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MCXESS

Inleiding

Voor u ligt de handleiding van de ivriManager. Deze handleiding beschrijft alle
mogelijkheden die MCXess ter beschikking heeft om uw telefonische bereikbaarheid,
of de telefonische bereikbaarheid van uw klanten in goede banen te leiden. De
toepassingen die u via de ivrManager ter beschikking staan zijn speciaal ontwikkeld
om alle processen die te maken hebben klantinteractie te faciliteren en te
optimaliseren. De ivrManager kunt u zien als een communicatiecockpit waarmee u
deze MCXess toepassingen kunt aansturen.

In deze handleiding vindt u uitleg over de werking en de mogelijkheden van de
ivTManager, zodat u zelf selfservice- en callcenter applicaties kunt bouwen en kunt
onderhouden.

De handleiding is net als ivrManager modulair opgebouwd. In ieder hoofdstuk wordt
één van de modules besproken die u nodig kunt hebben om er voor te zorgen dat uw
organisatie of die van uw klanten optimaal bereikbaar is.

Deze handleiding is bedoeld voor de zowel onervaren als ervaren gebruikers.
Nieuwe gebruikers kunnen beginnen bij hoofdstuk 1 en 2 waarin de installatie- en
opstartprocedures worden beschreven. De meer ervaren gebruikers kunnen deze
handleiding gebruiken als naslagwerk. Aan het einde van het document is een index
te vinden waar op trefwoord gezocht kan worden, maar natuurlijk kunt u ook direct bij
de betreffende module kijken.

IvrManager is een uitgebreid programma met zeer veel toepassingsmogelijkheden.
Het loont daarom ook de moeite voor ervaren gebruikers om deze handleiding van
voor tot achter te lezen. Ongetwijfeld doet u nog nieuwe kennis op over de
mogelijkheden en toepassingen en hoe deze in te zetten voor uw organisatie.

Wij wensen u veel succes bij het ontwerpen en onderhouden van uw applicaties.
Mochten er toch nog vragen zijn die in deze handleiding niet voor u worden
beantwoordt, dan kunt u contact opnemen met één van de medewerkers van de
supportafdeling. Zij staan u graag bij in het beantwoorden van uw vragen. De
supportafdeling is telefonisch bereikbaar op nummer 31(0)204722288 (optie 2).

Natuurlijk loont het ook de moeite om onze website te bezoeken www.MCXess.com.
Hier vindt u actuele informatie over diverse gerelateerde onderwerpen en worden
nieuwe toepassingen en versie upgrades aangekondigd.
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1. Downloaden en installeren

Ga naar www.ivrmanager.nl en log in met uw ivrManager account.

Vervolgens gaat u naar ‘downloads’. Dubbelklik op de bovenste ivriManager
download link en vervolgens op ‘opslaan’ of ‘opslaan op de PC'. Selecteer de locatie
waar u ivrManager wilt opslaan en klik nogmaals op ‘opslaan’.

1.1. Systeemeisen

Om ivrManager te kunnen installeren en efficiént te laten draaien dient uw computer
aan een aantal eisen te voldoen. De ivrManager applicatie dient op een van de
volgende Operating Systemen (OS) te draaien:

Windows 2000 / XP / Vista
Daarnaast moet de cliént PC toegang hebben tot internet.

1.2. Installatie

Controleer of uw systeem en software overeenkomen met de systeem- en software-
eisen.

Sluit alle programma'’s af.

Dubbelklik vervolgens op het setup bestand om het ivriManager installatieprogramma
op te starten.

Lees het eerste venster en klik op ‘next’.

Set-up installeert ivrManager in de standaard programmamap.

Wanneer u iviManager in een andere map wilt installeren klikt u op ‘browse’ om de
map aan te passen.

Klik op ‘next’.

In het volgende venster moet ‘iviManager Audio Player’ aangevinkt staan!

Klik vervolgens op ‘next’ en nogmaals op ‘next’.

Als u nu op ‘next’ klikt wordt ivriManager geinstalleerd en zal ivrManager beschikbaar
zijn via het startmenu.

1.3. Virtuele poorten

IvrManager maakt gebruik van de hieronder genoemde poorten, zorg ervoor dat u
firewall gebruik van deze poorten (naar buiten toe) toestaat:

Overleg, indien nodig, met uw systeembeheerder.

TCP Port 1433 (SQL)

TCP Port 259 (verificatie ivrManager toegang)

TCP Port 80 (bij gebruik van de ivrAgent of voor het gebruik van de Queue Monitor)

De cliént PC initi€ert altijd de connectie naar de server. De applicatie heeft geen
‘openstaande poort terug’ nodig.

Gebruikershandleiding ivrManager 3.0
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2. Start na installatie

U kunt ivrManager starten via uw startmenu in Windows.
In het venster dat verschijnt, voert u uw gebruikersnaam en wachtwoord in en Kklikt u
op ‘OK'.

i¥rManagerc - Login

ivrManagetr:

User name: |Llser MName

Passward: |********

Figure 1 Inlogvenster voor iviManager

Wanneer u het programma opstart ziet u in het openingsscherm aan de linkerzijde de
verschillende modules waaruit het programma is opgebouwd.

".‘ ivrManager 3.0 [Manager login] - Demo Applicaties MCX ;IEIEI

W Sindow  Help

Applications MC;GSS.

= | A X | "4 ‘ B- | E| ‘ 1 mnactive I Expired [] active [ ] Active subapp B Blocked [ Planned Il Archived

Active (17) | Archive (4] |

||| Application name |Min.version [« ]
dema MB 3.0.00
Derna wachtrijmuziek. 30,52
Jack 3.0.0.0
Jasper 3.0.0.0
Marcianc 3.07.0
MCHESS standaard demo's 3.0.9.0
MCHESS standaard demo's v0.1 3.05.0
Meezing afspelen 3.0,9.0

Meezing opneem 3.0.9.0

test netmedics

test sashanna
testl
testser

T e

Tiubie lijn
MName: test netmedics 0676xxx Created: 25-4-2008 16:22:18
Last modified: 25-4-2008 16:22:40
=
[]
ivrManager 3.0 [Manager login] - Demo Applicaties MCx S 1M: 5 790 User: mcxess |Hu5t: data.ivrmanager.nllivs A

Figure 2 Startvenster application module
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U kunt een module openen door middel van de knoppen links van het scherm of via
het menu-item ‘view’ bovenin het scherm.
Om te kunnen bladeren door deze tabs kunt u ook de volgende sneltoetsen

gebruiken:

F5 voor applications

F6 voor numbers
F7 voor extentions

F8 voor availability

F9 voor codes
F10 voor reports

2.1. Ivrmanager modules

Wat u binnen de verschillende modules kunt doen staat in de onderstaande tabel.

applications

- script (callflow) om een nieuwe applicatie ontwerpen
- een bestaand script te bewerken, kopiéren, archiveren of
verwijderen

numbers

- een script koppelen aan een telefoonnummer
- koppelingen bewerken of verwijderen
- inbound en outbound CDR rapporten exporteren

extensions

- eindbestemmingen toevoegen, bewerken of verwijderen
- eigenschappen van skills bewerken

- extensions toevoegen aan, of verwijderen uit skills

- Agent settings en/of hosts aanpassen

availability

- Aanmaken of bewerken van availability matrix
- Aanmaken of bewerken van kalenders

codes

- Aanmaken of bewerken van codelijsten voor bijvoorbeeld Pin,
postcode

reports

- rapporten maken, bekijken, exporteren en printen, van
verschillende
gegevens over en uit uw applicaties

accounts

- toegangsaccounts maken of wijzigen en gebruikersrechten
toekennen

aan deze accounts
- wachtwoord van een account wijzigen

blocked
callers

- Geblokkeerde telefoonnummers beheren

queue
monitor

- status van wachtrijen zien

Onder *file’ bovenin het scherm kunt u uw wachtwoord wijzigen, of uzelf uitloggen.
Het is verstandig altijd uit te loggen wanneer u klaar bent.

@
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2.2. Algemene handelingen en sneltoetsen

In de ivrManager kunt u een aantal basishandelingen uitvoeren d.m.v.
standaardknoppen.

Hier ziet u deze knoppen opgesomd met daarachter de bijbehorende handeling en
de sneltoets.

nieuw Ctrl+N

bewerk Ctrl+E

kopieer Shift+Ctrl+C

verwijder Ctrl+D

Bekijk Ctrl+V

Printen Ctrl+P

Gebruikershandleiding ivrManager 3.0
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3. Extensions

Een extension is een telefoonnummer waarnaar doorgeschakeld kan worden vanuit
een ivr-applicatie.
In dit hoofdstuk leest u hoe u deze skill(s) kunt definiéren.

Binnen deze module kunt u:
- Extensions toevoegen, bewerken en verwijderen
- Skills toevoegen, bewerken en verwijderen
- Prioriteitsstatus toekennen aan extensions binnen skills
- Extensions toevoegen aan en verwijderen uit skills
- Voice recording in- of uitschakelen op extension niveau
- Custom agent statussen toevoegen, bewerken en/of verwijderen

Default ngtensions | Skills | Agents |
:m @ = | X | i8] Used in skills:
applications | Extension | Description | sirnl. call limit | Avall, |Rout. |Set? |Rec t | | Skill name
| | 31123456783 medewerker 3 1 [ oo3 Ol a ﬂ Skill 1 geen OPname
31123456754 medewerker 4 1 [] oo4 O O
31123456785 medewerker 5 1 [ oos O
31123456786 medewerker & 1 [ oos Oorga
31123456737 medewerker 7 1 [ o007 O a
31123456755 medewerker 17 1 017 O d
31123456759 medewerker 16 i [ o O d
31123456759 medewerker 8 1 [ oo O d
31123456790 medewerker 9 1 [] oo O Od
31123456791 medewerker 10 1 [] oo O O
31123456791 medewerker 1 {opname) 1 [ om 1 s
31123456792 medewerker 11 1 [ o1 O g
31123456793 medewerker 12 1 [ o1z O a
31123456795 1 [] o 10
31123456796 medewerker 15 1 [] ois O O
31152198601 Plaatsnaam herkenning 1 O d
31312345678 medewerker 20 1 [ =200 OO
31365458540 Feemco van Hulsk 1 O a
31365458540 notalgk_nuon 299 O g
31365458540 TECHZ nuan 999 O a
31365458540 MOTAZ nuon 909 O d
31365458540 MOTAS nuon 909 O O |
nnnnnnnnnnn i —~— & [} 1

Figure 3 De extensions module
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3.1. Weergave

Deze module is op twee manieren weer te geven. Wanneer u deze module opent
wordt de module weergegeven volgens de ‘extensions’ weergave. U kunt
verspringen naar de ‘skills’ en ‘agents’ weergave door op het gelijknamige tabblad te
klikken.

3.2. Extensions toevoegen

In deze module voert u extensions in en voegt u ze toe aan een skill. In de
ontwerpweergave van uw applicatie kunt u de doorschakeling naar de skill tot stand
brengen door een call module toe te voegen.

In de extensions weergave staan de verschillende extensions in het vlak
weergegeven
of het vlak is nog leeg. U kunt een extension toevoegen door op [-_'3[ te klikken.

x
Diescripkion: Imedewerker [
Extension: ||
Skakus: Iunavailable j
Routing no: m (D0&)
Simulbaneous call limit: 1 =
Enable extension ID: Yes/no

Extension ID: I***** Generate new ID | Mask value
Setting: I | lear |

Custom reference: I

Record calls: v

o I Cancel

Figure 4 Een extension toevoegen
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Description omschrijving van het telefoonnummer

extension het betreffende eindbestemmingnummer (landcode plus het
kengetal zonder de 0 gevolgd door het telefoonnummer, voor
Nederlandse eindbestemmingnummers dus 31)

Status Definitie van de beschikbaarheid van het telefoonnummer

success U kunt aangeven wat de stap is wanneer de naw call succesvol is
uitgevoerd.

Overige Substatussen die aangeven waarom er een bepaalde status van

statussen kracht is

Routing No 3 cijferige code voor benodigd als referentie voor intern
doorverbinden

simultaneous Aantalgelijktijdige doorgangen naar het betreffende nummer

call limit’

Enable Unieke code per extensie voor identificatie doeleinden

extension 1D (bijvoorbeeld inloggen in IVR agent)

Setting Mogelijkheid om vaste template waarden aan een agent te
koppelen. Deze waarden bepalen het inschakelen van de de pop-
up waarschuwing voor wijzigen van de status naar available. Deze
pop-up verschijnt indien de medewerker in 1 van de statussen
Handling, Pauze, Unavailable staat en er een wachtrij is die groter
is dan x seconden, of langer is dan x wachtenden.

Custom De waarde die hier ingezet wordt komt terug in de applicatie als de

reference variabele $LAST CUSTREF.

Record calls Dit is een module in IVR Manager beschikbaar sinds release 3.0.
Hiermee hebt u de mogelijkheid om gesprekken digitaal op te
nemen. Deze opnamen kunnen gebruikt worden voor
trainingsdoeleinden, maar ook om telefonische afspraken met
klanten vast te leggen.

Als het vinkje is aangezet worden alle beantwoorde gesprekken op

deze extensie opgenomen. Onder reports (zie hiervoor hoofdstuk

8.5) heeft u de mogelijkheid de gesprekken te beluisteren en

eventueel te exporteren. Gesprekken worden maximaal 1 maand

bewaard, en de maximale opgenomen gespreksduur is 1 uur.
3.2.1. Eigenschappen extensions bewerken

Dubbelklik op de betreffende extension in de ‘all extensions’ weergave, of klik op de

extension en vervolgens op

. U kunt ook met uw rechtermuisknop op de

extension klikken en vervolgens op ‘edit’.

3.2.2.

Extensions verwijderen

Klik met uw rechtermuisknop op de betreffende extension en klik op ‘delete’, of klik
met uw linkermuisknop en verv«xlns op

MULTI CHAMNEL TELECOM SOLUTIONS
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3.3.

De ivrManager voorziet in skill based routing. Dat wil zeggen dat gesprekken,

prek, kunnen worden gescreend zodat vooraf wordt bepaald
waar de beller voor belt. Deze gesprekken kunnen vervolgens worden
doorverbonden, naar medewerkers van een callcenter met specifieke kennis over de
vraag van de beller. Medewerkers kunnen worden onderverdeeld in skills die via de
kills” zelf kunnen worden aangemaakt.

voorafgaand aan het ges

IVR manager in de tab “s

3.3.1.

In het extensionscherm b
verschijnt:

Skill based routing

Nieuwe skill aanmaken

ij de tab skills klikt u op B Het volgende scherm

ivrManager - Skill

[darne: | |
Cescription:

Enabled: Yesino

Diskribution type: |C\,fcli|: -

Rouking no:

Wrap-up time: seconds

Mazx. routing priority: in >

Enable gueue: {* No
" *es, unlimited queue
" “es, fixed queue length:
{~ “es, queue length by ratio; 1 BI

]

Cancel |

Figure 5 Skills toevoegen
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Vul de benodigde velden in het scherm in. De betekenis van de velden vindt u in

onderstaande tabel:

Name naamgeving van de skill
Description Beschrijving van de skill
Enabled Actief/niet actieve skill

distribution type’

Selectie van de manier waarop de gesprekken afgehandeld
wordt, als er meerdere gesprekken tegelijk binnenkomen

cyclic

leder binnenkomend gesprek wordt naar een extension
doorgeschakeld als een cyclus. Gesprek 1 naar de extension
met de hoogste prioriteit, gesprek 2 naar de extension met de op
€én na hoogste prioriteit, enz. Er wordt niet gecontroleerd of een
extension bezet of beschikbaar is.

hunting

leder binnenkomend gesprek wordt naar de extension met de
hoogste prioriteit doorgeschakeld wanneer deze vrij is, anders
automatisch naar de op één na hoogste prioriteit, enz.

longest idle

leder binnenkomend gesprek wordt doorgeschakeld naar de
extension die het langst geleden een gesprek heeft gehad.

routing no

Hier kunt u een nummer opgeven. Een agent kan een beller naar
een andere skill doorschakelen door het routing no van de skill te
gebruiken. Gebruik hiervoor **routingno.

wrap-uptime

Hiermee geeft u aan hoeveel tijd de agenten hebben om hun
werkzaamheden af te ronden zodat ze klaar zijn voor het
volgende gesprek. Gedurende dit aantal seconden na het
gesprek worden er geen gesprekken naar een agent
doorgeschakeld.

enable queue

Hier kunt u aangeven of er een wachtrij mag ontstaan. Er zijn 4
verschillende opties:

no

Er mag nooit een wachtrij ontstaan.

yes, unlimited queue

Er mag een wachtrij ontstaan met een ongelimiteerde lengte
(wanneer er meerdere mensen tegelijk bellen wordt er 1 gesprek
aangenomen, alle overige komen in de wachtrij).

yes, fixed queue
length

Er mag een wachtrij ontstaan met een maximale lengte.

yes, queue length by
ratio

Er mag een wachtrij ontstaan. De ratio geeft de verhouding
tussen en wachtrijlengte en het aantal extensions aan.

Klik op ‘OK’ en u hebt een nieuwe skill aangemaakt.

MULTI CHAMNEL TELECOM SOLUTIONS
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3.3.2. Extensions onderverdelen in skills

U kunt extensies die u aangemaakt heeft aan bepaalde skills hangen.

Stel u hebt drie helpdesk- en drie klantenservicelijnen toegevoegd als extension.

Als u alle extensions toegevoegd heeft gaat u eerst naar de skills weergave. Nu kunt
u skills aanmaken en de verschillende extensions onderverdelen naar skills.

Extensions ||§ki\|s | fgents |

CAX|E W E +-=0fom &

| skill mame: | Distr type |Erabled |Use queus |Roue, |« | Extension | Description [Prio |
| | @Dutchear - Plaatsnaam Cyclic O b| 31365458541 ALGE snt 1
O Cyde | @ | B | |

ALGE_huon Cyelic |

Figure 6 . De skills weergave
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3.3.3. Extensions toevoegen aan een skill

Er zijn twee methoden om extensions aan een skill toe te voegen. De eerste
methode is vanuit de skills weergave. De tweede methode is vanuit de extensions
weergave.

Methode 1
U voegt een extension toe aan skill vanuit de skills weergave.

U kunt extensions toevoegen aan een skill door de skill name te selecteren en
vervolgens op == te klikken.

Extensions Groups Skills

X BB + -
Skill narme Enabled Use queue | Rout, Extension Descripkion Priarity

instelingen v

Figure 7 Een extension aan een skill toevoegen in de skills weergave

In het venster dat verschijnt, selecteert u de betreffende extension die u aan de skill
wilt toevoegen. Vervolgens klikt u op ‘OK’.

Wanneer een extension eenmaal aan een skill is toegevoegd, kan deze daarnaast
ook nog aan een andere skill worden toegevoegd.

Extensions Groups Skills
F-AX| B W
Existing group(s)... n Sirnul, call lirnik | Aseail, | Rouk,
bl New group... T - .
1 [w
Existing skill{s). ..
e skill,

pea Rt atatatalatatiatal k32
INTEEEEIEET K33

LAY YAY
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Methode 2
U voegt een extension toe aan een skill vanuit de extensions weergave.

U selecteert de extension(s) welke u tot een skill wilt maken. Vervolgens klikt u op r{r‘,ﬁ’
, er verschijnt een uitklapmenu zie Figure 8 Een extension aan een skill toevoegen in’
de extensions weergave.

Klik op ‘existing skill(s)...” wanneer u wilt dat de door u geselecteerde extensions aan
een

bestaande skill worden toegevoegd.

In het venster dat verschijnt, selecteert u de skill en vervolgens klikt u op ‘OK’.

Klik op ‘new skill wanneer u wilt dat de door u geselecteerde extensions aan een
nog niet bestaande skill worden toegevoegd.

Wanneer u één extension geselecteerd heeft wordt deze automatisch aan een
nieuwe gelijknamige skill toegevoegd.

Gebruikershandleiding ivrManager 3.0

@
MCXess



MCXess

3.3.4. Prioriteitsstatus toekennen aan een extensio  n binnen een skill

Wanneer u een extensions toegevoegd heeft aan een skill, dan staat de
prioriteitsstatus standaard op 1.

U kunt de prioriteit veranderen door op@ te klikken en een prioriteitsstatus tussen
de 1 en 10 te selecteren.

U kunt ook &1 gebruiken om de prioriteitsstatus te verhogen of te verlagen.

335  Status | I W

| Notused || Used & enabled | Used & disabled
Alle skills hebben een status. 1+ * !

Deze is door middel van een et gebruikt ‘gebrmkt Ractief gebruikt & niet actief
gekleurd blokje voor de naam

van de skill kenbaar gemaakt.

Onderin het venster staan de betekenissen van de verschillende statussen, zie

Figure 9 . Status van een skill. Wanneer er niet gelinkt wordt vanuit een applicatie

naar een skill, staat er een wit blokje voor de naam van de skill. Wanneer er wel

gelinkt wordt vanuit een applicatie naar een skill en de skill is actief, dan staat er een

licht groen blokje voor de naam van de skill. Wanneer er wel gelinkt wordt vanuit een
applicatie naar een skill maar de skill is niet actief, dan staat er een oranje blokje

voor de naam van de skill.

3.3.6. Eigenschappen van skills bewerken

Dubbelklik op de betreffende skill, of klik op de skill en vervolgens op [z U kunt
ook met uw rechtermuisknop op de skill klikken en vervolgens op ‘edit’.

3.3.7. Extensions verwijderen uit een skill

U kunt in de skills weergave extensions verwijderen uit een skill door in de
linkerkolom de skill te selecteren en in de rechterkolom de betreffende extension.
Door vervolgens op == te klikken verwijdert u de extension uit de skill.

Extensions Groups Skills

O @2X BwHE Fr=
Skill name Enabled Use queue |Rout, Extensian Description Pririty
hardware v EA = 33 HD2 -.
b| instelingsn v 31222222222 HD1 1

31444444444 HD3 z:

Figure 10 Extensions verwijderen in de skills weergave
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3.3.8. Skills verwijderen

Klik met uw rechtermuisknop op de skill en klik op ‘delete’ of klik op de skill met uw
linkermuisknop en klik vervolgens op>< .

3.4. Toekennen van rechten aan agents

Onder de tab agent in het extension scherm kunt u als supervisor de rechten van een
agent toekennen en bewerken op extensie-niveau. U kunt ‘rules’ of templates
aanmaken die voor meerdere extensies gelden. In de volgende paragrafen worden
de mogelijkheden besproken.

File View Window Help

: -
'q? Extensions massxess

[Settings | Hosts | Custom Agert Status |
A X At

Marme | Min.Q| Min.walt| Handling | Pause | Unavai. |Exten5iun | Description

Numbers

Jansen 0 EI [} O

Figure 11 Agents settings

3.4.1. Rules of templates voor agents aanmaken

In Extensions/agents/settings (zie bovenstaand figuur) kunt u zogenaamde rules of
templates aanmaken waarbij u rechten toekend aan een enkele of groepen agents.

Een nieuwe rule maakt u aan door op te klikken. U ziet dan het volgende
scherm:

Gebruikershandleiding ivrManager 3.0
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ivrManager - Extension setting @

Narne: ” |

Descripkion:

Min, queue size: o

RS

Min. wait time: a

Check queue on status: [] Handing
[ Pause
[ Unavailable:
Auto-refresh phonebook: [ Yesjno
Allow agert to change extension: [ Yes/no
o

Figure 12 Extension settings
Vul eerst een naam en een description in voor de rule die u wilt aanmaken.

U kunt vervolgens de volgende instellingen gebruiken:

Min. Queue size Geeft aan bij welke wachtrij-lengte de applicatie via een pop-
up aan de agent vraagt om zich in te schakelen (indien nog niet ingeschakeld is).

De Pop-up ziet er als volgt uit:

Queue status [g|
The fFollowing skills have at least 1 people in queue or a wait time longer than
‘Would you like to set your status o “Available"?

Marne In queue ‘Waik kirme
b
’ es ] I Mo

Figure 13 pop-up agent

Min. Wait time Geeft aan bij welke wachtrij-duur de applicatie, via een pop-up,
aan de gebruiker vraagt om zich in te schakelen (indien deze nog niet ingeschakeld
is).

Check queue on status Geeft aan bij welke status de applicatie, via een pop-
up, aan de gebruiker vraagt om zich in te schakelen. De mogelijke statussen zijn:

- Pause: de agent is gepauzeerd
- Handling:  de agent is bezig om een vorig telefoontje af te handelen

- Unavailable: de agent is uitgeschakeld
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Auto-refresh phonebook Geeft aan of het telefoonboek elke keer automatisch
ververst moet worden. Indien deze optie uit staat, kan het telefoonboek handmatig
ververst worden.

Als u vervolgens op ‘ok’ drukt kunt u in het beginscherm (zie Figure 11 Agents
settings) de extensies toevoegen, waarvoor u wilt dat deze regels gelden. Dit doet u
door eerst de betreffende rule te selecteren en vervolgens op + te drukken en de
gewenste extensie selecteren.

3.4.2. Het koppelen van een pc aan een extensie - h  osts

Het is mogelijk om op een bepaalde werkplek, de pc te koppelen aan een
telefoontoestel. Op deze manier is iedere agent die op deze computer inlogt met zijn
ivrAgent* beschikbaar op het telefoontoestel dat bijvoorbeeld op hetzelfde bureau als
de pc staat. We noemen dit een host.

Ga hiervoor naar Extensions/Agents/Hosts, u ziet daar het volgende scherm:

* jvrAgent is een cliént-applicatie die los te verkrijgen is.

Eile Wiew ‘Window Help

:
.'q_? Extensions 8 massxess

Extensions i Skills i Agents i

Settings | Hosts | Zuskorm Agent Status |

CAX BE W

|Hostname | Exttension |Descr|pt|on | |Durat\on |Act|veextenslon ‘

pc-001 3
3 3 I 1

"] Motused [ ] available Bl Unavailable [ ] Paused [l Handing

Figure 14 Hosts aanmaken

U kunt een nieuwe host aanmaken door te klikken. Vervolgens voert u bij
hosthnaam de naam van de pc in. Dit kunt u terugvinden op de betreffende pc: in
windows op deze computer en dan bij eigenschappen.

Daarna vult u het extensienummer in van het toestel dat bij deze pc hoort. Indien
gewenst kan er ook nog een extra description in gezet worden. Als u op ‘ok’ klikt is
de koppeling compleet.

3.4.3. Custom agent status toevoegen, bewerken env  erwijderen

Naast de 4 default statussen (available/pause/handling/unavailable) kunt u onder
elke status een 5 tal reasons/substatus aanmaken. De substatus gedraagt zich
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binnen de callhandling hetzelfde als de status waaronder deze is aangemaakt. Deze
statussen worden door de ivrAgent overgenomen.

# ivrManager 3.0 [Supervisor login] - MassXess Test i - (ol x|
Ele Wiew Window Help

massxess

Extensions ‘ kills | fAgents ‘
£ Settings ‘ Hosts ‘ Custom Agent Status ‘

CAIX| @

[Supld: 1 f Manid: 2 { Custld: 25 4

Figure 15 Statussen

Maintenance Custom Agenk SEatus ﬂ

Available reason: I.ﬁ.'u'.ﬁ.IL.ﬁ.BLE j
Description: HANDLING

PALISE

LIMAVATLAELE

O, | Zancel |

Figure 16 Custom agent (sub)status

Klik op new [ " en u ziet bovenstaand scherm. Kies de reason ofwel default status
waaronder u een substatus wilt aanmaken. Voer bij description de door u gewenste
naam in van de nieuwe substatus. Vervolgens klikt u op ‘ok’.
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4. Availability

U kunt de ivr-applicatie een check laten doen in een availability matrix of calendar
d.m.v. een IF module.

Wanneer uw ivr-applicatie niet altijd toegankelijk is voor bellers, bijvoorbeeld doordat
er doorgeschakeld wordt naar agents tussen 9:00 en 18:00 en daarna niet meer,
kunt u ervoor zorgen dat een beller verschillende welkomstboodschappen hoort op
verschillende tijdstippen. U kunt een boodschap afspelen wanneer u gesloten bent
die verschilt van de welkomstboodschap wanneer u open bent. Om dit te
bewerkstelligen maakt u gebruik van een availability matrix.

U maakt eerst een matrix aan in de module availability, daarna maakt u een link
vanuit uw ivr-applicatie naar de matrix met een IF module. Wanneer een beller naar
uw ivr-applicatie belt wordt er een ‘true or false check’ gedaan binnen de door u
geselecteerde matrix.

Binnen deze module kunt u:
- Een availability matrix maken waarbinnen uw ivr-applicatie een check kan
doen
- Een availability matrix bewerken of verwijderen
- Een calendar maken waarbinnen uw ivr-applicatie een check kan doen
- Een calendar bewerken of verwijderen

4.1. Werken met een availability matrix

Wanneer u deze module opent ziet u twee vlakken. Het eerste vlak is leeg of er staat
een naam van een matrix in, (zie figuur 56 waar de matrix ‘weekl’ in staat). In het
onderste vlak staat een specificatie van de matrix. Deze is zichtbaar wanneer u een
matrix selecteert.

4.1.1. Weergave

U kunt binnen deze modules twee weergaven kiezen. Wanneer u de module opent
wordt de module weergegeven volgens de availability weergave. U kunt verspringen
naar de calendar weergave door op het gelijknamige tabblad te klikken.

Let op: beide weergaven hebben een andere functie binnen deze module!

ivrManager - Availability x|

Hame: week 1

e e e e |

Manday

wWednesday

Thursday

Friday

Saturday

Sunday.

Figure 17 De module availability, availability weergave
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4.1.2. Availability matrix maken

Klik in de availability weergave [:_| om een nieuwe availability matrix te maken. Er
verschijnt een venster als in Figure 18 Een nieuwe availability matrix maken.

In het veld ‘name’ vult u een passende naam voor uw matrix in, bijvoorbeeld
‘openingstijden’.

U kunt in het ‘description’ veld een omschrijving van uw matrix geven.

In het agendaveld tekent u in op welke tijden er een ‘true’ signaal afgegeven dient te
worden,

bijvoorbeeld de tijden wanneer uw ivr-applicatie bereikbaar is.

Zorgt u er hierbij voor dat j ingedrukt is.

U kunt tijden weer blanco maken door ze uit te gummen. Daarvoor Klikt u eerst op/i
en selecteert u daarna de tijden die u wilt uitgummen.

Door op ‘clear all’ te klikken is uw hele agenda veld weer leeg.

U kunt rijen en kolommen in zijn geheel intekenen of wissen door met het potlood of
de gum op de naam voor de rij of boven de kolom te klikken.

Wanneer uw ivr-applicatie een check doet in uw matrix controleert iviManager of het
een zogenaamde ‘true’ of ‘false’ waarde in uw matrix vindt.

Stel uw IVR applicatie gaat op dinsdag om 9 uur open. Als een beller om 8:45 belt
checkt ivrManager in uw openingstijden matrix of er om 8:45 op dinsdag een ‘true’
(groen) of ‘false’ waarde (wit) in uw matrix staat.

U kunt in uw ivr-applicatie aangeven dat er bij ‘false’ bijvoorbeeld een boodschap
voor de beller afgespeeld wordt (op dit moment zijn wij telefonisch niet bereikbaar...)
en dat er bij ‘true’ een menukeuze kan worden gemaakt door de beller.

Let op: U maakt eerst een matrix. Vervolgens maakt u, vanuit uw ivr-applicatie, een
koppeling naar deze matrix d.m.v. een IF module.
x|

Narne: [ |

Description:

Times:
o:00| 01:00] nz:00] 03:00] 04:00] 05:00] 06:00] n7:00] o:00] ws:00] 10:00] 11:00] 12:00] 13.:00] 14:00] 15:00] 15.00] 17:00] 12:00] 19:00] z0:00] 21:00] 22:00] 22100

Monday
Tuesday
‘Wednesday
Thursday
Friday
Saturday

Sunday

lj zl Clear all |
8¢ Cancel |

Figure 18 Een nieuwe availability matrix maken
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4.1.3. Availability matrix bewerken

Dubbelklik op de betreffende matrix of klik op de matrix en vervolgens op @ U kunt
ook met uw rechtermuisknop op de matrix klikken en vervolgens op ‘edit’.

4.1.4. Availability matrix verwijderen

Klik met uw rechtermuisknop op de betreffende matrix en klik op ‘delete’, of klik op de
matrix en vervolgens opX.

4.2. Werken met de Calendar

Wanneer u wilt dat een beller op bepaalde dagen bijvoorbeeld een boodschap hoort
en op andere dagen doorverbonden wordt met uw 24-uurs helpdesk, kunt u gebruik
maken van een calendar.

U maakt eerst een calendar aan in de module availability, daarna maakt u een link
vanuit uw ivr-applicatie naar de calendar d.m.v. een IF module.

Wanneer een beller naar uw ivr-applicatie belt wordt er een check gedaan binnen uw
calendar.

De functionaliteit van de calendar is exact hetzelfde als voor de availability, maar bij
availability kunt u de tijden gedetailleerder aangeven dan bij de calendar.

x|
Marne:
Descripkion:
Qa(se|E
2007 [s{m|7 w7 [F[s|s[m[T w[T[F[s[s|m[T|w|[T[F]s|[s[m[T[w|T[F|s|s[m[T|[w|T|[F[s]s|m] |
January 1 2 3 4 5 6 7 8 9 101112 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 25 29 30 31
February 1 2 3 45 6 7 8 9 10111213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28
March 1 2 3 4 5 6 7 8 9 101112 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 25 29 30 31
April 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10111213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
May 1 2 3 45 6 7 8 910111213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 25 29 30 31
June 1 2 3 45 6 7 & 91011121314 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
July 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10111213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
August 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10111213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 25 29 30 31
September 1 2 3 4 5 6 7 & 9 1011121314 15 16 17 15 19 20 21 22 23 24 25 26 27 25 29 30
October 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10111213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
Mavernber 1 2 3 45 6 7 8 9 10111213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 25 29 30
December 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10111213 14 15 16 17 15 19 20 21 22 23 24 25 26 27 25 29 30 31
(8] 4 I Cancel |

Figure 19 De module availability, calendar weergave
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Klik binnen de calendar weergave op[:‘j om een nieuwe calendar te maken.
In het veld ‘name’ vult u een passende naam voor uw calendar in , bijvoorbeeld
‘helpdesk’.

x|

Marne: | |

Drescripion: ‘

asl(zel @

2007 [sm[7w|T|F[s|[s|m|tiw|t|F|[s|s|m[T|w|[T[F[s[s|m|Tw[T[F|s s[m|T|[w[T|F|s]5[m] |

January 1 2 3 4 5 6 7 & 9 1011 12 13 14 15 16 17 16 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

February 1 2 34 5 6 7 8 9 10111213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28

March 1234 56 7 8|9 10 11/12/13/14[15 16/17 1813|2021 |22 |23 24 25 26|27 |28)29|30/31

april 1 2 3 4 5 & 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 26 23 30

May 1234 5 6 7 8 9 10/11]12 13 14|15 16(17 1819 20 21|22 |23 24|25 |26 27 2829|3031

June 12 34 5 6 78|9 1011121314 15 16 17 18|19|2021 |22 |23 24|25 26|27 |28/ 29 30

July 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 26 29 30 31

August 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10111213 14 15 16 17 16 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

September 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 1§ 19 20 21 22 23 24 25 26 27 2§ 29 30

October 1 2 3 4 5 6 7 & 9 1011 12 13 14 15 16 17 16 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

Maverber 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10111213 14 15 16 17 15 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

December 1 2 3 4 5 6 7 8 9101112 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
|

Figure 20 Een nieuwe calendar maken

U kunt in het ‘description’ veld een omschrijving van uw calendar geven.

In het kalenderveld tekent u bijvoorbeeld de dagen in wanneer uw helpdesk te
bereiken is. Hierbij zorgt u ervoor dat_(? ingedrukt is.

U kunt dagen weer blanco maken door ze uit te gummen. Daarvoor klikt u eerst op &
en selecteert u daarna de tijden die u wilt uitgummen.

U kunt rijen en kolommen in zijn geheel intekenen of wissen door met het potlood of
de gum op de naam voor de rij of boven de kolom te klikken.

Met de twee groene pijlties kunt u een jaar opschuiven. En met de knop | =] kunt u de
feestdagen aangeven binnen uw calendar.

Wanneer uw ivr-applicatie een check doet in uw calendar, controleert ivriManager of
het een zogenaamde ‘true’ of ‘false’ waarde in uw calendar vindt.

Stel dat uw ivr-applicatie op 5 mei is afgesloten. Als een beller op die dag belt, wordt
er gecheckt in uw calendar en krijgt de beller te horen dat u op dat moment niet
bereikbaar bent.
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4.2.1. Calendar bewerken

Dubbelklik op de betreffende calendar of selecteer de calendar met uw
linkermuisknop en klik vervolgens op . U kunt ook met uw rechtermuisknop op
de calendar klikken en vervolgens op ‘edit’.

4.2.2. Calendar verwijderen

Klik met uw rechtermuisknop op de betreffende calendar en klik op ‘delete’, of klik op
de calendar en vervolgens op x
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5. Reports

U kunt reports maken en bekijken over uw ivr-applicaties.

U kunt een algemeen log bestand per applicatie bekijken. Hier staan eventuele
foutmeldingen in. U kunt inbound (binnenkomende gesprekken) en outbound
(doorschakelingen naar extensions) reports bekijken en u kunt bekijken welke
gegevens er opgeslagen zijn per applicatie.

Daarnaast kunt u zelf nog twee soorten reports aanmaken.

Binnen deze module kunt u:
Application logs bekijken
Inbound reports bekijken
Outbound reports bekijken
Stored items bekijken
Recorded calls beluisteren en beheren
Variable report toevoegen
Counter report toevoegen
U kunt alle reports exporteren of printen

ClAX[a &

massxess

e | [ active []inactive [ trevalid [l Archived

| Mamne |RepId| Title | Report bype ’
» | =| 43943 Error log Application
Dero applicatie 2 E] ﬁ] 43946 Stared items Application
| |=] 43944 Outhaund Call lag
| |=| 43945 Inbound Call log
_ 43947 Extension Extension
|| %] 43950 Talk time Extension
_;i] 43951 Extension times Extension
_ 43952 Extension avent log Extension
| |7 43948 Skils 1 kil
| |[7] 43949 skils 2 il

! " #
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5.1. Application log

In de linkerkolom selecteert u de applicatie waarvan u het log report wilt bekijken.
Vervolgens klikt u in de rechterkolom op ‘application log’ en vervolgens op @

Met het report dat nu verschijnt, krijgt u een overzicht van alle foutmeldingen die
tijdens het draaien van een applicatie zijn ontstaan.

U selecteert een startdatum achter ‘start date’ en een einddatum achter ‘end date’,
vervolgens Klikt u op ‘show log’ en u kunt zien of er foutmeldingen in de door u
gekozen periode zijn geweest.

In het log bestand ziet u vier verschillende kolommen, zie Figure 22 Application log.

De eerste kolom, ‘date/time’ geeft de datum en het tijdsstip aan wanneer de
foutmelding plaatsvond.

De tweede kolom, ‘flow’ geeft aan in welke call flow van de applicatie deze
foutmelding plaatsvond. Hier staat altijd ‘main flow’ .

In de derde kolom, ‘module’ staat specifiek bij welke module de fout aangetroffen is.
In de laatste kolom, ‘message’ staat een omschrijving van de melding.

e e — i o [=] 5}

Fie Help

e |

B aApplication report for demo

Period: [Last 30 days ~|  stat: [166-2007 ~| ) Endi [16-7-2007 = | [ _Showrepert |
Date/time [ Fiaw [Madule | Message |
B 19-6-2007 13:19:48  Main Flow test xml ¥l module error. Receive timeaut on firsk bytes
: 19-6-2007 13:20:37  Main flow kest xml ¥l module error. Receive tmeout on firsk bytes
19-6-2007 13:21:18  Main Flow test xml ®ml module error. Recsive timsout on firsk bytes
| |19-6-2007 13:23:44  Main Flow test xml ®ml module error. Recsive timeout on firsk bytes
[ |19-6-2007 13 Main Flow test sl sl module errar. Received external error: Tkem is not a string bype
| [19-6-2007 13: Main Flow kest xml ¥l module error. Received external error: HTTPI1, 1 500 Internal Server Error
| |19-6-2007 13 Main Flow test xml #ml module error. Recsived external error: HTTRj1.1 500 Internal Server Error
| |19-6-2007 14 Main Flow test xml ®ml module error. Recsived external error: Socket Error # 100610 O Connection refused.
[ |19-6-2007 14 Main Flow rest el #ml module error. Received external error: Socket Error # 10061 0 O Connection refused.
| |19-6-2007 16:12:15  Main flow kest xml #ml module error. Warnings generated: O Didn't receive item "WieBellen'.00
| |25-6-2007 17:46:38  Main flow test xml ®ml module error. Recsive timeout on firsk bytes
| |z5-6-2007 18:03:23  Main flow test xml *ml module error. Receive timeout on firsk bytes
: 25-6-2007 18:51:37  Main flow test xml ¥l module error. Receive timeout on first bytes
25-5-2007 18 Main Flow kest xml ®ml module error. Receive imeout on firsk bytes
| |e5-6-2007 13: Main Flow test xml ®ml module error. Recsive timeout on firsk bytes
| |25-6-2007 13 Main Flow test xml ¥l module error. Receive timeout on firsk bytes
: 25-6-2007 19 Main Flow test xml ¥l module error. Receive timeout on first bytes
25-6-2007 19:00:42  Main flow test xml ®ml module error. Recsive timsout on firsk bytes
| |z7-6-2007 :21:01 Main Flow test xml ®ml module error. Recsive timeout on firsk bytes
| |27-6-2007 9:21:08 Main Flow Call module errar. Can't find skill with name 'GEKE _ext'
| |z7-6-2007 9:22:15 Main Flow Call module error. Can't find skill with name 'GEKE_nuon'
| |z7-6-2007 17:51:00  Main flow test xml #ml module error. Recsive aborted after 3 seconds because of line hangup
| |z7-6-2007 18:00:52  Main Flow test xml #ml module error. Receive timeout on firsk bytes
: 27-6-2007 20 Main Flow test xml ¥l module error. Received external error: Tkem is not @ string type:
27-5-2007 20 Main Flov test xml #ml module error. Received external error: Tkem is not a string bype
[~ |27-8-2007 20 Main Flow test xxml #ml module error. Received external error: Ttem is not a string type
[ |z7-8-2007 20. Main Flow test xml %ml module error. Received external error: Ttem is not a string type
: 27-6-2007 20 Main Flow kest xml Xl module error. Received external error: Tkem is not  string type.
27-6-2007 20:27:25  Main flow test xml ®ml module error. Recsive aborted after 3 seconds because of line hangup
| |z7-6-2007 22:27:42  Main Flow test xml #ml module error. Recsive aborted after 60 seconds because of line hangup

Figure 22 Application log
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5.2. Inbound report

In de linkerkolom selecteert u de applicatie waarvan u het log report wilt bekijken.
Vervolgens klikt u in de rechterkolom op ‘inbound report’ en vervolgens op@‘.

Met het report dat nu verschijnt, krijgt u een overzicht van alle inkomende
gesprekken die via de ivrManager applicatie zijn verlopen. Hierbij is het mogelijk uit
verschillende periodes te kiezen, standaard is dit ‘This month’. Daarnaast kan men
ook een ‘Custom’ periode selecteren waarbij men een ‘Start’ en ‘End’ van de periode
kan selecteren. Als de periode is geselecteerd kan het rapport worden weergegeven
door op ‘Show report’ te klikken.

=
Fle Help
33 -k ul®

Period: | This month v| stat: 172000 | @ Endi [162007 v| [ Showrepot | petais.. |

[Thismonth [ Inbound |3ump application |Gutbound R

#Cals |  Tme | Average | Average #Cals | Tme | Awerage Time | Average

3 0 0:00 0:00 0 0:00

272007 ] 0:00 [ o o 000 0:00
|| [3-7-2007 0 o:00 il it o 0:00 o:00
| |4-7-z007 0 00 il it o 0:00 00
| |5-7-z007 o o:00 [ [l o 0.0 o:00
[ [6-7-2007 ] 0:00 0 000 o 0:00 0:00
| |7-7-zov 0 00 i it o 0:00 00
| |a-7-zoo7 0 000 [ wo o 0o 000

9-7-2007 o [ i [t ] 0.0 [
| |10-7-2007 ] 0:00 0 it o 0:00 0:00
| |11-7-z007 ] 00 i it o 0:00 00
| |12-7-2007 ] o:00 a a0 (] 0.0 o:00
[ [13-7-2007 ] 0:00 0 000 o 0:00 0:00
|| [14-7-2007 0 0:00 il it o 0:00 0:00
| |15-7-z007 0 000 [ wo o oo 000

16-7-2007 ] 000 a [t o 00 000
| [17-7-2007 ] o:00 i 000 o 0:00 o:00
| |16-7-z007 0 00 il it o 000 00
| |19-7-z007 ] o:00 [ wo o oo o:00
[ [z0-7-z007 ] 0:00 0 000 o 0:00 0:00
|| |21-7-2007 0 o:00 i 000 o 0:00 o:00
| |zz-7-z007 0 00 (i wao ] i 00

2372007 o 000 [ [l o 0.0 000
|| |24-7-2007 0 o:00 il it o 0:00 o:00
| |z5-7-z007 0 00 il it o 0:00 00
| |z6-7-z007 0 o:00 [ wao o o o:00
[ |z7-7-2007 ] 0:00 [ 000 o 0:00 0:00
|| |28-7-2007 ] 0:00 il it o 0:00 0:00
| |z-7-z007 0 00 [ w0 o oo 00

30-7-2007 o o:00 a [l o 0.0 o:00
[ [31-7-z007 ] o:00 i 000 o 0:00 o:00
| |1-8-zo07 0 00 il it o 000 00
[»[Totals: 0 00 [ w00 0 0:00 00

Figure 23 Een inbound report

Daarnaast is het mogelijk om een details-view (per uur) te zien van een
geselecteerde dag. Hiervoor selecteert men een dag in het rapport en klikt op
‘Details...” of men dubbelklikt op de datum. Om terug te keren naar het eerste
scherm klikt men op.

In de kolommen ziet u de volgende gegevens staan:
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Date Datum
Inbound # Calls Aantal binnenkomende telefoongesprekken op die datum
Time De totale gebelde tijd in die telefoongesprekken
Average | De gemiddeld gebelde tijd per gesprek
Jump # Calls Aantal telefoongesprekken dat naar een andere application in
application ‘gesprongen’. (geldt alleen als er ook een ‘jump app’ module in de
betreffende ivr-applicatie staat)
Time De totale gebelde tijd na het overspringen naar andere applicaties
Average |De gemiddeld gebelde tijd per gesprek na het overspringen
Outbound |# Calls Aantal gesprekken waarin er uitgebeld werd naar een ander
nummer
Time De totale gebelde tijd naar andere nummers
Average | De gemiddelde gebelde tijd per gesprek na het uitbellen naar
andere nummers
IVR Time De totale tijd dat bellers in deze ivr-applicatie verbleven
Average |De gemiddelde tijd per gesprek dat een beller in deze ivr-
applicatie verbleef
(inboundtime — jumpapptime - outboundtime = ivrtime

5.3. Outbound report

In de linkerkolom (Figure 24 Een outbound report) selecteert u de applicatie waarvan
u het outbound report wilt bekijken. Vervolgens klikt u in de rechter kolom op
‘outbound report’ en vervolgens op @

Met het report dat nu verschijnt, krijgt u een overzicht van alle gesprekken die via de
ivTManager applicatie doorgeschakeld zijn. Hierbij is het mogelijk uit verschillende
periodes te kiezen, standaard is dit ‘This month’. Daarnaast kan men ook een
‘Custom’ periode selecteren waarbij men een ‘Start’ en ‘End’ van de periode kan
selecteren. Als de periode is geselecteerd kan het rapport worden weergegeven door
op ‘Show report’ te klikken.

E ivrManager - Report viewer (0>

File Help

B & WP 2| @

B Call log report for demo

Period: [Last 30 days v stat: 1662007 v | W) End: [1672007 | [ Showrepert || Detais.. | ] Show all applications

Extensions |Groupsiskl”5 |

Hame | Extension | ateempts | Answered | Moanswer | Busy | Ewor | Aborted | TotalTime | Awg. Time

2e nummer Pieter thuis (test) 3136 3 1} 0:00 0:00
remco v.d. heiden 316 1 0 0:00 0:00
Remco van Hulst 313 46 42 0:04 0:02
Rolf van der Vooren 3138 24 23 0:00 0:00

L4

0
0
2
0

— = W
oo oo

0
0
0
0

Figure 24 Een outbound report

Daarnaast is het mogelijk om een details-view (per uur) te zien van een
geselecteerde dag. Hiervoor selecteert men een dag in het rapport en klikt op
‘Details...” of men dubbelklikt op de datum. Om terug te keren naar het
eerste scherm klikt men op
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Het is daarnaast ook mogelijk om de uitgaande gesprekken van alle calls te zien, klik
daarvoor op ‘Show all applications’ en daarna op ‘Show report’.

U kunt de reports op twee manieren weergeven: ‘by extension’ of ‘call by skill’.

5.3.1. By extension

Met dit report krijgt u een overzicht van alle outbound gesprekken gedurende een
bepaalde tijdseenheid per extension.
In de kolommen zie u de volgende gegevens staan:

Name naam van de extension waar naar uitgebeld werd
extension nummer van de extension

calls aantal doorschakelingen naar deze extension
answered aantal beantwoord

no answer aantal niet beantwoord

busy aantal in gesprek

error aantal errors

aborted aantal afgebroken door de beller

time totale gesprekstijd na doorschakelen

average time | gemiddelde gesprekstijd per gesprek na doorschakelen

5.3.2. Call by skill

Met dit report krijgt u een overzicht van alle ‘outbound’ gesprekken gedurende een
bepaalde tijdseenheid per skill van eindbestemmingnummers.
In de kolommen zie u de volgende gegevens staan:

name naam van de group waar naar doorgeschakeld is

calls totaal aantal gesprekken dat naar deze group is doorgeschakeld
answered aantal beantwoord

error aantal errors

no extension |aantal gesprekken waarbij er geen extension beschikbaar was
group full aantal gesprekken waarbij de skill vol was

aborted aantal afgebroken door de beller

time totale gespreksduur na doorschakelen

avg. time gemiddelde gespreksduur voor deze skill

avg. Q.time | gemiddelde tijd dat een beller in de wachtrij is

| Q perc. aantal mensen in de wachtrij afgezet tegen het aantal gesprekken

5.4. Stored items

In de linkerkolom selecteert u de applicatie waarvan u de stored items wilt bekijken.
Vervolgens klikt u in de rechterkolom op ‘stored items’ en vervolgens op @
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U selecteert een startdatum achter ‘start date’ en een einddatum achter ‘end date’.

U kunt een filter instellen achter filter’, namelijk ‘values only’ of ‘recordings only’.
Wanneer u de filter ‘values only’ selecteert, ziet u alleen opgeslagen ‘waarden’.
Wanneer u de filter ‘recordings only’ selecteert, ziet u alleen opgenomen items.

U kunt de filter ook op ‘none’ laten staan, dan ziet u alle stored items.

Wanneer u achter ‘group by call’ een vinkje zet worden de gegevens gesorteerd per
telefoongesprek.

Vervolgens klikt u op ‘show items’.

In het overzicht dat nu verschijnt zie u alle items die opgeslagen zijn tijdens
telefoongesprekken.

Applications; (] ‘ A X | @ =
| Mame | |R..# |Title | Report type
Click to Call \=| 23996 Application log Application
| Dealerlocatar I \%| 23997 Outbound report Call log
| demo Il || 23998 Inbound report Call lag
|| DemoEdith E[ﬁ] 99 [Stored items
D demoz) 00 Extension report Extension
I ghukgty I \=| 24226 opnemen ‘ariable
|| Handleiding 3.0 | |[7] 36447 skills 1 kil
|| VR Manager, het alernatief | |[7] 36440 Skils 2 Skill
] Massxess Il (| 36449 Talk time Extension
I Muon Test applicatie I || 38450 Extension times Extension
I Skakus wijzigen voor de Agenten _ 36451 Extension event log Extension
| | tamara I +1l 49095 Call recording Caunter
|| Telemedia HUM _ 49096 Extension Extended Extension
: Telemedia HUM 0.3 : 49097 Recorded calls Extension
Thasimmmelliin Qiekis 2 mdiind

Figure 25 Stored items bekijken

Start date: End date: 30-6-2004 v | Filter: |None w | Show items [ Group by call
Type | Date Time Call Mame Walue
» n 07-06-2004 171 q Toets de boncade
Q? 07-06-2004  16:32:23 17069229 returnDescript ‘winkelid Kopt niet
Y O7-06-2004  16:32:23 17069229 returnialue Err004
Qf 07-06-2004  16:34:15 17069502 returnDescript winkelid kopt niet
g? 07-06-2004  16:34:15 17069502 Toets de boncade 4390043001
Q} 07-06-2004 16:34:16 17069502 returntalue Err004
Qf 13-06-2004 1514955 17351118 Toets de boncode 45607591234
Qf 13-06-2004 18:49:55 17351118 returnDescripk Bonnt klapt niet
Qf 13-06-2004 15:49:55 17351118 returntalue Err002
Q} 13-06-2004 18:54:25 17351166 returntalue Err002
Qf 13-06-2004 15:54:25 17351166 returnDescripk Bonnr klopt niet
¥ 13-06-2004  18:54:25 17351166 Toets de boncade 12345675891

Figure 26 Een stored items report

Als u een stored item uit de tabel selecteert en het betreft een opname, dan kunt u
d.m.v. de ‘play’ knop deze opname beluisteren.

In de kolommen zie u de volgende gegevens staan:

Type naam van de skill waar naar doorgeschakeld is

date totaal aantal gesprekken dat naar deze skill is doorgeschakeld
time aantal beantwoord

call aantal errors

name aantal gesprekken waarbij er geen extension beschikbaar was
value aantal gesprekken waarbij de skill vol was
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5.5. Recorded calls report

In het reportsscherm kunt u aan de linkerkant de applicatie aanklikken waarvan u de
recorded calls wilt bekijken of beluisteren.
In de rechterkolom opent u het recorded calls report door te dubbelklikken op

Recorded calls

4;‘ ivrManager 3.0 - MassXess Test =10 x|

e Yew Window Help

Massxess

rajmedial

tamara
Telemedia HUN

Testapplicatie

] e e e e e ] e e e R e

Muon Test applicatie

Status wijzigen voor de Agenten

Telemedia HUM v0.3

Thuiswerklijn Optie 3 edwini
woonplaats ASR
woonplaats/straatnaam ASR

[7] 36448 skils 2
(=] 24226 opnemen

| [l active [ Inactive [l irveslid [l archived

massxess
R
|Hame | |RepId|Title |Report type ‘
applicatie [=| 2399 Application log Application
Call routing DTMF TEST ﬁ| 23999 Stared items Application
Click to Call (%] 23997 Outbound report Call log
Dealerlocator @ 23998 Inbound report Calllog
dema @ 49095 Call recording Counker
Demo Edith 24000 Extension report Extension
Dialout - Original Caller Number INC XML @ 36449 Talk time Extension
ahukgty @ 36450 Extension times Extension
Handleiding 5.0 36451 Extension event log Extension
IvR Manager, het alternatief Extension

Skl
Skl
Variable

iwrManager 3.0 - Massxess Test

SriM:2C 28 User: massdemo

|Host: sqlcare.sysmyx. netiivs &

g1 1" #

Vervolgens opent het scherm report viewer:

)
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# iviManager@ - Report viewer oy =] 54|
File  Help

A B > iw o
Recorded calls

Perspective: Description:

|&ni [Duration |
365458552 00:00:21

Mame:

DEX] helpdesk.
Extension Extern Callcenter
"

o]
@
=
g
5

2007 10:05:05
04112

Humber

verwiideren

Rajesh werk
dermo 2

Queen Waalwijk R
Queen Waalwijk R
mankeLrs

turkije

Marokko

Exalkkerii

skill Mischa

T T T O .2 A o

¥

In de report viewer kunt u een selectie opbouwen op basis van: Skill, Extension,
Number of Ani. Kies één van deze perspectives en vervolgens de description name
zodat u de gewenste recordings te zien krijgt in de rechterkolom.

Als u vervolgens op de gewenste recording klikt met de rechtermuisknop, heeft u de
keuze uit afspelen, exporteren, en verwijderen.

5.5.1. Afspelen

Als u de recording wilt beluisteren kiest u voor afspelen. De iviManager Audio player
opent en u kunt direct de betreffende voicerecording afluisteren en kunt gebruik
maken van de play, pause en stop knoppen.

ivrManager
Filenarne: -
K 0
Position: 00:00 Length: 00:00
v ||| [2] Close_|
% & ()

5.5.2. Exporteren
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De recordings blijven standaard maar 1 maand beschikbaar. Het is daarom van
belang dat u recordings die u daarna nog wilt kunnen gebruiken exporteert. Dit kan
via de reportviewer, waarbij u met de rechtermuisknop op de betreffende recording
klikt en dan voor exporteren kiest. Multiselecties zijn mogelijk via de CTRL en/of
SHIFT-toets. De recording wordt dan als mp3 bestand opgeslagen in een door u
gewenste map.

De naam waaronder het bestand standaard opgeslagen wordt is de call ID.
Vervolgens kunt u deze mp3-files afspelen met uw Windows mediaplayer. In de
mediaplayer vindt u ook alle overig beschikbare informatie terug van de
callrecording, zoals de naam, de datum van de recording en de ani.

5.5.3. Counter report

U kunt zelf, handmatig, een counter report toevoegen aan de vier bestaande report
mogelijkheden. U kunt dit report alleen toevoegen indien u ook een counter module
heeft in uw ivr-applicatie.

Een counter report maken bestaat uit twee stappen.

Eerst maakt u een report aan en vervolgens voegt u counters toe aan dit report.
Wanneer u dit gedaan heeft kunt u uw counter report inzien.

5.5.4. Counter report aanmaken

In de linkerkolom selecteert u de applicatie waarvan u een counter report wilt inzien.
Vervolgens klikt u boven de rechterkolom opm.

In het venster dat verschijnt, klikt u op ‘counter’.

Er verschijnt een venster als hieronder.

Achter ‘title’ geeft u een herkenbare naam op voor uw report (bijvoorbeeld ‘counter’).
Om nu daadwerkelijk een koppeling te maken met een counter uit de betreffende ivr-
applicatie klikt u op ‘New...".

ivrManager - Report x|
Title: [ |
Created: 02-053-2007 11:35
Colurns: Header | Counter | Type | Fooker |Required |2 |
[ Mew... | Edit... | Delete | Mave up [Moye dawn
oK I Cancel |
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5.5.5. Counter toevoegen aan report

In het venster dat nu verschijnt, vult u achter ‘header’ een betekenisvolle aanduiding
in voor de teller die u gaat selecteren. Bijvoorbeeld ‘aantal telefoongesprekken’.
Achter ‘counter’ selecteert u de counter die u wilt terugzien in de report.

U zet achter ‘required’ een vinkje wanneer u wilt dat er in de reports alleen records
staan waarbij deze counter daadwerkelijk een waarde heeft.

Gesprekken die voortijdig zijn afgebroken komen dan niet terug in de report.

ivrManager - Report column |

Header: | |

Counket: | - |

Required: [ vesno

Show percentage: [ | Yes/no

Yalue ko display: {* Total £~ Maximum
" Average £ Minirmum
Footer options: {* Mone

{” Display totals
{~ Display average

of Cancel

/

Achter ‘value to display’ kunt u aangeven op welke manier u de gegevens wilt laten
zien in de report. Het totaal (total), het gemiddelde (average), het maximum of het
minimum per dag.

Achter ‘footer options’ kunt u aangeven welk gegeven u terug wilt zien als voetnoot in
de report. U kunt ervoor kiezen helemaal geen voetnoot te laten zien (none), het
totaal van alle data (display totals) of het gemiddelde van de alle data (display
average).

Klik op ‘OK’ als u alles ingevuld heeft.

U kunt nu opnieuw een counter toevoegen aan dit report. Klik hiervoor weer op
‘New...” en volg de instructies zoals beschreven onder ‘counter toevoegen aan
report’.

Als u meerdere counters toegevoegd heeft aan uw report, dan ziet het venster er uit
als in figuur 60.

U kunt de toegevoegde counters bewerken door ze te selecteren en op ‘edit...’ te
klikken.

U kunt ze verwijderen door op ‘delete’ te klikken, en van positie in report veranderen
door

op ‘move up’ en ‘move down’ te klikken.

Klik op ‘OK’ als u alle gewenste counters aan uw report heeft toegevoegd.
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5.5.6. Counter report inzien

In de linkerkolom selecteert u de applicatie waar u een counter report voor heeft
gemaakt en

wilt bekijken. Vervolgens klikt u in de rechterkolom op het counter report en
vervolgens op

In het venster dat verschijnt, stelt u de maand in waarvan u het counter report wilt
inzien en vervolgens klikt u op ‘OK’.

Figure 32 Een counter report geeft een voorbeeld van hoe een counter report er
ongeveer uitziet. In dit geval is er tussen 1 en 15 augustus niets geteld, alles staat op
0.

E1 Counter report for test

Date | aantal tele. .. | aantaldoor. .. |

4
02-05-2004
03-05-2004
04-0&-2004
05-05-2004
06-08-2004
07-05-2004
03-08-2004
09-05-2004
10-08-2004
11-05-2004
12-08-2004
13-05-2004
14-08-2004
15-08-2004

e Y e Y e e e o e s e e N e [ |

[ [ e A e e [ e s e e s s Y e o |
~
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5.6. Variable report

U kunt zelf, handmatig, een variable report toevoegen aan de bestaande report
mogelijkheden.

U kunt dit alleen toevoegen indien u variabelen gebruikt in uw ivr-applicatie.
Een variable report maken bestaat uit twee stappen.

Eerst maakt u een report aan, vervolgens voegt u variabelen toe aan dit report.
Wanneer u dit gedaan heeft kunt u uw variable report inzien.

ivrManager - Report x|

Title: [i |

Created: 0z2-08-2007 11:37

Group columns: L Ves/no

Calumns: | Header | variable | Footer |Required

[ Mew... | Edit,.. | Delete | Mave up Mowe down

(o] 4 I Cancel |
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5.6.1. Variable report aanmaken

In de linkerkolom selecteert u de applicatie waarvan u een variable report wilt inzien.
Vervolgens klikt u boven de rechter kolom [:,

In het venster dat verschijnt, klikt u op ‘variable’.

Er verschijnt opnieuw een venster als in Figure 33 Een nieuw variable report.
Achter ‘title’ geeft u een herkenbare naam op voor uw report. Bijvoorbeeld ‘variable
woonplaats’. Om nu daadwerkelijk een koppeling te maken met een variabele uit de
betreffende ivr-applicatie, klikt u op ‘new...".

5.6.2. Variabelen toevoegen aan report

1. In het venster dat nu verschijnt, vult u achter ‘header’ een betekenisvolle
aanduiding in voor de variabele die u gaat selecteren. Achter ‘variable’
selecteert u de variabele die u wilt terugzien in het report.

2. U zet achter ‘required’ een vinkje wanneer u wilt dat er in de reports alleen
records staan waarbij deze variabele daadwerkelijk een waarde heeft.
Gesprekken die voortijdig zijn afgebroken komen dan niet terug in de report.

ivrManager - Report column ﬂ

Header: || |
Yariable: | - |
Required: [] ¥esino
Footer options: {+ Mone

{" Display totals
{ Display average

(] 4 Cancel

Achter ‘footer options’ kunt u aangeven welke gegevens u terug wilt zien als voetnoot
in het report.

U kunt ervoor kiezen helemaal geen voetnoot te laten zien (none), het totaal van alle
data (display totals) of het gemiddelde van de alle data (display average).

Klik op ‘OK’ als u alles ingevuld heeft.
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=]
Date Tirne returndescripk returmvalue

(W 02-09-2004 23017 flles oke 0Ok0oo1
04-03-2004  11:12:59 k001
07-07-2004 133707 Alles oke Q001
07-07-2004  17:26:49  Alles oke Ck001
03-09-2004  11:33:17  Alles oke k001
09-07-2004  12:33:37  Alles oke k001
13-07-2004  10:54:53  Alles oke k001
13-07-2004  2Z2:19:14  Alles oke Okl
19-07-2004  16:46:43  Alles oke Ck0o1
Z1-07-2004  16:20002  Alles oke k001
Z21-07-2004  16:53:19 Alles oke k001
Z2-07-2004  14:32:26  Alles oke Q001

+#, "

U komt nu terug in het venster zoals weergegeven hierboven.

U kunt nu opnieuw een variabele toevoegen aan dit report. Klik hiervoor weer op
‘new...” en volg de instructies zoals beschreven onder ‘variabelen toevoegen aan
report’.

U kunt de toegevoegde variabelen bewerken door ze te selecteren en op ‘edit...” te
klikken.

U kunt ze verwijderen door op ‘delete’ te klikken, en van positie in de report
veranderen door op ‘move up’ en ‘move down’ te klikken.

Klik op ‘OK’ als u alle gewenste variabelen aan uw report heeft toegevoegd.

5.6.3. Variable report inzien

In de linkerkolom selecteert u de applicatie waarvoor u een variable report heeft
gemaakt en wilt bekijken.

Vervolgens klikt u in de rechterkolom op het variable report en vervolgens op @

In het venster dat verschijnt, kunt u kiezen voor een ‘fixed period’ report, of een
report over de laatste uren.

Bij een fixed period report geeft u aan van welke dag (start date) tot welke dag (end
date) u een variable report wilt inzien.

Bij een report over de laatste uren stelt u het aantal uur in.

Vervolgens klikt u op ‘OK’".

Figure 35 Er zijn meerdere variabelen toegevoegd geeft een voorbeeld van hoe een
variable report er ongeveer uitziet. U ziet de datum en de tijd per record en de
waarden behorende bij de variabele.
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Melding: No data found

Wanneer er in de door u geselecteerde periode geen gegevens te rapporteren zijn,
ziet u het volgende bericht staan.

Mo data found!

Figure 36 Melding

5.7. Report Exporteren

U kunt een report exporteren als ‘report export file’ (CSV-bestand) of als ‘Excel file’
(XLS-bestand). U klikt hiervoor op . In het venster dat verschijnt, geeft u het
bestand een herkenbare naam een selecteert u een map waarin u het bestand op uw
harde schijf wilt opslaan. Vervolgens klikt u op ‘OK’ en het bestand wordt
geéxporteerd.

5.8. Report printen
U kunt een report uitprinten door op “# te Klikken. Het scherm dat nu opent is het

printmenu.
Binnen het printmenu vindt u de knoppen zoals hier weergegeven:

Figure 37 Printmenu

Door op de ‘afdrukken’ knop te klikken drukt u het bestand af. U kunt het bestand ook
opslaan als een ‘quick report file’ (QRP-bestand) en het bestand later afdrukken. U
kunt door op de ‘open bestand’ knop te klikken eerder opgeslagen QRP-bestanden
openen om af te drukken.

5.9. Sluiten

U sluit het report venster door op E] te klikken.
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6. Blocked callers

Binnen deze module kunt u:
- telefoonnummer van een beller blokkeren voor uw telefoonnummer
- telefoonnummer deblokkeren

6.1. Telefoonnummer blokkeren

Selecteer in de linkerkolom het telefoonnummer waarvoor u een beller wilt blokkeren.
Klik vervolgens op boven de rechterkolom.



In het venster dat verschijnt, in het veld ‘caller number’ vult u het telefoonnummer in
dat u wilt blokkeren. U laat de eerst 0 van het telefoonnummer weg en vult dus 9
cijffers in.

In het tweede veld, ‘blocked until’ geeft u aan wanneer u deze blokkade weer wilt
opheffen. Klik vervolgens op ‘OK’.

6.2. Geblokkeerd nummer editen

U kunt de datum tot wanneer een nummer geblokkeerd is editen.

Dit doet u door het nummer in de rechterkolom te selecteren en vervolgens op
te klikken. U kunt dan bij Blocked until, de gewenste datum invoeren.

6.3. Telefoonnummer deblokkeren

U kunt een geblokkeerd telefoonnummer verwijderen door het nummer in de
rechterkolom te selecteren en vervolgens op te klikken.



7. Queue monitor

Binnen deze module kunt u:
- Een actueel overzicht zien over hoeveel bellers er doorgeschakeld worden
naar skills.
- Een actueel overzicht zien van de eventuele wachttijden.

Wanneer u in uw ivr-applicatie uitbelt naar een skill met extensions, dan kunt in de
gueue monitor een momentopname zien van de bezettingsgraad van deze skill.

Op deze manier kunt u controleren of uw ivr-applicatie aansluit op de behoefte van
uw klant. U kunt zien of u voldoende lijnen heeft en of de wachttijden niet te lang zijn.

In hoofdstuk 3 leest u hoe u extensions toevoegt aan ivrManager en hoe u deze
extensions vervolgens weer in een skill plaatst.

7.1.  Weergave

In de queue monitor module kunt u op een aantal manieren de status van de
verschillende extensions binnen skills zien, namelijk:

- skills weergave
0 overview
0 details

Hieronder ziet u voor de verschillende mogelijkheden voorzien van korte
beschrijving.

7.2. Skills

De skills queue monitor weergave kent twee verschillende soorten: overview en
details. De overview weergave geeft een overzicht van alle skills, in de details
weergave kunt u per skill de details per extension zien.

7.2.1. Overview

Een voorbeeld van hoe een queue monitor eruit ziet kunt u terugvinden in Figure 40
Queue monitor in de skills weergave, overview.



Figure 40 Queue monitor in de skills weergave, overview
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De verschillende kolommen hebben de volgende betekenis:

current skill deze gegevens hebben betrekking op één sKill
name naam van de skill waarnaar doorgeschakeld wordt
slots totaal aantal gesprekken dat een skill tegelijk kan
ontvangen
Avail. aantal beschikbare slots (niet in gesprek) in de sKill
paused aantal gepauzeerde slots (niet in gesprek, en niet
beschikbaar)
used totaal aantal gesprekken dat deze skill actueel ontvangt
queued aantal gesprekken dat in de wachtrij staat
g load % geeft aan hoe zwaar de wachtrij belast is. Als de
belasting altijd hoog is, is het raadzaam de maximale
lengte van de wachtrij te vergroten.
all skills deze gegevens hebben betrekking op de extensions die
via een andere skill zijn binnengekomen maar nu ook
naar deze skill geschakeld zijn
used aantal gesprekken dat deze extensions actueel
ontvangen
used % percentage extensions dat nu in gesprek is
wrapup aantal agents dat nu in de wrap-up tijd zit (afronden na
gesprek)
excluded aantal extensions welke door het systeem geblokkeerd
zijn omdat de eindbestemming niet bereikbaar was
overview dit geeft een overzicht van alle skills
max. time de tijd van de langst wachtende in de wachtrij
overview geeft grafisch weer hoeveel er van de ‘slots’ vrij (wit) zijn
en hoeveel bezet (groen). Oranje geeft aan hoeveel
bellers er in de wachtrij staan.




7.2.2. Details

Een voorbeeld van hoe een queue monitor eruit ziet in de skill details weergave:

Figure 41 Queue monitor in de skills weergave, details

De verschillende kolommen hebben de volgende betekenis:

description omschrijving van de extension binnen de skill

extension het telefoonnummer, de extension

call limit aantal gesprekken dat deze extension maximaal tegelijk kan
ontvangen

idle aantal vrije slots

claimed slots in gebruik door het systeem omdat het systeem gaat uitbellen

calling slots welke actueel aan het uitbellen zijn

called slots welke actueel in gesprek zijn

wrap up aantal agents dat nu in de wrap-up tijd zit (afronden na gesprek)

excluded aantal extensions welke door het systeem geblokkeerd zijn omdat
de eindbestemming niet bereikbaar was

overview geeft grafisch weer hoeveel er van de ‘slots’ vrij (wit) zijn en hoeveel

bezet (groen). Oranje geeft aan hoeveel bellers er in de wachtrij
staan. De blauwe kleur geeft aan de agent in de ‘wrapup’ tijd zit
(werkzaamheden afronden na een gesprek).
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7.3. Refresh

Omdat de queue monitor een momentopname is, is het van belang dat de module
steeds ververst wordt om actuele gegevens weer te geven. U kunt iedere 60
seconden automatisch de queue monitor verversen door op @ te klikken. U kunt
ook op L!?é klikken om de module handmatig te verversen.
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Bijlage 1: Prompts inspreken

Inleiding

IvrManager biedt u de mogelijkheid om extern prompts in te spreken via de telefoon.
Verder is het mogelijk om gedefinieerd extensions te wijzigen. Het telefoonnummer
van deze toepassing is:

020-201 90 90

Om het extern inspreken van prompts mogelijk te maken zijn de volgende gegevens
en instellingen vereist:

Access code

Er kan voor elke ivr-account een unieke ‘access code’ gegenereerd worden. Deze
code is noodzakelijk om toegang te krijgen tot de ivrManager Maintenance applicatie.
Om deze code te activeren, dient u het scherm ‘accounts’ te openen en selecteert u
het desbetreffende account. Klik vervolgens op ‘edit’ of toets ‘Ctrl+E’ om het account
te wijzigen. U ziet nu het volgende scherm:

Figure 42

Vink nu de optie ‘enable access code’ aan en druk op ‘generate new code’. Het
systeem genereert nu een unieke, 5-cijferige, code. Door het vinkje bij ‘mask value’
weg te halen, kunt u de code zien.

Noteer deze code (deze heeft u later nodig) en druk vervolgens op ‘OK’ om de
wijzigingen op te slaan.

N.B. Als de optie ‘enable access code’ niet aangevinkt is, kan deze gebruiker geen
gebruik maken van de iviManager Maintenance applicatie.



Application ID

Elke ivr applicatie heeft een unieke, 5-cijferige, ‘application ID’. Net als de ‘access
code’ heeft u deze ID nodig om de ivrManager Maintenance applicatie te kunnen
gebruiken. Om de ‘application ID’ op te vragen, opent u de module applications en
selecteert u de desbetreffende applicatie. Klik vervolgens op ‘edit’ of toets ‘Ctrl+E’
om de details van de applicatie te bekijken. U ziet nu het volgende scherm:

Figure 43

Het systeem genereert automatisch een unieke 5-cijferige ID bij het aanmaken van
een nieuwe applicatie. Door het vinkje bij ‘mask value’ weg te halen, kunt u de code
zien.

Noteer deze code (deze heeft u later nodig) en druk vervolgens op ‘cancel’ indien u
verder geen wijzigingen heeft aangebracht, of op ‘OK’ indien dit wel het geval is.

Prompt ID

Elke prompt die in iviManager gedefinieerd is heeft een uniek, 4-cijferig, prompt
nummer. Dit nummer heeft u nodig als u extern prompts wilt inspreken. Om het
extern inspreken mogelijk te maken dient u voor alle prompts die u wilt inspreken de
optie ‘external’ aan te vinken. Open de ‘application designer’ voor de desbetreffende
applicatie en selecteer het tabblad ‘prompts’. Selecteer vervolgens de desbetreffende
prompt en klik op ‘edit’. U ziet nu het volgende scherm:



Figure 44 Prompt

Indien het ‘prompt type’ op ‘play system prompt’ ingesteld staat, dient u een ander
type te kiezen. Systeemprompts kunnen namelijk niet overschreven worden. Vink
vervolgens de optie ‘external’ aan.

Noteer nu het nummer dat vermeld staat bij ‘Prompt ID’ (dit nummer heeft u later
nodig) en druk vervolgens op ‘OK’ om de wijzigingen op te slaan.

Indien u meerdere prompts extern wilt inspreken, herhaalt u deze stap voor alle
prompts.



Het inspreken van de prompts

Nu u alle relevante gegevens genoteerd heeft, kunt u de prompts inspreken.

1.

Als u het bovenstaande nummer belt, krijgt u als eerste de volgende melding

te horen:

2.

kiezen.

6.

“Toets de 5-cijferige access code”
> Toets nu de door u genoteerde access code in.

Indien deze code juist is, hoort u de volgende tekst:
“Om meldteksten te wijzigen toets 1, om extensions te wijzigen toets 2”
> Toets nu 1 om de prompts te kunnen inspreken.

U hoort nu:
“Toets het 5-cijferig application ID”
> Toets de genoteerde “Application ID” in.

Is dit juist dan hoort u:
“Toets het 4-cijferig prompt ID”
> Toets nu het nummer van de prompt in die u wilt inspreken.

Bestaat deze prompt en is deze gedefinieerd als “external”, dan hoort u:
“Om de huidige tekst te beluisteren kies 1, om deze tekst opnieuw in te
spreken kies 2, om de huidige tekst te verwijderen kies 3, om een andere
prompt ID te kiezen kies 5 of kies 9 om terug te keren naar het hoofdmenu”
> Toets 2 om een nieuwe tekst in te spreken en bevestig uw keuze door 1 te

U hoort nu:
“Spreek in na de pieptoon en sluit af met een hekje”
> Spreek de tekst in en sluit af met een hekje.

Kies nu 2 om uw ingesproken tekst te activeren. Bent u niet tevreden en wilt u
de tekst opnieuw inspreken kies dan 1. Wilt u annuleren om bijvoorbeeld. een
andere prompt in te spreken, kies dan 9.



Bijlage 2: XML typen

De XML module ondersteunt een aantal ‘mediatypen’. Deze bijlage behandelt deze
typen.

Mediatypen

Het programma dat de callflow afhandelt vereist geluidsbestanden in het VOC
formaat. Dit is een speciaal formaat dat ontwikkeld werd om compact te zijn. Het is
echter geen standaard formaat. De meeste geluidsbewerkingsprogramma’s kunnen
er niet mee om gaan. Speciaal hierdoor faciliteert de XML server in conversies van
en naar WAV en MP3.

Overzicht ondersteunde conversies:

Type Functie Ratio

MP3 to VOC Converteer MP3 bronbestand is dat naar VOC 40:1
uitvoerbestand.

VOC to MP3 Converteer VOC bronbestand is dat naar MP3 20:1
uitvoerbestand.

VOC to WAV Converteer VOC3 bronbestand is dat naar WAV 90:1
uitvoerbestand.

WAV to VOC Converteer WAV bronbestand is dat naar VOC 90:1
uitvoerbestand.

Het converteren van het ene naar het andere formaat kost tijd. De ‘ratio’ kolom geeft
aan wat de ratio is tussen de tijdsduur van de opname en hoe lang het ongeveer
duurt om de conversie uit te voeren. Het eerste getal in de ratio is de opnametijd in
seconden. Het tweede getal geeft aan hoeveel seconden het ongeveer duurt om die
opname te converteren. Het converteren van 20 seconden VOC naar MP3 duurt
ongeveer 1 seconde.
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