kunden vantar pa sin tur. Du kan
lAgga upp egen musik och har kan du vélja att 1dgga in budskap som t.ex. "Ni vet val om att ni kan
ga till www.cellip.com for att Iasa om vara produkter?” varvat med musik

¢ Koplatsinformation. Antingen sa far kunden veta vilken plats man har i kon eller s& far kunden héra
att alla &r upptagna just nu

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

* Hur ofta kdplatsen ska annonseras. Om du valt att inte aktivera Képlats kommer det annonseras
att alla representanter ar upptagna. Tank pa att om du valt att agenterna ska ringa i t.ex. 30
sekunder sd kommer inte meddelandet spelas upp for den som ar forst i kon forrédn var 30:e sekund
aven om du valt 10 sekunder har. Vi rekommenderar 60 sekunder (alternativt 25 om du inte har
nagon vantmusik). 10 sekunder ar det lagsta vardet som accepteras

* Om ingen agent svarar. Har anger du hur lange kon ska 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 pd 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 valjas och det som anvands som
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default. Man kan alltsé inte sitta i ko langre dn 1 timme. Kontakta oss om du vill att man ska kunna
vanta i kb mer anien timma

¢ Urkopplingsnummer aktiverar mojligheten for kunden att trycka 9 for att g& ur kén och bli kopplad
till urkopplingsnumret. Ladmnas faltet blankt sd ar tjansten avaktiverad. Detta kan anvandas till flera
olika saker, bl.a. 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 sjalv i din kdmusik ge instruktioner till hur
kunden ska anvanda tjansten, t.ex. "Tryck 9 for att gd ut ur kén och lamna ett talsvar, s tar vi hand
om ditt arende s snart vi kan"

e Tryck 1 fér 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 den e-
postadress du anger nedan

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

"En kund vill bli uppringd:

Svarsgrupp: NAMNET_PA_SVARSGRUPPEN

Nummer som kund skrev in: NUMRET KUNDEN LAMNADE”

| figur 25 ser du en skarmbild hur installningarna ser ut.
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Hantera telefonkd pa svarsgruppen Svarsgrupp 1.

LU ] Stangavksfuniaionen

Forklaring val
Musik ®
Man kan valja mellan musik eller rington (med langt mellanrum) fér de som vantar i kén Rington (med langt
mellanrum)
Man kan aven vélja att ladda upp egen musik. Ni ar ansvariga for att ni inte bryter mot Egen musik
upphovsratten. Tom ljudfil S
Koplats information  €) JaO) Nej®
Vilket sprak vill ni att kéns promptar har Danska s
Hur ofta ska képlats annonseras?  €) 60

Annonsera koplats endast en gang?

Maxtid i k6, minuter (styr vad som hander sedan med 'andra beteende vid upptaget' pa 60
foregaende sida) €

Om ingen agent svarar, hur lange skall kon vanta innan den forsoker igen (Lagsta varde 30
10)?

Urkopplingsnummer €

Tryck 1 for att bli uppringd €

Email att skicka till nér kund begar att bli uppringd:

<<Tillbaka Spara installningarna >>

Figur 26: Kéinstallningar

Vi gar nu tillbaka till sidan dar man ser anknytningar och vi visar nu hur det kan se ut ndr 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.

Status/Typ Nummer Namn Val Admin | Flytta
Hanvisning inaktiv 0313131438 | TestTest | Tabort/ Sting av | Nej |v

Externt nummer | 0701234567 | | Ta bort / Aktivera INg A i
Externt nummer 085580123456 | | Tabort/ Aktivera  |Nej  |A v |
Externt nummer ’ 031123456789 ‘ ‘ Ta bort / Stang av | Nej ‘ AV ’
Hanvisning inaktiv | 0855801985 | TestPeter | Ta bort / Stang av | Nej |~ |

Figur 27: Anknytningar i svarsgrupp
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6.11 OVERVAKNING AV KON | REALTID

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

*  Vilka som siter i kb och hur ménga det ar

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

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 6.10)

e Statistik dver hur agenterna har hanterat samtal under dagen

| figur 27 kan du se en supportsvarsgrupp och dess agenter.

=

Klient - Support

celhip sweor

Agentstatus Agent Inaktivitet Samtalstid Késtatus

Agent Uppdaterades inaktiv idag idag Missade  Besvarade Nummer Tid

46855801087 2013-07-16 . . . 55801019 m

46855801128 2013-07-16
46855801043 2013-0!}16

& inloggad  Utloggad @ Upptagen £* Inget svar ([ilinaisidoriy (NOVENEKaannanikoll) (NESagaiin)

Figur 28: Kbmonitorering

6.12 STATISTIK FOR SVARSGRUPPEN OCH DESS ANKNYTNINGAR/AGENTER

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

P& svarsgrupps niva finns foljande statistik tillgdnglig:
e SL20 (Service Level 20 sekunder, bla i figur 28). Innebar att s& manga procent samtal har blivit
besvarade inom 20 sekunder

SL40 (Service Level 40 sekunder, rod i figur 28). Innebéar att sd manga procent samtal har blivit
besvarade inom 40 sekunder
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e SL60 (Service Level 60 sekunder, gul i figur 28). Innebar att s manga procent samtal har blivit
besvarade inom 60 sekunder

e SL120 (Service Level 120 sekunder, gron i figur 28). Innebar att s& manga procent samtal har blivit
besvarade inom 120 sekunder

e SL240 (Service Level 240 sekunder, lila i figur 28). Innebar att s manga procent samtal har blivit
besvarade inom 240 sekunder

¢ ABN (Abandon rate). Innebér att s& manga procent har lagt pa innan de blir besvarade av en agent

e ABN 10 (Abandon rate 10 sekunder). Innebéar att s& manga procent har lagt pa innan de blir
besvarade av en agent (de som lagger pa inom 10 sekunder ridknas 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 véntat ldngst pa att
bli besvarade har fatt vanta (i format hh:mm:ss)

* 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 Spitt 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 pd ett visuellt satt.
Du valjer vilken statistik du vill se i grafer.

Service level

W SL240
W sL120
SL60
W sL40
W sL20

Procent

0
05/11 Mandag 06/11 Tisdag 07/11 Onsdag 08/11 Torsdag 09/11 Fredag 10/11 Lordag 11/11 Sondag
Tidpunkt

sl abn asa Iwt tot avg num

- ABN 10 -- Antal samtal | Total samtalstid Snitt samtalstid

05/11Mandag  48.78% 5854% 6829% 9268% 9512% 7.32% 4.88% 4920 00:04:33 00:02:14 05:24:48 00:07:55
06/11 Tisdag 58.33% 77.78% 83.33% 9444% 97.22% 0.00% 0.00% 3375 00:04:32 00:01:32 36 04:13:36 00:07:02
07/110Onsdag  56.60% 7547% 77.36% 86.79% 94.34% 15.09% 11.32% 49.66 00:05:38 00:03:08 53 06:06:02 00:06:54
08/11Torsdag 48.84% 65.12% 74.42% 93.02% 9535% 13.95% 6.98% 4423  00:0459 00:02:07 43 04:25:16 00:06:10
09/11 Fredag 4444% 5556% 66.67% 77.78% 96.30% 3.70% 3.70% 6481 00:04:26 00:02:26 27 03:32:21 00:07:51
10/11 Lordag 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00
11/11 Séndag 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00

Figur 29: Statistik pa svarsgruppsanknytningar
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Statistik finns dven pa agentnivd for att kunna félja hur olika agenter i svarsgruppen hanterar samtalen.
Foljande statistik finns tillganglig for agenter i svarsgruppen:
* Antal samtal. Antal samtal som inkommit till svarsgruppen
¢ 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)
¢ Langsta samtalstid 10. Genomsnittstiden pa de 10 samtalen som var langst (i format hh:mm:ss)
* Inget svar. Antal samtalsforsok som en agent inte besvarat
* Agent inloggad. Notera att agenter maste logga in och ut ur svarsgruppen varje dag for att detta
ska ge ett bra varde méste
e Samtalstid/inloggad. Procentsatsen agenten sitter upptagen i samtal i forhallande till hur lange
agenten varit inloggad

Statistik for svarsgruppen Support

Antal samtal

20 M 46855801043

d M 46855801045
16 46855801065
M 46855801066
M 46855801069
= 10 M 46855801087
/ M 46855801128

0 /

06/11 Tisdag 07/11 08/11 09/11 Fredag 10/11 Lordag 1111 12/11
Onsdag Torsdag Sondag Mandag

Tidpunkt

Samtal
I}

wm

For att se grafer for andra kolumner klicka pa kolumnrubriken
Statistik for Agent 46855801065

Antal samtal | Total samtalstid Snitt samtalstid Langsta samtalstid Langsta samtalstid 10 Agentinloggad | Samtaltidinloggad

06/11 Tisdag 7 00:26:55 00:03:50 00:08:08 00:03:50 18:45:52 239%
07/11 Onsdag 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0 09:18:38 0.00 %
08/11Torsdag 3 00:24:12 00:08:04 00:12:12 00:08:04 9 02:57:34 13.63 %
09/11 Fredag 2 00:18:49 00:09:24 00:09:59 00:09:24 1 00:28:15 66.61 %
10/11 Lordag 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00

11/11 Sdndag 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00

12/11 Mandag g 00:22:19 00:04:27 00:07:32 00:04:27 3 09:02:16 412%

Statistik for Agent 46855801045

_ Antal samtal Total samtalstid Snitt samtalstid Langsta samtalstid Langsta samtalstid 10 Agentinloggad Samtaltidfinloggad

06/11 Tisdag 2 00:05:17 00:02:38 00:04:06 00:02:38 10:14:32 0.86 %
07/11 Onsdag 5 00:27:57 00:05:35 00:08:47 00:05:35 13 13:55:12 335%
08/11Torsdag 6 00:50:51 00:08:28 00:15:13 00:08:28 12 11:50:51 715%
09/11 Fredag 5 00:56:19 00:11:15 00:29:42 00:11:15 12 22:30:24 417 %
10/11 Lérdag 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0 24:00:00 0.00 %
11/11 Séndag 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:00:00 0 24:00:00 0.00 %

Figur 30: Statistik for agenter
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