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Inleiding

Voor uligt de handleiding van de ZakelijkeNummers.nl IvrManager. Deze handleiding beschrijft alle
mogelijkheden die ZakelijkeNummers.nlter beschikking heeft om uw telefonische bereikbaarheid,
of detelefonische bereikbaarheid van uw klanten in goede banen te leiden. De toepassingen die u
viade 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 toepassingen kunt aansturen.

In deze handleiding vindt u uitleg over de werking en de mogelijkheden van de ivrManager, zodatu
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 dievan 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 vitgebreid 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 entoepassingen en hoe dezeinte
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, dankunt u contact opnemen met
één van de medewerkers van de supportafdeling. Zij staan u graag bijin het beantwoorden van uw
vragen. De supportafdeling is telefonisch bereikbaar op nummer 31(0)88-5454500

Natuurlijk loont het ook de moeite om onze website te bezoeken www.zakelijkenummers.nl. Hier vindt
u actuele informatie over diverse gerelateerde onderwerpen en worden nieuwe toepassingen en
versieupgradesaangekondigd.
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1. Downloadeneninstalleren

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

Vervolgens gaat u naar ‘downloads’. Dubbelklik op de bovenste ivrManager download link en
vervolgens op ‘opslaan’ of ‘opslaan op de PC'. Selecteer de locatie waar u ivriManager 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 hetivrManager installatieprogramma op te starten.
Lees het eerste venster en klik op ‘next’.

Set-up installeertivrManager in de standaard programmamap.

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

Klik op ‘next’.

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

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

Als u nuop ‘next’ klikt wordt ivrManager 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
Port1433(SQL)
TCP Port 259 (verificatie ivrManager toegang)

TCP Port 8o (bij gebruik van de ivrAgent of voor het gebruik van de Queue Monitor)

De cliént PCiniti€ert altijd de connectie naar de server. De applicatie heeft geen
‘openstaande poort terug’ nodig.
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2. Start nainstallatie

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

ivrManageri© - Login

ivrManager.

User name: User Name

Password; l********

=3

Cancel l

Figure1InlogvenstervoorivrManager

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

# ivrManager 3.0 - MassXess Test - EEE|
File View Window Help
Applications 3 massxess
[ oefak  |CIBAX|RRBA|E-| 3 [ tnactive [ Expired [] Active [ Active subapp [ Blocked (7] Plannied Ml Archived
Active (20) | Archive (1) |
[l Application name. |Minversion |4
»
[ Call routing DTMF TEST 3.0.0.0
[ Clickto Cal 3.0.0.0
L] Dealerlocator 3.0.0.0
L] demo 3.0.0.0
[l Demo Edith 3.0.0.0
[l Dialout - Original Caller Number INC XMLI 3000
[l ahukaty 3.0.0.0
availopity [ Handleiding 3.0 3000
[l IYR Manager, het alternatief 2.34.0.0
I 2} I Massxess 2.98.0.0
o ] Nuon Test applicatie 3.0.0.0
[ rajmedial 3.0.0.0
B L Status wijzigen voor de Agenten 3.0.1.0
Raperts tamara 3.0.0.0 |
i Name: applicatie: Created: 19-7-2007 13:48:51
Appld: 6861 Last modified: 19-7-2007 13:48:52
=
Queue monitar
fivrManager 3.0 - MassXess Test [stimzcize |User: massdema |Host: salcore.sysmx.netlivs 7

Figure2Startvensterapplicationmodule

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
Fg voor codes Fio
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
verwijderen

- eindbestemmingen toevoegen, bewerken of

- eigenschappen van skills bewerken
- extensions toevoegen aan, of verwijderen uit skills

availability

- Agent settings en/of hosts aanpassen
- Aanmaken of bewerken van availability

matrix

- Aanmaken of bewerken van codelijsten voor bv. Pin, postcode

codes
reports

- Aanmaken of bewerken van kalenders

- rapporten maken, bekijken, exporteren en printen, van

accounts

verschillende

gegevens over en uit uw applicaties
- toegangsaccounts maken of wijzigen en gebruikersrechten
toekennen

- Gabldkkeamtelefoonnummers beheren
- wachtwoord van een account wijzigen

- status van wachtrijen zien

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




2.2. Algemene handelingen en sneltoetsen

IndeivrManager kunt u een aantal basishandelingen uitvoeren d.m.v. standaardknoppen. Hier ziet
u deze knoppen opgesomd met daarachter de bijbehorende handeling ende sneltoets.

nieuw Ctrl+N

bewerk Ctrl+E

kopieer Shift+Ctrl+C

verwijder Ctrl+D

Bekijk Ctrl+V

Printen Ctrl+P




3. Applications

De lijst met applicaties is onderverdeeld in een viertal kolommen (zie hiervoor Figure 2 Startvenster
applicationmodule):

kolom 1

Deze geeft de status van een applicatie aan. Vooriedere ivr-applicatie bevindt zich een status
aanduidinginde module applications. De aanduidingen zoals ‘inactive’, ‘expired’ e.a. rechtsbovenin
de module applications corresponderen met de status van iedere ivr- applicatie.

[] tnactive B Expired [ active [ Active subapp [ EBlocked [ Planned [l Archived

De eerste kolom is blauw gekleurd wanneer de applicatie is gekoppeld aan een (service)nummer.
Door de muis op het blauwe vlak te bewegen worden de gekoppelde nummersgetoond:

= (T
0200
i v IS
7] 09001593 |0
Atar
| Bas
Figures

De status van een applicatie kunt u in onderdeel ‘numbers’ wijzigen.

kolom 2
Deze geeft aan of het designscherm geopend kan worden. Wanneer iemand anders reeds het

designscherm van deze applicatie geopend heeft, verschijnt er een slotje ‘1

kolom 3
Deze bevat de titel van de applicatie.

kolom 4

Deze geeft de versie van de ivrManager software aan waarin het script is gemaakt. Het script kan niet
worden geopend met een eerdere versie van de software.
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3.1. Aanmaken van een nieuw script/wijzigen globale instellingen

Klik op [ wanneerueen nieuw script wilt aanmaken.

3.1.1. General

In het venster dat verschijnt (Figure 4 Scherm voor het aanmaken van een nieuwe applicatie), geeft
u achter ‘name’ een naam op voor uw nieuwe applicatie en achter ‘description’eventueeleen
omschrijving.

Achter ‘creation date’ staat de datum en tijd waarop de applicatie aangemaaktis. Achter

‘last modified’ de datum en tijd dat de applicatie het laatst bewerkt is.

De optie ‘global time-out’ geeft de standaard waarde in seconden aan voor de standaard time-
outdieinde applicatie wordt gebruikt.

De ‘application ID’ is een unieke vijfcijferige code die bij de ivr-applicatie hoort. Deze code wordtter
identificatie van uw applicatie gebruikt. U hoeft nu niets met deze code te doen.

ivrManager - Application il

Mame: ||
Descripkion:
General | WML |
Creation date: 30-07-2007 11:47
Lask modified: 30-07-2007 11:47 Min.version:  3.0.0L0

Global timeout: seconds
Application I0: Generate new 10 | Mask walue

o I Cancel

Figure4 Schermvoorhetaanmakenvaneennieuweapplicatie
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3.1.2. PreCall XML

Met de precall-xml kunt u, voordat het gesprek beantwoordt wordt, een XML call doen naar een
(externe) server om vooraf te bepalen of het gesprek beantwoordt mag worden.
Dit kan handig zijn wanneer u bijvoorbeeld uw eigen blacklist beheerd of verkeer wilt reguleren

(bijvoorbeeld bij drukte).

Wanneer u wilt dat het gesprek geweigerd wordt, dient de xml tag ‘result’ met de waarde ‘reject’
geantwoord te worden op het verzoek. Bij elk ander of geen resultaat zal het gesprek gewoon

beantwoordt worden.

e Note: Indien u een specifieke melding afgespeeld wilt hebben naar de beller (reden van
weigeren gesprek) in plaats van de standaard ‘dit nummer is tijdelijk buiten gebruik’ kunt
u de systeem prompt “"Gesprek afgewezen wegens XML" vervangen met uw eigen

prompt.

ivrManager - Application i

MName: I| I

x|

Description;

General XML |

URL: hetpsff |

Send parametersinurl; | Yesfno Use GET instead of POST: ¥ Yesfno

Function name: [ |

Timeout: [54—:_] seconds
User name [Optional]: [ ]
Password [Optional]: l ]

Cancel |

Figures PrecallXMLtabschermvoorhetaanmakenvaneennieuweapplicatie
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3.1.3. Manager instellingen

Dit tabblad verschijnt alleen als u bent ingelogd als Manager/Reseller. Hier is het mogelijk om een
applicatie te blokkeren, zodat de applicatie niet meer gebruikt kan worden.

De Min. Version op dit tabblad is puur bedoeld ter informatie en heeft geen functionaliteit binnen
ivrManager op dit moment.

ivrManager - Application LI

Mame: |

Descripkion:

General | XML IManager I

Blocked: [[] es/na

Min, wersion:

L0]4 I Cancel

Figure6blokkerenvaneenapplicatie

3.2. Ontwerpen van een applicatie

Het is verstandig het script eerst op papier te ontwerpen alvorens u begint met werkenin
ivrManager.

Klik op 2 , in het applicationsscherm wanneer u een ivr-script wilt ontwerpen.
Het startvenster van de application designer module ziet er uit als in Figure 7 Application Designer scherm.
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b€ ivrManager@ - Application Designer [Testapplicatie]

Fle Wew Help

Design ‘ Frompts | L |

=1gix]

oEX[Aab s E=EE e 5 &

Main | Description

i-[OJJRECYCLED Application’s recycle area

Type
=0 standard
] Play
Fenu
Getkeys
(®] record
Call
Return
=0 storage
Counter
Store
[=] setvar
=0 Advanced
big
=[O call flow
(&Y connector
JumpApp
=0 mternet
Mail
XML
=0 custom
AW
Cli To Zip
=0 custom
ASR

SRR

FigurezApplicationDesignerscherm

Met de Application Designer kunt u een callflow (ook wel script
genoemd)bouwen.

Het script start altijd bij ‘main’ (start van het gesprek).
Bij‘hangup’ wordt aangegeven welke acties er worden uitgevoerd als de
verbinding wordt verbroken dan wel de applicatie eindigt.

Figure8ApplicationDesignertoolbar

alles inklappen vanaf 2e niveau
alles inklappen

alles uitklappen -|

ElEIEIE

|_ applicatie log
module selectie
beschrijving

Als laatste item staat er ‘recycled’. Hierin staan de modules die tijdelijk verwijderd zijn uit de

applicatie.

Na het afsluiten van de application designer worden de items die hierin staan verwijderd.

De application designer heeft 3 tabbladen (Design, Prompts, XML) In de

design weergave kunt u een script maken.

In de prompts weergave kunt u meldteksten beheren. Tijdens het bouwen van uw script, vraagt
ivrManager, wanneer nodig, een bestaande prompt te kiezen danwel een nieuwe prompt aante

maken.

In de XML weergave kunt u de url invullen welke u aan wilt roepen in de callmodule.

3.3. Design weergave in de application designer

In de design weergave kunt u een callflow maken door middel van het plaatsen van modules aande
rechterkant van het scherm (in dit geval zijn module opdrachten die u kunt plaatsen in een callflow

waardoor er een ivr- en of callcenter-applicatie ontstaat).
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Hieronder worden de verschillende modules met hun betekenis behandeld. U leest nu eerst hoe u
een nieuwe module toevoegt.

3.3.1. Gebruik van modules bij het design van een applicatie

Er zijn meerdere manieren om een nieuwe module aan een callflow toe te voegen.

- Gametuw muis op de plaats staan waar u de module wilt hebben en klik op ™ by
Main.

- Selecteer een module uit de lijst aan de rechterkant van het scherm en sleep deze
module naar de gewenste plaats (bv Main) in de callflow (de linkermuisknop ingedrukt
houden).

U kunt een module in de callflow bewerken door deze te selecteren en vervolgens op de
rechtermuisknop te klikken en ‘edit’ te selecteren of door te dubbelklikken op de module.

U kunt een module op verschillende manieren verwijderen. Hieronder een v.b.
- Selecteerde module en klik vervolgens op X

Als extra waarschuwing zal het venster dat hiernaast staat afgebeeld verschijnen. U kuntde module
definitief verwijderen door op ‘yes’ te klikken. Door op 'no’ te klikken, zal de module naar het
‘recycled’ gebied worden verplaatst. tems die in dit gebied staan, kunt u later weer gebruiken door
ze eruit te slepen.

x

9P Would you like to remove this module permanently?

2

{IF wou choose "Ma" the selection moves ko the "recvcled area®!)

Yes Mo Cancel

FiguregWaarschuwingbijverwijderen
LET OP! Alles wat aan de module gekoppeld is wat verwijderd wordt, gaat mee!

Uitgangenvande modules

Wanneer u een module geplaatst heeft, verschijnt eronder meestal een 2° blokje in de callflow, een
zogenaamde ‘uitgang’. Een voorbeeld is te zien in onderstaand figuur.

U ziet dat er onder de geplaatste module (in dit geval genaamd welkom) een 'E’ staat met
daarachter ‘error: <undefined>'.

={OMaIN Application's
=1 {sha| welkom welkomstboodschap
[§ ERROR: <UNDEFINED>
O|HANGUP Application's
- [OrecYcLED application's
Figurezovbuitgangen
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Deze E is een zogenaamde ‘error’ uitgang. U kunt een module naar deze E slepen en zo
aangeven wat er gebeurt wanneer er een error is ontstaan. Op deze manier bouwt u de
applicatie verder uit.

Afhankelijk van het type module verschijnen er geen, één of meerdere vitgangen onder een module
wanneer u deze plaatst. Dit zijn de niet-optionele exits. Om de callflow op te kunnen slaan dienen

hier acties gedefinieerd te worden.

Door met uw rechtermuisknop op een module te klikken en de optie ‘add exit’ te kiezen kunt u uit
een lijst met alle mogelijke uitgangen een vitgang kiezen en toevoegen.

In sommige gevallen, bijvoorbeeld bijde

menu module, kunt u ook kiezen uit de Assign module:.. |

nummer o t/m g en het * en het #. Deze Addjexit “Success",..
. . Add exit "Errar”,..

komen overeen met de keuzetoetsen die een Edit... Chr+E At "ot

beller heeft > Delete Ctrl+D B a0

Add exit "Abart"..,
Add exit “Group full”,..
Add exit "No extensions availabls"...

T§+ Expand selected  Shift+Chri4+=
T Collapse selected  Shift+Ctrl4+-

De beschikbare uitgangen verschillen per -
= Collapse child nodes  Chrl+Lefk

module en worden in de volgende paragrafen PUTIT—
bijde betreffende modules genoemd. Add exit "2",.,
De optionele uitgangen zijn herkenbaar aan Add exit "3,
het “ezelsoortje” op de E. fidd exic 4.

Add exik "5"...
Add exik "a"...
Add exik "7,
Add exik "g",.
Add exik "3", ..
Add exik "0". ..
Add exik "#"..

Add all exits

Figurei1toevoegenexit

3.3.2. Beschikbare modules voor ontwerpen van een applicatie

De volgende afbeelding geeft het menu ‘type’ weer. Dit is het menu waarin de verschillende
modules staan die toegevoegd kunnen worden aan een callflow.

16



= D Standard
Prompt afspelen —t— [»] Play
Prompt afspelen + keuze S E [enu
prompt afspelen + beperkte keuze — 1 [E] cetkeys
prompt afspelen + invoer opnemen — ? Record
bellen naar groep of skill — ? Call
eindpunt applicatie —_— j Return
= |E| Storage
Teller plaatsen —1— [d] counter
Gegegevens opslaan —— ﬁ Shore
YWaarde stellen voor een variabele —_— SetVar
= D Advanced
Yalidatie uitvoeren —_— I
=[O call flow
Connector plaatsen —_— IE‘ Canmeckar
Andere ivr-applicatie starten —_— SmBEEe
= D Internet
E-Mail versturen met gegevens —_— Mail
XML gegevensformulier verzenden —— e wmL
Figure12 StandaardmodulesinlVRManager
3.3.3. Standard modules —play - menu - getkeys - record - call - return

Tot de standard modules behoren: play, menu, getkeys, record, call en return modules. Wanneeru
een module toevoegt verschijnt er een venster in beeld welke voor iedere module verschillend
is.Twee velden komen echter bijiedere module voor: ‘name’ en ‘description’.

In het veld achter ‘name’ geeft u een naam aan de module die u toevoegt. Achter’

description’ vult u een korte omschrijving in.

Hieronder volgt voor iedere module, behorende tot de standaard modules, een korte uitleg over
develden die udient in te vullen bij het toevoegen van een module en vervolgens de beschikbare
uitgangenin een tabel.

[»| Play

Met deze module kan een prompt (meldtekst) worden afgespeeld. Denk hierbij bijvoorbeeld aan
een welkomstboodschap. Er wordt nog geen handeling van de beller verwacht.
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ivrManager - Play module 1'

Marme:

Description:

Overdial:

Play bype:

Select prompt:

Yes/no

|Play prompk - |

| e ||

OF I Cancel

Figure13Playmoduletoevoegen

Name Hier vult u een naam voor prompt in

Description Hier schrijft u de inhoud van de prompt uit.

Overdial Als u achter deze optie een vinkje zet, kan de beller direct zijn/haar keuze intoetsen
terwijl de meldtekst nog afgespeeld wordt. Er hoeft in dit geval niet gewachtte
worden tot de ‘prompt’ volledig afgespeeld is voordat een invoer geaccepteerd
wordt.

Play prompt Bij ‘play prompt’ kunt u een af te spelen meldtekst selecteren (of toevoegen). Alsu

type kiest voor de optie ‘play from variable’, kan informatie vanuit een variabele aard
worden afgespeeld. Denk hierbij bijvoorbeeld aan gegevens die een beller heeft
ingevoerd. Deze invoer kan afkomstig zijn van een getkeys of record module of XML
resultaat.

Play variable as digits: 384=drie, acht, vier
Play variable as number: 384=driehonderdvierentachtig
Play variable as currency: 384=vierentachtig euro
Play variable as time: bv twaalf uur vijfenveertig
Play variable as date: bv 7 juli
Play variable using text to speech: text wordt uitgesproken
Klik op select prompt en dan op NEW zie:
Figure 14 Select prompt

vitgangen

Default U kunt de call flow verder uitbreiden door op deze default uitgang de volgende
module te plaatsen.

Hangup
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ivrManager@ - Select prompt x|

Find prompt by name:

Items:

[hHame

Hew...

Figure14 Selectprompt

|

Menu

Met deze module kan een meldtekst worden afgespeeld en een keuze van een beller verlangd
worden.ZieFigurez5Menumoduletoevoegen.

prompt een af te spelen meldtekst selecteren (of toevoegen).

error prompt een af te spelen meldtekst selecteren (of toevoegen). Deze meldtekst wordt
afgespeeld wanneer de beller een onjuiste menukeuze heeft gedaan.

time-out een af te spelen meldtekst selecteren (of toevoegen). Deze meldtekst wordt

prompt afgespeeld wanneer de beller te lang heeft gewacht met kiezen.

overdial Als u achter deze optie een vinkje zet, kan de beller direct zijn/haar keuze
intoetsen terwijl de meldtekst nog afgespeeld wordt. Er hoeft niet gewacht te
worden tot de prompt volledig afgespeeld is voordat een invoer geaccepteerd
wordt.

attempts aangeven hoe vaak de meldtekst achter elkaar wordt afgespeeld als de beller
geen keuze maakt, voordat de module beéindigd wordt middels de timeout
uitgang.

time-out in seconden aangeven hoe lang een beller de tijd heeft om een keuze te maken.
Als deze aangegeven tijd verstreken is, zal de module doorspringen naar de
time-out uitgang.U kunt aangeven of de ‘global time-out’ gebruikt moet worden
of een andere tijdsduur (custom).

uitgangen

error aangeven wat de vervolgstap is wanneer er een onjuiste menukeuze is gemaakt.

time-out aangeven wat er gebeurt als de beller niet binnen de aangegeven tijd een keuze
heeft gemaakt.

0-9 * # de keuzeopties aanduiden met een cijfer van 0 t/m 9, het * en het #. U plaatst
bijvoorbeeld de uitgang ‘1’ en sleept een play module naar deze ‘1’ uitgang. De
beller hoort de play module nadat hij de 1 heeft ingetoetst.
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ivrManager - Menu module |

Mame: ||

Description:

Flay type: |Play prompk hd |

Select prompk: | | . || Clear, | »
Error prompt: [ | | ctear |
Timeout prompt: | | Clearl |
Overdial: ‘es/no

Atkernpls: 1 =

Tirnewkt: + Global: (5 secs)

€ Custom: 5

nea_|

Figure15 Menumoduletoevoegen

GetKeys

Net zoals bij de menu module kan bij de getkeys module een boodschap worden afgespeeld eneen
keuzevaneenbellerwordenverlangd. Zie Figure16 Getkeysmoduletoevoegen.
U kunt de beller vragen een cijferreeks in te voeren, één cijfer of symbool.

Prompt

een af te spelen meldtekst selecteren (of toevoegen).

error prompt

een af te spelen meldtekst selecteren (of toevoegen). Deze meldtekst
wordt afgespeeld wanneer de beller een onjuiste menukeuze heeft
gedaan.

time-out prompt

een af te spelen meldtekst selecteren (of toevoegen). Deze meldtekst
wordt afgespeeld wanneer de beller te lang heeft gewacht met het
maken van een keuze.

overdial

Als u achter deze optie een vinkje zet, kan de beller direct een keuze
intoetsen terwijl de meldtekst nog afgespeeld wordt. Er hoeft in dit
geval niet gewacht te worden tot de ‘prompt’ volledig afgespeeld is.

min. No. of keys

aangeven hoeveel cijfers een beller minimaal moet intoetsen.

max. no. of keys

aangeven hoeveel cijfers een beller maximaal mag intoetsen.

stop key aangeven welke toetst een beller gebruikt om aan te geven dat de
invoer volledig is. (optie geldt als de invoer bestaat uit een variérend
aantal toetsen).

reset key aangeven met welke toets een beller zijn invoer kan wissen.

attempts aangeven hoe vaak een beller kan proberen gegevens in voeren.

time-out in seconden aangeven hoe lang een beller de tijd heeft om een keuze te
maken. Als deze aangegeven tijd verstreken is, zal de module
doorspringen naar de ‘time-out’ uitgang.

uitgangen

Success aangeven wat de vervolgstap is wanneer de gegevens succesvol zijn

ingevoerd.
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uitgangen

Error aangeven wat de vervolgstap is wanneer de gegevens niet succesvol zijn
ingevoerd.
time-out aangeven wat er gebeurt als de beller niet binnen de aangegeven tijd een

keuze heeft gemaakt.

ivrManager - GetKeys module |
Mame: | |
Description:
Flay type: |Play prompt - |

Select prompt: | | | Clearl ’l

Error prampk: | | | Clear; »
Timeaout prampk: | | | Clear; »

Overdial: Yesino

Minimum no. of keys Maximum no. of keys

Stop key: Reset key:

Timeauk: 30 5

]34 I Cancel |

Atkempts:

Figure16Getkeysmoduletoevoegen
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| E] Record

De record module speelt een boodschap af en neemt vervolgens de invoer van een beller op.

ivrManager - Record module x|

Marne:

Description:

Play tvpe: |Play prompk - |

| o | |

Select prompk:

Stop key:

Silence detection:

Maximum dur akion:

i i
1
3

L] Cancel |

Figurez7Recordmoduletoevoegen

Prompt een af te spelen meldtekst selecteren (of toevoegen).

stop key de toets aangeven waarmee de opname gestopt kan worden. None: Er
is geen toets waarmee de opname gestopt kan worden. Any: De
opname stopt als een willekeurige toets wordt ingedrukt.

silence detection detijd aangegeven (in seconden) waarna er gestopt moet worden met opnemen
indien er niets (meer) wordt ingesproken. (Minimaal 1, maximaal 10 seconden of
selecteer ‘unused’als u geen gebruik wilt maken van deze mogelijkheid).

maximumduration  aangeven hoe lang (in seconden) er maximaal kan worden opgenomen.

vitgangen

Default de callflow verder uitbreiden door op deze default uitgang de volgende module te
plaatsen.

| Call

Deze module belt uit naar een vooraf gedefinieerde skill met extensions (telefoonnummers). Erkan
hierbij gebruik worden gemaakt van een wachtrij functie. In hoofdstuk 5 leest u hoe u een skill met
extensions definieert. Wanneer u een call module toevoegt krijgt u een venster met viertabbladen.
Hierna volgt voor alle tabbladen een omschrijving.
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Tabblad Default

ivrManager - Call module

[ Defautt | Agent | Queue | xmicTr |

hame: [ |

Description:

Play prompt: ‘ ‘ | Clear [LI
Call type: | skl v

Skillname: [ ] I

Dialout timeout: 126**51

Set calling number:

(¢ Original caller number

(" Inbound number

(" Fixed: 2020141 1O ¥

oK Cancel I

Figure18Callmoduletoevoegen, defaultvenster

play prompt een af te spelen meldtekst selecteren (of toevoegen). Deze wordt afgespeeld
voordat er wordt doorverbonden.
calltype aangeven naar welke skill er gebeld gaat worden.
Skillname U kunt ervoor zorgen dat de invoer van de beller bepaalt waarheen vitgebeld wordt. U

selecteert een variabele waarvan de waarde, ingevoerd door de beller, bepaald
waarheen uitgebeld wordt. Zo kunt u de beller om bijvoorbeeld zijn postcode vragen, en
op basis daarvan de beller doorverbinden naar een agent die desbetreffende regio in zijn
portefeuille heeft.

dialout attempts

aangeven hoe vaak er wordt getracht te bellen naar een group/skill als er geen
verbinding tot stand wordt gebracht.

dialouttime-out

Als deze aangegeven tijd verstreken is en er is niet doorverbonden, zal de module
doorspringen naar de time-out uitgang.

set callingnumber

U kunt aangeven welk nummer de agent te zien krijgt.

- original caller oorspronkelijkenummervandebeller(tenzij
number afgeschermd)
- dialed number het nummer dat de beller gebeld heeft
- fixed een vaste nummerreeks. Zo kan de agent herkennen
vanuit welke ivr-applicatie hij gebeld wordt
uitgangen
Succes aangeven wat de vervolgstap is wanneer er succesvol is uitgebeld.
Error aangeven wat de vervolgstap is wanneer er niet succesvol is uitgebeld.
group full aangeven wat de vervolgstap is wanneer de wachtrij vol is.
no extensions aangeven wat de vervolgstap is wanneer uitbellen niet gelukt is doordat er geen
available telefoonnummerbeschikbaaris.
1-9* # de keuzeopties aanduiden met een cijfer van o t/m g, het * en het #. U plaatst

bijvoorbeeld de uitgang ‘1’ en sleept een play module naar deze ‘1’ vitgang. De beller
hoort de play module nadat hij de 1 heeft ingetoetst.
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Tabblad Agent

ivrManager - Call module x|
Default ||.0.gent | Queus | SMLETI |

Operatar prompk:

{* Play prompk | || I lear |_}I

(" Play From variable: | | I Clear |

{* Play as digits
" Play variable by name

Enable blocking: [ ] Yes/no
Blaching key: ey s b bk
Zaller prompt om black: | | I Clear | » |
Enable call routing: [] vesino Adiance in quele; secnnds
#ccepk DTMF From: {* Agent
" Caller
o Cancel

Figure19 Callmoduletoevoegen, agentvenster

operator prompt een meldtekst selecteren, die wordt afgespeeld als de operator het gesprek
aanneemt.

enableblocking Als u achter deze optie een vinkje zet kan de agent telefoonnummers blokkeren.

blocking key aangeven met welke toets de agent een nummer kan blokkeren.

days to block aangeven hoeveel dagen het nummer geblokkeerd blijft.

caller prompt on een meldtekst selecteren die een geblokkeerde beller te horen krijgt.

block

enable callrouting De agent kan de beller doorverbinden als deze optie is aangevinkt.

advancein queue aangeven hoeveel seconden voorrang de beller in de nieuwe wachtrij krijgt na
doorschakelen.

Accept DTMF from Hier kunt u kiezen of u de invoer via de toetsen van de telefoon wilt ontvangen van

Agent or Caller diegene die belt of van de agent.
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Tabblad Queue

ivtManager - Call module x|
Default | Agent ||Queue | wMLCTL |

Mewver queue:
Play sounds:

Music:

Play ads:

Play position:

ahart ke

Allow automatic abort:

abart after _ seconds;

Remember wait time:

|Play system tones (incl, ringtone on dial) |

[ Yesino Interyal seconds): (&0 = | Define ads... |
Yesno Interyval (seconds):

[] vesino

I quewe positian =

[ ves/no

o |

Cancel

Figure20Callmodule, queuevenster

neverqueue

U kunt ervoor kiezen geen wachtrij toe te staan door deze optie aan te
vinken

playsound

U kunt aangeven wat een beller in de wachtstand hoort:
- system tones systeem toon (standaard)
- nothing... niets
- music... muziek, achter ‘music’ kunt u muziek toevoegen

Music

aangeven welke muziek de beller te horen krijgt

play ads

U kunt mededelingen laten horen tijdens het wachten. Door op ‘define ads...” te
klikken kunt u ze toevoegen. Oorspronkelijk zijn dit toegevoegde prompts. Achter
‘interval’ kunt u aangeven wat de tijd tussen de verschillende mededelingen
bedraagt.

play position

U kunt de beller laten weten op welke wachtpositie de beller staat (er zijn nog
drie wachtende voor u...). Achter interval kunt u aangeven wat de tijd tussende
verschillende mededelingen bedraagt.

AbortKey

De functie abort geeft de beller de mogelijkheid de wachtrij af te breken door een
toets te drukken

Allow Automatic
Abort

De functie automatic abort geeft de beller automatisch een alternatief op de
wachtrijindien deze langer is dan x wachtenden of x seconden

Abort after x
seconds

Inte stellen variabelen (wachtenden en/of seconden wachtrij) waarop de abort
wordt uitgevoerd.

Remember wait
time

Geeft de beller de mogelijkheid terug te keren in de wachtrij door dezelfde toets
te drukken. De beller keert terug op dezelfde positie als voor het afbrekenvande
wachtrij.
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Tabblad XML/CTI

iwvrManager - Call module

Figure21Callmodule, XML/CTIvenster

Send XML on Versturen van een XML document tijdens:
- Dial attempt Voorafgaand aan het gesprek
- answered call... Tijdens het gesprek
- end of answered Nahetgesprek
call...
XML to send aangeven welke parameters er verstuurd moeten worden
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| Return

De return module geeft het einde van de applicatie aan. Als er geen return aanwezig is zal
ivrManager een foutmelding genereren op het moment dat de applicatie opgeslagen wordt.

ivrManager - Return module x|

Tame: | |

Descripkion:

Return walue: |

End call: ]

)4 I Zancel |

Figure22Returnmoduletoevoegen

returnvalue een waarde aangeven die teruggegeven moet worden bij het beéindigen van de

applicatie. Deze waarde kan bijvoorbeeld weer gebruikt worden wanneer de applicatie
aangeroepen wordt vanuit een andere applicatie.

end call Als u achter deze optie een vinkje zet wordt de verbinding automatisch verbroken.

| uitgangen |

Deze module heeft geen vitgangen.
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3.3.4. Storage modules —counter —store —setvar

Erzijndriezogenaamdestoragemodules(counter,store&setvar)waarbijerallerlei informatie wordt
opgeslagen. Deze opgeslagen gegevens kunnen weer gebruikt wordenom  reports van te maken
zoals beschreven in hoofdstuk g.

| @ Counter

Steeds wanneer een gesprek deze module passeert in de callflow, wordt een vooraf opgegeven
counter (teller) verhoogd en opgeslagen.

ivrManager - Counter module x|

Marne:

Description:

Counker:

Caunter type: Duaily

Loop value:

=l |

|4 Cancel

Figure23 Countermoduletoevoegen

counter U geeft eentellervariabele op waar de gegevens worden opgeslagen. U kunt op ‘new’
klikken in het venster dat verschijnt wanneer u een nieuwe tellervariabele wilt
aanmaken.
countertype U kunt kiezen hoe er geteld gaat worden:
- daily telt per dag (begint om 00.00 uur 's ochtends)

- weekly telt per week (start op maandag t/m zondag)
- telt per maand (begint om 00.00 uur op de eerste dag van de
monthly  maand)

- total teller blijft doortellen
- loop na het bereiken van de waarde, die u bij ‘loop value’ heeft
inaeaeven. beaint de teller weer onnieuw (wordt on nul aezet)
uitgangen
default U kunt de callflow verder uitbreiden door op deze default uitgang de volgende

module te plaatsen.
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Store

Met de store module kan een vooraf bepaalde waarde worden opgeslagen.

irrManager - Store module x|

Marne: | |

Descripkion:

Yariables to stare: Mame

= add itern. .. | — [elete jtem |

oK I Cancel |

Figure24 Storemoduleinvoegen

variables to store U kunt door op ‘add item’ te klikken variabelen selecteren of nieuw aanmaken. Deze
gegevens van de beller worden opgeslagen.

uitgangen

default de callflow verder uitbreiden door op deze default uitgang de volgende module te

plaatsen.
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| E‘ SetVar

Met behulp van de setvar module kan de waarde van een (tijdelijke) variabele gewijzigd worden.

ivrManager - Set¥ar module |

ame:

Drescripkion:

Yariable:

(+ Set fixed value:
" Increass by value:
" Decrease by value:

 Yalue From wariable:

CIpkions:

| Beplace current value

€ fAppend bo current valus

(674 I Cancel

Figure2sSetvarmoduletoevoegen

variable de variabele aangeven die gewijzigd dient te worden. U kunt ook nieuwe
variabelenaanmaken.
type of action aangeven welke actie er met de variabele dient te worden uitgevoerd.
- set value de variabele krijgt de waarde zoals u invult bij het veld
‘value’
- increase by de waarde van de variabele wordt verhoogd met de value
value
- decrease by de waarde van de variabele wordt verlaagd met de value
value
uitgangen
default de callflow verder uitbreiden door op deze default uitgang de volgende module te
plaatsen.
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3.3.5. Advanced Module - IF

IO0J1F Module

Met de IF module vergelijkt u de door u vooraf geselecteerde gegevens met de werkelijke

gespreksgegevens. De IF module heeft 2 uitgangen. Want een vergelijking kan waar of onwaar zijn.

Hieronder enkele voorbeelden.
De IF module gebruikt u bv. om uw availibilitymatrix te controleren.

ﬂ
Marne: | |
Descripkion:
Validation bvpe: Day of week -
Options: Day of week
Days:
[] Manday [] Saturday Check all days |
[ Tuesday [ Sunday ock all d
u
3 Wedester [ wecseiss
[ ] Thursday
[ Friday
ok I Cancel
Figure26IF module
day of the week
Er wordt gecontroleerd of de dag waarop het telefoongesprek plaatsvindt
overeenkomt met één van de door u geselecteerde dagen.
ma t/m zo verschillende dagen van de week aanvinken.

check all days

Alle dagen van de week tegelijk aanvinken.

uncheck all days

Alle dagen van de week tegelijk uitvinken.

Timebetween

Er wordt gecontroleerd of het tijdsstip waarop het gesprek plaatsvindt binnen de
dooru gestelde interval plaatsvindt.

Starttime

De aanvangstijd van het interval.

Endtime

De eindtijd van hetinterval.

menu result

U kunt een validatie uitvoeren op de door een beller gemaakte keuze tijdens een menu
module.

select “menu”
module

U kunt de menu module selecteren die u wilt valideren.

set operator

Hier kunt u aangeven welke validatie u op de menu module wilt uitvoeren.
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menu result

(vergelijking)

key

U kunt de waarde instellen waar de ingevoerde waarde mee vergeleken wordt.

Checkrecord duration

U kunt een validatie uitvoeren op de duur van een opname.

Select“record”

U kunt de record module selecteren die u wilt valideren.

module

Setoperator Hier kunt u aangeven welke validatie u op de record module wilt uitvoeren.
(vergelijking)

duration U kunt de waarde instellen waar de ingevoerde waarde mee vergeleken wordt.

check parameters

U kunt een validatie uitvoeren op de meegestuurde parameters.

set operator Hier kunt u aangeven welke validatie u op de parameters wilt uitvoeren.
(vergelijking)
value U kunt de waarde opgeven waar de meegestuurde parameter mee vergeleken

wordt.

assumenumeric
value

U zet hier een vinkje wanneer het altijd een numerieke invoer betreft.
LET OP: eventuele voorloopnullen worden van de waarde verwijderd. Een waarde
‘00012’ wordt geconverteerd naar ‘12’

Check variable

U kunt een validatie uitvoeren op alle variabelen die in een applicatie worden
gebruikt.

Selectvariable

U kunt de variabele selecteren die u wilt valideren.

Set operator Hier kunt u aangeven welke validatie u op de door u geselecteerde variabele wilt
vitvoeren(vergelijking).
Value U kunt de waarde (lengte) opgeven waar de door u geselecteerde variabele mee

vergelekenwordt.

Assume numeric
value

U zet hier een vinkje wanneer het altijd een numerieke invoer betreft. Wanneer dit
niet het geval is zet u geen vinkje.

LET OP: eventuele voorloopnullen worden van de waarde verwijderd. Een waarde
‘ooo12’ wordt geconverteerd naar ‘12’

checkdate
Er wordt gecontroleerd of de datum waarop een gesprek plaatsvindt,
overeenkomt met een door u gestelde datum.

set operator Hier kunt u aangeven welke validatie u op de door u gestelde datum wilt
vitvoeren.(vergelijking)

set date U kunt de datum opgeven waar de gespreksdatum mee vergeleken wordt.

Check returnvalue

U kunt een validatie vitvoeren op de waarde die mee is gegeven aan een return
module.

Select module

U kunt de return module selecteren die u wilt valideren.

Setoperator Hier kunt u aangeven welke validatie u op de door u geselecteerde return
module wilt vitvoeren. (vergelijking)
value U kunt de waarde opgeven waar de door u geselecteerde variabele mee

vergelekenwordt.

Assume numeric
value

U zet hier een vinkje wanneer het altijd een numerieke invoer betreft. LET OP:
eventuele voorloopnullen worden van de waarde verwijderd. Een waarde
‘00012’ wordt geconverteerd naar ‘12’
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checkcodes

U kunt toetsen of een bepaalde variabele voorkomt in een codelijst.

selectvariable

U kunt de variabele selecteren die u wilt valideren.

select code list

Hier kunt u een codelijst selecteren waarin u wilt valideren. Voor het maken van een
codelijst zie hoofdstuk 8.

Check availability

Er wordt gecontroleerd of de datum en het tijdsstip van het gesprek in een door u
gestelde matrix valt.

Selectavailability
matrix

Hier kunt u een matrix selecteren waarin u wilt valideren. Voor het maken van een
availability matrix (zie hoofdstuk 6)

checkhangup

| Er wordt gecontroleerd of de verbinding is verbroken.

Checkcalendar

Er wordt gecontroleerd of de datum van het gesprek in een door u gemaakte
calendarvalt.

Selectcalendar
definition

Hier kunt u een calendar selecteren waarin u wilt valideren. Voor het maken van een
calendar zie hoofdstuk 6.
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3.3.6. Callflow Modules — Connector—JumpApp

De callflow modules kunnen worden gebruikt om het verloop van de callflow in zijn geheel te
beinvioeden.

| E] Connector

De connector module heeft geen functie tijdens het doorlopen van de callflow. De connector zorgt
wel voor meer structuur in de callflow en wordt aangemaakt om een connector daar vervolgens weer
naar te redirecten. Het is dus een schakel.

ivrManager - Connector module x|

Marne: | |

Description:

(64 I Cancel

Figure27Connectormoduletoevoegen

| @JumpApp

Met behulp van de jumpApp module kan een andere applicatie worden gestart, nadat die applicatie
is beéindigd, wordt er teruggekeerd naar de oorspronkelijke applicatie.

De applicatie die aangeroepen wordt geeft, bij beéindiging, een bepaalde waarde terugdiein eenlF
module gevalideerd kan worden. Daarnaast kunnen parameters (apart te definiéren) meegeven
worden aan de applicatie.

ivrManager - Jumpapp module 5[

Mame: | |

Crescripkion:

Application: | | |

Pararns: | |

of I Cancel |

Figure28JumpAppmoduletoevoegen
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application U kunt kiezen naar welke applicatie er gejumped wordt.

Params U kunt een waarde, of meerdere waarden, invullen die meegestuurd wordt naar de
applicatie die gestart wordt.

Uitgangen

default U kunt de callflow verder uitbreiden door op deze default uitgang de volgende
module te plaatsen.
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3.3.7. Internet modules — Mail — XML

De beide modules maken gebruik van het internet om gegevens te verzenden en/of te ontvangen.

| Mail

Deze module maakt het mogelijk om gegevens per e-mail te verzenden naar één of meerop te

gevenemailadressen.

ivrManager - Mail module x|

Marne:

Descripkion:

Fraom:

|n0-reply@ivrmanager.nl

Subject: |ivrManager |
(% Fixed recipient; | |
= Yariable recipient: | | |
Items to send: |Name |
<F additem... | = Delete item |
O I Cancel |
Figure29 Mailmodule
from Hier kunt u een emailadres of naam opgeven. De ontvanger ziet dit adres of deze naam
als afzender van de e-mail. Standaard waarde is ‘no-reply@ivrmanager.nl’.
subject U kunt een onderwerp invullen voor het te verzenden bericht. Standaard waarde is

‘ivrManager’.

Fixed recipient

U kunt een of meerdere emailadres(sen) invullen waar het bericht heen verzonden
wordt. U kunt meerdere emailadressen invullen door een; tekentoe te voegen.

Variablerecipients

Hier kunt u een variabele selecteren die het emailadres bevat.

ltemsto send

Door op ‘add item’ te klikken kunt u variabelen toevoegen die meegestuurd worden
in het bericht. Met de ‘delete item’ knop kunt u een item verwijderen.

Uitgangen

default

U kunt de callflow verder uvitbreiden door op deze default uitgang de volgende
module te plaatsen.
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mailto:no-reply@ivrmanager.nl

UHL XML

Met de XML module kunt u gegevens in XML formaat versturen en/of ontvangen naar/van eenXML-
script. De resultaten kunt u wegschrijven in variabelen en gebruiken in de applicatie. Metdeze
module bent u bijvoorbeeld in staat om binnen de door u aangemaakte codelijsten te controleren of
dewaardevoorkomtindezelijst. Met alsdoel om bv. Een provincie postcoderouteringtemaken.

x
Mame: || |
Description:
URL: hetpedf |
Send parameters in url: [[] *esino
Function name: | |
Timeout: seconds Autamatic retry: [ Yes/no
User name [Optional]: | |
Password [Optional]: | |
Send only: [ ¥esino
Parameters:
I Send | Receive |
G A X
| Mame | wariable | walue | Type
Test... | ]34 I Cancel
Figure3o XML module
URL Geef een webadres (zonder *http://") op naar de locatie van de aan te roepen

XML-pagina.

Send parameters in
url

Standaard worden de gegevens als XML-RPC POST verzonden. Wanneer dit
vakje is aangevinkt, worden de variabelen in de url opgenomen.

Function name

Naam van de functie die binnen de XML-RPC implementatie uitgevoerd moet
worden. (werkt alleen wanneer XML-RPC POST gebruikt wordt)

Time-out

U kunt in seconden aangeven hoe lang er getracht kan worden de gegevens
te verzenden.

Automatic retry *

Geeft aan of een XML aanroep altijd moet slagen. Wanneer er een fout
optreedt wordt de aanroep op een later tijdstip nogmaals uitgevoerd.

User name U kunt een gebruikersnaam opgeven (optioneel) ter beveiliging. (Basic http
(optional) authentication)

Password U kunt een wachtwoord in combinatie met eerder genoemde gebruikersnaam
(optional) opgeven (optioneel) ter beveiliging. (Basic http authentication)

Send only * Hiermee wordt bepaald dat de XML geen resultaat oplevert.

Parameters U kunt zowel te verzenden als te ontvangen parameters opgeven. U dient hier

de parameters te definiéren die u verstuurt, en u terug verwacht.
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Uitgangen

Succes De uvitgang die gevolgd wordt wanneer de XML module succesvol uitgevoerd is.

Error De uvitgang die gevolgd wordt wanneer de XML module NIET succesvol
vitgevoerd wordt.

Auto retry

Autoretry is een optie die er voor zorgt dat de XML gegarandeerd aankomt mits de ontvangende
partijde XML kan verwerken. Voor XML-RPC is dat geen voorwaarde: de service blijft proberen
totdat de aanroep is geslaagd. Om er voor te zorgen dat er niet onnodig veel verkeerwordt
gegenereerd,isereenherverzendschemaopgezet.Ditschemazieteralsvolgt uit:

Poging1 Ditis een aanroep vanaf de belapplicatie. Indien deze slaagt, heeft autoretry geen
functie. Indien de aanroep faalt, wordt de aanroep opgeslagen om na1 minuut
nogmaals te proberen.

Poging 2 Indien de aanroep faalt, dan wordt na 5 minuten opnieuw geprobeerd.
Poging 3 Indien de aanroep faalt, dan wordt na 15 minuten opnieuw geprobeerd.
Poging 4 Indien de aanroep faalt, dan wordt na 1 uur opnieuw geprobeerd.
Poging 5 en verder Indien de aanroep faalt, dan wordt na 4 uur opnieuw geprobeerd.
Sendonly

Met send only kunt u aangeven dat de belapplicatie niet op antwoord van de XML-RPC server
hoeft te wachten. Eris dus geen garantie dat de aanroep slaagt. De flow zal niet wachten op een
antwoord, maar de XML als ‘correct verzonden’ beschouwen. De XML module met send only
aangevinkt zal daarom altijd met een succes retourneren.

XML-Parameters — detail

Om een XML aanroep te kunnen doen, dient u parameters op te geven voor het verzenden en
ontvangen. Parameters worden toegevoegd door op het knopje [ te klikken. Dit geldt voorzowel
te verzenden als voor te ontvangen parameters.

Verzending
Elke te verzenden parameter kan worden gedefinieerd in het volgende scherm.

ivrManager© [ ¥}

Name: || |

* Yariable: l l ‘_I ;.NI

Type: ; <none: v

" WYalue: l l

OF | Cancel I

Figure31Parameterdefiniéren

Bij ‘name’ vult u de naam in van de variabele zoals deze door het XMLscript kan worden verwerkt.
Dezenaamiscase-sensitive. WanneereenXMLscriptbijvoorbeeldeenwaarde

38




verwacht voor ‘telefoonNummer’, maarin het veld name is ‘telefoonnummer’ ingevuld, zal het script
over het algemeen een ander dan verwacht, of geen resultaat teruggeven.

De waarde van bovengenoemde variabele kan bestaan uit een vaste waarde. Vink hiervoor ‘'Value’
aan en vul de vaste waarde in het tekstveld in. De ingevoerde value zal bij elke aanroep gelijk zijn en
kan niet dynamisch gewijzigd worden.

De waarde kan ook bestaan uit de waarde in een variabele van ivrManager. Vink daarvoor ‘Variable’
aan en selecteer vervolgens de variabele uit de lijst.

Aan de waarde van een variabele kan een type worden toegekend. Dit is een speciaal type dat
extra verwerking binnen de XML server vereist. Deze types worden gebruik om binaire waarden
door te geven aan de XML server. Uitleg over deze types vind u in Bijlage 2.

Ontvangst

De te ontvangen waarde wordt bepaald in het volgende scherm.

ivrManager© [X]

MName: | I

Variable: [ -_l I ‘;-;,-,:J_,I
d

iz
Type: | <nonex

oK I Cancel I

Figure32vbschermontvangenwaarde

Dit scherm is bijna gelijk aan het scherm voor te verzenden parameters met als enige verschil datde
teruggegeven waarde alleen wordt weggeschreven in een variabele.
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3.3.8. Custommodules

Tot de custom modules behoren de NAW, CLI2ZIP, ASR, en de SRR module. Deze modules kunnen

op aanvraagen tege

n een meerprijs worden toegevoegd, waardoor extra functionaliteit toegevoegd

kan worden aan uw scripts.

= D Custom
¥errijken van naam, adres en woonplaats E —— MAW

Omzetten van CLI naar postcode —_— Zli To Zip

5 B D custom
Spraakherkenning met het beste resultaat | ——— E ASR
Spraakherkenning met alternatieve herkenningsresultaten | ——— E"il SRR

Figure33IviManager—CustomModules

| NAW

De naw module zoekt realtime de adresgegevens op basis van een vast telefoonnummerop en

slaat deze gegevens

op in een aantal variabelen.

Uit privacyoverwegingen dient de beller zijn telefoonnummer in te voerenin een getkeys module.
Hij/zij geeft daamee toestemming om het ingevoerde telefoonnummer te gebruiken.

ivrManager - NAW module x|

TMarne:

Description:

Gek phone number From;
Auta stare:

Timeout (secs):

| -

O vesino

-

S -

of I Zancel

Figure34 NAWmodule

get phone number
from

Selecteer hier de getkeys module die het op te zoeken telefoonnummer bevat.

Auto store Deze optie staat automatisch aangevinkt, u kunt deze optie niet uitvinken. De
verkregen naw gegevens van de beller worden automatisch opgeslagen.
Time-out U kunt aangeven hoe lang er getracht mag worden de gegevens te verkrijgen.
Wanneer de time-out is verkregen, gebruikt de callflow de error uitgang.
| Uitgangen |
success U kunt aangeven wat de stap is wanneer de naw call succesvol is uitgevoerd.
Error U kunt aangeven wat de vervolgstap is wanneer de naw call niet succesvol is

| uitgevoerd.
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Uitgangen

Unknown U kunt aangeven wat de vervolgstap is wanneer het opgegeven telefoonnummer niet
herkend is.

De variabelen die worden gevuld door de naw-module zijn:

$NAW_ADDRESS Bevat het adres (straat plus huisnummer)

$sNAW_CITY Bevat de stad

$NAW_HOUSENR Bevat huisnummer

$NAW_HOUSENR_ADD  Bevattoevoeging voor het huisnummer

$NAW_INITIALS Bevat de initialen van de eigenaar van het telefoonnummer
$sNAW_ISCOMPANY Geeft aan of het om een bedrijfsnummer gaat
$sNAW_NAME Bevat de naam

$NAW_PHONENR Bevat het volledige telefoonnummer

$NAW_PREFIX Bevat voorvoegsel van de achternaam
$NAW_RESTRICTED Geeft aan of het om een geheim nummer gaat
$NAW_STREET Bevat de straatnaam

$NAW_SUFFIX Bevatvoorvoegsels

$NAW_SURNAME Bevat de achternaam van de eigenaar van het telefoonnummer
$NAW_TITLE Bevat de titel van de eigenaar van het telefoonnummer
$sNAW_ZIPCODE Bevat de postcode

| [£3]CLI to Zip

ivrManager - CLI To Zip module x|

Marme: | |

Description:

se restricked CLI [~ ¥es/no

Zip code: | | | Clearl
Zip code (numbers anly): | | | Clear |

of I Zancel

Figure35CLItoZIPmodule

Het geografische telefoonnummer van de beller (CLI) wordt omgezet naar de postcode. Kan dit
telefoonnummer niet worden omgezet naar de juiste postcode, dan wordt er een match gemaaktin
welk postcodegebied het meest gelijkende nummer voor komt. Hierdoor hoeft de beller geen
postcode e.d. meer in te voeren maar wordt direct doorgeschakeld naarde dichtstbijzijndevestiging.
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i¥rManager - Automatic Speech Recognition module il

Marne: |Plaatsnaamherkenning |
Descripkion:
Play type: |Play prompt - |

Select prompt:

|Spreek na de piep de plaatsnaam in. | | Clear | B |

Speech block:

Minirnumm accuracy:

|Plaatsnaam | | Clearl

Y

L%

a4 I Cancel |

Figure 36 Spraakherkenning module

Deze module kan bv plaatsnamen of straatnamen herkennen op basis van ingesproken bericht.
U kunt dan gaan routeren op basis van plaatsnaam.

play prompt Bij ‘play prompt’ kunt u een af te spelen meldtekst selecteren (of

of play from toevoegen).

variable Als u kiest voor de optie *play from variable’, kan informatie van een variabele
aard worden afgespeeld. Denk hierbij bijvoorbeeld aan gegevensdie een
beller heeft ingevoerd. Deze invoer kan afkomstig zijn van een getkeys of
record module.
Play variable as digits: 384=drie, acht, vier
Play variable as number: 384=driehonderdvierentachtig
Play variable as currency: 384=vierentachtig euro en
vijfenveertig...
Play variable as time: bv twaalf uur vijfenveertig
Play variable as date: bv 7 juli
Play variable using text to speech: text wordt uitgesproken
Klik op select prompt en dan op NEW (
Fiqure 14 Select prompt)

speechblok Hier selecteert u de juiste service voor de herkenning.

Minimum U kunt aangeven wat de minimale score van de herkenning moet zijn om

accurecy de ingesproken tekst te herkennen.

uitgangen

success U kunt aangeven wat de vervolgstap is wanneer de herkenning
succesvolis.

error U kunt aangeven wat de vervolgstap is wanneer er geen herkenning heeft
plaatsgevonden.

X U kunt aangeven wat de vervolgstap is wanneer de minimale score niet

wordtbehaald.
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ivrManager - Speech Recognition Result module

Figure37SRRscherm

Deze module kan meerdere ingesproken items herkennen. Hierdoor is de kans op herkenning groter
geworden. SRR kan bv plaatsnaam en straatnaam herkennen op basis van ingesproken bericht.
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3.4. Promptweergave in de application designer

In de prompts weergave kunt u meldteksten plaatsten. Wanneer u bijvoorbeeld wilt dat een beller

een welkomstboodschap hoort voor er gevraagd wordt gegevens in te toetsen of een keuze te
maken, dan maakt u die structuur in de designmodule. De boodschap zelf, een geluidsbestand,
wordt geplaatst onder prompts.

Het prompts venster ziet er als volgt uit:

File Wiew Help
Deesign Prompts | #ML
OAX - [B&S ek b 77|55 R 26
Prompt ID | Name Local filename Uploaded | External | System | Optional |promptld
>/ I
0002 Hoofdmenu F:\KlanteniMassie Ls
0003 Eeen geldige keuze F:\klanteniMasske. .. L4
0004 Geen keuze FilklanteniMassse. .. v
0005 Mamenteel ziin wij nist in staat FiiklanteniMassye. .. v
0006 Wwilk u bondschap Srlaten? F:\KlanteniMassie. .. Ld
0007 De verbinding wordt nu werbroken FiiKlanteniMassie. .. [d
00038 Spreek in na de pigptoon FilklanteniMassse, ., v
0009 Boodschap be kart FriklanteniMassie. .. Ld
0010 U boodschap is werstuurd F:\klantenMassie. .. L4
0011 Miemand aanwezig techniek FiiKlanteniMassse. .. [
0012 Dummy v
0013 MASSRESS F:\KlanteniMassie. .. Ls ks
0014 Miet bereikbaar mobiel FilKlanteniMassse. .. [d
0015 whisper staring CiDocuments and.. v v
0016 whisper technisk, i Documents and. .. Ld ks
0017 whisper support i\ Documents and. .. v v
0018 Erg druk, bel later L L
0019 newHoofdmenu CiiDocuments and. v v
0020 niemand beschikbaar support i\ Documents and. . Ls ks
Unused prompts Used prompts B8 Used, but not uploaded Syskem prampt

Figure38Hetpromptsmenu

3.4.1. Prompttoevoegen

Klik op ™ omeen prompt toe te voegen.
HetvensterzoalsweergegeveninFigure3gNieuweprompttoevoegenverschijnt. Het ‘prompt

ID' is een uniek identificatienummer voor de prompt.
Achter‘name’ vult u een herkenbare naam voor de prompt in en achter ‘description’ de volledige

omschrijving van de prompt. De description wordt gebruikt bij TextToSpeech indien deze optie
geactiveerd is.
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ivrManager - Prompt x|

Prompk I0: o001
Wame: | ‘ B
Drescription: lz‘
Prompt Eype: {+ Standard prompt * Do not use TextToSpeech

{~ Play system prompt (" Play description when prompt unavailable

" Replace system prompt " Always play description using TextToSpeech

System prompk: | ‘ |
Local filename: | ‘ |Clear

External: [ vesina

Optional: esfno

(6],4 I Cancel

Figure39 Nieuweprompttoevoegen

U kunt drie verschillende typen audiobestanden gebruiken en uploaden:

System prompt

Dit zijn prompts die al in het systeem aanwezig zijn en niet specifiek voor uw applicatie zijn
gemaakt.

Wanneer u een system prompt wilt plaatsen, dan selecteert uin het scherm achter ‘prompt type’
de optie ‘play system prompt’. Achter ‘system prompt’ kunt u de prompt selecteren die u wilt
plaatsen.

U kunt ook vanuit het algemene prompts venster direct een system prompt toevoegendoor op ¥.

te klikken en een system prompt te selecteren.
Promptvanaf uw pc

U kunt een audiobestand,dat u al op uw pc heeft staan, plaatsen in de ivr-applicatie. Wanneer udit
wilt, dient u er rekening mee te houden dat het audiobestand een 8 Khzen 16 bit mono wav bestand
betreft.

Achter ‘prompt type’ selecteert u de optie ‘standard prompt’. U kunt nu achter ‘local filename’ een
wav bestand selecteren vanaf uw pc.

Promptvia de telefoon inspreken

U kunt prompts inspreken via de telefoon en automatisch in de ivr-applicatie plaatsen.

U selecteert achter ‘prompt type’ de optie ‘standard prompt’ en zet een vinkje achter ‘external’.
Verder verwijzen we u naar bijlage 1 voor een uitgebreide beschrijving over het insprekenvande
prompts.

Bij een aantal modules worden standaard ‘system prompts’ gebruikt. Zoals wanneer ereen, doorde
belleringetoetst nummer, herhaald wordt.

Wanneer u wilt dat niet automatische deze prompt maar een door u zelf aangemaakte prompt
wordt afgespeeld, selecteert uin het scherm achter ‘prompt type’ de optie ‘replace system

prompt’.
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TextToSpeech

Wanneer u gebruikt wilt maken van de tekst naar spraak omzetting op basis van de opgegeven
omschrijving, dient u‘Play description when prompt unavailable’ of *Always play description using
TextToSpeech’te activeren. De eerste optie zal alleen de omschrijvingin spraak omzetten wanneer
er geen wav bestand gekoppeld is, of deze niet beschikbaaris. De tweede optie zal altijd de
omschrijving omzetten naar spraak en deze afspelen.

Met de knop P kuntude omschrijving als TextToSpeech afspelen. Voor

tekst naar spraak omzetting gelden de volgende beperkingen:

e Hetkan momenteel alleenin het Nederlands
e  Promptskunnen niet via de telefoon ingesproken worden.

Het omzetten van tekst naar spraak kost enige tijd op de server. Variérend van de lengte van de tekst
kan dit tot enkele seconden duren.

Status O

Als u prompts heeft toegevoegd staan ze in het prompts venster. Dit ziet er als volgt uit:

| Prompt ID| Mame | Local filename |Uploaded |External | Swstem

» 0001 welkom

B 0002 maak uw keuze

0003 u wordt doorverbonden

0004 Dit nummer is tijdelijlk buiten gebruik
0005 Uw keuze was niet juist

I
oooood
oooood

HEOOO

Figure4o0Depromptszijntoegevoegd

De eerste drie prompts zijn ‘standard prompt’ en de laatste twee zijn ‘system prompt’. Ditis te zien
aan de blauwe blokjes voor de prompts en het vinkje onder ‘system prompt’.

Wanneer de prompts ook daadwerkelijk gebruikt worden ergens in de callflow, dan wordt het blokje
oranje.
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3.4.2. Prompts uploaden

Wanneer u één of meerdere prompts heeft toegevoegd zoals hierboven beschreven, staan ze nog

niet daadwerkelijk in de ivr-applicatie. Daarvoor dient u ze eerst nog te ;
uploaden. Dit geldt niet voor TextToSpeech prompts. ivrManager® El
Als u met uw linkermuisknop de prompts selecteert die u wilt uploaden (houdt de
Ctrltoets ingedrukt als u meerdere prompts wilt selecteren) en vervolgens op klikt,
wordenh deze prompts geupload.

U kunt ook op | o klikken en dan worden alle prompts geupload. 0 prompts Failed:

Het scherm zoals hiernaast weergegeven verschijnt wanneer u één, meerdere ofalle
prompts heeft geupload.

Controleer dit wel.

De tweede regel geeft aan hoeveel prompts er zijn geupload. De

Done uploading. ..

0 prompts were uploaded:

0 prompts were skipped:

0 syskem prompts were skipped:

derde regel geeft aan hoeveel uploads er mislukt zijn.
De vierde regel geeft aan hoeveel prompts er zijn overgeslagen. De

vijffde hoeveel system prompts er zijn overgeslagen. Figure41Controlevenster

Status .

Wanneer een standaard prompt geupload is vanaf de pc, wordt de prompt in het overzicht
weergegeven. Er staat nu een groen blokje voor.

Onder ‘local filename’ ziet u de plaats waar de prompt op uw pc stond en onder ‘uploaded’ staateen
vinkje.

| Prompt 10| Name |Local Filename |Uploaded |External | System |
3 0001 | welkom CiiDocuments and Settingst AdministratoriBureau, ., [l
:. 0002 maak uw keuze ] ] |
0003 u wordt doorverbonden |:| D |:|
B 0004 Dit nummer is tidelijk buiten gebruik O O
: 0005 U keuze was niet juisk ] ]

Figure 42 Een geuploadestandaard prompt heefteengroenblokje voor promptID staan

Wanneer u een prompt via de telefoon in de ivr-applicatie opgenomen en geupload heeft, staater
onder external eenvinkje en is er geen ‘local filename’ ingevuld.
Bij een system prompt staat er onder system een vinkje en wederom geen ‘local filename’ ingevuld.

3.4.3. Prompts afspelen

U kunt prompts afspelen door er 1 te selecteren met uw linkermuisknop en op éénvan de volgende

knoppen te klikken .

De eerste play knop speelt het audiobestand af dat lokaal op uw pc staat, maar wel al gekoppeld is
aan de desbetreffende prompt (als dit niet het geval is, is deze knop ook niet beschikbaar).

De tweede play knop speelt een geupload audiobestand af (deze optie is dus alleen beschikbaaralsu
de prompts ook geupload heeft).

Zodra u op één van beide play knoppen klikt, wordt automatisch de ‘ivrManager Audio Player’

gestart.
Deze beschikt achtereenvolgens over een play, pauze, stop, bestand openen en afsluiten knop.
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ivtManager@© - Audio player E i

Filename: 6602_4_20070730132224798.voc

ki I

Position: 00:00 Length: 00:02

DI ||| .] ‘l Close |

Figure 43 IvrManager Audio Player

3.4.4. Prompts opslaan op uw harde schijf

U kunt geuploade audiobestanden opslaan op uw pc door een prompt te selecteren en
vervolgensop H te klikken. U kunt niet meerdere prompts tegelijk selecteren.

3.4.5. Prompts verwijderen

U kunt een prompt verwijderen door met uw linkermuisknop te selecteren en vervolgens op hetrode
kruis te klikken. Wanneer u op het blauwe kruis klikt wordt het geuploade

audiobestand verwijderd. Als er geen audiobestanden geupload zijn is het blauwe kruis niet |x X|
beschikbaar.

3.5. Applications, archiveren en/of verwijderen

Het mogelijk om applicaties te archiveren binnen ivrManager.
Om applicaties te kunnen verwijderen en/of archiveren, moet aan een aantal voorwaarden voldaan
worden:

e Deapplicatie mag nietactief zijndwz. nietgekoppeld aan een (service)nummer.
e Deze magniet geopend zijn binnen de designer(ontwerp) omgeving.
e Enmag niet gelocked zijn door een andere user.

Om een applicatie te archiveren, selecteert u de applicatie en klikt daarna op X

Ditkanzowelvanuithetpopupmenualsvanuitdetoolbar.Omeengearchiveerdeapplicatie
daadwerkelijk te verwijderen doet u hetzelfde, alleen moet er dan een applicatie geselecteerd
worden vanuit de lijst met gearchiveerde applicaties.

De tekst die vermeld wordt bij de knop is aangepast aan de geselecteerde applicatie dwz. als de
applicatie gearchiveerd moet worden, dan staat er ‘Delete to Archive’ anders gewoon ‘Delete’.

TIP: Het is ook mogelijk een applicatie direct te verwijderen. Dit kan door voor de
bovenstaande actie eerst de SHIFT-toets in te drukken.

Als een applicatie is gearchiveerd, kunt u deze niet meer bewerken en/of ontwerpen. Welis het
mogelijk om de instellingen en/of het ontwerp te bekijken.

Om een gearchiveerde applicatie weer te gebruiken moet deze worden teruggezet. Dit gaat

hetzelfde als verwijderen alleen gebruikt u dan de optie ‘Restore application’ J.
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Bijhetverwijderen, archiverenen herstellenvaneen applicatie wordtaltijdeerstomeen bevestiging
gevraagd.

Wanneer er applicaties gearchiveerd zijn, veranderd het scherm en verschijnen er tabbladen.

Daarmee kunt u tussen een lijst met gearchiveerde applicaties en een lijst met applicaties kiezen.
Op de tabbladen staat aangegeven hoeveel applicaties in beide tabbladen aanwezig zijn.

=l

masgiess

y
Hardeidng 34 - 3000

;Ziij:?.lﬂ.ctive (20) ‘ Archive (1) oo

Status iy 3010
W s 3000

Name: ssplcsse. Crested:  15:7:2007 1348151
Appld: 661 Last modified: 16-7-2007 13.40:52

2
&
rger 5.0 sanagpe logh] - Pasiass Test Eimzan [lser: masaness Vo sakoe s tis )

Figure44archiverenenverwijderen
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4. Numbers

Eenivr-applicatie is bereikbaar voor een beller wanneer deze aan een telefoonnummer gekoppeld
is. In deze module kunt u deze koppelingen tot stand brengen.

Binnen deze module kunt u:
- Eenivr-applicatie koppelen aan een telefoonnummer
- Eengeldigheidsduuraangeven
- Koppelingenbewerken en verwijderen
- Inbounden outbound rapport exporteren

4.1. NumbersWeergave

Bij het openen van deze module ziet u twee kolommen.

In de meest linkerkolom staat een telefoonnummer. Dit is het telefoonnummers dat voor uw ivr-
applicatie beschikbaar is (het nummer dat een beller intoetst om toegang te krijgen tot uw ivr-
applicatie). Het kunnen ook meerdere nummers zijn.

Deze nummer(s) kunt u niet zelf aanmaken of invoeren, deze nummers zijn aan uw gekoppeld.

In de rechterkolom staan de namen van één of meerdere ivr-applicatie met daarachter een aantal
gegevens, of deze kolom is nog leeg. Dit zijn de gemaakte koppelingen tussen een ivr- applicatie en
eentelefoonnummer.

Numbers =E massxess
Default Py @ 09 @A X
@ Number Active application Valid From Application valid From Walid to
) > b demo 01:03-2007 00:00  20-07-2007 00:00
pplicatior X [ESTe 467 — Music on hold 20-07-2007 00:00 20-07-2107 00:00
— 09090112 Bedriffsverzamelgebouw
89650212 g e Frisdid
)
7
= Has active applications [ Has inactive applications
Figure45Denumbersmodule
4.2. Ivr-applicatie koppelen aan een telefoonnummer

Om ervoor te zorgen dat een beller door een nummer te bellen uw ivr-applicatie hoort, kunt u indeze
module een telefoonnummer aan een ivr-applicatie koppelen.

»
Om aan dit te doen, klikt u eerst op het betreffende telefoonnummer en vervolgens op I | Inhet--
venster dat nu verschijnt, selecteert u achter ‘select application’ de betreffende ivr-

applicatie die u wilt koppelen.
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4.2.1. Geldigheidsduurvan een nummerkoppeling

Achter‘valid from’ staat de ingangsdatum van de koppeling (standaard is dit de huidige datum).
Achter 'till’ staat de verloopdatum van de koppeling (standaard een datum in de verre toekomst).

U kunt deze beide data handmatig aanpassen. Zo kunt u een koppeling bijvoorbeeld een week later
‘activeren’ dan de huidige datum en bijvoorbeeld maar twee dagen geldig laten zijn door de
verloopdatum te veranderen.

U krijgt een foutmelding als er een overlap in beschikbaarheidsdata ingevuld is.

Het is niet mogelijk twee ivr-applicatie gelijktijdig aan één telefoonnummer te koppelen.

zl
Select application: |tamara || I
Parameters: |
(0] 4 | Cancel |
Figure46:Geldigheidsduur

Voorbeeldgeldigheidsduur:

Deze optie kan handig zijn wanneer u bijvoorbeeld op 1 januari 2008 een 'nieuwe’ivr-applicatie via
een telefoonnummer beschikbaar wilt maken waarbij een ‘oude’applicatie direct wordt vervangen. U
vult dan bij de ‘oude’ivr-applicatie als verloopdatum van de koppeling 31 december 2007, 23:59 inen
bijde 'nieuwe’ivr-applicatie als ingangsdatum 1 januari 2008, 00:00. Beide uiteraard gekoppeld aan
hetzelfde telefoonnummer.

4.2.2. Parameters

U kunt een parameter opgeven. Wanneer u bijvoorbeeld aan meerdere telefoonnummers dezelfde
ivr-applicatie koppelt kunt u in de ivr-applicatie een IF module plaatsen die de parameter checkt en
vergelijkt. Afhankelijk van of de parameter overeenkomt of niet wordt er eenbepaalde flow
gevolgd.

Klik op ‘OK’ wanneer u alle benodigde gegevens ingevuld heeft. Uw koppeling is opgenomen inde
rechter tabel.

51



4.2.3, Status [ ] Available numbers:

In de linker tabel voor het telefoonnummer kunt u nu zien aande Number

kleur van het blokje voor het telefoonnummer of er een W 0103009196

beschikbare ivr-applicatie aan het telefoonnummer gekoppeldis.

de applicatie is actief
4.2.4. Koppeling bewerken

Dubbelklik op de betreffende koppeling, of klik op de v
betreffende koppeling in de rechterkolom en klik ¥ Has active applications
vervolgensop @ . I Has inactive applications
U kunt ook met uw rechtermuisknop op de betreffende koppeling

klikken en vervolgens op ‘edit’. ! )
Figure 47 Status van de koppeling

4.2.5. Koppeling verwijderen

Klik met uw rechtermuisknop op de betreffende koppeling en klik op ‘delete’, of klik op de
betreffende koppeling met uw linkermuisknop en klik vervolgens op

4.3. Inbound en outbound CDR exporteren

Met de knoppen zoals hiernaast afgebeeld kunt u inbound en outbound “Call Detail E:-l 5:4
Record” exporteren naar de harde schijf van uw pc. Deze bestanden zijn te lezen in Excel.

Hierin staan gegevens over de inkomende en uitgaande gesprekken.

In een inbound CDR staat de gespreksdatum, start- en eindtijd van het gesprek, de gespreksduur, het
gebelde telefoonnummer en het nummervan de beller. In een outbound CDR staat in plaats van het
nummer van de beller het nummer dat gebeld is.
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5. 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:
- Extensionstoevoegen, bewerken enverwijderen
- Skillstoevoegen, bewerken enverwijderen
- Prioriteitsstatus toekennen aan extensions binnen skills
- Extensionstoevoegen aan en verwijderen uit skills
- Voicerecordingin- of uitschakelen op extension niveau
- Custom agent statussen toevoegen, bewerken en/of verwijderen

Extensions

|§xtensions | Skills | Agents ‘

B @ ¥ ] m X | W Used in skills:

Applications | Extension | Description | simul.calllimit | &vail. [Rout. |Set? |Rec [«][ | | kil name |

— || 31123456783 medewerker 3 1 [] o003 [mEn] »| Skill 1 geen OPname
= 31123456754 medewerker 4 1 [] oo4 O|lg
A 31123456785 medewerker S 1 [ joos | []
. 31123456786 medewerker 6 1 [] oo ERE
e 31123456787 medewerker 7 1 Olr O O
Extensions 31123456788 medewerker 17 1 mz ||
31123456789 medewerker 16 1 [ oe | il i g
31123456789 medewerker & 1 [ oos i O i
31123456790 medewerker 9 1 [ oo09 A |
31123456791 medewerker 10 1 [] o1 | |

31123456791 medewerker 1 {(opname) 1 [] oo ] e
31123456792 medewerker 11 1 [ o1 = |1E]
31123456793 medewerker 12 1 [ lot2 Oo|g
31123456794 |medewerker 13 1 M jois [ M|
Reports 31123456795 medewerker 14 11 Ome (OO
. 31123456796 medewerker 15 1) [ o015 Oo|lg
- 31152198601 Plaatsnaam herkenning 1 Oolg
BethunES 31312345678 medewerker 20 i Okec (OO0
i 31365458540 Remco van Hulst 1 Ol
wh 31365458540 notalgk_nuon 999 R
Blocked callers 31365458540 TECH2 nuon 999 O
31365458540 NOTAZ nuon 999 miE]
31365458540 NOTA3 nuon 999 il i i | Bl

—— S con =

Queue monitor

Figure48Deextensionsmodule
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5.1. 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.

5.2. Extensionstoevoegen
In deze module voert u extensions in en voegt u ze toe aan een skill. In de ontwerpweergave vanuw
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
vlakis nog leeg. U kunt een extension toevoegen door op Bte klikken.

ivrManager - Extension 5[

Diescription: Imedewerker [

Extensian: ||

Skatus: Iunavailable j
Rouking no; H (00gs)
Simultaneous call limit: 1 =

Enable extension ID: Yesing

Extension 10 I***** Generate new 10 | Mask walue
Setting; I | Clearl

Custaom reference: I

Record calls: v

o I Cancel

Figure49Eenextensiontoevoegen
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Description omschrijving van het telefoonnummer

extension het betreffende eindbestemmingnummer (landcode plus het kengetal
zonder de o gevolgd door het telefoonnummer, voor Nederlandse
eindbestemmingnummersdus31)

Status Definitie van de beschikbaarheid van het telefoonnummer

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

Overigestatussen

Substatussen die aangeven waarom er een bepaalde status van kracht is

Routing No

3 cijferige code voor benodigd als referentie voor intern doorverbinden

simultaneouscall
limit’

Aantal gelijktijdige doorgangen naar het betreffende nummer

Enable extension
1D

Unieke code per extensie voor identificatie doeleinden (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 ener
een wachtrij is die groter is dan x seconden, of langer is dan x wachtenden.

Customreference

De waarde die hier ingezet wordt komt terug in de applicatie als de
variabeles LAST_CUSTREF.

Record calls

Dit is een module in IVR Manager beschikbaar sinds release 3.0. Hiermee hebtu
de mogelijkheid om gesprekken digitaal op te nemen. Deze opnamenkunnen
gebruikt worden voortrainingsdoeleinden, 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) heeftu de
mogelijkheid de gesprekken te beluisteren en eventueel te exporteren.
Gesprekken worden maximaal 1 maand bewaard, en de maximale opgenomen
gespreksduuris 1 uur.

5.2.1.

Eigenschappen extensions bewerken

Dubbelklikopdebetreffendeextensioninde'allextensions’weergave, ofklikopde extensionen

vervolgensop = U kunt ook met uw rechtermuisknop op de extension klikken
envervolgens op edit’.

5.2.2.

Extensions verwijderen

Klik met uw rechtermuisknop op de betreffende extension en klik op ‘delete’, of klik met uw linkermuisknop
en vervolgensop X

5.3. Skill based routing

De ivrManager voorziet in skill based routing. Dat wil zeggen dat gesprekken, voorafgaand aanhet
gesprek, kunnen worden gescreend zodat vooraf wordt bepaald waar de beller voor belt. Deze
gesprekken kunnen vervolgens worden doorverbonden, naar medewerkersvan een callcenter met
specifieke kennis over de vraag van de beller. Medewerkers kunnen worden onderverdeeld in skills
die via de IVR manager in de tab “skills” zelf kunnen worden aangemaakt.
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5.3.1. Nieuwe skill aanmaken

In het extensionscherm bij de tab skills klikt u opD . Het volgende scherm verschijnt:

X

ivrManager - Skill
Mame: | |
Descripkion:
Enabled: Yes/no
Distribution type: |Cyclic -

Riouting no:
Wrap-up kime: seconds
Maz, routing prioriky:

Enable queue: {* Mo

" ‘fes, unlimited queus

" ‘fes, fixed queue length:

s

" ‘es, gueue length by ratio;  1: |1 .

Ok I Cancel |

FiguresoSkillstoevoegen

Vul de benodigde velden in het scherm in. De betekenis van de velden vindt uin onderstaandetabel:

Name naamgeving van de skill

Description Beschrijving van de skill

Enabled Actief/niet actieve skill

distributiontype’ Selectie van de manier waarop de gesprekken afgehandeld wordt, als er

meerdere gesprekkentegelijk 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 één na hoogste prioriteit, enz. Er wordt niet
gecontroleerd of een extension bezet of beschikbaar is.

Percentage

leder binnenkomend gesprek wordt verdeeld over de extensies op basis
van een percentage. Dit percentage wordt gebaseerd op het aantal
doorgangen (simultaneous call limit, pagina 55) dat de verschillende
extensies hebben. Als extensie A1 doorgang heeften extensie B3
doorgangen. Dan zal 75% van de gesprekken naar B gaan.

hunting

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

longestidle

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.
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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
verschillendeopties:

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.

5.3.2. Extensions onderverdelen in skills

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

Stelu 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 ||§|<j||s | Agents |

OAX[EwE 4+ =00 oo | @

| skil name | Distr type |Enabled |Use queus |Rout. |+ |Extension | Description [Prio |
| | @Dutchear - Plaatsnaam Cyclic [ b| 31365458541 ALGE snt 1
M Cydie | M | W | |

ALGE_Huon Cyclic O
Figures1. Deskills weergave
5.3.3. Extensions toevoegen aan een skill

Er zijn twee methoden om extensions aan een skill toe te voegen. De eerste methode is vanuitde
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 "_F’ te

klikken.
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Extensions Groups Skills

] X BwE %+ -
Skill name Enabled Use queue |Rout. Extension Descripkion Prriarity

instelingen v

Figures52 Eenextensionaaneenskilltoevoegenindeskillsweergave

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 aaneen
andere skill wordentoegevoegd.

Extensions | Groups Skills
O3 - X @B w
Exisking qroupis),.. i Sirnul. call limit | &wail, |Rout,
>l mewgroup... i@
1 W

Exisking skill{s. ..

1 v

Mew skill, .. 1 v
S1E666EE666 k32 1 |+
VFFTTIETIT 4] 1 ¥

Figure53Eenextensionaaneenskilltoevoegenindeextensionsweergave

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

. I . r?_',i .
U selecteert de extension(s) welke u tot een skill wilt maken. Vervolgens klikt u op =", er verschijnt
eenvitklapmenu zie Figure 53 Eenextension aan eenskilltoevoegeninde extensions weergave.

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

5.3.4. Prioriteitsstatus toekennen aan een extension binnen een skill

Wanneer u een extensions toegevoegd heeft aan een skill, dan staat de prioriteitsstatus standaard
op1.

U kunt de prioriteit veranderen door op te klikken en een prioriteitsstatus tussende1en 1ote
selecteren.

U kunt ook gebruiken om de prioriteitsstatus te verhogen of te verlagen.
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5.3.5. Status

' ot used Y‘ Used & enabled ! Used & disabled

Alle skills hebben een status. Deze is

door middel van een gekleurd blokje niet gebruikt | gebruikt & actief | gebruikt & niet actief
voor de naam van de skill kenbaar
gemaakt. Onderin het venster staan Figure 54 . Status van een skill

de betekenissen van

de verschillende statussen, zie Figure 54.. Statusvaneenskill. 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.

5.3.6. Eigenschappen van skills bewerken

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

5.3.7. Extensions verwijderen uit een skill

U kunt in de skills weergave extensions verwijderen uit een skill doorin 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

3 X BwHE %+ - <]
Skill name Enabled se queus |Rout, Extension Description Priarity
Pardre v > E ] oz ] |
»| instellingen v 31222222222 HD1 N |
F1444444444 HD3 2|l

Figuress Extensionsverwijderenindeskillsweergave

5.3.8. Skillsverwijderen

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

5.4. Toekennenvanrechtenaanagents
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.
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File View Window Help

) Extensions

Extensions ‘ Skills ‘ Agents ‘

Settings \ Hosts | Custom Agent Status |

massxess

] x| @& o=

Name | Min.Q | Min.wait| Handling | Pause | Unavail. |Extension | Description
>
 Jansen 0 o [J [} O

Avallabilicy

1 7)
Codes
=
Reports
e
Accounts

i
avel
2

Blocked callers

Figures6Agentssettings

5.4.1. 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.

te klikken. U ziet dan het volgende scherm:

ivrManager - Extension setting

Mame: ” |

Een nieuwe rule maakt u aan door op

Description:

Min. queus size:
Min. viait time:
Check queus on status; [] Handling
[ Pause
[] Unavailable
Auto-refresh phonebook: [ vesfno

Allow agent to change extension: [ Yesfno

- Gl

Figures7Extensionsettings

Vul eerst een naam en een description in voor de rule die u wilt aanmaken. Ukunt
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 vit:
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Queue status PZ|

The following skils have at least 1 people in queue or a wait time longer than
o001,

Would you like o set your skatus to "Available"?

Marne In queue ‘Waik Eirme

» I R

Figures8pop-upagent

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: ~ deagentisuitgeschakeld

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 uin het beginscherm (zie Figure 56 Agents settings) de extensies
toevoegen, waarvoor u wilt dat deze regels gelden. Dit doet u door eerst de betreffenderule te

selecteren en vervolgens op % te drukken en de gewenste extensie selecteren.

5.4.2. Het koppelenvan een pcaan een extensie - hosts

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:

*ivrAgent is een cliént-applicatie die los te verkrijgen is.
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File WYiew Window Help

Extensions 4 massxess

Extensions I Skills. I Agents [

Settings | [Hosts | Custom Agent Status |

ORAX Bz W~

\Host name | Extension | Description |Duration | Active extension

|pc-001 31201234567

>

31

Availability

A

Codes

[ "] Mot used [ ] Available B Unavailable [ ] Paused Ml Handing

FiguresgHostsaanmaken

U kunt een nieuwe host aanmaken door op te klikken. Vervolgens voert u bij hostnaam
denaamvande pcin. Dit kunt u terugvinden op de betreffende pc: in windows op deze computeren
dan bij eigenschappen.

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

5.4.3. Custom agent status toevoegen, bewerken en verwijderen

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

rManager 3.0 [Supervisor login] - MassXess Test i g (=] %3
w Window Help

massxess

Extensions | skl | [agents |
settings | osts | [ Custom Agent status |
oO@AlX|

wvakantie
handing roken
pause chat
pause Lunch

Reports
W
Accounts

-

Blocked callers

I5upld: 1/ Manld: 2 { Custld: 28 A

Figure6oStatussen
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Maintenance Custom Agent Skatus |

freailable reason; IA'-.-'P.ILP.BLE j
Descripkion: HANDLING

PALSE

LMAVAILABLE

ok I Cancel I

Figure61Customagent(sub)status

Klik op new [Tl enu 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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6. Availability

U kunt de ivr-applicatie een check laten doen in een availability matrix of calendard.m.v. een
IFmodule.

Wanneer uw ivr-applicatie niet altijd toegankelijk is voor bellers, bijvoorbeeld doordat er
doorgeschakeld wordt naar agents tussen g:00 en 18:00 en daarna niet meer, kunt u ervoor zorgen
dat eenbeller verschillende welkomstboodschappen hoort op verschillende tijdstippen. U kunteen
boodschap afspelen wanneer u gesloten bent die verschilt van de welkomstboodschap wanneer u
open bent. Om dit te bewerkstelligen maakt u gebruik van eenavailability 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:
- Eenavailability matrix maken waarbinnen uw ivr-applicatie een check kan doen
- Eenavailability matrix bewerken of verwijderen
- Eencalendar maken waarbinnen uw ivr-applicatie een check kan doen
- Eencalendarbewerken of verwijderen

6.1. 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 matrixin, (zie figuur 56 waar de matrix ‘week1’in staat). In het onderste vlak staateen
specificatie van de matrix. Deze is zichtbaar wanneer u een matrix selecteert.

6.1.1. 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|

Mame: |week 1 |

Description:

Times:
o0:00] 01,00] 02:00] 03:00] 04:00] a5:00] 0:00] 07:00] 08:00] a:00] 10:00] 1100 12 0] 13:00] 14:00( 15:00] 16:00] 17:00] 15:00] 13.00] 20:00] 21:00] 22:00] 2200

Monday
Tuesday
‘Wednesday
Thursday
Friday
Saturday

Sunday

I} ﬁl Clear all |
Canicel |

Figure62Demoduleavailability,availabilityweergave

64



6.1.2. Availability matrix maken

Klik in de availability weergave op| “Jom een nieuwe availability matrix te maken. Er verschijnt een
venster als in Figure 63 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 dientte worden,
bijvoorbeeld de tijden wanneer uw ivr-applicatie bereikbaaris. Zorgtu

er hierbij voor dat j ingedruktis.

U kunt tijden weer blanco maken door ze uit te gummen. Daarvoor klikt u eerst op</ en selecteert
udaarna 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 ivrManager of het een
zogenaamde ‘true’ of ‘false’ waarde in uw matrix vindt.

Stel uw IVR applicatie gaat op dinsdag om g 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 kuntin 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 matrixd.m.v. een IF module.

ivrManager - Availability 5[

Tame: | |

Description:

Times:
o0:00| 01:00] 02200 03:00] 04:00] 05 00| 06.:00] 07:00] v:00] w300 10:00] 11:00] 12:00] 13 00| 14:00] 15:00] 16.00] 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 |

Figure63 Eennieuweavailabilitymatrixmaken
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6.1.3. Availability matrix bewerken

Dubbelklik op de betreffende matrix of klik op de matrix en vervolgens op @ .Ukunt ook metuw
rechtermuisknop op de matrix klikken en vervolgens op ‘edit’.

6.1.4. Availabilitymatrixverwijderen

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

vervolgensx op

6.2. Werken metde 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 makenvan 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.

|
Mame!
Drescripkion:
Qalve|E
2007 [s[m[7[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[T|[w[T|[F[s]s5[m] |
Jaruary 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 28 29 30 31
February 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 23
March 1 2 3 4 5 6 7 8 9 101112 1314 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 1011 12 13 14 15 16 17 13 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 23 30
May 1 2 3 4 5 6 7 8 9 101112 1314 15 16 17 15 19 20 21 27 23 24 25 26 2F 25 29 30 351
Jure 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 13 19 20 21 22 23 24 25 26 27 23 29 30
July 1 2 3 4 5 & 7 8 9 101112 13 14 15 16 17 15 19 20 21 22 23 24 25 26 27 25 29 30 31
August 1 2 3 4 5 & 7 8 9 1011 1213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
September 1 2 3 4 5 & 7 8 9 101112 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
October 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 28 29 30 31
Mewvernber 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 28 29 30
December 1 2 3 4 5 & 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 158 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
oK I Cancel

Figure64 Demoduleavailability, calendarweergave
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»
Klik binnen de calendar weergave op| Jom een nieuwe calendar te maken.
In het veld ‘name’ vult u een passende naam voor uw calendar in , bijvoorbeeld ‘*helpdesk’.

x

Mame: | |

Drescription: |

aa|l|se|@

2007 [s{m| T [w|T[F]s|[s[m[T]wr[Fs|[s|mT]w[1[F[s]s[m|T w1/ F[s]s[m[T|[wT/F[s]sm |

January 12345 6 7 8|9 /10/11[12 1314 15/16(1718(19)20]21 | 22| 23|24 |25 26|27 28|29 |30)31

February 123 4 5|6 78/|9 1011 12/13(14/1516/17 18|19 20|21 |22 23|24 25|26 |27 |28

March 123 4 5|6 78/|9 1011 12/13[14/15/15 17 18|19 20|21 |22 23|24 25 2|27 28|29 30/31

April 1 2 3 4 5 6 7 B 9 101112 13 14 15 15 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 268 29 30

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

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

July 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

August 1234 5|6 788|910 11 12/13[14/15/16(17 18|19 20|21 |22|23 24| 25 26|27 | 28|29 |30 31

September 1 23456 7 8 9 10/11/12/13]14/1516 1718|1920 21|22 23|24 25|26 |27 28|29 30

October 1234 5 6 7 8|9 /10/11(12 1314 15/16(17 18(19 20|21 | 22| 23|24 |25 26|27 28|29 (30|31

Naowvember 123 4 5|6 78|99 1011 12/13[14 1516 17 18|19 20|21 |22 23|24 25|26 |27 28|29 30

December 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10111213 1415 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
e

Figure6s Eennieuwe calendarmaken

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 J ingedruktis.

U kunt dagen weer blanco maken door ze uit te gummen. Daarvoor klikt u eerst op ) en selecteert
udaarna 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. B

Met de twee groene pijltjes kunt u een jaar opschuiven. En met de knopEJ kuntude

feestdagen aangeven binnen uw calendar.

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

Steldat uw ivr-applicatie op 5 meiis afgesloten. Als een beller op die dag belt, wordt er gechecktin
uw calendar en krijgt de beller te horen dat u op dat moment niet bereikbaar bent.

67



6.2.1. Calendar bewerken

Dubbelklik op de betreffende calendar of selecteer de calendar met uw linkermuisknop en klik

vervolgensop [2 . Ukunt ook met uw rechtermuisknop op de calendar klikken en vervolgens op
‘edit’.

6.2.2. 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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7. Codes

Deze module heeft hetzelfde doel als de availability module. U maakt een codelijst aanen vanuit uw
ivr-applicatie maakt u, d.m.v het toevoegen van een IF module, eenlink naar deze codelijst.
IvrManager checkt in uw codelijst of het om een ‘true’ of ‘false’ code gaat. Beide kunnen een ander
gevolg hebbenbinnen uw ivr-applicatie.

Binnen deze module kunt u:

e Codelijstenmaken

e Codesverwijderen uit een codelijst

e CodelijstenimportereninivrManager

e Codelijsten exporteren, bewerken of verwijderen

Stel u hebt een mailing gedaan onder honderd van uw vaste klanten, metin iedere mail een unieke
code. Tienvan deze codes leveren een prijs op mits de klant het door u opgegeven telefoonnummer
belt.

De 10 winnende codes zet u in een codelijst. Bij iedere beller wordt gecheckt of hijin de lijst
voorkomt.

Wanneer de code check gedaan is en het gaat om een ‘true’ code (de code staat in de lijst), dankan
de klant zijn adresgegevens achterlaten om de prijs te ontvangen.

Wanneer de code check gedaanis en het gaat om een ‘false’ code (de code staat nietinde lijst),

dan hoort de klant een boodschap waarin hij bedankt wordt voor het bellen en hoort dat hijgeen
prijs heeft gewonnen.

=1l x|

massxess

| Description
codet Klanten code jst partij xx
L code2 Postcodes die in het dekkings gebied vallen
E code3
Kandidaatnummmers
Kantenlist
- Pincodes
) Prepaid
Extensions Table 1

Numbers.

Table 1
[} Whitelabels |whitelabelpartners

Reparts
W

Accounts
P

Blocked callers

Queue monitor

livrManager 3.0 - MassXess Test simi2ci2s \User: massdema |Host: sqlcore. sysmx.netiivs 7

Figure66codescherm
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7.1. Codelijst maken

Klik op D om een nieuwe codelijst te maken.

Inhetvensterdatverschijnt, zie Figure67Entercode, vultuinheteersteveld‘name’een betekenisvolle
naam in voor de codelijst die u maakt.

In het tweede veld ‘description’ vult u eventueel een beschrijving van de codelijst in.

U kunt nu een code toevoegen aan de lijst door op%‘add’onder het veld ‘assigned codes’ te
klikken.

x

Enter code

001

Ok, I Cancel

Figure67Entercode

Er verschijnt een venster met daarin het veld ‘enter code’. U kunt een code invullen in het veld en
vervolgens op ‘OK’ klikken. U ziet nu dat de door u ingetoetste code is opgenomen in het ‘assigned
codes’veld.

ivrManager - Codes x|
Hame: |code1 |
Description: Klanten code lijst partij xx
Assigned codes: Code

%+ gddl Edit | = Bemovel < _Remave al | Impott... |

O Cancel |

Figure68Eennieuwecodelijstmaken
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Wanneer u meerdere codes heeft toegevoegd ontstaat er een codelijst. Klik op
‘OK’ en u ziet dat er een codelijst is bijgekomen.

M #AX H

Mame Description

Y winnende codes deze codes winnen

Figure69Eriseencodelijstbijgekomen

7.1.1. Code verwijderen uit een codelijst
U kunt een code verwijderen door de code te selecteren en vervolgens op* == remove’te
klikken.

U kunt ook alle codes tegelijk verwijderen door op #\remove all’ te klikken.

i
Mame: .andidaatrummmers
Description:

Assigned codes: Code
b
| o
[
12
=
3
||+
s
&
7
I
BE

+ ﬁddl Edit | - R_emuvel X Remove all | Import. .. |
(64 | Cancel |

FigureyoErontstaateencodelijst
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7.1.2. Codelijstimporteren in ivrManager

U kunt een codelijstimporterenin ivrManager.

U maakt een nieuwe codelijst aan door in de module op L3 te klikken. U vult het veld
‘name’ en eventueel het veld ‘description’ in. Vervolgens klikt u op ‘import..." U kunt nu een
tekstbestand selecteren en importeren. Het is ook mogelijk om een tekstbestand op het vensterte
slepen en los te laten. In het txt-bestand dienen de codes onder elkaar te staan (iedere nieuwe code
op een nieuwe regel) om als codelijst geimporteerd te kunnen worden.

7.1.3. Codelijst exporteren

U kunt een codelijst exporteren als een txt-bestand. U klikt hiervoor opH .

In het venster dat verschijnt, geeft u het bestand een herkenbare naam en selecteert ueen map
waarin u het bestand op uw computer wilt opslaan.

Vervolgens klikt u op ‘*OK’ en de lijst wordt geéxporteerd.

7.1.4. Codelijsten bewerken

Dubbelklik op de betreffende codelijst of klik en klik vervolgens op [2
U kunt ook met uw rechtermuisknop op de codelijst klikken en vervolgens op ‘edit’.

7.1.5. Codelijsten verwijderen

Klik met uw rechtermuisknop op de betreffende codelijst en klik op *delete’, of klik op de
codelijst en vervolgens op X .
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8. 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:
e Applicationlogsbekijken
e Inboundreportsbekijken
e  Outboundreports bekijken
e Storeditems bekijken
e Recorded calls beluisteren en beheren
e Variablereporttoevoegen
e Counterreporttoevoegen
e Ukuntalle reports exporteren of printen

Applications: OlAX| R3S
| RepId| Title | Report type /
43943 Error log Application
Demo applicatie 2 || IRl 43946 Stored items Application
|| %] 43944 Outbound Calllog
|| ®| 43945 Inbound Calllog
Numbers 43947 Extension Extension
i ||/ ®] 43950 Talk time Extension
e _j] 43951 Extension times Extension
Extensions _ 43952 Extension event log Extension
[ < | |[F] 43948 Skills 1 Skill
» | |7] 43949 skills 2 Skl

Availability

Reporks

-®
Accounts

'
vy
%h

Blocked callers

C—— | [Tl active [] Inactive [l Invalid [l Archived

Figure71 Eenapplicationlog bekijken
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8.1. 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 72 Applicationlog.

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 aangetroffenis. Inde

laatste kolom, ‘message’ staat een omschrijving van de melding.

[E ivrManager - Report viewer
File Help
B < W b 2| @

Application report for demo
Period: |Last 30 days ~|  stat: [16-6-2007 +| End: [167-2007 v | [ Showreport |
Dateftime | Flow: | Module |Message
»|19-6-2007 13:19:48  Main flow test xmi %ml module error. Receive timeout on first bytes
| |19-6-2007 13:20:37  Main Flows test xml *¥ml module error. Receive timeout on first bytes
| 18 Main flow test xml *ml module error. Receive timeout on first bytes
4 Main flow test xml ¥ml module error. Receive timeout on first bytes
L] 123 Main Flow test xml ml module error. Received external error: Ttem is not & string type
3 Main Flow test xml Xml module error. Received external error: HTTP/1.1 500 Internal Server Error
[ 3 Main flow test xmi ¥ml module error. Received external error: HTTP1.1 500 Internal Server Error
N 3 Main flow test xml Xml module error. Received external error: Socket Error # 100610 OConnection refused.
| |19-6-2007 14:31:33  Main flow test xml ¥ml module error. Received external error: Socket Error # 100610 OConnection refused.
| |19-6-2007 16:12:15  Main Flow test xml *¥ml module error. Warnings generated: 0 Didn't receive item "WieBellen'. 01
25-6-2007 17:46:38  Main flow test xml Xml module error. Receive timeout on first bytes
3 Main flow test xml ¥ml module error. Receive timeout on first bytes
137 Main flow test xml ml module error. Receive timeout on first bytes
5 Main flow test xml ¥ml module error. Receive timeout on first bytes
6 Main flow test xml ¥ml module error. Receive timeout on first bytes
7 Main Flow test xml Xml module error. Receive timeout on first bytes
] 27 Main Flow test xml ¥ml module error. Receive timeout on first bytes
| [25-6-2007 19:00:42  Main Flow test xml *¥ml module error. Receive timeout on first bytes
| |27-6-2007 9:21:01  Main Flow test xml Xml module error. Receive timeout on first bytes
27-6-2007 9:21:08  Main flow Call module error. Can't find skill with name 'GEKE_ext'
| |27-6-2007 9:22:16  Main flow Call module error, Can't find skil with name 'GEKE_nuor'
27-6-2007 17:51:00  Main flow test xml ¥ml module error, Receive aborted after 3 seconds because of line hangup
Main flow test xmi ¥ml module error. Receive timeout on first bytes
Main flow test xml ml module error. Received external error: Ttem is not a string type
Main flow test xml ¥ml module error. Received external error: Ttem is not a string type
Main flow test xml *¥ml module error. Received external error: Ttem is not a string type
Main flow test xml Xml module error. Received external error: Ttem is not a string type
Main flow test xml ¥ml module error. Received external error: Ttem is not a string type
Main Flow test xml *ml module error. Receive aborted after 3 seconds because of line hangup
| |27-6-2007 22:27:42  Main Flow test xml ¥ml module error. Receive aborted after 60 seconds because of line hangup

Figure72 Applicationlog
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8.2. 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 waarbijmen
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.

=
File Help
SB[ - k> @
Period: [This month v|  stati 172007 | Wl End: [182007 | [ Showreport |  Detais... |
|Thismonth | Inbound | 3ump application | Gutbound R
| | #Cals | Tme | Average | #Cals [ Time % Average | Time | Average
Qirz07 [ ol __oel [ o o0 I T
| |2-7-2007 [ 0:00 [ 0:00 [ 0:00 0:00
[3-7-2007 0 0:00 i 0:00 0 0:00 0:00
_4+-7-2007 0 0:00 (i 0:00 0 0:00 0:00
| |5-7-2007 0 0:00 i 0:00 0 0:00 0:00
| le-7-2007 (i 0:00 0 0:00 i 0:00 0:00
| |7-7-2007 [ 0:00 0 0:00 0 0:00 0:00
8-7-2007 0 0:00 0 0:00 0 0:00 0:00
] 9-7-2007 0 0:00 0 0:00 0 0:00 0:00
: 10-7-2007 o 0:00 o 0:00 o 0:00 0:00
411-7-2007 0 0:00 o 0:00 0 0:00 0:00
12-7-2007 i 0:00 (i} 0:00 i 0:00 0:00
| |13-7-2007 0 0:00 i 0:00 0 0:00 0:00
|14-7-2007 (i 0:00 0 0:00 (i 0:00 0:00
|15-7-2007 0 0:00 i 0:00 0 0:00 0:00
1672007 0 0:00 0 0:00 0 0:00 0:00
|17-7-2007 0 0:00 0 0:00 0 0:00 0:00
| |18-7-2007 0 0:00 0 0:00 i 0:00 0:00
19-7-2007 0 0:00 0 0:00 0 0:00 0:00
:20-7-2007 0 0:00 0 0:00 0 0:00 0:00
421-7-2007 0 0:00 o 0:00 o 0:00 0:00
22-7-2007 o 0:00 ) 0:00 o 0:00 0:00
| |23-7-2007 0 0:00 i 0:00 0 0:00 0:00
| |24-7-2007 0 0:00 (i 0:00 0 0:00 0:00
2572007 0 0:00 0 0:00 0 0:00 0:00
2672007 0 0:00 i 0:00 i 0:00 0:00
| |e7-7-2007 0 0:00 0 0:00 0 0:00 0:00
| 2872007 0 0:00 i 0:00 0 0:00 0:00
| |29-7-2007 0 0:00 0 0:00 0 0:00 0:00
43ﬂ-7-20[l7 o 0:00 0 0:00 o 0:00 0:00
431-7-2007 0 0:00 0 0:00 0 0:00 0:00
L 1-8-2007 0 0:00 o 0:00 0 0:00 0:00
[»[Totals: 0 0:00 i 0:00 0 0:00 0:00

Figure73 Eeninboundreport

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:

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 applicationin
application ‘ ‘gesprongen’. (geldt alleen als er ook een ‘jump app’ module in de
betreffendeivr-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 vitgebeld 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
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IVR Time De totale tijd dat bellersin deze ivr-applicatie verbleven

Average De gemiddelde tijd per gesprek dat een beller in deze ivr-applicatie
verbleef
(inboundtime —jumpapptime - outboundtime = ivrtime

8.3. Outbound report

Indelinkerkolom(Figurey4Eenoutboundreport)selecteertudeapplicatiewaarvanuhet outbound report
wilt bekijken. Vervolgens klikt uin de rechter kolom op ‘outbound report’en vervolgens op@..

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

B ivrManager - Report viewer ]

File Help

[B&EH P 2wl @

E Calllog report for demo

Periad; |Last 30 days v stat [1662007 v| ¥ End: [1672007 w| [ Showreport | Detals.. | [ Show ol spplications

Extensions |Groupsfski||s |

Mame |Extension Attempts | Answered | Moanswer | Busy | Emor | Aborted | TotalTime | vy, Time
¥ 2 nummer Pister thuis {test) 3136 1} 0:00 0:00
remco v.d. heiden 3le 1 u 0:00 0:00
[ |remeo van Hulst 3136 46 42 004 0:02
[ [Rolf van der Vaoren 3136 24 23 0:00 0:00

om oo
[
oo oo
oo oo

Figure74Eenoutboundreport

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

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’.

8.3.1. 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 aantalbeantwoord

noanswer aantal niet beantwoord

busy aantalin gesprek

error aantal errors

aborted aantal afgebroken door de beller
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time

totale gesprekstijd na doorschakelen

averagetime

gemiddelde gesprekstijd per gesprek na doorschakelen

8.3.2.

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 aantalbeantwoord

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

8.4. Stored items

In de linkerkolom selecteert u de applicatie waarvan u de stored items wilt bekijken. Vervolgens klikt

uin de rechterkolom op ‘stored items’ en vervolgens op Q

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 defilter ‘values only’ selecteert, ziet u alleen opgeslagen ‘waarden’.

Wanneer u de filter ‘recordings only’ selecteert, ziet u alleen opgenomenitems. 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: K| | A X | I P2
| rame | [R.. 7 |Title |Report type
Click bo Call =| 23996 Application log Application
|| Dealerlocator I lw| 23997 Outbound report Calllog
T demao I 7| 23998 Inbound report Call lag
| oemokdth ¥
B demaz, 24000 Extension report Extension
I ghulkgty I =| 24226 opremen Wariable
|| Handleiding 3.0 [ |17 36447 Skils 1 E
(| 1R Manager, het alternaticf |7 36448 skils 2 Skil

Massxess

tarmara
Telemnedia HUM

Muon Test applicatie
Skakus wijzigen voor de Agenten

| 36449 Talk time

#| 36450 Extension bimes
36451 Extension event log

Il #1| 49095 Call recording

49096 Extension Extended

Extensian
Extension
Extensian
Counter

Exkensian

Telemedia HUM +0.3

The s maddiin Aibin @ ochiind

_ 49097 Recorded calls Extension
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Figureys Storeditemsbekijken

Type |Date Time Call
07-06-2004  16:32:23 170689229
07-0e-2004  16:32:23 17069229
07-06-2004  16:34:15 17069502
07-06-2004  16:34:15 17069502
07-06-2004 16:34:16 17069502
13-06-2004 15:49:55 173511158
13-06-2004 15:49:55 17351118
13-06-2004 15:49:55 173511158
13-06-2004 158:54:25 17351166
13-06-2004 15:54:25 17351166
13-06-2004 158:54:25 17351166

ETE NV VLT PV L

Start date: 1-6-2004 ™ End date:

30-6-2004 | Filker:

ame

de boncode
returnDescripk
returnivalue
returnDescripk
Toets de boncode
returnyalue
Toets de boncode
returnbescripk
returnialue
returnialue
returnbescripk
Toets de boncode

inkelid klopt niet
Err004

Winkelid Klopt niet
4330043001
Err004
4567591234
Bonnr klopt niet
Err002

Err002

Bonnr klopt niet
1234567591

[JGroup by cal

Figure76 Eenstoreditemsreport

Als u een stored item uit de tabel selecteert en het betreft een opname, dan kunt ud.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

8.5. 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
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-Ioix
File View Window Help
Rep ts ) massxess
Applications: O&ZX|3 &
| Name | |Repld| Title |Report type ’
applicatie 23996 Application log Application
Applications | | Callrouting DTMF TEST [ 23999 Stored items application
g [l Click to Call @ 23997 Outbound report Calllog
|| Dealerlocator |%] 23998 Inbound report Calllog
Numbers »| demo 1] 49095 Call recording Counter
| | Demo Edith 24000 Extension report Extension
|| Dialout - Original Caller Number INC XML! %] 36449 Talk time Extension
|| ghukgty || 36450 Extension times Extension
Handleiding 3.0 36451 Extension event log Extension
: IVR Manager, het alternatief 49096 Extension Extended
|| Massxess
|| MNuon Test applicatie [ 7] 36447 Skills 1
|| rajmedial [ 7] 36448 Skills 2
|| Status wijzigen voor de Agenten él 24226 opnemen Variable
| | tamara
Telemedia HUN

Telemedia HUN v0.3
Testapplicatie

Thuiswerklijn Optie 3 edwinl
woonplaats ASR
woonplaats/straatnaam ASR.

Accounts

ady

Blocked callers

Queue monitor

| [ active []inactive [l Invalid [l Archived

livrManager 3.0 - MassXess Test IS: 1M:2C: 28 [User: massdemo |Host: sqlcore. sysmx.netlivs

Z

Figurez7Recordedcallsbekijken

Vervolgens opent het scherm report viewer:

rManager® - Report viewer

L)
Recorded calls

Perspective: Description:

Description Mame [StartDate | Description extension [ani |Duration |

kil helpdesk. 20-3-2007 10:03:05__ Bob mobiel 385456562 00:00:21
Extension Extern Callcenter » 3 | o0:00:25 |

by Afspraken buresu
Ani Overige vragen
Groep optie 1

Exporteren
Exporteren en verwijderen
Verwijderen

[

Music on hold)
rajesh gsm NG

Rajesh werk.

dema 2

Quesn Waslwilk Ressrvering
Queen Waalwik Receptie
monteurs

turkije

Marokkn

Bakkerii

<kill Mischa

| o o e [

Figure78Reportviewer

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

zien krijgt in de rechterkolom.

Als uvervolgens op de gewenste recording klikt met de rechtermuisknop, heeft u de keuze uit

afspelen, exporteren, en verwijderen.
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8.5.1. Afspelen

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

Filename: -
el | 2
Position: 00:00 Length: 00:00

’I ||| .I ‘l Close |

FigurezglvrManager-Audioplayer

8.5.2. Exporteren

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 danals 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 vindtu
ook alle overig beschikbare informatie terug van de callrecording, zoals de naam, de datum vande
recording en de ani.

8.5.3. 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 heeftin uwivr-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.

8.5.4. Counterreportaanmaken

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

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

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

ivrManager - Repork

Figure 80 Een nieuw counter report toevoegen
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8.5.5. Countertoevoegen aanreport

In het venster dat nu verschijnt, vult uachter *header’ een betekenisvolle aanduiding in voor deteller
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 ﬂ

Header: | |

Countet: | - |

Required: [] vesino

Show percentage: [ Yesfno

Yalue bo display: {+ Total " Maximum
" Average € Minirmum
Footer options: {* Mome

{~ Display totals
" Display average

o Cancel

Figure81. Eencountertoevoegenaanderapportage

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 inde 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 volgde
instructies zoals beschreven onder ‘counter toevoegen aan report’.

Als u meerdere counters toegevoegd heeft aan uw report, dan ziet het venster er uit alsin figuur 6o.
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.

8.5.6. Counter report inzien

In de linkerkolom selecteert u de applicatie waar u een counter report voor heeft gemaakten 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’.
Figure82Eencounterreportgeefteenvoorbeeldvanhoeeencounterreporterongeveer vuitziet. In dit
gevalis ertussen 1 en 15 augustus niets geteld, alles staat op o.
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Date aantal tele.,.. |aantaldoor. ..

02-05-2004
03-058-2004
04-08-2004
05-05-2004
06-058-2004
07-08-2004
08-058-2004
09-05-2004
10-05-2004
11-05-2004
12-08-2004
13-058-2004
14-08-2004
15-05-Z004

oo o o o oo o o o oo o oo
o o o o oo o oo o oo oo

Figure82 Eencounterreport

8.6. 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. Wanneeru

dit gedaan heeft kunt u uw variable report inzien.

ivrManager - Report x|

Title: [ |

Created: 0z2-08-2007 11:37

Group columns: L Yesfna

Columns; | Header | Variable Faoter | Required

[ ew. .. | Edit... | [elete | [awe up [y down

[8]4 I Cancel |

Figure83 Eennieuwvariablereport
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8.6.1. Variable report aanmaken

In de linkerkolom selecteert u de applicatie waarvan u een variable report wilt inzien. Vervolgens klikt
»
u boven de rechter kolom op | 9.

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

Erverschijntopnieuweenvensteralsin Figure83Eennieuwvariablereport. Achter ‘title’ geeftu
een herkenbare naam op voor uw report. Bijvoorbeeld ‘variable woonplaats’. Om nu
daadwerkelijk een koppeling te maken met een variabele vit de betreffende ivr-applicatie,
kliktuop ‘new...".

8.6.2. Variabelen toevoegen aanreport

1. Inhetvensterdat 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
terugzienin hetreport.

2. Uzetachter‘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: [ fesino
Foaoter options: {* Mone

{" Display katals
{” Display average

K Cancel

Figure84 Variabeletoevoegen

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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=]
returndescript returnvalue

52004 [zaizist alescke oo |
04-08-2004  11:12:59 Alles oke k001
07-07-2004  13:37:07  Ales oke Ok0o1
07-07-2004  17:26:49 Alles oke Ckoo1
08-09-2004  11:33:17  Alles oke Ckoo1
09-07-2004  12:33:37  Alles oke k001
13-07-2004  10:54:53  Alles oke k001
13-07-2004  Z22:19:14  Alles oke Oknoi1
19-07-2004  16:46:43  Alles oke kool
21-07-2004  16:20:02  Alles oke Ckoo1
21-07-2004  16:58:19  Alles oke kool
22-07-2004  14:32:26  Alles oke k001

Figure8sErzijnmeerderevariabelentoegevoegd

U komt nuterugin het venster zoals weergegeven hierboven.

U kunt nu opnieuw een variabele toevoegen aan dit report. Klik hiervoor weer op ‘new..."en volgde
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.

8.6.3. Variable report inzien

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

Vervolgens klikt uin de rechterkolom op het variable report en vervolgens opﬁ

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 wiltinzien.

Bij eenreport over de laatste uren stelt u het aantal uurin. Vervolgens klikt

uop ‘OK'.

Figure8sErzijnmeerderevariabelentoegevoegdgeefteenvoorbeeldvanhoeeenvariable report er ongeveer
uitziet. U ziet de datum en de tijd per record en de waarden behorende bij de variabele.

Melding: No data found

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

Mo data found!

Figure86Melding
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8.7. Report Exporteren

U kunt een report exporteren als ‘report export file’ (CSV-bestand) of als ‘Excel file’ (XLS-
bestand). U klikt hiervoor op L’i 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.

8.8. 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:

passend in het scherm
ware formaat printer setup menu
‘- [-passend in de breedte " I—afdrukken f-sluiten
| I == | I I
BEE « « » N & B & Qlosel
— | | | ! | |
L LIaatste pagina L Lopen bestand
volgen: .. agina opslaan
vorige pagina
eerste pagina

Figure87Printmenu

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 afte drukken.

8.9. Sluiten

U sluit het report venster door op E] te klikken.
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9. Accounts

Binnen deze module kunt u:
- Nieuwetoegangaccounts maken en gebruikersrechten toekennen aan deze accounts

- Wachtwoorden van een account wijzigen
- Accountsbewerken of verwijderen

9.1. Accountaanmaken en gebruikersrechten toekennen

ivrManager - Account 1'

User name: | |

Password: | | v Mask value

Enabled: [ ¥esfna

User level: web reports

I Default |

Enable access code:

Access code: Generate new code | [# | Iask value

(0] 4 I Caniel

Figure88Eenaccountaanmaken

Klik op| 1 om een nieuwe gebruiker aan te maken. In het veld ‘user name’ vult u de naam vande
nieuwe gebruiker in. In het veld ‘password’ vult u een wachtwoord in voor deze gebruiker. U vinkt
‘enabled’ aan om de gebruiker te activeren.

In het uitklapmenu achter ‘user level’ kunt u aangeven welke gebruikersrechten ude gebruiker wilt

verlenen. Daarna klikt u op ‘OK’.
De verschillende typen gebruikersrechten hebben de volgende betekenis:

9.1.1. Web reports

De gebruiker kan inloggen op www.ivrmanager.nl en daar de toegekende reports bekijken en
exporteren als Excel bestand. De gebruiker kan nietinloggen in ivrManager.

9.1.2. Reports toekennen

Wanneer u de gebruiker aangemaakt heeft, selecteert u de gebruiker in de linkerkolom (zie fig. 87).
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http://www.ivrmanager.nl/

Wanneer u nuin de rechter kolom op + klikt, kunt u eenreport toevoegen. De
gebruiker heeft alleen toegang tot de toegevoegde reports.
U kunt een report verwijderen door de report te selecteren en vervolgens op == te klikken.

] x| B Reports | Applications
Lser name User level &+ =
|‘\.I 12 ;ull c?ntrrl Application Report title Type
|eve|3 FTUI’ St Dn| . »|SMash Inbound report Inbound report
2 ull cantral
cuskom Custom
» I

Figure8gReportstoekennenaaneenaccount

9.1.3. Reports only

De gebruiker kan inloggen in ivriManager en alleen de toegekende reports bekijken en printen.
Daarnaast kan de gebruiker onder *file’ zijn eigen wachtwoord aanpassen. De gebruiker kan ook op
www.ivrmanager.nlinloggen en daar de toegekende reports inzien en exporteren en de laatste
versie van ivrManager downloaden. Het toekennen van reports; zie ‘reportstoekennen’op de
vorige pagina.

9.1.4. Full control

De gebruiker heeft zowel in de applicatie als op de website volledige toegang.

9.1.5. Custom

De gebruiker kan inloggen in ivrManager en op www.ivrmanager.nl en heeft toegangtot de indit
menu toegekende ivr-applicaties en modules.

Modules toekennen
Wanneer u een nieuw account aanmaakt en u selecteert ‘custom...’ achter ‘user level’, dan beschikt
u over de optie ‘access’.

Zie Figure 9o Modules toekennen aan een account.

U klikt op ‘access’ en u kunt nu onder ‘application access’ aangeven tot welke modules de persoon
toegang heeft wanneer hij/ zij inlogt in ivrManager.

Onder ‘web access’ kunt u aangeven tot welke modules de persoon toegang heeft wanneer  hij/ zij
inlogt op www.ivrmanager.nl.
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ivrManager - Account 1'
Passward:
Enabled:
User level: FCustan, .,
Dizfault HAccess |
Application access: ‘\Wehb access:
] Awailability [] Downloads
[ Black list [] Suppart:
[] Codes O Codes
[] Extensions [] Extensions
[ Gueue monitar [ Queue maonitar
[] Reparts ["] Reparts
ol

Figure 90 Modules toekennen aan een account

9.1.6. IVR applicaties toekennen

Wanneer u de gebruiker aangemaakt heeft selecteert u de gebruiker in de linkerkolom, zie
Figureg1.Ivr-applicatietoekennenaaneenaccount

Wanneer u nuin de rechter kolom op‘%F‘ klikt, kunt u eenivr-applicatie toevoegen. De gebruiker
heeft alleentoegang tot de toegevoegde IVR applicaties.
U kunt een applicatie verwijderen door de applicatie te selecteren en vervolgens op&==ite klikken.

| X '% Reparts Applications
User name User level =
Iﬂ " ;ull c'tmtnljl Marne Descript
=ve S # |5Mash Mobile - smsbon IvRapplicatie voor het innen van de smsbon
leveld Full contral
lewvel ‘Web reports

Figure 91 . Ivr-applicatie toekennen aan een account

9.2. Wachtwoord wijzigen

Selecteer een account in de linkerkolom en klik om het wachtwoord van dit account te  wijzigen.
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ivrManager - Change password ﬂ

2ld password: | |

Mew password: | |

Re-enter password: | |

(0] 4 I Zancel

Figureg2 Eenwachtwoordwijzigen

In het venster dat nu verschijnt, vult u achter ‘new password’ een nieuw wachtwoord in. Ter controle
vult u achter ‘re-enter password’ het nieuwe wachtwoord opnieuw in.

9.3. Accountbewerken

Dubbelklik op het betreffende account of klik op het betreffende account en klik vervolgens op

U kunt ook met uw rechtermuisknop op het account klikken en vervolgens op ‘edit’.

9.4. Account verwijderen

Klik met uw rechtermuisknop op het betreffende account en klik op ‘delete’, of klik met uw
linkermuisknop op het account en vervolgens op x
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10. Blockedcallers

Binnen deze module kunt u:
- telefoonnummervan een beller blokkeren voor uw telefoonnummer
- telefoonnummerdeblokkeren

10.1. Telefoonnummerblokkeren

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

Blocked callers

Available numbers: &4 = | )
L | Number | Caller number Blocked until
2 » M 0207942108 3 .

Applications

=

Numbers

Extensions

w
Availability

Accounts

:
vy
Fa

Blocked callers

Queue monitor

7] Has active applications
I Has inactive applications

Figureg3 Deblocked callermodule
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ivrManager - Block caller x|

Murnber: 0103009117

Caller number: || |

Blacked unkil: Z3-7-2007 -

(6] 4 | Cancel |

Figureg4 Eennummerblokkeren

In het venster dat verschijnt, in het veld ‘caller number’ vult u het telefoonnummer in

dat u wilt blokkeren. U laat de eerst o van het telefoonnummer weg en vult dus g cijffersin. Inhet
tweede veld, ‘blocked until’ geeft u aan wanneer u deze blokkade weer wilt opheffen. Klik
vervolgens op ‘OK'.

10.2. Geblokkeerd nummerediten

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

=5
Dit doet u door het nummer in de rechterkolom te selecteren en vervolgens op te klikken.U
kuntdanbijBlockeduntil,degewenstedatuminvoeren.

10.3. Telefoonnummerdeblokkeren

U kunt een geblokkeerd telefoonnummer verwijderen door het nummer in de rechterkolom te
selecterenenvervolgensop gy te klikken.
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11. Queue monitor

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

Wanneer u in uw ivr-applicatie uvitbelt naar een skill met extensions, dan kunt in de queue 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 5 leest u hoe u extensions toevoegt aan ivrManager en hoe u deze extensions
vervolgens weer in een skill plaatst.

11.1. Weergave

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

- skillsweergave
o overview
o details

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

11.2. 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.

11.2.1. Overview

Een voorbeeld van hoe een queue monitor eruit ziet kunt u terugvinden in Figure 95 Queue monitorinde
skillsweergave, overview.
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Default Skills
@ ’W Details
Applicatians (@ | O show all skils Bl
: @ Current skill | All skills | Overview
o Name Slots | Avail |Paused | Used Queued| Qload% | Used |Used% Wrapup | Excluded | Max.Time
. Administratie 1 9 0 0 1] = 0 0% 0 1] 0:00
ﬁ} afhafhafh 1 1 0 0 0 3 0 0% 0 0 0:00
by Sales 's avonds 3 3 1] 1] 1] = 0 0% 0 1) 0:00
. i overcon I ) T - M [ )
2 Suppart 15 11 0 0 0 - 0 0% 0 0 0:00
A
&
3
W Inqueue

Figuregs Queuemonitorindeskillsweergave, overview

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
qload % geeft aan hoe zwaar de wachtrij belast is. Als de belasting
altijd hoogis, 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 nuin 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 detijd van de langst wachtende in de wachtrij
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overview dit geeft een overzicht van alle skills

wachtrij staan.

overview geeft grafisch weer hoeveel er van de ‘slots’ vrij (wit) zijn en
hoeveel bezet (groen). Oranje geeft aan hoeveel bellerserin de

11.2.2. Details

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

.

Available Paused |l Handling W Claimed

Calling

Called

massxess

Default B

@ Overview ,H
Applicatiors @ [& demoskil ~|| &

E Duration Description Extension Call limit | Idle Claimed Calling Called Wrapup @ Excluded Overview

» o

)

a7

]

e

wrapup B Excluded

Figure96 Queuemonitorindeskillsweergave, 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 agentin de ‘wrapup’ tijd zit (werkzaamheden afrondennaeen
gesprek).
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11.3. 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 verversendoorop [4* te klikken. U kunt ook op m klikken omde module
handmatigte verversen. =3 ~

96



Bijlage 1: Promptsinspreken

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
toepassingis:

020-201 9090

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

Accesscode

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 volgendescherm:

ivrManager - Account il

User name: |massdemo |
Passward: |"‘**"‘ | ¥ Mask salue
Enabled: Yesino

User lewvel:

I Ciefault |

Enable access code: Yesino

Access code: prokakton Generate new code I ' Mask value

(a4 I Cancel

Figuregy

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, kuntu
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 ivrManager Maintenance applicatie.
Application ID

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

ivrManager® - Application l]

MName:

Description: =]
Creation date: 06-02-2004 14:31:07

Last modified: 06-02-2004 14:58:24

Global timeout; |5 _I_v] seconds
Application ID: I***** Generate new ID | v Mask value

OK Cancel |

Figureg8

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.

PromptID

Elke prompt die in ivrManager 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.

Opende ‘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:
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iviManager® - Prompt 3 5]

Prompt ID: 0001

Name: ) wordt doorgeschakeld
Description:

Prompt type: {* Standard prompt

(" Play system prompt
(" Replace system prompt

System prompt: | |
Local filename: |F:\,Audio\Budget\doorverbinden.wav | clearl

External: [~ Yes/no

Optional: [~ Yesino

OK I Cancel

FigureggPrompt

Indien het ‘prompt type’ op ‘play system prompt’ ingesteld staat, dient u een ander typete 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.

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

2. Indien deze code juist is, hoort u de volgende tekst:
“Ommeldtekstentewijzigentoets 1, omextensionstewijzigentoets2"
> Toets nu 1 om de prompts te kunnen inspreken.

3. U hoort nu:

“Toetshets-cijferigapplication|D”

> Toets de genoteerde “Application ID" in.
4. Is dit juist dan hoort u:

“Toetshet 4-cijferigprompt D"

> Toets nu het nummer van de prompt in die u wilt inspreken.

5. Bestaat deze prompt en is deze gedefinieerd als “external”, dan hoort u:
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“Omdehuidige tekstte beluisteren kies 1, omdeze tekstopnieuwin tesprekenkies 2,omdehuidigetekstte
verwijderenkies 3, omeen andereprompt IDtekiezen kies 5ofkiesgomterugtekerennaarhethoofdmenu”
> Toets 2 om een nieuwe tekst in te spreken en bevestig uw keuze door 1 te kiezen.

U hoort nu:
"Spreekinnadepieptoonensluitafmeteenhekje”
> 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 bv. een andere promptinte spreken, kies
danog.
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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. Ditis 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 serverin conversies van en naar WAV en MP3.

Overzicht ondersteunde conversies:

Type Functie Ratio

MP3to VOC Converteer MP3 bronbestand is dat naar VOC uitvoerbestand. 40:1

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

VOCto WAV Converteer VOC3 bronbestand is dat naar WAV 90:1
vitvoerbestand.

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

Het converteren van het ene naar het andere formaat kost tijd. De ‘ratio’ kolom geeft aan watde
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 converterenvan 20 seconden VOC
naar MP3 duurt ongeveer1 seconde.
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