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1. Inledning

Den har manualen beskriver ndgra av de vanligaste funktionerna som du har tillgang till i
vaxelns administrationsgranssnitt. Som administrator i vaxeln kan du ha olika roller och
rattigheter. Den har manualen tar upp de installningar du kan gora med rollen Admin Lite.
Bilder som visas i manualen kan skilja sig fran det du ser i din vaxel eftersom bilderna ar
tagna fran var demomiljo.

2. Attlogga ini Administratorsvyn

Det finns tva olika satt att dppna administratorsvyn. Du kan antingen 6ppna din Soft-
phone och klicka pad menyn Verktyghogst upp. Dar valjer du sedan Min Sida.. Soft-
phonen 6ppnar da en browser pa din dator och navigerar till Min Sidai din vaxel. Du
loggas ocksa automatiskt in pa ditt anvandarkonto.

Det andra alternativet for att na din véxels administratorsvy ar att skriva in start.a3vax-
el.seien browser och sedan logga in med det anvandarnamn och I6senord som du fatt i
valkomstmailet ifrén oss.

Nar du loggat in ser du vyni bild 1. Det har ar samma vy som alla anvandare ser nar de
loggat in pa Min Sida. Fér att komma at de funktioner du har som Admin Lite klickar du
pa Administratérsvy uppe till hdger. Nu far du skriva in ditt Idsenord igen, detta som en
extra sakerhet.

bild 1

Administrats

e e

Samalstistork | Grupplogg | Rapporter

Hem Min sida Hjalp

Applikationer Nattkoppling Din nérvarostatus
Arbetstid Nattkoppling &r aktivt. Detta betyder att det kan finnas

begrénsningar for utgaende och inkommande samtal. Roll
Biljetter Avaktivera nattkoppling Mobilnummer -
Férléng arbetstiden Grupplogg Aktivitet
Min profil N

s Visa samtalslogg fér grupper "tl @ Tillgénglig w
Min sida
Ange datum och tid d& aktiviteten upphor...

Oom opi

Gruppinloggning Personlig notering

Skicka SMS Logga in / logga ut fran ACD- och [Klicka fér att ange en personlig

telefonistgrupper. notering]

. Huvudgrupp  Logga in/logga ut
o Support Logga inflogga ut
o Kundservice  Logga inflogga ut
° Leverans Logga in/logga ut
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3. Inspelning av rostmeddelanden

Rostmeddelanden anvands i vaxelns IVR, dess Interaktiva rostsvar. Har foljer en
beskrivning pa hur du gér till vaga for att spela in nya rostmeddelanden eller andra be-
fintliga meddelanden.

bild 2
Nar du loggat in i administratorsvyn (se stycke 1ovan) klick- J[_Organisation EyRHURHHBrogme=TrS
ar du pa fliken Organisation och valjer Réstmeddelanden. Ul
(bl/dZ) ¢ Rostmeddelanden

Statusgenvagar

Nu &ndras vyn dar du ser en menyrad till vanster (bild 3)
klicka pa Réstmeddelanden under fliken Réstmeddelanden.

bild3_§
OBS/Har ligger en hel del standardmeddelanden som &r vik- organisation
tiga for vaxelns funktion. Radera inga meddelanden som du

inte spelat in sjalv eftersom det kan paverka vaxelns funk-
tioner negativt.

Nu listas alla meddelanden som finns i vaxeln

till hoger.

Langst ner pa sidan under alla meddelanden bild 4

finns en lank, Nytt réstmeddelande, (bild 4) s ity e i S S8 2
klicka p& den s& 6ppnas en ny sida dér du gér T R et
dinainstaliningar for det nya meddelandet.

(bild 5)

Skriv ett namn pa meddelandet, exempelvis Semestersténgt.
| rutan Beskriv innehall i meddelandet kan

du skriva ner manus till det du ska lasa in bild 5 e

eller en kort beskrivning av innehallet. Bade v

namn och beskrivning ar tvingande. I;I — s
Virekommenderar att du har ett fardigt ma- y
nus for det du ska tala in for att det ska bli ett s ——" SR
bra flyti meddelandet. Cos

VElj det har alternativet am du vill impartera en fil frén det lokala filsystemet.

Spelain filen

V] det har alternativet am du il spela In filen genom att l3ta systemet ringa upp dig.

Skriv manustexten i t.ex. word och kopiera
in den till beskrivningen. Om man maste lasa
in meddelandet flera ganger for att fa det
ratt s& maste man skriva in manustexten varje gang for varje ny inspelning. Skriver du da
manuset i rutan sa forsvinner det alltsé nar du borjar om.

Avbryt
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Nu valjer du antingen att Importera filen eller Spela in filen. Vid import maste det finnas
en fardig ljudfil att ladda upp till systemet i format .wav. Valjer du att spela in filen kan du
skriva in ett telefonnummer som systemet ringer upp och du kan Iasa in ditt meddelande
via det samtalet.

Obs! Detta fungerar enbart med telefoner som finns i vaxeln.
Avbrytar om du helt enkelt vill avbryta skapandet av en ny ljudfil.

Vivaljer i det har exemplet att Spela in filen. Det ar den enklaste varianten eftersom
ljudfilen automatiskt far ratt filformat.

1 Klicka pa Spela in filen och bilden ser ut bild 6
som (b i / d 6) Systemet ringer upp dig pa det angivna numret. Du far ytterligare instruktioner nar du svarar p sar
2 Skriv eller valj det telefonnummer som retonunme e

Avbryt

systemet ska ringa. Det ska anges i for-
matet +46 foljt av riktnummer utan forsta
nollan och sedan numret.
Till mobilnummer 070-1234567 blir det sdledes +46701234567.

3 Klicka pa Initiera samtal.

4 Systemet ringer nu upp telefonen.

5 Né&rdu svarar hors en rost sdga: Starta din inspelning efter tonen, ldgg pa nar du
vill avsluta.

6 Lasinditt meddelande och avsluta samtalet.

Meddelandet sparas och fliken Réstmeddelanden oppnas. Du ser det nya meddelandet
dulastinilistan.

bild 7 -
Personen du séker &r pa tjinsteresa Personen du séker &r pa tjénsteresa 23/11/2018 09:07
Personen du siker &r pa utbildning Personen du siker ar pa utbildning 23/11/2018 09:08
Placed in queue Your call is placed in queue. 06/12/2017 18:19
Ringing [ring tone] 06/12/2017 18:19
Semesterstangt Hej och valkommen till faretaget 27/11/2018 14:43 s
Sprak Beskrivning
Standard Spela upp Redigera =
Mytt sprak

Meddelande-ID: 1543326215559

Sick greeting The person you have called is sick 06/12/2017 18:19
Silence [1 second of silence] 06/12/2017 18:19
Silence halfsecond [1/2 second of silence] 06/12/2017 18:19
Still placed in queus Thank you for waiting. 06/12/2017 18:19
Stangt pa grund av utbildning Stangt pa grund av utbildning 13/11/2018 09:58
Stangtmeddelande Stangt. 26/11/2018 10:48 b
Tillbakaringning IVR/HUNT Vill du bli uppringd tryck 5 annars vanta 23/11/2018 09:17
sidab
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4. Schemastyrning

Schemastyrning ar verktyget du anvander for att styra Over vaxelns och olika gruppers
Oppet- och stangttider. Du behdver ocksé anvanda schemastyrning for att till exempel
ange om ni har stangt vissa helgdagar.

| laget administrationsvy, klicka pa fliken bild 8 o i — _
”Funktlonsnummer” OCh VaIJ ”SCheman” (bild Tjanster Organisation Funktionsnummer
8) sd kommer du till schemastyrningen. Schema

Om du behdver instruktioner for hur du navi- St
gerar till aministrationsvyn se stycke 1ovan. Hineet
Oom

Har ser du vaxelnumret (IVR) samt numret
som huvudgruppen (ACD Light) har i denna vaxel. Namnen
pa de olika numren kan skilja da dessa anges nar vaxeln skapas. (bild 9).

bild 9

e ke - i i e R
Nummenvisualisering Scheman kan skapas M telelonistaruppriwet reer, ACD-groppourmmer, TVR-marr mer,

sokgruppsTummer cch nummer fér delade Linger.

Scheman Namn Nummier Nummartyp Status

Sckaruppsnummer

Huvudarupp 146005053530 ACD Light
Telelfonislgr. pper

oo

VE el T +46805953530 IVR

4.1 Schemastyrning - Ljudmeddelande

For att 1agga till en schemastyrning klicka pa det namn som det géaller. | det har fallet pa
namnet Vaxelnummer.

bild 10

Dé serdu fOlJande Vy_ (blld 70) i i_ch:n]ahalr[daser visas e prioriteringslista. Handelser hagre upp | listan Ssidosatter

Har kan du ha befintliga op- R varaishes -
pettider, och d& kommer din & U509t on ny schemanangets

vy skilja sig frdn denna. Men edgers Sancarscremenaniaee | A o

Schematidszon: Europe/Stockholm d&ndra

tillvadgagangssattet ar detsam-
ma. Vaxeln har i exemplet ar

nu Alltid Stangd. De betyder att det inte ringer vidare in i vaxeln. Vill du se vilket med-
delande som anvands, vélja ett nytt eller andra atgérd klickar du pd namnet Redigera
standardschemahéndelse. Nu 6ppnas en ny ruta. (bild 11)
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Hér ser du att i vart exempel ligger inget e x
meddelande pa vaxelnumret. Men det oottt [

gar enkelt att lagga till ett férinspelat Lo i medsirce

meddelande, genom att klicka pa dropp- o

listen Meddelande och vélja ndgot ur o] st

lista som visas. Valj sedan att Spara.

Vill du valja ett nytt meddelande klickar
du pa Lagg till nytt meddelande sa 6pp-
nas en ny ruta. (bild 12) Har skriver du in bild 12

Liigg till nytt meddelande x
det namn du vill att ditt meddelande ska
f&. Det namnet kommer sedan att visas i Meseerem
d ro p p | | St e n . Meddelandebeshrivning //J
Maddelanden efter sprak  Engalska Bladdra... Ifgen fil &r vald
| meddelandebeskrivningen kan man t.ex. swsta | mawa.  hennaruas

skriva in hela meddelandet for att veta ex-
akt vad meddelandet sager. Det ar inget
krav pa att fyllaiden.

Spara | Avbryt

Sedan valjer du vilken typ av meddelande du vill lagga till, Svensk eller Engelsk genom att
klicka pa respektive Bldddraknapp. Nu 6ppnas en vanlig systemruta dar du kan bladdra
dig fram i ditt system efter den ljudfil du vill Iagga till.

Obs ! Ljudfilen maste vara en.wav

Klicka pa Spara sa stangs rutan och den valda ljudfilen med det namn du gett den kom-
mer att vara vald i ditt meddelande pé (bild 11). Kontrollera att ratt 4tgard &r vald och
klicka pa Spara. Du har nu ett nytt meddelande pa vaxelnumret.

4.2 Schemastyrning - Grunderna
FOr att programmera vaxeln till att vara 6ppen vardagar mellan 08-17 med stangt for
lunch mellan 12-13 gor du foljande.

bild 13

1. Har duinte inspelade meddeland- P — x
en for detta méaste du forst spelar Narina e
du in dina meddelanden. (beskrivs i - Gl
stycke 3 ovan) o EmEA T [0
2. Klicka pa Ldgg till ny schemahén- ™ EEET T [
delse som du ser fran (bild 9), en ..
ny ruta dppnas. (bild 13)
3. FylliNamn p& handelse. Vi valjer att o ——— =
dopa den till Oppet .
4. Klicka pa Upprepa och valj Per
vecka f—

5. Nuandras utseendet pa rutan sa

att du kan kryssa for de dagar som du vill att meddelandet ska galla. (bild 14)
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6. Markera méandag till fredag.

7. Bocka urrutorna Stéll in startdatum
samt Stéll in slutdatum.

8. Ange mellan vilka tider det ska vara
oppet, i exemplet 08.00 och 17.00.

9. Meddelande ska vara Ingen samt &t-
gérden ska vara Oppna.

Klicka pa Spara, nu stangs rutan och du
kommer tillbaka till vyn Scheman. Du kan nu
se din programmerade 6ppettid i listan. (bild

15)

Nu ar vaxeln programmerad for att vara Op-
pen mellan 08:00 och 17:00.

Det gar alltid att redigera en handelse ge-
nom att klicka pa namnet i listan.

bild 14
Ligg till en ny schemahindelse x
Namn pé handelse  Oppet
Upprepa M T o T F L s

Stéll in startdatum
Stéll in slutdatum

Mellan  [2020-05-11 7 [e200s1 T
[00:00 0 [2a00
[ingen -]
Lagg till nytt meddelande

Atgera

Spara | Sling
bild 15

Namn Varaktighet Atgird
ok Lagg till en ny schemahandelse
= dppet Per vecka, 08:00 - 17:00 @ Oppna

Redigera standardschemahéndelse Alltid @ stingt

Nu ska du stanga vaxeln for lunch mellan 12 och 13.
1. Upprepa de tidigare stegen 1 till och med 7. Men valj ett annat namn pa handelsen,

t.ex. Lunch.
2. Ange tid mellan 12.00 och 13.00.
3. Valjditt onskade meddelande ur listan.
4. Valjatgard Stangt.

Klicka pa Spara, nu stéangs rutan och du
kommer tillbaka till vyn Scheman. Nu ser du
en ny handelse, lunch. (bild 16)

Nu kommer vaxeln att hélla stdngt mellan 12

bild 16

Namn Varaktighet Atgird
Lagg till en ny schemahandelse

Lunch Per vecka, 12:00 - 13:00 @ stangt

I m

Gppet Per vecka, 08:00 - 17:00 @ 6ppra

Redigera standardschemahandelse Alltid @ stangt

och 13 samt spela upp ditt valda meddelande for den som ringer in.

Du har nu programmerat din vaxel att:

«  Vara 6ppen Mandag till Fredag mellan 08:00 och 17:00.

«  Hallalunchstangt Méndag till Fredag mellan 12:00 och 13:00.

«  Spelaupp ett meddelande for dem som ringer in under lunchen.

- Ovrig tid fér inringande héra det meddelande som du valt under standardschema

handelse.
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4.3 Schemastyrning - Framtida handelser
Vet du nu att det exempelvis ska vara stangt for inventering en speciell dag, kan vaxeln
forprogrammeras att vara stangd bara 6ver den dagen.

L&t séga att du ska halla véxeln stangd den 29:e december for inventering.

1 Forst ser dutill att du har ett dnskat meddelande du vill spela upp. | vart exempel
kallas det for Inventering.

2 Upprepa de tidigare stegen 1till och med 3 under Programmering.
D6p héandelsen till Inventering.

3 Upprepa ska vara Aldrig. Om du vill att detta bara ska hdnda vid ett tillfalle.
4 Ange vilket datum det galler, i exemplet frén 29 dec till 29 dec, d v s en dag.
5 Valj ditt meddelande som du vill ska spelas upp, vi valjer Inventering.
6 Valjatgard Sténgt.
bild 17
Nu ska rutan vara ifylld som (bild 17) Lagg e vy schamanandoine x
Klicka pa Sparaoch sé atergar du till vyn Narn a sl nversmo
Scheman.
Fran [20201229 7 [oo00
Nu kommer véxeln under hela dygnet ™ [omim ) [
den 29:e att vara stangd samt spela upp For e
Inventeringsmeddelandet for den som — -
ringer in. F—
Agara
4.3 Schemastyrning - Priori- —
tetsordning
bild 18
Nu kan du sammanfattningsvis se de T s

scheman som ar programmerade.

(bild 18)

Véxeln prioriterar uppifran bland de
scheman som finns. D v s, den kontrolle-
rar forst om det ar den 29:e december.
Ar det inte 29:e dec sé géar den ner till nasta niva och kontrollerar om det &r lunch. Ar det
lunch spelar den upp lunchmeddelandet, &r det inte lunch gér den ner till nasta niva.

Ar klockan mellan 08.00 och 17.00 en vardag sé& &r det 6ppet, ar det utom Sppettiderna
08-17 eller helg sé gér den ner en niva till. Nivan langst ner &r alltid stdngd och spelar upp
ditt valda meddelande for standardschemahéndelse.

Inventering 2020-12-25 00:00 - 2020-12-30 00:00 ° Stangt

Lunch Per vecka, 12:00 - 13:00 @ stangt

i m

Oppet Per vecka, 08:00 - 17:00 © oppna

Redigera standardschemahandelse Alltid ﬂ Stangt

Sedan &r det samma férfarande vid programmering av nya handelser, exempelvis se-
mester och helgdagar.

bild 72
tgard
Vill du ta bort en programmerad handelse séofér muspekaren
dver respektive rad till hdger om kolumnen Atgérd, da visar © stangt @
sig ett kryss som du kan klicka pa. (bild 19) © stangt
En ny ruta 6ppnas déar du far bekrafta att du vill ta bort med- @ opona

delandet.
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| exemplet kan du se att det finns ett direktnummer till ACD Light gruppen.
| ett s&dant fall s& kan det bli n6dvandigt att schemastyra dven direkt pa gruppen om det
rings in pa det numret. D& gor du pa samma satt som ovan.

Det kan &ven vara sé att ditt huvudnummer ligger pa IVR och kopplas vidare till en ring-
grupp Dé ar det lagt schemastyrd vidarekoppling till destinationen. Det kan forvirra lite
men programmeringen sker pa samma satt med skillnad att atgéard pa schemahandelsen
ar Vidarekoppla och att du far skriva in destinationens nummer med internationellt for-
mat i rutan bredvid.

4.4 Schemastyrning - Lavinmeddelande

Ett lavinmeddelande kan anvandas vid speciella handelser som medfor att ni som organ-
isation inte ar lika tillgangliga i telefon som ni ar normalt sett. Det kan till exempel rora
sig om att manga anstallda ar sjuka, att ni har stéangt for utbildning eller att ndgot i sam-
hallet har intraffat som gor att valdigt ménga manniskor hor av sig till er samtidigt. Med
hjalp av schemastyrning kan ni da lagga in ett meddelande pa ert huvudnummer under
en begransad tid samt programmera om vaxeln fortsatt ska vara 6ppen eller stangd.
Lavinmeddelandet laggs Overst i listan 6ver schemahandelser for att ta prioritet Gver
alla andra handelser.
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5. Kontaktlistor

Du kan skapa kontaktlistor for alla anvandare i vaxeln, for grupper av anvandare eller for
enskilda anvandare.

For att skapa en kontaktlista borjar du med att klicka pa fliken Tjdnster och valjer sedan
Kontaktlistor. For att de har alternativen ska vara tillgédngliga behdver du vara inloggad i
Administratorsvyn. FOr instruktioner om hur du loggar in i Administratorsvyn, se stycke 1
ovan.

. De kontakter som laggs in under "Organisation” kommer att vara
tillgangliga for samtliga anvandare i vaxeln.

. Kontakter som laggs in pa en "Anvandargrupp” kommer att vara tillgéngliga
for de anvandare som tillnGr respektive anvandargrupp.

. Under "Anvandare” kan du ange kontakter som ska vara tillgangliga for
enskilda anvandare.

bild 20

Administratérsvy Anvandarvy

Inloggad som user46701899953@leverans.nu  Logga ut

Tjénster Kontaktlistor Hjélp
Konferenssamt tal

Kontakter kan finnas pa organisations-, grupp- eller anvéndarniva. Anvéndare &rver kontakter som &r definierade fér organisationen
Kontaktlistor och alla grupper dér anvéndaren tillhar.
Missade samtal

Organisation Anvéndargrupp

Konfigurera fér alla anvéndare i organisationen Grupp
Admin AY
Al users av
Inbox av

Anvandare

Ange del av anvéndarnamn, férnamn eller efternamn:
ok Support AV
Huvudgrupp av

Leverans AY

NouhswN R D

Telefonist AV

En kontakt kan vara en befintlig anvandare i vaxeln eller ett externt telefonnummer.
Kontakter kan skapas av anvandare sjalva eller av administrator, de kontakter som an-
vandaren ser ar en kombination av dessa.

Vid inkommande samtal kan, beroende pa konfiguration, kontaktens namn presenteras i
softphone och mobil.

Valj organisation, anvandargrupp eller anvéndare s& kommer du till sjélva administra-
tionen av kontakter.
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5.10bligatoriska kontakter

En obligatorisk kontakt kan inte an-
vandare sjalva ta bort.

Har ser du om det redan finns kontakter
upplagda och du kan lagga till nya. (B/ld
27)

For att 1agga till en kontakt som obliga-
torisk klicka pa "Lagg till kontakt”.

Nu kan du skriva i sokfaltet eller klicka pa
knappen "Sok kontakt” s listas befintliga
anvandare och externa kontakter i vax-
eln.(bild 22)

bild 21

Obligatoriska kontakter

Obligatoriska kontakter
Anvéndaren kan inte ta bort obligatoriska kontakter frén kontaktlistan.

Namn Anvindarnamn Foretag yp

Froken Ur Time Inc

Lagg till kontakt

bild 22

Lagg till kontakt

Ange en kontakt som favorit

Extern
Olle Oskarsson user46906953634@leverans.nu A3 Leverans Foretag Intern -

Valj en kontakt och klicka pa "Lagg till
kontakten’, nu kommer kontakten att vara
tillganglig for alla anvandare i vaxeln.

‘anna Sok kontakt |

Anna Johansson (user46701899954@leverans.nu) Tillbaka till kontaktista

Lagg till kontakten

‘ Lagger till kontakten och sténger dialogrutan

5.2 Externa kontakter

En extern kontakt &r ndgon som inte finns som anvandare i vaxeln. Har kan du skapa nya
kontakter och aven importera en lista med kontakter.

For att skapa en ny kontakt klicka pé ”Skapa ny kontakt” Fyll i uppgifter om kontakten,
faltet "Snabbknapp” géller bara for anvandare som har bordstelefon.

Faltet "Kontakttyp” anger vilken slags kontakt det ar, favorit, kontakt, VIP eller blockerad.

En favoritkommer att ligga synlig i kontaktféltet pa anvéandarens softphone och mobi-
lapp.

Kontakt gar att ska fram av anvandaren.

VIPkontakter kan tilldtas att exempelvis ringa igenom hanvisningar. VIP maste konfigur-
eras av systemadministratoren.

Blockerade kontakter kan exempelvis sparras fran att ringa till anvandare, funktionen
maste konfigureras av systemadministratoren.

Under "Telefonnummer” kan du lagga till telefonnummer till kontakten. Du kan ange
"Typ” om du vill 1agga till fler nummer pa samma kontakt.

Skriv in telefonnumret inklusive riktnummer.

Kortnummer géller bara for anvandare som har bordstelefoner.

Spara telefonnumret genom att klicka pa "Verkstall”

2

Spara slutligen kontakten genom att klicka pa "Spara”.
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5.4 Blockerade kontakter och VIP-kontakter.

Har kan du direkt lagga till kontakter som VIP eller blockerade. Du kan soka bland an-
vandare i vaxeln och externa kontakter. FOr att ta bort en kontakt klickar du pa krysset till
hoger pa den kontakten.

5.5 Mallar for kontaktlistor.
Har kan du skapa en mall som bestér av de anvandare och externa kontakter som ska
visas som favoriter for anvandare.

2

Nar du klickar pa "Lagg till grupper eller anvandare i din favoritmall...” sd 6ppnas ett fon-
ster dar du kan vélja att Iagga till alla anvandare i hela organisationen eller en grupp eller
enanvandare.

2 n

Om du klickar pa "Lagg till extern kontakt i din favoritmall...” kan du skapa en extern kon-
takt som laggs i mallen.

Anvandare kan sjalva ta bort kontakter som lagts till via en mall.
Om du klickar pé knappen "Tillampa mallar igen.” sé laggs kontakterna fran mallen ut

igen pa anvandarna och om de sjélva valt att ta bort ndgon kommer kontakten aterigen
att synas som favorit hos anvandaren.
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