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1. Advitronics Portal

11Inloggen op de portal

Ga naar https://portal.advitronics.nl
Meld u aan met de gebruikersnaam (email) en het wachtwoord dat u van ons heeft
ontvangen.

Inloggegevens

‘ e ‘ ‘

Figuur 1.1 Inlogscherm

Als u een eigen e-mailadres gebruikt en u weet het wachtwoord niet meer, klik dan op
“Wachtwoord vergeten”. U krijgt dan een e-mail met instructies om een nieuw
wachtwoord aan te maken.

Als het e-mailadres onbekend is dan kunt u de supportdesk van Advitronics Support
vragen om een nieuw wachtwoord in te stellen.

Als u bent ingelogd klikt u op: “KLANTCONFIGURATIE”.

Telefoonboek Klantconfiguratie

Figuur 1.2 Klantconfiguratie

Vanuit het scherm dat nu wordt getoond zullen onderstaande hoofdstukken worden
uitgelegd.

1.2 Wachtwoord beheer

Als beheerder kunt u wachtwoorden resetten. Ga hiervoor naar “Gebruikers”.

Klantdetails
Facturatis
AT - Hosted
Support
Voicemail
Nummers
CDR

Motities

Figuur 1.3 gebruikers
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https://portal.advitronics.nl/

AT-SIP  ENREACH

AT -
GEBRUIKERSNAAM  VOORNAAM ACHTERNAAM EXT MOBIEL ZORGVIDEO TRUNK CONTACT WEBGEBRUIKER REACH

u Assistente 201 201@1. Verwijderen webzebruiker

Figuur 1.4 gebruikers overzicht

Klik op de webgebruiker van de desbetreffende gebruiker waarvan u het wachtwoord
wilt aanpassen. U komt in het volgende scherm.

klik op tabblad “Security”.
wijzigen webgebruiker

Algemeen Security Rechten

Gebruiker

E-mail® 201@1

Taal

Taal* Nederlands ~

Afbeelding

Bestand kiezen | Geen bestand gekozen

OPSLAAN

Figuur 1.5 gebruiker

Het volgende scherm verschijnt.

wijzigen webgebruiker

Algemeen Security Rechten

STUUR EEN WACHTWOORD RESET E-MAIL

(Tnnn link naar reset wachtwoord )

tweestapsverificatie

DEFAULT

( Voeg een tweestapsverificatie methode toe )

Figuur 1.6 Security

Klik op “Toon link naar reset wachtwoord” (vaak word er geen bestaand e-mail adres
gebruikt waardoor de knop “Stuur een wachtwoord reset e-mail niet werkt)
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Kopieer de gehele link en plak deze in uw webbrowser.
RESET WACHTWOORD LINK

https://portal.advitronics.nl/site/newpasswordform?
o TR P | RU LU R SRR i ] R ) S o~ R L L E

S
GESLOTEN

Figuur 1.7 Reset link

U komt op de pagina terecht waar u gevraagd word een nieuw wachtwoord in te geven.

Nieuw Wachtwoord

E-mailadres”

201@118523.nl x
Wachtwoord*

C =)

Wachtwoord bevestigen™

*Benodigd

VERSTUREN

Figuur 1.8 Wachtwoord

Hier kunt u een nieuw wachtwoord opgeven. Klik daarna op “Versturen”.
Het wachtwoord is aangepast.

1.3 Begroetingstekst inspreken (geluidsopnamen)

Als er een begroetingstekst (opnieuw) moet worden ingesproken kan dit door te bellen
naar 905, dit kan via een toestel, mobiel of softphone. Indien er een sneltoets op het
toestel is aangemaakt kunt u die gebruiken. Na het inspreken hoort u het ingesproken
bericht. Om dit bericht op te slaan, toets een 1.

Klantdetails

1.4 Begroetingstekst controleren Facuratie
Als u de tekst heeft ingesproken selecteert u aan de

linkerzijde: “AT-HOSTED”. fppm.

Gebruikers

Notities

Figuur 1.9 AT — Hosted geluidsopnamen
Klik bovenin op “GELUIDSOPNAMEN”.

(DEFAULT TOESTELKNOPPEN (GELUIDSOPNAMEN (CFEINSTELL\NGEN)
AT - Hosted

Detal Nummerplan Extensies Systeem Extensie Kanalen Wachtmuziek Privacy Groepen Orders

Figuur 110 Geluidsopnamen
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Er verschijnt een lijst met geluidsopnames.

Geluidsopnamen
() opname DATUM BESTAND NOTITIE
C] Afspelen 13-12-201910:14:41 9.148710Z war O Dag
C] Afspelen 21-06-2019 14:40:04 1.447197Z.wa O Lunch
D Afspelen 21-06-2019 14:28:53 3.717976Z war O ANW
Uitvoeren: ( Verwijder Geselecteerde Opnames ) Uitvoeren: 800- IVR- PR1 Dag v Opname Kopieren

Figuur 1.11 Lijst met geluidsopnames

Als u meerdere begroetingen heeft ingesproken is het belangrijk om te weten in welke
volgorde (tijdstip/datum) deze zijn ingesproken en welke eventueel fout ziin
ingesproken. Als u een begroeting terug wilt luisteren klikt u op de knop

— Geef na het inspreken de begroeting gelijk een naam, dit kan via de knop
~ die achter het bestand staat. Zo weet u direct welke begroeting u kunt inzetten.

1.5 Koppelen Begroetingstekst (geluidsopnamen)

Als u een begroetingstekst (geluidsopname) wilt koppelen (activeren), dient u deze
tekst te koppelen aan een desbetreffende module. Meestal is dit een er een uit de
categorie “IVR” of “AutoAnswer”, met een benaming die correspondeert met de periode
waarin de begroetingstekst moet worden afgespeeld.

Om een tekst te koppelen markeert u het ‘bolletje’ achter het bestand.

Geluidsopnamen

()  opname DATUM BESTAND NOTITIE
D Afspelen 13-12-2019 10:14:41 118523at02_2019-12-13T09:14:29. 148710Z wav Dag
D Afspelen 21-06-2019 14:40:04 1185 Lunch i
D Afspelen 21-06-2019 14:28:53 1185: ANW
Uitvoeren: ( Verwijder Geselecteerde Opnames ) q Uitvoeren: ( 800- IVR- PR1 Dagi h ] Opname Kepieren
800 - IVR - PR1 Dag
1 3Resultaten
801 - IVR - PR1 Overloop Drukie —_

802 - IVR - PR1 Lunch

803 - IVR - PR1 ANW

Figuur 1.12 Begroetingstekst koppelen

Geef bij “UITVOEREN” aan in welke stand van de centrale de begroetingstekst te horen

moet zijn. Klik vervolgens op de blauwe knop

In sommige gevallen kan het zijn dat niet geheel duidelijk is welke begroetingstekst
wanneer wordt afgespeeld. Neem hiervoor dan contact op met Advitronics Support.
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Uitleg categorieén:

IVR = Tekst met keuzes. Hierin krijgt de beller een tekst te horen waarin er een aantal
keuze opties worden gegeven om door verbonden te worden naar de juiste afdeling of
personen.

AutoAnswer = Tekst zonder keuzes. Hierin krijgt de beller een tekst te horen waarna de
verbinding wordt verbroken.

Voicemail = Tekst met opname. Hierin krijgt de beller een tekst te horen waarna de
beller de mogelijkheid heeft om een bericht achter te laten.

1.6 Nummerplan schema (Samenwerkingsverband)

Indien er verschillende disciplines een samenwerkingsverband hebben zullen deze
disciplines zichtbaar zijn bij “KIES NUMMERPLAN SCHEMA”

Hieronder een voorbeeld van een samenwerkingsverband.
Hier zitten verschillende praktijken in.
Nummerplan Schema

Kies nummerplan schema ( 1 - Test account > J

- Test account

2 - Praktijk 2

Tijdsconfiguratie ( Vakant| 3 - Praktijk 3

Actief nummerplan - 4. Praktijk 4

Figuur 113 Nummerplan Schema

Als één van de disciplines geselecteerd word (Praktijk 1,2,3,4 of 5), zal automatisch de
bijoehorende tijdsconfiguratie opgehaald worden.

BELANGRIJK!

Wijzigingen die u doorvoert hebben betrekking op de geselecteerde discipline. Selecteer
dus altijd EERST de juiste discipline VOOR u verder gaat met de volgende stappen
“Tijdsconfiguratie” en “Vakantiedagen”.

1.7 Huidig nummerplan controleren

Om te controleren wel nummerplan er op dit moment actief is ga je als volgt te werk.
Selecteer aan de linkerzijde: AT-HOSTED.

Klantdetails

Facturatie

Support

Voicemail

Nummers

CDR

Gebruikers

Motities

Figuur 114 Nummerplan via AT - Hosted

Zorgcentraal Advanced instructie - Klanthandleiding | V1.4




Selecteer bij “Kies nummerplan schema” de praktijk waarvan u de configuratie wilt zien.
Nummerplan Schema

Kies nummerplan schema v

1 - Test account

2 - Prakiijk 2
Tijdsconfiguratie  ( vakanti o Praktik 3
Actief nummerplan 1- 4 Praktik 4

Figuur 115 Nummerplan Schema

Eenmaal gekozen worden de gegevens van de geselecteerde praktijk opgehaald.

In het automatische schema is te zien wat de huidige actieve stand is. Dit word in het
schema ook aangeduid met het Actief  icoon

Automatisch

STARTTLID EINDTIJD NUMMERPLAN MA DI Wo DO VR ZA 0
MA00:00 Z024:00 3- ANW Stand

MA 08:00 MA17:00 1-Dag

MA 12:00 MA 13:00 2-Lunchstand

DI 08:00 DI17:00 1-Dag

DI12:00 DI 13:00 2- Lunchstand

DI15:53 DI 24:00 1-Dag

WO 08:00 WO 17:00 1-Dag

W0 12:00 WO 13:00 2- Lunchstand

DO 08:00 DO 17:00 1-Dag

DO 12:00 DO 13:00 4 - Vakantie

VR 08:00 VR 1T7:00 1-Dag
VR12:00 VR 13:00 2-Lunchstand

Boven dit schema word ook aangeven of het nummerplan is geactiveerd door het
tijldsschema (automatisch) of handmatig. In dit voorbeeld is het nummerplan 1 - DAG
“geactiveerd volgens tijdsschema”.

Tijdsconfiguratie  (Vakantiedagen )

Actief nummerplan 1-Dag (GEACTIVEERD VOLGENS TIJDSCHEMA)

Figuur 1.16 Stand tijdsconfiguratie
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1.8 Automatisch tijdsconfiguratie overschrijven.

Bij HANDMATIG kan de tijdsconfiguratie voor onbepaalde tijd worden ingesteld op een ander
nummerplan. Zet het “vinkje” aan en selecteer het gewenste nummerplan en klik op OPSLAAN.

Handmatig

Overschrijf tijdsconfiguratie 3- Middag -

*Benodigd

Figuur 1.17 Handmatige tijdsconfiguratie

Er word nu aangeven dat het nummerplan handmatig is geactiveerd,
nummerplan 2 — Middag, is actief.

Tijdsconfiguratie

Actief nummerplan 3-Middag (handmatig geactiveerd)

Figuur 1.18 Actief nummerplan

Zodra het “vinkje” wordt uitgezet en op OPSLAAN geklikt word, zal de automatische tijdsconfiguratie
weer worden hervat.

Wanneer u de handmatige functie gebruikt kan het soms 1 4 2 minuten duren voordat deze actief
is.

1.9 Vakantiedagen inplannen

Indien u in en samenwerkingsverband zit kiest u eerst voor welke praktijk u de vakantie
dagen wilt aanmaken. Selecteer de juiste praktijk/discipline bij “Nummerplan schema”

Nummerplan Schema

Kies nummerplan schema ( v )
1 - Test account
2 - Praktijk 2
Tijdsconfiguratie  ( vakanti o Praki
Actief nummerplan 1- 4 - Praktik 4

Figuur 1.19 Geluidsopnamen

Doormiddel van de knop kunnen vakantiedagen ingepland worden. Het
systeem zal op de desbetreffende datum en tijd automatisch schakelen naar de
opgegeven nummerplan.
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In het onderstaande voorbeeld zijn o.a. de kerstdagen en zomervakantie ingevoerd.

Vakantiedagen

OMSCHRIJVING STARTDATUM EINDDATUM NUMMERPLAN
2022-2E KERSTDAG 26-12-2022 07:59 26-12-2022 17:01 10- ANW
2022-2E PINKSTERDAG 06-06-2022 07:59 06-06-2022 17:01 10- ANW
2022-HEMELVAART 25-05-2022 07:59 25-05-2022 17:01 10- ANW
2022-KONINGSDAG 27-04-2022 07:59 27-04-2022 17:01 10- ANW
2022-2E PAASDAG 18-04-2022 07:59 18-04-2022 17:01 10 - ANW

Figuur 1.20 Vakantiedagen nummerplan

Periode toevoegen: klik linksboven op ACTIES en kies voor PERIODE TOEVOEGEN.

TERUG ACTIES

Periode Toevoegen

Verlopen Periodes Verwijderen

Figuur 1.21 Periode vakantiedagen

VAKANTIEPERIODE AANMAKEN

Configuratie

Omschrijving 2E KERSTDAG
Startdatum® 26-12-2022
Starttijd™ 7:59
Einddatum® 26-12-2022
Eindtijd* 17:01
Nummerplan® 10- ANW

OPSLAAN ANNULEREN

Figuur 1.22 Vakantieperiode aanmaken

Geef een omschrijving van de vrije dag bv. 2F Kerstdag

Voer begindatum en starttijd in (1 minuut voor openen van de praktijk).
Voer einddatum en eindtijd in (1 minuut na sluitingstijd van de praktijk).
Geef aan welk nummerplan er in de desbetreffende periode geactiveerd moet worden.

De benaming van de nummerplannen spreken meestal voor zich. Mocht u twijfelen of
niet het juiste nummerplan kunnen achterhalen dan kunt u het beste contact
opnemen met onze supportdesk.
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onze supportdesk. Spreek een begroetingstekst in waarbij aangegeven word wanneer
i de praktijk weer bereikbaar is en wie de eventuele waarneming op zich neemt
(zie pagina 4 Begroetingstekst inspreken).

@ Laat voor vakantie periodes (bv zomervakantie) een nummerplan aanmaken door bv

~ Maak voor een nationale feestdag (bv 1F kerstdag) alleen de periode aan. kunt u het
. systeem laten schakelen naar het nummerplan ANW. Op die manier voorkomt u het
UP.’ herhaaldelijk inspreken van de begroetingstekst.
|/
o Zet aan het begin van het jaar alvast alle nationale feestdagen in het systeem, zo staat
uw bereikbaarheid altijd op tijd in de juiste stand.

—

IPF

Voor elke vrije dag moet een aparte periode ingesteld worden, tenzij hetzelfde
nummerplan gebruikt word als buiten openingstijden (ANW).

110 GeSprekSOPnames Klantdetails

Selecteer aan de linkerzijde: AT-HOSTED. Facturatie
AT - Hosted

AT - Mobiel

Support

Figuur 1.23 AT- Hosted gespreksopnames

Bovenin staat een knop met: “GESPREKSOPNAMEN” klik hierop.

' GESPREKSOPNAMEN l(CONFIGURATIE TOESTELKNOPPEN)(NAAR ORDEROVERZICHT) ACTIES

Figuur 1.24 gespreksopnamen

Er verschijnt een lijst met gespreksopnames van vandaag.

—

Gespreksopnamen
Overzicht Download Taken

O DATUM AFZENDER BESTEMMING

C] 29-09-2022 14:53 845 - Gebruiker - 313

D 29-09-2022 14:53 845 - Gebruiker - 314

O 29-00-2022 14:51 845 - Gebruiker- 314

D 29-09-2022 14:50 845 - Gebruiker - 314

Figuur 1.25 Lijst met gespreksopnamen
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Om een gesprek terug te luisteren dient u deze eerst te selecteren en te downloaden.
Selecteer met een vinkje het gesprek dat u wilt downloaden en klik onder aan op
Het gesprek zal als ZIP-bestand op uw pc gezet worden. U kunt meerdere gesprekken

per keer selecteren. Het is niet mogelijk de opname via het telefoontoestel te

beluisteren.

Rechtsboven zit de FILTEREN-knop. Hiermee kan worden gezocht naar een specifiek
telefoonnummer of binnen een bepaald tijdsbestek.

Gespreksopnamen
Filteren
Startdatum 29-09-2022 |
Einddatum 30-09-2022 |
Afzender

Bestemming

“Benodigd

FILTEREN

Figuur 1.26 Zoeken in gespreksopnamen

In het voorbeeld zoeken we op alle gesprekken van 29-09-2022 t/m 30-09-2022.
De gespreksopnames blijven minimaal 1 maand bewaard in de portal.

111 Gespreksgegevens (CDR)

Nummers

Selecteer aan de linkerzijde: CDR
CDR

Gebruikers

Motities

Figuur 1.27 Gespreksgegevens CDR

Er wordt nu een overzicht getoond van alle gesprekken van de dag.
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cOR

DATUM TID EXTENSIE AFZENDER BESTEMMING RICHTING TYPE DUUR IN/UIT BUNDEL PLATFORM ROAMING
12-10-2022 16:15:26 201 - User - Toestel2 201 = 901 vitgaand voice 00:00:18 out Managed Voice
12-10-2022 16:11:19 200 - User - Toestell 200 = 901 vitgaand voice 00:00:17 out Managed Voice
12-10-2022 15:24:50 201 - User - Toestel2 201 = 901 vitgaand voice 00:00:17 out Managed Voice
12-10-2022 15:23:31 201 - User - Toestel2 01 = 901 vitgaand voice 00:00:03 out Managed Voice
12-10-2022 15:21:40 201 - User - Toestel2 201 = 901 uitgaand voice 00:00:16 out Managed Voice
12-10-2022 13:20:45 200 - User - Toestell 200 = 901 vitgaand voice 00:00-18 out Managed Voice
12-10-2022 13:18:09 201 - User - Toestel2 201 = 901 vitgaand voice 00:00:17 out Managed Voice
12-10-2022 11:26:59 201 - User - Toestel2 0613} = 201 inkomend voice 00:00-:00 out Managed Voice
12-10-2022 11:26:57 0613 = 311 inkomend voice 00:00:08 Managed Voice

Figuur 1.28 Overzicht gespreksgegevens van de dag

Via de knop kan er gefilterd worden op specifieke datums of nummers.

In dit bijvoorbeeld zoeken we op nummer: 0486478888

cDR ) (G500) ()

Filteren

Afzender

Bestemming 0486478888

Alleen tot stand gekomen

gesprekken C]

Inkomend

Uitgaand

Bundel -- Maak uw keuze -- v

Roaming C]

Gebruiker -- Maak uw keuze - v

Periode tot 01-10-2022 ] 15-10-2022 =
Huidige selectie exporteren D _

Type CDR -- Maak uw keuze -- v

“Benodigd

DATUM TD EXTENSIE AFZENDER BESTEMMING RICHTING TYPE DUUR
14-10-

2022 14:07:13 08, = 0486478888 inkomend  voice  00:01:38
14-10- P :

2022 14:02:58 05 = 0486478888 inkomend  wvoice  00:01:10
14-10- i i

2022 14:00:45 03 = 0486478888 inkomend  voice  00:01:41

Figuur 1.29 Filteren in gespreksgegevens

Wanneer het vinkje gezet wordt bij “HUIDIGE SELECTIE EXPORTEN” wordt er een csv-
bestand aangemaakt. Rechtsboven in het scherm zit de knop EXPORTS, hier zal na
enige tijd de export te downloaden zijn.

CDR Export m

DATUM PERIODE BESTANDSNAAM VERLOOPT OVER

14:26:51 14-10-2022 01-10-2022 t/m 14-10-2022 In wachtrij 13 dagen

Figuur 1.30 Export CDR gegevens
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Indien je een gedeelte van een nummer weet kunt u het % teken gebruiken.
Bijvoorbeeld: 0486%

De CDR-gegevens worden voor de laatste 3 maanden bewaard.

Voor een langere periode gesprekken bewaren is ook mogelijk, neem hiervoor contact
op met de supportdesk van Advitronics Support, maar van de afgelopen periode is dit
nog steeds tot 3 maanden in het verleden.

112 Wachtrij Statistieken.
Klantdetails
Selecteer aan de linkerzijde: AT-HOSTED _
Facturatie
AT - Hosted
AT - Mobiel
Support

Figuur 1.31 AT-Hosted

Klik bovenin op EXTENSIES

AT - Hosted
Detail Nummerplan Extensies Systeem Extensie
NUMMER TYPE NAAM
201 Gebruiker Assistente
202 Gebruiker Spreekkmr1
203 Gebruiker Backoffice 1
204 Gebruiker Arts GSM
205 Gebruiker Balie

Figuur 1.32 Extensies

In de lijst van EXTENSIES staan ook de wachtrijen.

840 Wachtrij PR1 Ass Leden: 201;202 4>
841 Wachtrij PR1 Spoed Leden: 201;202;204 Statisf
842 Wachrij PRLIC Leden: 201

Figuur 1.33 Wachtrijen in lijst extensies

Klik op de groene knop((swtsicken ) oM de statistieken van de desbetreffende wachtrij te
bekijken.

De wachtrij-statistieken bestaand uit 4 tabbladen
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Wachtrij statistieken

Gespreksduur Wachttijd Prestaties Agents

Figuur 1.34 Vier tabbladen wachtrijen

Op de volgende pagina’s zullen we elk tabblad doornemen.

113 Gespreksduur
Call duration answered calls
T00s
600s &
5005 S [ 3
400s
300s p— N L= S
200s
100s | [ —
— - - - —9
Os — —
= = = = = = = = =
L=} =] L=} L=} =] L=} =] =] L=]
& & = — o (] - i ag
= = — — — — — — —
I Mz call duration [ Min. call duration Avg. call duration

Figuur 1.35 Gespreksduur beantwoorde gesprekken

Deze grafiek laat de lengte van de gespreksduur zien gedurende de dag.

Minimale gespreksduur

Summary of call duration answered calls
30

25

15
10
5 I
0 - — —_— [
0s 30s im 2m 3m 4m 5m 6m T

m am 9m 10m  15m

Number of calls

Figuur 1.36 Opsomming beantwoorde gesprekken

Deze grafiek laat het aantal gesprekken zien met de bijoehorende gespreksduur.
In deze grafiek ziet u dat de meeste gesprekken + 1 of 2 minuten duren.
Het langste gesprek heeft £10 minuten geduurd.
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SAMENVATTING ALLE OPROEPEN: (115 GESPREKKEN, 100%)

TOTAAL MIM. GEM. MAX.

=1
]
.
I

i

.
V)
i
J

ALLE BEANTWOORDE OPROEPEN: (109 GESPREKKEN, 94.78%)

TOTAAL MIN. GEM. MAX.

=1
I

|
3

1
.
P

ALLE ONBEEANTWOORDE OPROEPEN: (6 GESPREKKEN, 5.22%)

TOTAAL MIN. GEM. MAX,

1

T
A
o

Figuur 1.37 Overzicht beantwoorde- en onbeantwoorde oproepen

Het bovenstaande geeft inzicht in alle oproepen waarbij er een onderscheid wordt
gemaakt tussen beantwoorde en onbeantwoorde oproepen.

Van de 115 gesprekken zijn er 109 beantwoord.
Bij de onbeantwoorde oproepen is te zien dat een beller na 14 seconden de verbinding
heeft verbroken maar ook dat een beller na 1:08 min. het gesprek heeft verbroken.

De positie geeft aan welke min/max positie een beller heeft gehad in de wachtrij.
Min. positie zal altijd 1 zijn maar uit bovenstaande is dus te herleiden dat er maximaal 9
bellers tegelijk in de wacht hebben gestaan.

Van de beantwoorden gesprekke zien we dat de gemiddelde wachttijd 1:39 min. is en
dat een gesprek gemiddeld 2:46 min. duurt. Dit komt overeen met in de info uit de
grafieken.

Wanneer u klikt op een van de getallen die een andere hebben dan verschijnt er
gedetailleerde informatie per gesprek.

Periode: 22-06-2022 - 23-06-2022

Datum/tijdstip Afzender Positie in/uit Wachttijd Gesprekstijd Totale tijd Gebruiker Getermineerd

23-06-2022 16:48:49 21 301 66 367 201 - Assistente BELLER
23-06-2022 16:46:45 271 il5 107 422 201 - Assistente BELLER
23-06-2022 16:15:16 1/1 17 78 95 201 - Assistente BELLER
23-06-2022 16:05:34 1/1 16 146 162 201 - Assistente BELLER
23-06-2022 15:44:59 1/1 10 133 143 201 - Assistente AGENT
23-06-2022 15:30:02 1/1 136 305 461 201 - Assistente AGENT

Figuur 1.38 Gedetailleerde informatie gesprek
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114 Wachttijd
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Figuur 1.39 Verloop wachttijden beantwoorde en onbeantwoorde oproepen

Bovenstaande grafieken laten het verloop van de wachttijden zien waarbij onderscheid
wordt gemaakt tussen de beantwoorde en onbeantwoorde oproepen.

1.15 Prestaties

Service level performance
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Figuur 1.40 Percentage beantwoorde gesprekken ten opzichte van gesprekken in de wachtrij

Bovenstaande grafiek laat de percentages zien van gesprekken welke beantwoord zijn
ten opzichte van de gesprekken die in de wachtrij staan.
De schaal van 100 seconden (x-as) is statisch.

Als u met de muis op de balk gaat staan, krijgt u de aantallen te zien.
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Figuur 1.41 Cijfers beantwoorde (answered) gesprekken

Dit geeft dus aan dat 54% van de gesprekken binnen 30 seconden wordt beantwoord

60
Ul callers_retained: 39

405 503 603

Figuur 1.42 Cijfers wachtrijen (retained)

Dit geeft aan dat 39% van de gesprekken na 60 seconden nog in de wachtrij zit.

Onderstaande grafiek is van een maandag. Hierin ziet u dat er procentueel een beller
veel langer in de wachtrij zit en dat de beantwoording binnen een korte tijd veel lager
ligt.

Service level performance
100

90

25 bs 10s 20s 30s 40s 50s 60s T0s 80s 90s

I answered_within [l callers_retained unanswered

Percent
P w . w = -1 co
(=) (=) (= (=) (= (=] (=)

(=]

Figuur 1.43 Prestatie op een dag
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116 Agents

Call duration per agent

AGENT GESPREKKEN GESPREKSDUUR
Spreekkamer 10 1:00:31
[l Backoifice Rechis: 11196
Backoffice Links 62 2:29:56
Frontoffice Rechts & 0:13:08
Backoffice Rechts G4 3:06:36

Answered calls per agent

Figuur 1.44 Gesprekken en gespreksduur per gebruiker

[l Backofiice Rechis: 64

Figuur 1.45 Vergelijking gesprekken
en gespreksduur per gebruiker

Bij het tabblad AGENTS krijgt u per gebruiker/toestel te zien hoeveel gesprekken deze
heeft beantwoord, ook wordt de gespreksduur getoond.

Daarnaast worden de waardes ook nog getoond in twee cirkeldiagrammen, zodat ten
opzichte van elkaar een vergelijking gemaakt kan worden, ga hiervoor met de muis op
het gewenste deel van de grafiek staan. De waarde word getoond in Seconden!

Wanneer er op het aantal gesprekken wordt geklikt (in de tabel) van de desbetreffende
agent dan krijgt u een gedetailleerd overzicht van de gesprekken.

Overzicht ontvangen gesprekken: Backoffice Rechts

Summary of call duration

12
10
3
G
4
2 il
0
30s m 2m am 4m 5i

Number of calls

m

m 2m 9m 10m 15m
Periode: 13-06-2022 - 13-06-2022
Datum/tijdstip Afzender Positie in/uit Wachttijd Gesprekstijd Totale tijd Gebruiker Getermineerd
13-06-2022 16:36:12 0031 271 101 94 195 215 - Backoffice Rechts 215
13-06-2022 16:34:59 0031 1/1 4 116 120 215 - Backoffice Rechts 215
13-06-2022 16:27:31 0031 1/1 13 79 92 215 - Backoffice Rechts 800

Figuur 1.46 Gedetailleerd overzicht gesprekken per agent
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1.17 Telefoonboek beheer

Login op de portal van Advitronics. Klik op het icoon van het telefoonboek.

Telefoonboek Klantconfiguratie

Figuur 1.47 telefoonboek

Er zijn twee type telefoonboeken beschikbaar, een bedrijfstelefoonboek en een
persoonlijk telefoonboek. Als er contacten in Contacten

het persoonlijke telefoonboek worden toegevoegd

Zullen deze alleen zichtbaar zijn voor het toetsel

waarmee er is ingelogd. Als beheerder heeft u ook seant Y Persoontik
de mogelijkheid om het “bedrijfstelefoonboek”

aan te passen. Dit telefoonboek is oproepbaar op Filteren

elke telefoon. We noemen dit dan ook wel het

“centrale telefoonboek” Zoeken

Als u wilt weten wat er in de beide telfoonboeken NAAM

is aangemaakt. Kunt u klikken op tabblad “Bedrijf”

of “Persoonlijk” (zie afb. 9.18)
Figuur 1.48 tabbladen bedrijf en persoonlijk

Contacten worden ook zichtbaar in Conversation Manager.

1.18 Aanmaken contacten in telefoonboek

ACTIES

Klik op de knop “acties” het volgende scherm toon zich:

C5V Importeren
Er kan nu gekozen worden voor het toevoegen van een F

contact in het “persoonlijke” telefoonboek of in het Export CSV
“bedrijf” telefoonboek.

Persoonlijk

Klik op “contact aanmaken” of “bedrijfs contact aanmaken”

Contact Aanmaken

TOEVOEGEN VAN EEN CONTACT AAN HET TELEFOONBOEK

Alle Contacten Verwijderen
Contactgegevens

Initslen [ | ) Bedrijf

vearnaam Bedrijfs Contact Aanmaken

Voorvoegsel

Alle Bedrijfs Contacten Verwijderen

Achternaam”

Bedrijfsnaam Figuur 1.49 Actie menu

Email

OPSLAAN ANNULEREN

Figuur 1.50 Invulvelden contact
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Vul de velden “Voornaam” en “Achternaam” in (achternaam is vereist).
Klik op “Opslaan”

Bedrijf Persoonlijk
Filteren
Zoeken Zoeken op naam, bedrijf of nummer
NAAM BEDRLUF EMAIL

1 1Resultaten

Figuur 1.51 Telefoonboek

Na het opslaan kunt u via de knop telefoonnummers toevoegen, en

eventueel aangeven wat voor een type nummer het is. Bv Zakelijk of privé.
Klik op vervolgens op “opslaan”

Indien u nog een nummer wilt toevoegen aan dit contact klik u weer op

En herhaalt u bovenstaande stap.

Het telefoonboek zit er dan als volgt uit:

NAAM BEDRUJF EMAIL

Advitronics Nummer toevoegen

1 1Resultaten

Klik op het driehoekje voor het contact en u ziet de gegevens.

NAAM

B Advitronics

NAAM BEDRUF EMAIL
NUMMER TYPE NUMMER SNELKEUZE OMSCHRIJVING
0486478888 Werk

Figuur 1.52 Telefoonnummers contact

Met de knoppen achter de telefoonnummers kunt u telefoon nummers
wijzigen of verwijderen.

Het toevoegen van contacten in het persoonlijke adresboek werkt op dezelfde manier.
Alleen kiest u dan voor “Contact aanmaken” in het menu onder Persoonlijk.
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2. Conversation Manager

2.1 Thuiswerken

Door Conversation Manager op de volgende wijze in te stellen kunt u vanaf elke
willekeurige locatie gesprekken voeren. Download hiervoor Conversation Manager op de
gewenste pc. De laatste Conversation Manager software vindt u op:
www.advitronics.nl/downloads/

Log in op Conversation Manager met uw gebruikersgegevens of met de gegevens
speciaal van de thuiswerkplek.

Gebruik alleen de login van werkplekken die NIET gebruikt worden op dat moment.
Vaak is er een speciale “thuiswerk” gebruiker aangemaakt.

Instellen:

Om te kunnen bellen op de thuiswerkplek dient u nog een aantal instellingen te
verrichten. Dit doet u als volgt:

Klik op het menu en vervolgens op instellingen

Zorg dat er altijd een
monitor in het scherm staat.

Mijn REACH : Standaard

Mijn REACH : Standaard Mijn REACH : Standaard

< Mew < Instellingen 2 | Klik na alle aanpassingen op opslaan!

l Audio nstellingen > l Klik hier voor de audio instellingen

Video instellingen
l Notificatie instellingen > l Klik hier voor de notificatie iﬂSte[liﬂgeﬂ

Integratie instellingen

Inkomend toestellen overschrijving:

Start bij login

Statusbalk op voorgrond
Aanwezigheid tonen

Klik op een collega voor de actie [EEERIIREREIRS

Doorschakeling

Sneltoets voor bellen
Selecteer taal [[JERCIERGE v

Wachtrij-tools
Mijn vergaderruimte

Instellingen

Figuur 2.1 Instellingen
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https://www.advitronics.nl/downloads/

Bij de Audio instellingen dient u het volgende in te stellen:

Mijn REACH : Standaard

& Audio instellingen Opslaan I

Klik na alle aanpassingen op opslaan!

We gebruiken echo om de audio te testen. Je hoort alles
wat jouw microfoon verzamelt op jouw luidsprekers.

Microfoon Communications - Micr v

start echotest ( )

Luidsprekers Communications - Qorte

Rinkelen Communications - Qort: v

Belsignaal softphone

Figuur 2.2 Geluid en Microfoon stellingen

Bij de Notificatie instellingen dient u het volgende in te stellen:

Mijn REACH : Standaard

< Notificatie nstellingen Qpsean Klik na alle aanpassingen op opslaan!

Call control

Gemiste oproep notificatie D

Voicemail notificatie D

Desktop chatnotificaties D

Figuur 2.3 Notificatie instellingen
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Testen:

De verbinding, microfoon en de luidspreker kunt u testen door met de Conversation
Manager naar uw persoonlijke gsm-nummer te bellen. Klik in de Conversation Manager
op het symbool met de 10 bolletjes en toets uw telefoonnummer in en klik op de
groene knop.

Mijn REACH : Standaard

0612345678
1 2 3
4 5 6
7 8 9
* 0 #

Figuur 2.4 toetsentableau

Tijdens een gesprek ziet u deze notificatie in beeld

Gesprek beeindigen

Gesprek doorverbinden (extern)

Verbonden

Gesprek in de wacht

0486478888 Gesprek uit de wacht
00:27

Figuur 2.5 actief gesprek
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Aanmelden op de wachtrij:

Om gesprekken te kunnen ontvangen dient u in te loggen op de wachtrij(en). Dit doet u
in het instellingenmenu.

Klik op het menu

Inkomend toestellen overschrijving: [

Aanwezigheid tonen

Doorschakeling

Wachtrij-tools > l Klik op Wachtrij-tools

Mijn vergaderruimte

Instellingen

Wachtrijen login 3 Klik op wachtrijen login

Figuur 2.6 Wachtrij-tools

Mijn REACH : Standaard

Als u de wachtrij hebt aangevinkt zorg dat u op instellen drukt

& wachtrijen login Instellen |

Overleg
Overloop
Praktijk Jansen
Praktijk Pieterse

Spoed
Klik op het schuifje om de gesprekken te ontvangen.
Schuifje naar rechts (blauw) betekent ingelogd.

Wachtrij

Figuur 2.7 Wachtrijen

U bent nu klaar om gesprekken te ontvangen. De gedane instellingen blijven bewaard.
Dit stelt u eenmalig in.
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