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1 Forandringshistorik

Forandringshistorik

Andringar som namns i féljande lista &r ackumulativa.

Andringar i V3R1 FR2

Kapitel som paverkas

Andringsbeskrivning

Uppdateringar for meddelanden omdesign av Ul — Alla
underkapitel

Andringar i V3R3 FR1

Kapitel som paverkas

chattmeddelanden

Visa popup i verktygsfaltet for mottagna

Andringsbeskrivning
Nytt kapitel

Kataloger

InstallationmyAgent

StartamyAgent
Samtalslista

Boka om motringning

Lagt till information om anvandarinstaliningar och
licensuppdatering.

Lade till vardnamnet under installationsprocessen.

| kolumnen agent/status visas om samtalet overfordes.

Tillagt steg dar en specifik agent kan valjas for att
utféra ateruppringningen.

Vaggtavla med kodetaljer
Snabbtangenter

Ovrigt

Narvarostatus

Telefonistknappar

Kapitel som paverkas

Andringar i V3R3

Uppdaterade kolumnnamn.

Konfigurationen migreras inte vid
systemuppdateringen.

Uppdateringar for anvandarbilder med narvarostatus.

Andringsbeskrivning

Narvarostatus

Andra en deltagares kdstatus

Uppdateringar och nytt kapitel om myAttendant-licens
och anvandarstatus.
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Forandringshistorik

Kapitel som paverkas

Oppna eller sténga panelen Live-samtal
Sortera pagaende samtall

Gruppera pagaende samtal

Vidarekoppla ett fax till en ko

Oppna eller sténga panelen Intern telefonbok
Filtrering av interna telefonboken

Oppna eller stédnga snabbmeddelanden

Skicka ett snabbmeddelande fran den interna
telefonboken

Skicka ett snabbmeddelande fran Ring/Sok

Skicka ett snabbmeddelande fran telefonistknapparna
Visa anvandarbilder pa telefonistknappar

Aktivera CallMe-tjanst

Panelfunktioner

Aktivera eller inaktivera huvudfonstret vid
samtalsavslut

Visa popup i verktygsfaltet vid inkommande samtal
Visa popup i verktygsfaltet vid utgaende samtal
Aktivera eller inaktivera att en skarm-popup tar fokus
Aktivera eller inaktivera huvudfonstret for larmtillstand

Spelar upp Larmsignaler for Larmtillstand

Element i anvandargranssnittet

Komma igang

Funktioner for agenter

Funktioner for behoérighetsnivan mellan eller hog
Kataloger

Snabbmeddelanden

Telefonistknappar

Panelfunktioner

Narvarostatus

Konfiguration

Tematyper

Andringsbeskrivning
Nytt kapitel

Uppdatering av Ul i kapitel och underkapitel.

Uppdaterade alla kapiteltitlar till gerund form.

Bearbetning av fax och e-post

Historik dver forbattringar

Bearbetning av fax och e-post

Andrade namn pé fax och e-post till fax respektive e-
post, i alla relaterade kapitel.

Introduktion till kapitlet om férbattringar.

Ta bort omnamnandet av OS Office.
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Andringar i V3R2

Forandringshistorik
Historik dver férbattringar

Kapitel som paverkas

Radera ett snabbmeddelande

Lamna en snabbmeddelandekonversation

Element i anvandargranssnittet

Andringar i V3R1 FR1

Kapitel som paverkas

Kopiera telefonistknappar fran en anvéandare

Andringsbeskrivning

Nya kapitel for att ta bort snabbmeddelanden och
lamna en konversation.

Omdopt till tillgangligt och status foér radbrytning.

Andringsbeskrivning

Tillagd anteckning for att inte tillata att kopiera
personliga kontakter.

Andringar i V3R1

Kapitel som paverkas

Kopiera telefonistknappar fran en anvandare

Uppringarhistorik

Andringar i V2R7
Kapitel som paverkas
Hur man installerar myAgent

Visar kodetaljer

Sa har visar du kdéinformation (Wallboard)

Andringar i V2R6

Kapitel som paverkas

Andringsbeskrivning

Nytt kapitel

Nytt kapitel

Andringsbeskrivning

Uppdaterade installationsproceduren

Tillagd information om visuell vaggplatta

Andringsbeskrivning

Kataloger

Support fér gruppnamn

Narvarostatus

Notis om att ddlja "sjuk’-status

1.1 Historik over forbattringar

Forandringar i V3R4

Servicedrende-ID Datum for andring

Beskrivning av @ndring  Kapitel som paverkas

PRB000081463 24 jan 2025 — 5 feb 2025
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Forandringshistorik

Andringar i V3R3 FR1

Servicearende-ID
PRB000072382

Datum foér andring
19 mars 2024

Beskrivning av andring

La till anmarkning
om konfigurering av
snabbtangenter éver
applikationer.

Kapitel som paverkas

Snabbtangenter

Andringar i V3R3

Servicearende-ID

Datum foér andring

Beskrivning av andring

Kapitel som paverkas

PRB000064662, 5 Jul 2023 Tillagd information om StartamyAgent
PRB000065829 begransning av myAgent

hot desking.
PRB000064157 17 juli 2023 Tillagda bildformat som Ladda upp en bild

stdds.
PRB000072484 25 januari 2024 La till forklaring om Kataloger

funktion fér snabbsok.
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2 Om denna dokumentation

Om denna dokumentation

Tematyper

Har far du utférlig information om denna dokumentation.

2.1 Tematyper

Tematyperna omfattar koncept och arbetsuppgifter:

Tematyp

Koncept

Steg-for-steg
instruktioner

Innehall

Forklarar "Vad".

Beskriver hur man gér, steg for
steg, for uppgiftsorienterade

anvandningsfall — dvs. "Hur” —
och férutsatter kunskap om de
tilhérande koncepten.

Titel

Utan ett verb som i
"Kobdetaljer" eller med
en gerund som i Visar
kdédetaljer.

Bdrjar med en gerund
som i Byta paneler.

2.2 Textformat som anvands i dokumentationen

| den har dokumentationen anvands olika satt att visa olika typer av information.

Typ av information Visas som Exempel

Element i fetstil Klicka pa OK.

anvandargranssnittet

Ordningsfdljd i menyer > Arkiv > Avsluta

Framhavs sarskilt fetstil Radera inte Namn.

Korsreferens kursiverat Du hittar mer information

under amnetNétverk.

Utdata Typsnitt med fast bredd, Kommandot hittades
t. ex. Courier inte.

Inmatning Typsnitt med fast bredd, aAnge LOCAL som

t. ex. Courier

filnamn.

Tangentkombination

A31003-P3030-U125-16-5319, 06/2025
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Introduktion
myAgent

3 Introduktion

3.1 myAgent

Detta dokument vander sig till den som anvander myAgent och beskriver
installation, konfiguration och anvandning.

myAgent ar ett smidigt program for distribution och hantering av samtal, fax och
e-post till och av agenter for ett Contact center.

myAgent erbjuder féljande funktioner:

Bearbetning av

— Samtal

— Fax

— e-post

Ateruppringningsfunktion for agenter

Visa och andra agentstatus

Visa och andra narvarostatus for interna deltagare i
kommunikationssystemet

Visning av koéer i realtid

Inspelning av samtal, om det ar aktiverat i kommunikationssystemet
Snabbmeddelanden

Begaran om assistans genom

— Samtalsovervakning (beroende pa vilket land det galler)
— Asidosatta samtal
— Snabbmeddelanden

Integrering av den interna telefonboken, den externa telefonboken, den
externa offlinetelefonboken (LDAP) och Outlook-kontakter fér sdkningar efter
namn

Skapande av rapporter baserade pa fordefinierade rapportmallar

Beroende pa behorighetsnivan som tilldelats en Contact Center-agent ar
antingen en standarduppsattning av funktioner (lag niva) eller en avancerad
uppsattning funktioner (mellanniva eller hdg niva) tillganglig for agenterna i
myAgent (se Agentfunktioner som &r oberoende av behérighetsnivan).

3.2 Element i anvandargranssnittet

12

Anvandargranssnittet for myAgent bestar av huvudfonstret med olika ikoner och

listor.

Huvudfonstret bestar av féljande element:

A31003-P3030-U125-16-5319, 06/2025
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Introduktion

Lagin 3D - : P i U | Last Mame First C "
L _}2 1estB40 CallID = | Call Statws  Quewe Q-Pos Q-Time Talk Alert CU | Last Name | First Name Company
]! |
s [ 5 5%
2w
- _)1 test6al
5
&), 02
o 603
‘ P Lo
=
nicans Mustage
i
ala Calls List
Armaetant
B - = S == 5
® 5302023 ED 1z.00am » S2072023 Gs] 1esorm I ANQuewes B a1 O Al
b
" il CalID | Start Date StartTime Queue  Agent/ State Q-Time  Talk Alert CU Title LastMame First Name Compary Customer D Call Complete Scheduled
wibtaes
J 232 826 AM  testfd0 Abandoned Ca 00:00:19 00:00:00 00:00:00 604 netw 4 voip_604
‘ ® o 233 53072023 826 AM  testBd0 9507 netw 1 000004 00:20:11 000004 604 netw_4 voip_604 o
Calls Uit
@ 2 SE0/2023 BATAM  testfD 5607 netw ) 000008 (00219 000008 604 netw_4 vaip_ 604 =]
ﬂ J}]d 5/30/2023 11:37 AM testf40 Glenn Hughes 00:00:00 00:03:19 00:00:11 602 new $602 &
Ragans
asmin
e
?
wale
E Totak 4 d& Group By: None

1) Ovre faltet visar:

» Agentens profilbild, fornamn, efternamn och aktuell status.
+ Faltet Ring/Sok.
2) Sidofalt med de foljande alternativen:

Symbol Atgard Beskrivning

Inloggning Logga in till kéer
Logga ut Logga ut fran kdéer

)

Assistans Oppna fénstret Assistans for att
begara assistans

Arbetstid Begar arbetstid (i steg om 60

v 8 B

sekunder)
c Rast Tagit en paus
“ Ta emot samtal Bli tillganglig for att ta emot samtal

pa nytt

.} Live-samtal Oppna eller stanga panelen Live-
samtal:

A31003-P3030-U125-16-5319, 06/2025
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Introduktion

Symbol Atgird Beskrivning
r Snabbmeddelande Oppnar fénstret
= Snabbmeddelande.
. Intern telefonbok Oppna eller stédnga panelen Intern
1 telefonbok
HH Telefonistknappar Oppna eller stanga panelen
s=s Telefonistknappar
e Véaggtavia Oppna eller stédnga panelen
Véaggtavia
® Samtalslista Oppna eller stanga panelen
Samtalslista
] Rapporter Oppnar fénstret Rapporter for att
& .. skapa rapporter for samtal, koer,
(Endast for agenter med .

. D e e agenter, servicegrad (GOS) och
behtrighetsnivan for anledning till avslutning i myAgent
mellan eller hdg) 9 91 myAg

e Administratér Oppna WBM
(Endast for agenter med
behdrighetsnivan for
mellan eller hdg)
0 Instéllning Oppna fénstret Instéllning for att
konfigurera myAgent
2 Hjalp Oppna online-hjalpen

Nar det inte finns tillrdckligt med utrymme for att visa alla alternativ i

sidoféltet visas den dubbla ellipsikonen *+¢ och undedelen av sidoféltet. Du
kan klicka pa den héar ikonen for att visa en lista med de alternativ som inte
fick plats.

En bla vertikal linje till vanster om ett sidofaltsalternativ indikerar att den
panelen ar 6ppen i huvudfonstret for myAgent.

En ljusbla vertikal linje till vanster om ett sidoféltsalternativ indikerar att den
panelen ar Oppen i ett separat programfénster.

3) Agentbindningslistan: Visar tilldelningen av agenter till kder samt aktuell
status for agenterna.

A31003-P3030-U125-16-5319, 06/2025
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Introduktion

4) Panelomradet: Visar upp till tva av féljande paneler:
* Live-samtal

Visar information om det aktuella samtalet, faxet och e-postmeddelandet
i realtid.

« Snabbmeddelande

Mojliggor utbyte av texter som snabbmeddelanden dar skickade
och mottagna meddelanden visas som konversationer i fonstret
Snabbmeddelande.

¢ Intern telefonbok

Visar detaljer for kontakter i den interna telefonboken.
+ Telefonistknappar

Ger knappar fér snabb atkomst till interna deltagare.
» Viéggtavla

Visar nagot av foljande (kan bytas ut via Alternativ for panelen):

— Vaggtavla (standard): Samtals-, fax- och e-poststatistik fér aktuell dag
i tabellform.

— Diagrammet Servicegrad: Samtals-, fax- och e-poststatistik for aktuell
dag i grafisk form.

— Diagrammet Genomsnittstider: Statistisk information om vantetider
och prat-/lastider fér de kbade samtalen, fax och e-post fér den
aktuella dagen i ett grafiskt diagram.

+ Samtalslista

Visar information om tidigare samtal, fax och e-post.
5) Systemfalt med information om programvaruversionen av myAgent.

Nar myAgent startar upp visar panelomradet panelerna Live-samtal och
Vaggtavla.

Paneler kan 6ppnas eller stangas efter behov. Panelomradet i huvudfénstret for
myAgent kan daremot inte visa fler &n tva paneler at gangen.

Om panelomradet redan visar tva paneler kommer varje ny panel som 6ppnas

i huvudfonstret for myAgent att ersatta en befintlig panel i panelomradet. Den
panel som ersatts ar den som har lagst visningsprioritet. Visningsprioriteten for
en panel anges av den ordning i vilken en panels ikon visas i sidofaltet. Panelen
Live-samtal har hogsta visningsprioritet och kan inte automatiskt ersattas av
nagon annan panel i huvudfonstret fér myAgent.

Om du vill ha fler an tva paneler 6ppna samtidigt maste nagra av dem oppnas
i ett separat programfonster. Som standard oppnas panelen Intern telefonbok
i ett separat fonster. Du kan aven 6ppna en panel som for narvarande visas i
panelomradet och dppna den i ett separat programfonster, enligt beskrivningen
i Satta in en panel.

Verktygstips

Knappbeskrivningar ar sma fonster dar myAgent visar mer information om vissa
objekt i det grafiska anvandargranssnittet, t.ex. ikoner. Ett verktygstips visas nar
du later muspekaren vila dver motsvarande objekt en stund.

Narliggande begrepp
Samtalshantering

A31003-P3030-U125-16-5319, 06/2025
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Introduktion

Samtalsfunktioner
Telefonistknappar

A31003-P3030-U125-16-5319, 06/2025
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Installera och starta myAgent
Installation

4 Installera och starta myAgent

Det har avsnittet ger information om procedurerna for installation och uppstart
av myAgent och fér uppdateringar och uppgraderingar.

Anm:

Anvisningarna i filen ReadMe first som finns i samma mapp
som installationsfilerna ar obligatoriska.

4.1 InstallationmyAgent

Innan du boérjar

Installationsfilen CommunicationsClients.exe ar tillganglig for dig.

Anm: Anvisningarna i filen ReadMe first ar obligatoriska.

Arbetsordning

1) KOr installationsfilen CommunicationsClients.exe.

2) Om fonstret Kontroll av anvandarkonto visas med meddelandet Ett
oidentifierat program vill komma &t datorn klickar du pa Tillat.

3) Ange Openscape Business-serverns IP-adress eller DNS-namn och klicka
sedan pa Nasta.

4) Nar IP-adressen har validerats kontrollerar installationsprogrammet om .NET
4.8 eller senare ar tillgangligt — annars installeras det.

5) Klicka p4 myAgent for att markera det for installation.

Nar du klickar pa ett program vaxlar du mellan féljande atgarder:

Symbol Funktion
Installera
Reparera

O Ta bort

6) Om du vill &ndrar du installationsmappen i faltet Installera till:.
7) Klicka pa Installera.
8) Fdlj installationsprogrammets 6vriga instruktioner.

Narliggande uppgifter
StartamyAgent
Avinstallerar myAgent

A31003-P3030-U125-16-5319, 06/2025
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Installera och starta myAgent
Starta

4.2 StartamyAgent

Innan du bérjar
myAgent ar installerat pa din dator.

Du ar konfigurerad som agent i samtalssystemet.

Arbetsordning

1) Klicka pa Starta > Programfiler > Samtalsklienter > myAgent. Darefter
visas inloggningsfonstret.

2) Ange ditt anvandarnamn i faltet Inloggningsnamn. Det &r vanligtvis ditt
telefonnummer. Om du har nagra fragor kan du kontakta administratéren for
kommunikationssystemet.

Anm: En kand begransning i systemet ar att nar man
anvander hot desking bér inga andra klienter anvandas for
bada de anknytningar som deltar i hot desking.

3) Ange I6senordet, som bara far besta av siffror, i faltet Losenord.
Standardlésenordet for forsta inloggningen ar 1234. Om du har nagra fragor
kan du kontakta administratéren for kommunikationssystemet.

Anm: Efter fem felaktiga I6senordsinmatningar sparras
din atkomst till alla Contact Center- och UC Suite-klienter.
Sparrningen kan endast havas av samtalssystemets
administrator.

4) Om du vill att myAgent ska komma ihag dina inloggningsuppgifter i
framtiden, kryssa i kryssrutan Spara lésenord.

Anm: Anvand bara automatisk inloggning om det ar
uteslutet att nagon annan har tillgang till ditt Windows-
anvandarkonto. Annars kan obehoriga anvandare exempelvis
komma at dina rost- och faxmeddelanden eller vidarekoppla
ditt telefonnummer till externa betalnummer.

5) Mata in applikationsserverns IP-adress eller DNS-namn i faltet
Serveradress.

6) Om du vill andra anvandargranssnittets sprak, klicka pa nuvarande sprak
langst ner pa inloggningsskarmen och valj ett nytt fran listan.

7) Klicka pa Inloggning.

Tips: Forsta gangen du startar myAgent uppmanas du
andra lésenordet. Uppmaningen uteblir om du redan andrat

A31003-P3030-U125-16-5319, 06/2025
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Installera och starta myAgent
Avinstallerar

I6senordet via myAttendant, myPortal for Desktop, myPortal
for Outlook eller via rostbreviadans telefonmeny.

Ange ditt nuvarande l6senord i faltet Gammalt I6senord
(standardlésenordet nar du loggar in for forsta gangen ar
1234).

Ange ditt nya, minst sexsiffriga I6senord bestdende av endast
siffror i falten Nytt I6senord och Bekrifta I6senord.

Losenordet galler for myAgent, myReports, myAttendant,
myPortal for Desktop, myPortal for Mobile, myPortal fér
OpenStage, myPortal fér Outlook och Fax Printer samt
telefonatkomst till din rostbreviada.

Och sedan da?

Logga in i kdn/kderna for att bli tillganglig for samtal, fax och e-post.

Nérliggande uppgifter
InstallationmyAgent
Logga in till en ko

4.3 Avinstallerar myAgent

Arbetsordning
1) Stang myAgent.

Anm: Anvisningarna i filen ReadMe first ar obligatoriska.

2) Valj ett av foljande alternativ:
*  Windows XP: Klicka pa Program i Kontrollpanelen.

Klicka pa objektet for Communications Clients och sedan pa Redigera.

+ Windows Vista: Dubbelklicka pa Program och funktioner i
Kontrollpanelen.

Klicka pa Redigera i snabbmenyn for CommunicationsClients.
»  Windows 7: Klicka pa Program i Kontrollpanelen.
Klicka pa Program och funktioner.
Klicka pa Redigera i snabbmenyn for Communications Clients.
3) Markera alternativet Andra och klicka pa Nésta.
4) Valj den myAgent-funktion som du vill avinstallera och klicka pa Néasta.
5) Folj avinstallationsprogrammets 6vriga instruktioner.

Nar ett meddelande om att radera delade filer visas, klicka pa Nej till alla.

Narliggande uppgifter
InstallationmyAgent
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Installera och starta myAgent
Automatiska uppdateringar

4.4 Automatiska uppdateringar

Automatiska uppdateringar sakerstaller att myAgent alltid ar av senaste version.

Om myAgent registrerar att det finns en nyare version av applikationsservern,
visas ett motsvarande meddelande. Nar myAgent avslutats sker uppdateringen
automatiskt.

4.4.1 Utfora automatiska uppdateringar

20

Innan du bérjar

Du har fatt ett meddelande som detta: Kl1ientuppdatering
tillganglig.Vanta medan uppdateringen utfdrs.Stang
de féljande programmen for att fortsdtta med
uppdateringen: [...].

Arbetsordning

Avsluta de program som anges.

Och sedan da?

Starta om myAgent efter den automatiska uppdateringen.
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Komma igang
Logga in till en ko

5 Komma igang
Att komma igang beskriver de saker du bér borja med att gora.
Logga in i till kder
Logga in i kbn/kberna for att vara tillganglig for samtal, fax och e-post.

Individuell konfiguration

Du kan konfigurera myAgent efter dina behov, t.ex. anpassa dess beteende for
samtal. For information om de olika konfigurationsalternativen, se Konfiguration.

5.1 Logga in till en ko

Arbetsordning

1) Klicka pa Inloggning i sidofaltet.

2) | listrutan Valj din anknytning valjer du stationsnumret for den telefon som
du téanker anvanda som agent och klickar pa Inloggning.

Anm: Om du ar inloggad i en annan applikation utdver
myAgent kan du logga in till en ké endast med det
telefonnummer som du loggat in till myAgent med (egen
anknytning).

A31003-P3030-U125-16-5319, 06/2025
myAgent, Bruksanvisning 21



Funktioner fér agenter
Koéer

6 Funktioner for agenter

6.1 Koer

Ett antal praktiska funktioner for hantering av samtal, fax och e-post erbjuds
till Contact Center-agenter med behérighetsnivan Agent via Contact Center-
klienten myAgent.

En ko staplar upp inkommande samtal, fax och e-postmeddelanden sekventiellt
baserat pa deras ankomsttid och distribuerar dem till tillgangliga agenter.

Ett inkommande samtal, fax eller e-postmeddelande till en ké vidarebefordras
normalt till den agent som har langst tid utan samtal. Det ar ocksa majligt att
definiera andra distributionsregler (till exempel, baserat pa agenternas olika
kompetensnivaer). Om alla agenter ar upptagna laggs eventuella ytterligare
samtal, fax och e-post till i kon och distribueras sedan till nasta lediga agent
baserat pa deras prioritet och vantetid.

Statistikinformation
Diagrammen Véaggtavla, Servicegrad och Genomsnittstider ger statistisk

information om kder. Agenter med lag behdrighetsniva kan hamta information
om de koer som de ar tilldelade.

6.1.1 Logga in till en ko

Arbetsordning
1) Klicka pa Inloggning i sidofaltet.

2) | listrutan Valj din anknytning valjer du stationsnumret for den telefon som
du ténker anvanda som agent och klickar pa Inloggning.

Anm: Om du ar inloggad i en annan applikation utéver
myAgent kan du logga in till en kd endast med det
telefonnummer som du loggat in till myAgent med (egen
anknytning).

Narliggande uppgifter
StartamyAgent

6.1.2 Logga ut fran en ko

22

Arbetsordning
Valj ett av foljande alternativ:

¢ Om du inte deltar i ett samtal for narvarande och inte far ett
kontaktcentersamtal klickar du pa Utloggning i sidofaltet.
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6.2 Live-samtal

Funktioner fér agenter
Live-samtal

Om du for narvarande deltar i ett samtal eller far ett Contact center-samtal
stéanger du myAgent.

Anm: Alla pagaende Contact center-samtal for dig kommer
att aterga till kén nar du stdnger myAgent.

Panelen Live-samtal visar detaljer om aktuella samtal, fax och e-post i realtid.

Som agent kan du se samtal, fax och e-post fér varje k6 som du fér narvarande
ar tilldelad. Féljande information visas:

Samtals ID

Ett unikt nummer som identifierar ett samtal, fax eller e-postmeddelande. Det
Okas med ett for varje samtal, fax och e-post.
Samtalsstatus

— For ett samtal: visar om uppringaren fortfarande vantar eller ar upptagen i
telefon (pratar).

— For fax eller e-post: visar om faxet eller e-postmeddelandet redan har
Iasts.

Ko

Namn pa kon.
Koplats

Position i kon.
Kotid

Vantetid i sekunder.
Prata

— For ett samtal: Tid for prat i sekunder

— For ett fax eller e-postmeddelande: tid som forflyter i sekunder fran
att faxet eller e-postmeddelandet 6ppnades tills popupen pa skarmen
stédngdes

Avisering

— Tid som samtalet statt i ko innan det besvarats av en agent.
CLI

— For ett samtal: inkommande Contact center-samtal matchas mot de olika
systemkatalogerna

— For fax eller e-post: inkommande Contact center-e-post matchas mot de
olika systemkatalogerna

Efternamn

— For ett samtal: Uppringarens efternamn, om tillgangligt, med
telefonnumret i den externa telefonboken

— For fax eller e-post: Efternamn pa avséandaren, om tillgéngligt, med
faxnummer eller e-postadress i den externa telefonboken

A31003-P3030-U125-16-5319, 06/2025
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Funktioner fér agenter

¢« Fornamn

— For ett samtal: Uppringarens férnamn, om tillgangligt, med telefonnumret
i den externa telefonboken

— For fax eller e-post: Fornamn pa avsandaren, om tiligangligt, med
faxnummer eller e-postadress i den externa telefonboken

* Foretag

— For ett samtal: féretagsnamn fér uppringaren, om tillgangligt, med
telefonnumret i den externa telefonboken

— For fax eller e-post: féretagsnamn foér uppringaren, om tillgangligt, med
faxnumret eller e-postadressen i den externa telefonboken

Listan Over Live-samtal kan sorteras.

Samtal och e-post dar vantetiden i kdn har dverskridit larmtroskelvardet visas i
rott pa panelen Live-samtal.

6.2.1 Oppna eller stinga panelen Live-samtal

Detaljer om aktuella samtal, fax och e-postmeddelanden visas i panelen Live-
samtal.

Den hér uppgiften

Nar myAgent startar upp ar panelen éppen som standard.

Arbetsordning

1) Stanga panelen Live-samtal:
a) Om panelen ar 6ppen i huvudfonstret for myAgent klickar du pa Live-
samtal i sidofaltet.
b) Om panelen ar 6ppen i ett separat fonster klickar du pa x uppe till hoger.

2) Oppna panelen Live-samtal genom att klicka p& Live-samtal i sidofaltet.
Panelen 6ppnas i huvudfénstret for myAgent.

Narliggande uppgifter

Frigbra en panel

Byta paneler

Zooma in eller zooma ut pa en panel

6.2.2 Sortera pagaende samtal
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Innan du bérjar

Aktiva samtal-panelen ar éppen; se Oppna eller stdnga panelen Live-samtal.

Den har uppgiften

En pil bredvid en kolumnrubrik pa panelen Pagaende samtal indikerar att
kolumnen anvands for att sortera listan 6ver pagaende samtal. Det anger ocksa
om listan sorteras i stigande eller fallande ordning.
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Arbetsordning

1) Om du vill andra kolumnen som anvands for sortering klickar du pa
kolumnrubriken som du vill anvanda, t.ex. Efternamn.

2) Om du vill sortera i omvand ordning, klickar du igen pa kolumnrubriken.

6.2.3 Gruppera pagaende samtal

Innan du borjar

Aktiva samtal-panelen ar 6ppen; se Oppna eller stdnga panelen Live-samtal.

Arbetsordning

1) Hall muspekaren 6ver Pagaende samtal-panelen.

Ett verktygsfalt visas.
2) Oppna Panelens verktygsfélt, se Oppna menyn Alternativ for panelen.
3) Vaélj ett av féljande sOkalternativ:

* Inget

« Typ

- Ko

+ Samtalsstatus
+ CLI

« Fornamn
« Efternamn
+ Foretagsnamn

Resultat

Pagaende samtal grupperas enligt det valda alternativet.

6.3 Samtalshantering

Du kan anvanda myAgent for att besvara ett samtal, for att ange eller s6ka
information om den som ringer och for att tilldela ett samtal till en specifik
kategori (t.ex. bestéllningar, reklamationer, service etc.) efter att samtalet
avslutats.

Under samtalshanteringen kan du:
» La&gg till kontaktinformation fér en uppringare:

Du kan spara féljande kontaktuppgifter for en uppringare fér samtal med ett
Overfort uppringande nummer: Titel, Férnamn, Efternamn och Foretag.
Dessa uppgifter sparas i den externa telefonboken och visas sedan i
popupen pa skarmen fér myAgent inkommande samtal for samtal fran
samma nummer sa snart som den externa telefonboken har uppdaterats
i klienten. Uppringarens telefonnummer ar i det har fallet fast tilldelat
Foretagstelefon 1.

» Visa anteckningar om den aktuella uppringaren eller spara anteckningar
sjalv for framtida samtal.
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* Visa uppringarhistorik:

Uppringarhistoriken visar detaljer om alla tidigare samtal fran samma
uppringare med Inkommande samtalsnummer, Uppringarens
telefonnummer, Startdatum, Starttid, Typ av samtal och Kbnummer.
Typen av samtal representeras av en symbol (inkommande samtal, inspelat
samtal etc.).

» Utfor en avslutning:

Under efterarbete (perioden for arbetstid) kan du tilldela inkommande samtal
till en specifik kategori (t.ex. bestallningar, reklamationer, service etc.).
Tilldelningen gors efter avslutat samtal (under perioden for arbetstid) genom
att valja en anledning till avslutandet. En agent med behdrighetsnivan mellan
eller hog kan definiera skalen for avslutning som ar avsedda att anges for

en ko i WBM och organisera skalen i grupper. Nar det gors gar det dven

att definiera om specifikationen av en avslutningsanledning ar obligatorisk
eller inte. Du kan aven ange flera avslutningsanledningar for ett samtal.
Genom att utvardera de angivna skalen for avslutning kan agenter med
behdrighetsnivan mellan eller hég spara hur framgangsrik en kampan; ar.

De priméara hjalpmedlen for behandling av samtal ar popup-skarmen myAgent
inkommande samtal och listan dver Live-samtal.

Popup pa skdrmen for samtal

Nar ett inkommande samtal nar en agent 6ppnas popupen automatiskt for
den agenten, forutsatt att en agent med behdrighetsnivan mellan eller hog har
konfigurerat den har funktionen i WBM. Dessutom kan agenten dven 6ppna
popupen pa skarmen for tidigare samtal i samtalslistan. Popup-skarmen for
ett inkommande myAgent-samtal innehaller foljande poster fér behandling av
samtal utdver knapparna for samtalsfunktioner:

Information om samtalet:

* Ko, Telefonnummer for den som ringer (om det skickas), Samtals-ID och
méjligen ett Ateruppringningsnummer.

« Falt fér kontaktuppgifter.

* Alternativet Assistans

*  Knappen Spela upp

» Efterarbetskod

+ Anteckningar fran agenter om tidigare samtal fran samma uppringare
» Uppringarhistorik

Narliggande begrepp
Element i anvandargranssnittet
Samtalsfunktioner

6.3.1 Besvara ett samtal
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Arbetsordning
Valj ett av foljande alternativ:

» Klicka pa Acceptera och borja arbeta med detta samtal i popup-skarmen
for det inkommande myAgent-samtalet.

» Klicka pa Svara i popupfonstret for det inkommande myAgent-samtalet.
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6.3.2 Redigera kontaktuppgifter for den aktuella uppringaren

Arbetsordning

1) Kiicka pa /7 Byta namn i popupen pa skarmen for det inkommande
myAgent-samtalet.

2) Gatill Titel, Fornamn, Efternamn och Foretag.
3) Kiicka pa Spara.

6.3.3 Lagga till en anteckning for den aktuella uppringaren

Arbetsordning

1) Klicka pa Anteckningar i popupen pa skarmen for det inkommande
myAgent-samtalet.

2) Ange dnskad text i faltet Lagg till anteckning.
Nér du har skrivit in en anteckning ar knappen + Ligg till anteckning
aktiverad.

3) Kiicka pa +Lagg till anteckning.

6.3.4 Redigera en anteckning for den nuvarande uppringaren

Arbetsordning
1) Klicka pa Anteckningar i popupen pa skarmen for det inkommande
myAgent-samtalet.

2) Sok efter eller hitta den anteckning som du vill redigera och dubbelklicka pa
den.

3) Redigera anteckningen och tryck pa Enter.

6.3.5 Visa uppringarhistorik

Arbetsordning

Klicka pa Uppringarhistorik i popupen pa skarmen for det inkommande
myAgent-samtalet.

6.3.6 Avsluta ett samtal

Arbetsordning

1) Valj ett av foljande alternativ:

Klicka pa ™ Lagg pa i popupen pa skarmen for det inkommande
myAgent-samtalet.
* Klicka pa Lagg pa i popupfonstret for det inkommande myAgent-
samtalet.
2) Om det ar relevant anger du ett avslutningsskal. Se Ange en anledning till
avslutning.

A31003-P3030-U125-16-5319, 06/2025
myAgent, Bruksanvisning 27



Funktioner fér agenter
Bearbetning av fax och e-post

3) Klicka pa Stanga i popupen pa skarmen for det inkommande myAgent-
samtalet.

Samtalet markeras som & avslutat i kolumnen Samtalet avslutat pa
panelen Samtalslistor.

6.3.7 Ange en anledning till avslutning

Innan du borjar

Anvandning av en eller flera avslutningar har aktiverats for den relevanta kon.

Arbetsordning

1) Klicka pa Efterarbetskod i popupen pa skarmen for det inkommande
myAgent-samtalet.

2) Valj ett av féljande alternativ:

Om sedan

Enkel wrapup ar aktiverad for den Markera kryssrutan for 6nskad
relevanta kon. anledning till avslutning.

Flera wrapup har aktiverats for Klicka pa énskad grupp av anledning
den relevanta kon. till avslutning.

Markera kryssrutan/kryssrutorna
for 6nskad(e) anledning(ar) till
avslutning.

Om du vill ange en anledning till
avslutning fér en annan grupp
upprepar du de tva stegen.

3) Klicka pa Stanga.

6.3.8 Bli tillganglig efter ett missat samtal

Arbetsordning

Klicka pa Ta emot samtal i popupen pa skarmen Missade samtal.

6.4 Bearbetning av fax och e-post
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Du kan anvanda myAgent for att ta emot e-post och fax och for att tilldela dem
till specifika kategorier (bestallningar, klagomal, service, etc.).

Nar du bearbetar fax och e-post kan du
» Se avsandarhistoriken i samtalshistorik.

Alla tidigare fax och e-postmeddelanden fran avséndaren visas med Datum/
Tid och Amne.

e GOr efterarbete:

Under efterarbetet kan du tilldela det mottagna faxet och e-postmeddelandet
till specifika kategorier (bestallningar, klagomal, service, etc.). Tilldelningen
gors under efterarbetesperioden genom att valja en anledning for avslutning.
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En agent med behorighetsnivan Mellan eller H6g kan definiera anledningar
for efterarbete avsedda for en kd i WBM och organisera dem i grupper. Nar
han eller hon gor det definieras ocksa om det ar obligatoriskt att specificera
en anledning for efterarbete. Du kan ange flera anledningar for efterarbete
for mottagna fax och e-post. Genom att utvardera anledningar for efterarbete
kan agenter med behdorighetsniva Mellan eller Hog exempelvis spara hur bra
en kampanj lyckades.

» Flagga ett fax eller e-post for uppfdljning.

Du kan stalla in en tid efter vilken faxet eller e-postmeddelandet ska
levereras till dig igen.

De primara hjalpmedlen for att behandla fax och e-post ar panelerna Live-
samtal och Samtalslista, popuperna Inkommande fax och Mottagen e-post
visas pa skarmen tillsammans med Live-samtal.

Popup pa skarmen for fax

Nar ett inkommande fax nar en agent, 6ppnas popup Inkommande fax
automatiskt pa agentens skarm, forutsatt att nagon agent med behdérighetsnivan
Mellan eller Hog har konfigurerat den har funktionen i WBM. Popup
Inkommande fax pa skarmen innehaller foljande poster for att bearbeta fax:

* Information om faxet:

Ko, avsandarens Telefonnummer (om 6verfért), Datum/tid, CC (ytterligare
mottagare av faxet, om det finns) och Amne.

* Knapp efterarbete
* Knapp Ringa
* Knapp Boka om

 Besvara
* Svar
e Historik

Faxet visas pa skarmen som en PDF- eller TIFF-fil. Din administratér kan
konfigurera om faxmeddelandet lagras som en PDF- eller en TIFF-fil.

Popup pa skarmen for e-post

Nar ett inkommande samtal nar en agent, 6ppnas popup Mottaget e-post
automatiskt pa agentens skarm, férutsatt att nagon agent med behdrighetsnivan
Mellan eller H6g har konfigurerat den har funktionen i WBM. Popup Mottaget e-
post pa skarmen innehaller foljande poster for att bearbeta e-post:

* Information om e-postmeddelandet:

Ko, Fran (avsandarens e-postadress), Datum/Tid, CC (ytterligare mottagare
av e-postmeddelandet, om det finns) och Amne.

» E-postens innehall
+ Bifogade filer
+ Knapp efterarbete

» Knapp Ring

* Knapp Boka om
+ Besvara

* Svar

» Historik
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6.4.1 Visa ett fax

Innan du bérjar

Arbetsordning

1) Klicka pa Acceptera och boérja arbeta med detta samtal i popup-skarmen
for faxmeddelandet.

2) Kiicka pa fliken Faxmeddelande.

Innehallet i faxmeddelandet visas.

6.4.2 Acceptera ett e-postmeddelande

6.4.3 Svara pa ett fax

Arbetsordning

Klicka pa Acceptera och borja arbeta med detta samtal i popup-skarmen for
det inkommande e-postmeddelandet.

Innan du borjar

Du har accepterat faxet men bearbetningen har inte avslutats annu.

Arbetsordning

1) Klicka pa fliken Svara i popup-fonstret for faxmeddelandet.
2) Sok efter onskade kontakter i faltet Mottagare och klicka pa OK.
3) Om tillgangligt, valjer du ett forsattsblad fran listrutan Forsattsblad.

4) Tryck pa Skicka.
Du far bekraftelsemeddelandet Ditt fax har koats.

6.4.4 Svara pa ett e-postmeddelande

6.4.5 Slutfora ett fax
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Arbetsordning

Klicka pa fliken Svara i popup-fonstret i e-postmeddelandet.

Innan du borjar

Du har avslutat behandlingen av faxet.

Arbetsordning

1) Markera kryssrutan Detta samtal har slutforts i popupen pa skarmen i
faxet.

2) Valj en avslutningsanledning fran listrutan i fliken Efterarbetskod.

3) Klicka pa Stéang.
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6.4.6 Fylla i ett e-postmeddelande

Innan du borjar

Du har avslutat behandlingen av e-postmeddelandet.

Arbetsordning

1) Markera kryssrutan Det hér e-brevet ar slutfért i popupen pa skarmen i e-
postmeddelandet.

2) Kiicka pa Stang.

6.4.7 Schemalagga ett fax for uppfoljning

Innan du borjar

Du har accepterat faxet men inte avslutat behandlingen annu.

Arbetsordning

1) Klicka pa Boka om detta samtal till ett senare tillfdlle i faxmeddelandets
popup pa skarmen.

2) Kryssa i kryssrutan Boka om till en annan gang i Slutfor eller boka om
samtal popup-fonstret.

3) Valj datum, tid, kd och agent for att hantera faxmeddelandet. Om du ska
hantera faxmeddelandet, klicka pa Tilldela mig.

4) Klicka pa OK.

6.4.8 Schemalagga ett e-postmeddelande for uppféljning

Innan du bérjar

Du har accepterat e-postmeddelandet men bearbetningen har inte avslutats
annu.

Arbetsordning

1) Klicka pa Boka om i popup-fonstret fér e-postmeddelandet.
2) Valj Datum och Tid.

3) Klicka pa OK.

4) Klicka pa Stang.

6.4.9 Visar historiken for den aktuella faxavsandaren

Arbetsordning

Klicka pa fliken Uppringarhistorik i popup-fonstret i faxmeddelandet.

A31003-P3030-U125-16-5319, 06/2025
myAgent, Bruksanvisning 31



Funktioner fér agenter

6.4.10 Visar historiken for den aktuella e-postavsandaren

Arbetsordning

Klicka pa fliken Uppringarhistorik i popup-fonstret i e-postmeddelandet.

6.4.11 Ange ett avslutningsskal for ett fax

Innan du bérjar

Anvandning av en eller flera avslutningar har aktiverats for den relevanta kon.

Arbetsordning

1) Klicka pa Efterarbetskod i popup-fonstret i faxmeddelandet.
2) Valj ett av foljande alternativ:

Om sedan

Enkel wrapup &r aktiverad for den Markera kryssrutan for 6nskad
relevanta kon. anledning till avslutning.

Flera wrapup har aktiverats for Klicka pa onskad grupp av anledning
den relevanta kon. till avslutning.

Markera kryssrutan/kryssrutorna
for 6nskad(e) anledning(ar) till
avslutning.

Om du vill ange en anledning till
avslutning fér en annan grupp
upprepar du de tva stegen.

3) Klicka pa Stang.

6.4.12 Ange ett avslutningsskal for ett e-postmeddelande

Innan du borjar

Anvandning av en eller flera avslutningar har aktiverats for den relevanta kon.

Arbetsordning

1) Klicka pa Efterarbetskod i popup-fonstret i e-postmeddelandet.
2) Valj ett av féljande alternativ:

Om sedan

Enkel wrapup ér aktiverad for den Markera kryssrutan for 6nskad
relevanta kon. anledning till avslutning.

Flera wrapup har aktiverats for Klicka pa dnskad grupp av anledning
den relevanta kon. till avslutning.

Markera kryssrutan/kryssrutorna
for 6nskad(e) anledning(ar) till
avslutning.
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Om sedan

Om du vill ange en anledning till
avslutning fér en annan grupp
upprepar du de tva stegen.

3) Klicka pa Sténg.

6.4.13 Vidarekoppla ett fax till en ko

Den har uppgiften

Arbetsordning

1) Klicka pa Vidarebefordra detta samtal till en annan ké.
2) Valj en ko fran listrutan.

6.4.14 Skicka ett e-postmeddelande pa fran en ko

6.5 Arbetstid

6.5.1 Utoka Arbetstid

Innan du borjar

En E-postadress for retur maste anges i kdinstallningarna.

Arbetsordning

1) Klicka pa Agenter i huvudfonstret for myAgent.

2) Hogerklicka pa kon i myAgent och klicka pa Skicka epost.
Systemet kommer att 6ppna upp ett nytt e-postmeddelande som &r redo att
fyllas i och skickas av agenten.

Med arbetstiden kan du slutféra alla administrativa uppgifter som kan kravas
efter att du har avslutat ett samtal eller |ast ett fax eller e-postmeddelande innan
du far nasta samtal, fax eller e-post.

Nar du avslutar ett samtal (fax eller e-post) och stanger det tillhérande
skarmfonstret visas automatiskt standardarbetstid. Nar denna tidsperiod har
gatt ut atergar du automatiskt till det inloggade tillstandet.

Du kan eventuellt forlanga arbetstiden, mer &n en gadng om det behévs. For att
vara tillganglig fér nya samtal, fax och e-post maste du avsluta den pagaende
arbetstid eller vanta tills den I6per ut.

Maximal arbetstid som stdds ar cirka 16 minuter (999 sekunder).

Arbetsordning
Klicka pa Arbetstid i sidofaltet.
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Anm: Om det behdvs kan du upprepa detta steg sa manga
ganger som behdvs for att fa ytterligare arbetstid.

Arbetstiden som stéllts in for dig i denna ko 6kar.

6.5.2 Avsluta Arbetstid

6.6 Rast

6.6.1 Starta en rast

6.6.2 Avsluta Rast

Arbetsordning

Klicka pa Ta emot samtal i sidofaltet.

N&r du borjar ta rast anger du typen och schemalagd langd pa din rast. For att
bli tillganglig fér samtal, fax och e-post igen maste du avsluta pagaende rast.

Rast visas inte som standard i sidofaltet. Den maste konfigureras av en agent
med behdorighetsnivan Mellan eller Hég, via VSAdmin i WBM.

Rasters typ och langd konfigureras ocksa av en agent med behdrighetsnivan
Mellan eller Hog, via VSAdmin i WBM. Maximal rastlangd som stdds &r 90
minuter.

Arbetsordning

1) Klicka pa Rast i sidofaltet.
Popup-fonstret Valj Paus-typ visas.
2) Klicka pa nedatpilen och valj 6nskad typ av rast fran listan.
3) Ange 6nskad langd for rasten i faltet minut(er).
4) Klicka pa OK.

Arbetsordning

Klicka pa Ta emot samtal i sidofaltet.

6.7 Agentateruppringning
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Agentateruppringning gor det méjligt for en uppringare i kén att lamna ett
rostmeddelande (begaran om ateruppringning) till agenter. Réstbreviadan
behéller den ursprungliga uppringarens position i kon. Sa snart en lamplig agent
blir ledig tar den agenten emot ett samtal, hér réstmeddelandet som I1&mnats av
uppringaren och kan sedan ringa tillbaka till den uppringaren.

Om agenten nar uppringaren kan han eller hon flagga ateruppringningen
som avslutad. Om uppringaren inte kan nas kan agenten schemalagga en
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tidsinstalld paminnelse om att upprepa ateruppringningen. Vid tidpunkten for
utférandet placeras samtalet tillbaka i kon.

For att en agent ska kunna ta emot ateruppringningar maste den har funktionen
vara aktiverad i agenttilldelningen.

Om en foredragen agent har stallts in for en uppringare gors forst ett forsok
att dirigera férfragningarna om ateruppringning fran den uppringaren till
den prioriterade agenten. Om den féredragna agenten inte ar tillganglig
vidarebefordras férfragningar om ateruppringning till nagon tillganglig agent.

6.7.1 Ateruppringning

Innan du borjar

Du har accepterat ateruppringningssamtalet och lyssnat pa meddelandet fran
uppringaren.

Arbetsordning

Klicka pa Ring och darefter pa Ring.

6.7.2 Avsluta en ateruppringning

Innan du boérjar

Du har ringt ett ateruppringningssamtal och natt den som ringde upp.

Arbetsordning

1) Kiicka pa ™ Lagg pa i popupen pa skarmen for det inkommande myAgent-
samtalet.

2) Om det ar relevant anger du ett avslutningsskal. Se Ange en anledning till
avslutning.

3) Klicka pa Stanga i popupen pa skarmen for det inkommande myAgent-
samtalet.

6.7.3 Boka om motringning

Innan du borjar

Du har ringt tillbaka till uppringaren men annu inte natt honom eller henne.

Arbetsordning

1) Klicka pa Lagg pa i popup for det inkommande myAgent-samtalet.
2) Klicka pa Boka om.
3) Valj 6nskat Datum och 6nskad Tid.

4) Valj (valfritt) den agent som ska utféra motringningen och klicka pa OK.
Om ingen agent valjs kommer den ombokade motringningen att dirigeras
slumpmassigt till en tillgénglig agent.

5) Klicka pa Stang.
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6.8 Samtalsfunktioner

Du kan anvanda myAgent for att ringa samtal, parkera samtal eller éverfora
samtal.

Du kan vanligtvis utféra samtalsfunktioner pa skarmen myAgent inkommande
samtal samt i faltet Ring/Sok i huvudfénstret for myAgent.

Parkering av samtal

Den parkerade parten far hdra pausmusik eller ett meddelande tills samtalet
aterupptas.

Overfora ett samtal

Du kan konfigurera foéljande metoder for dverféring av ett samtal till en agent, en
ko eller en deltagare:

+ Blind 6verforing (aven kallad en okontrollerad éverféring):

Du kan 6verféra samtalet utan att det kréavs nagot svar fran deltagaren pa
destinationen for éverforingen.

+ Overvakad éverforing (konsultation éverforing):

— Popupen: vill den andra parten ta emot samtalet? visas.

— Om deltagaren svarar och accepterar 6éverforingen av samtalet klickar du
pa Ja.

— Annars klickar du pa Nej. Samtalsoverféringen avbryts och du fortsatter
samtalet.

Overféra ett samtal till en ko eller agent

Agenten som svarar pa samtalet kan lasa och redigera informationen for den
aktuella uppringaren och kan aven utféra avslutningen.

Svara pa ett samtal

Det ar mojligt att svara pa ett samtal som signaleras for en annan agent. Till
exempel om nagon agent lamnar sitt skrivbord utan att andra sin status (rast
etc.).

Narliggande begrepp
Element i anvandargranssnittet
Samtalshantering

Samtalslista

6.8.1 Initiera ett samtal
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Arbetsordning
| faltet Ring/Sok i huvudfonstret for myAgent goér du nagot av foljande:

* Ange telefonnumret i slagbar eller kanonisk form och tryck sedan pa Enter
eller klicka pa ' Ring for en post i listan Sokresultat.
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* Ange de forsta bokstaverna for ett namn (minst 3 tecken). | en lista med
sOkresultat visas da alla namn som bdérjar med de inmatade bokstaverna.

Klicka pa & Ring for énskad post.

Om du vill visa alla resultat trycker du pa Enter och véljer sedan énskad
post i sOkresultaten och gor nagot av foljande:

— Klicka pa onskat telefonnummer i snabbmenyn.
Klicka pa £* Ring.

Narliggande begrepp
Telefonnummerformat

6.8.2 Ringa ett samtal fran Samtalslista

Innan du bérjar

Panelen Samtalslista ar 6ppen. Se Oppna eller stanga panelen Samtalslista.

Arbetsordning

1) Klicka pa 6nskat samtal i Samtalslista.

2) Klicka pa Ring i snabbmenyn for detta samtal och valj 6nskat
telefonnummer.

Narliggande uppgifter
Oppna eller stdnga panelen Samtalslista

6.8.3 Ringa ett samtal fran den interna telefonboken

Innan du borjar

Panelen Intern telefonbok &r éppen. Se Oppna eller stidnga panelen med
telefonistknappar.

Arbetsordning

1) Klicka pa Intern telefonbok i sidofaltet.

2) Valj ett av féljande alternativ:

Valj relevant katalogpost och klicka pa ' Ring.
» Klicka pa 6nskat telefonnummer i snabbmenyn for relevant post i
telefonboken.

6.8.4 Ringa ett samtal med en telefonistknapp

Innan du borjar

Panelen Telefonistknappar ar éppen. Se Oppna eller stanga panelen Intern
telefonbok.
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Arbetsordning

Klicka pa relevant Telefonistknapp.

Narliggande begrepp
Telefonistknappar

6.8.5 Parkering av samtal

Arbetsordning

1) Valj ett av foljande alternativ:

Klicka pa Il Parkera i popupen pa skarmen for det inkommande
myAgent-samtalet.

Klicka pa Il Parkera i popupen for det inkommande myAgent-samtalet.
2) Nar du vill ateruppta samtalet har du féljande alternativ:

Klicka pa P> Aterta i popupen pa skarmen fér det inkommande myAgent-
samtalet.

Klicka pa P> Aterta i popupen for det inkommande myAgent-samtalet.

6.8.6 Overfora ett samtal till en agent

Innan du borjar

Du har accepterat ett samtal.

Arbetsordning

1) Valj ett av foljande alternativ:

Klicka pa P 6verforai popupen pa skarmen fér det inkommande

myAgent-samtalet.

Klicka pa P 6verfora i popupen for det inkommande myAgent-samtalet.
2) Markera eller avmarkera kryssrutan Visa endast tillgdngliga anvandare.
3) Valj ett av foljande alternativ:

+ Vaélj énskad agent och klicka pa Overféra.

* Ange numret for den 6nskade agenten i faltet Destination och klicka pa
Overfora.

4) Om du far en popup pa skdrmen med uppmaningen: Vill den andra
parten ta emot samtalet? klickar du pa Ja.

5) Klicka pa Stanga.
Resultat

Agenten som svarar pa samtalet kan lasa och redigera informationen for den
aktuella uppringaren och kan aven utféra avslutningen.
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6.8.7 Vidarekoppla ett samtal till en ko

Innan du borjar

Du har accepterat ett samtal.

Arbetsordning

1) Valj ett av foljande alternativ:

Klicka pa P? vidarebefordra detta samtal till en annan k& i popupen pa
skarmen for det inkommande myAgent-samtalet.

Klicka pa P? Vidarebefordra detta samtal till en annan ké i popupen for
det inkommande myAgent-samtalet.
2) Klicka pa 6nskad ko fran listan for att Overfora samtalet.

3) Om du far en popup pa skarmen med uppmaningen: Vvill den andra
parten ta emot samtalet? klickar du pa Ja.

4) Klicka pa Stanga.

Resultat

Agenten som svarar pa samtalet kan lasa och redigera informationen for den
aktuella uppringaren och kan aven utféra avslutningen.

6.8.8 Overfora ett samtal med en telefonistknapp

Innan du bérjar

Du har accepterat ett samtal.

Panelen Telefonistknappar ar 6ppen. Se Oppna eller stdnga panelen med
telefonistknappar.

Arbetsordning

1) Klicka pa telefonistknappen for 6nskad deltagare.

2) Om du far en popup pa skarmen med uppmaningen: Vvill den andra
parten ta emot samtalet? klickar du pa Ja.

Tips:

Efter dverféringen behandlas samtalet inte Iangre som ett
Contact Center-samtal.

Narliggande begrepp
Telefonistknappar

6.8.9 Svara pa ett samtal for en agent

Innan du borjar

Panelen Intern telefonbok ar dppen. Se Oppna eller stdnga panelen Intern
telefonbok
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Arbetsordning

1) Pa panelen Intern telefonbok klickar du pa 0 och markerar kryssrutan
Visa bara agenter.

2) Klicka pa Plocka samtal i snabbmenyn fér den agent for vilken samtalet
signaleras.

Efter att ha tagit samtalet kan du lasa och redigera informationen fér den
aktuella uppringaren och aven utféra avslutningen.

6.8.10 Svara pa ett samtal med en telefonistknapp

Innan du bérjar

Panelen Telefonistknappar &r éppen. Se Oppna eller stidnga panelen med
telefonistknappar.

Samtalet signaleras hos en agent som du har tilldelat en telefonistknapp.

Arbetsordning
Klicka pa Plocka samtal i snabbmenyn for telefonistknappen.

Efter att ha tagit samtalet kan du I&sa och redigera informationen fér den
aktuella uppringaren och aven utféra avslutningen.

Narliggande begrepp
Telefonistknappar

6.8.11 Spela in samtal
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Innan du borjar

Inspelning av samtal ar aktiverad i kommunikationssystemet och du har
accepterat ett samtal.

Den har uppgiften

Under inspelningen hoérs en varningston (pip) som upprepas med jamna
mellanrum. Om kommunikationssystemet ar konfigurerat for exempelvis
Frankrike far parterna ett meddelande i bérjan av inspelningen som indikerar att
samtalet spelas in. Nar inspelningen ar klar laggs den till i samtalslistan fér den
agent som spelar in.

Arbetsordning

1) Val;j ett av foljande alternativ:

Klicka pa @ Kiicka for att starta inspelning av ditt aktiva samtal i
popup-skarmen for det inkommande myAgent-samtalet.

Klicka pa o Spela in i popupen for det inkommande myAgent-samtalet.
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2) Om du vill stoppa inspelningen innan samtalet avslutats valjer du ett av
féljande alternativ:

Klicka pa @ Kiicka for att starta inspelning av ditt aktiva samtal i
popup-skarmen for det inkommande myAgent-samtalet.

Klicka pa [ | Stoppa insp. i popupfonstret for det inkommande myAgent-
samtalet.

Narliggande uppgifter
Lyssna pa en uppringares inspelning

6.8.12 Begar hjalp fran behorighetsnivan mellan eller hog

Innan du bérjar

Du har accepterat ett samtal.

Den har uppgiften

Under ett samtal kan du begéra hjalp fran en agent med behdrighetsnivan
mellan eller hdg. Nar du gér det kan du ange orsaken och vilken typ av hjalp du
behdéver: Snabbmeddelanden, samtalsdvervakning eller asidosattande. Du kan
ange hur bradskande din begaran ar genom att valja énskad svarstid.

Arbetsordning

1) Kiicka pa B Assistans i sidofaltet for popupen pa skarmen for det
inkommande myAgent-samtalet.
Popup-fonstret Assistans visas.

2) Klicka pa den understrukna texten uppe till hdger i fonstret Assistans och
valj ett av de tillgangliga alternativen:

a) Om du vill fa assistans genom snabbmeddelanden fran en agent med
behdrighetsniva mellan eller hog valjer du Text assistans begard.

b) Om du vill fa assistans genom asidosattande fran en agent med
behdrighetsniva mellan eller hdg valjer du Samtalsinbrytning begard.

¢) Om du vill f& assistans genom samtalsévervakning fran en agent med
behdrighetsniva mellan eller hog valjer du Samtalsovervakning begard.

3) Ange din anledning till begaran i faltet Begar information och klicka sedan
pa Begar.

Anm: Om du vill avsluta din begaran om assistans i fortid
klickar du pa Stoppa och stanger fonstret Assistans.

Om din begaran om assistans inte accepteras inom den
valda tidsperioden kan du initiera en ny begaran genom att
klicka pa Begar.

4) Efter att du har fatt meddelandet ... assisterar dig i ditt samtal
kan du utbyta ytterligare snabbmeddelanden genom att skriva in ditt
snabbmeddelande i det nedre faltet i fonstret och trycka pa Enter.
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6.9 Samtalslista

Samtalslistan visar detaljer om tidigare samtal, fax och e-post. Om sa dnskas
kan du filtrera dessa samtal efter tidsperiod, ko, agent och andra kriterier. Det ar
ocksa mojligt att gruppera posterna efter exempelvis typ, datum, ké och agent.
Du kan sodka i samtalslistan efter férnamn, efternamn och féretagsnamn.

For varje samtal, fax och e-post innehaller samtalslistan foljande information:

» Typ av samtal (symbol)

Symbol Typ av samtal

.} Inkommande samtal

Motringning

Q
. Inspelat samtal
Eh

Fax

E-post

« Samtals-ID

Borjar med 1 och ékas med 1 for varje nytt samtal, fax och e-post.

+ Startdatum

« Starttid

+ Ko

» Agent/status (Samtalsnummer for agenten, samtalsstatus, fax eller e-post,
t.ex. avbrutet samtal. For samtal som har transfererats utanfér contact center
visar den information om transferering och destination).

+ Kotid

* Prata

* Auvisering
+ CLI

« Titel for uppringaren eller avséndaren

« Efternamn fér uppringaren eller avsandaren
* Fornamn for uppringaren eller avsandaren

» Foretag for uppringaren eller avsandaren

* Kund-ID

+ Samtalet avslutat

* Schemalagd

For varje samtal i samtalslistan finns det ocksa en samtalshistorik med foljande
information om tidigare samtal frdn samma uppringare:

» Typ av samtal (symbol)

+ Samtals-ID

* Uppringarens Telefonnummer

+ Datum/tid

+ Ko

» Agent/Status (Agentens samtalsnummer/status for samtal, fax eller e-post,
t.ex. Avbrutet samtal. Vid 6verfoérda samtal visar den information om att
samtalet har transfererats tillsammans med 6verféringsdestinationen).
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For varje fax och e-postmeddelande i samtalslistan finns det ocksa en
samtalshistorik med foljande information om féregaende fax och e-post fran
samma avsandare:

» Typ av samtal (symbol)
+ Datum/tid

« Amne

Nérliggande begrepp
Samtalsfunktioner

6.9.1 Oppna eller stinga panelen Samtalslista

Detaljer om besvarade samtal, mottagna fax och e-postmeddelanden samt
Overgivna samtal och e-postmeddelanden visas i penelen Samtalslista.

Arbetsordning

1) Oppna panelen Samtalslista genom att klicka pa Samtalslista i sidoféltet.
Panelen 6ppnas i ett popup-fonster.

2) Stanga panelen Samtalslista:

a) Om panelen ar 6ppen i huvudfénstret fér myAgent klickar du pa
Samtalslista i sidofaltet.
b) Om panelen ar 6ppen i ett separat fonster klickar du pa x uppe till hoger.

Narliggande uppgifter

Ringa ett samtal fran Samtalslista
Frigbra en panel

Byta paneler

Zooma in eller zooma ut pa en panel

6.9.2 Filtrera samtalslista

Innan du borjar

Panelen Samtalslista ar dppen. Se Oppna eller stéanga panelen Samtalslista.

Arbetsordning

1) pa panelen Samtalslista klickar du pa O for att vélja nagot av foljande
alternativ: Idag, Igar, Denna vecka, Denna manad, Detta ar.

2) Valj onskad tidsperiod fran listrutorna Startdatum, Starttid, Slutdatum
och Sluttid.

3) Valj 6nskad ké i listrutan for koé.
4) Valj 6nskad agent i listrutan fér agenter.
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5)

6)

7)

8)

9)

10)

11)

12)

13)

Valj nagot av féljande alternativ for inkommande samtal genom att klicka
pa o]
* Om du vill visa dina inkommande samtal aktiverar du reglaget

Inkommande samtal.

* Om du inte vill visa dina inkommande samtal flyttar du reglaget
Inkommande samtal.

Valj nagot av féljande alternativ for e-post genom att klicka pa 0]

* Om du vill visa e-post aktiverar du reglaget Epost samtal.
* Om du inte vill visa ndgon e-post inaktiverar du reglaget Epost samtal.
Valj nagot av foljande alternativ for ateruppringning for fax genom att klicka

pa 02

* Om du vill visa fax aktiverar du reglaget Fax samtal.

* Om du inte vill visa fax inaktiverar du reglaget Fax samtal.

Valj nagot av féljande alternativ for ateruppringning for samtal genom att

klicka pa 02

*  Om du vill visa dina aterringningssamtal aktiverar du reglaget
Aterringningssamtal.

* Om du inte vill visa dina aterringningssamtal inaktiverar du reglaget
Aterringningssamtal.

Valj nagot av foljande alternativ for avslutade samtal genom att klicka pa

.

* Om du vill visa dina avslutade samtal aktiverar du reglaget Avslutat.
* Om du inte vill visa dina avslutade samtal inaktiverar du reglaget
Avslutat.

Valj nagot av foljande alternativ for ofullstdndiga samtal genom att klicka pa
o

* Om du vill visa dina ofullstandiga samtal aktiverar du reglaget
Ofullsténdig.

* Om du inte vill visa dina ofullstandiga samtal inaktiverar du reglaget
Ofulistandig.

Valj nagot av féljande alternativ for schemalagda samtal genom att klicka

pa 02

* Om du vill visa dina schemalagda samtal aktiverar du reglaget Endast
schemalagda samtal.

* Om du inte vill visa schemalagda samtal inaktiverar du reglaget Endast
schemalagda samtal.

Om du vill sortera samtalslistan i alfanumerisk stigande ordning klickar du

pa titeln for 6nskad kolumn. Klicka pa nytt om du vill sortera om i fallande

ordning.

Om du vill gruppera samtalen klickar du pa listrutan Gruppera efter och

valjer om posterna ska grupperas och i sa fall efter vilket kriterium.

Om du inte markerar minst en av kryssrutorna Inkommande samtal,

Epost samtal, Fax samtal, Aterringningssamtal, Avslutat, Ofullstindig

och Endast schemalagda samtal sa visas inget samtal.
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6.9.3 Visa historiken for en uppringare

Innan du borjar

Panelen Samtalslista ar 6ppen. Se Oppna eller stanga panelen Samtalslista.

Arbetsordning

1) Dubbelklicka pa énskat samtal i samtalslistan.
2) Kilicka pa Uppringarhistorik i popupen pa skarmen.

6.9.4 Visa historiken for en faxavsandare

Innan du borjar

Panelen Samtalslista ar 6ppen. Se Oppna eller stanga panelen Samtalslista.

Arbetsordning

1) Dubbelklicka pa 6nskat fax i samtalslistan.
2) Klicka pa Uppringarhistorik i popupen pa skarmen.

6.9.5 Visa historiken for en e-postavsandare

Innan du bérjar

Panelen Samtalslista ar 6ppen. Se Oppna eller stanga panelen Samtalslista.

Arbetsordning

1) Dubbelklicka pa 6nskat e-postmeddelande i samtalslistan.
2) Klicka pa Uppringarhistorik i popupen pa skarmen.

6.9.6 Lyssna pa en uppringares inspelning

Innan du borjar

Panelen Samtalslista ar 6ppen. Se Oppna eller stanga panelen Samtalslista.

Arbetsordning

1) Klicka pa 6nskat samtal i Samtalslista. Samtal med inspelningar har
symbolen o Spelain.

2) Klicka pa Spela upp i snabbmenyn for detta samtal.
Inspelningen spelas upp med systemets standardapplikation.

Narliggande uppgifter
Spela in samtal
Spela in samtal som handledare eller administrator
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6.10 Uppringarhistorik
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| popup-fénstret for ett inkommande samtal visar fliken Uppringarhistorik
historiken for uppringaren.

| uppringarhistoriken representerar varje post ett samtal. Varje rad visar den ké
som samtalet forst tilldelats, den agent som besvarade samtalet samt start-/
slutdatumet som samtalet hanterades av denna agent fran denna ké.

Om en samtalspost har flera segment (vilket betyder att samtalet 6verfordes
mellan olika agenter) visas en nedpil bredvid samtalsposten. Du kan klicka pa
den har pilen for att visa alla segment for detta samtal.

| en samtalspost med segment visar varje segment den ké som samtalet
tilldelats, den agent som hanterade samtalet samt start-/slutdatumet som
samtalet hanterades av denna agent fran denna ko.

| exemplet nedan hanterades samtalet med Samtals ID 275 av tva agenter och
det samtalet har féljaktligen tva segment.

Det forsta segmentet:

» Samtals ID 275

* Uppringare 603

» Startdatum och tid 30/5/2023 kl. 03:30:12
* Agenten som avslutade samtalet 602

+ KO test641

Det andra segmentet:

» Startdatum och tid 03:30:12

» Slutdatum och tid 03:30:47

» Agent som forst svarade pa samtalet s601 netw_1
+ Ko test640

& Inbound Call: 275 )

testo4]
Extension: 603

603 - £

J 275 603 10/7/2023 3:30:12 pp
m testod ] @ 5602 netw_2

Start Date End Date Agent Queue

10/7/2023 3:30:12 pp 10/7/2023 3:30:47 pp =601 netw_ 1 testbdd %

J 269 603 26/6/2023 2:53:28 pp
m testad 1 E =602 netw_2
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6.11 Vaggtavla med kodetaljer

Statistisk information om kder visas pa Vaggtavlan.
Vaggtavia

Vaggtavlan innehaller samtals-, fax- och e-poststatistik for nuvarande dag i
tabellform.

Som agent med behdrighetsnivan Lag kan du se varje kb som du for
narvarande ar tilldelad. Som agent med behdrighetsniva Mellan eller Hog kan
du se alla kéer samt deras totala varden. Féljande varden visas:

- Ko
+ Samtal i ko

Antal samtal, fax och e-postmeddelanden.
* Inloggade agenter

Antal inloggade agenter
+ Samtal langst i ko

Vantetid i sekunder for det aldsta samtalet, faxet eller e-postmeddelandet.
+ Agent med langst tid som inaktiv

Tid som forflutit i sekunder sedan det senaste samtalet, faxet eller e-
postmeddelandet mottogs.

+ Besvarade samtal idag

Totalt antal besvarade samtal, mottagna fax och e-postmeddelanden idag.
* Avbrutna samtal idag

Totalt antal avbrutna samtal och e-postmeddelanden idag.
+ Totala samtal

Totalt antal besvarade samtal, mottagna fax och e-postmeddelanden,
samt avbrutna samtal och e-postmeddelanden (utom samtal, fax och e-
postmeddelanden som star i ko for narvarande).

6.11.1 Visa panelen Vaggtavla

Arbetsordning
1) Klicka pa Vaggtavla i sidofaltet om vaggtavlepanelen inte ar 6ppen.

Om det behdvs klickar du pa *** for att visa den har knappen.
2) Oppna panelens verktygsfalt. Se Oppna menyn Alternativ for panelen.

3) Kiicka pa £} Alternativ.
4) Valj Vaggtavla fran listrutan.

Nérliggande uppgifter

Frigora en panel

Byta paneler

Zooma in eller zooma ut pa en panel

A31003-P3030-U125-16-5319, 06/2025

myAgent, Bruksanvisning

47



Funktioner fér agenter
Servicegrad

6.12 Servicegrad

Diagrammet Servicegrad visar i realtid ett balkdiagram med statistisk
information om servicekvaliteten i kderna for den aktuella 24-timmarsperioden.

Som agent med behdrighetsnivan agent ser du alla kder du ar tilldelad. Som
agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator ser du alla koer.

Agenter med behdrighetsniva dvervakare eller administratdr kan satta
bérvarden for servicekvaliteten i WBM. Genom att jamféra bérvardena med de
faktiska kotiderna for samtalen kan kvalitetsbedémningar géras.

6.12.1 Visar diagram over servicegrad

Arbetsordning
1) Klicka pa Véggtavla i sidofaltet om vaggtavlepanelen inte ar 6ppen.

Om det behdvs klickar du pa s+ for att visa den har knappen.
2) Oppna panelens verktygsfalt. Se Oppna menyn Alternativ for panelen.

3) Kiicka pa £} Alternativ.
4) Valj Servicegrad i listrutan.

Narliggande uppgifter

Frigbra en panel

Byta paneler

Zooma in eller zooma ut pa en panel

6.13 Genomsnittstider

Grafen Genomsnittstider visar ett stapeldiagram i realtid med statistisk
information om vantetider i kder och samtalstider for den innevarande 24-
timmarsperioden.

Som agent med lag behorighetsniva kan du se varje k6 som du for narvarande
ar tilldelad till. Som agent med behdrighetsniva mellan eller hdg kan du se alla
kéer. Féljande varden visas:

*  Genomsnittlig tid i ko (sekunder)

Uppdateras vid slutférandet av varje nytt inkommande samtal och varje nytt
inkommande fax och e-postmeddelande.

+ Genomsnittlig samtalstid (sekunder)

Uppdateras vid slutférandet av varje nytt inkommande samtal och varje nytt
inkommande fax och e-postmeddelande.

6.13.1 Visar diagram for genomsnittstider
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Arbetsordning
1) Klicka pa Véggtavla i sidofaltet om vaggtavlepanelen inte ar 6ppen.

Om det behdvs klickar du pa s+ for att visa den har knappen.
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2) Oppna panelens verktygsfalt. Se Oppna menyn Alternativ fér panelen.

3) Kiicka pa ¥ Alternativ.
4) Valj Genomsnittstider i listrutan.

Nérliggande uppgifter

Frigora en panel

Byta paneler

Zooma in eller zooma ut pa en panel
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7 Funktioner for behorighetsnivan mellan eller hog

En agent med behdrighetsnivan mellan eller hég har utdkade behdrigheter.
Férutom de vanliga funktionerna som ar tillgangliga for behdrighetsnivan lag
kan agenter med behdérighetsnivan mellan eller hdg komma at ytterligare
funktioner i myAgent. Till exempel kan en eller flera agenter tilldelas till kber, tas
bort fran kder och aven flyttas mellan koer. Agenttilldelningen (bindning) kan
anvandas for att definiera egenskaperna for en agent inom en ko.

7.1 Visuell wallboard

Den visuella vaggtavlan ar endast tillganglig for agenter med behoérighetsnivan
Mellan eller Hog.

Den visar féljande alternativ:
For varje ko:

+ Aktiva samtal

+ Totala samtal

» Tillgdangliga agenter

+ Totalt antal agenter

» Servicegrad (procentbaserat)

+ Besvarade/Avbrutna samtal (procentbaserat)
» Tid/Rotationsintervall

For varje agent:

+ Agentstatus

*  Genomsnittlig samtalstid
* Avg. Aviseringstid

+ Total

7.1.1 Visa panelen Visuell wallboard

Arbetsordning
1) Klicka pa Vaggtavla i sidofaltet om vaggtavlepanelen inte ar 6ppen.

Om det behdvs klickar du pa =+ for att visa den har knappen.
2) Oppna panelens verktygsfalt. Se Oppna menyn Alternativ fér panelen.

3) Kiicka pa £} Alternativ.
4) Valj Visuell wallboard fran listrutan.

7.1.2 Konfigurera Visuell wallboard

Den har uppgiften

Visuell wallboard kan konfigureras att rotera med specifika intervall mellan
tillgangliga kder och totalt.
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Agenttilldelning (bindning)

Arbetsordning

1) Oppna panelens verktygsfalt. Se Oppna menyn Alternativ for panelen.
2) Hall muspekaren 6ver Visuell wallboard for att visa menyn med alternativ.
3) Under Visa kéer markerar du eller avmarkerar en ko att visa eller dolja.

4) Markera eller avmarkera Visa totalt antal for att visa eller dolja information
om alla kder (totalt).

5) Stallin ett varde mellan 5 och 180 sekunder i inmatningsfaltet for alternativet
Rotera var [ ] sekunder.

7.2 Agenttilldelning (bindning)

Agenttilldelningen (bindning) definierar egenskaperna for en agent inom en ko.
Agenttilldelning (bindning)

En agent med behdrighetsnivan mellan eller hog kan tilldela agenter till en eller
flera koer, ta bort agenter fran koer eller flytta agenter mellan kder. Dessutom
kan denna agent definiera foljande egenskaper for agenttilldelning:

*  Huvud Agent eller Overflow Agent

Samtal, fax och e-post distribueras enhetligt till huvudagenter. En overflow-
agent far daremot ett samtal, fax eller e-post endast nar ett angivet antal
eller en specificerad vantetid dverskrids.

» Aktivera Agent aterringning

Agentateruppringning gor det majligt fér en uppringare i kon att lamna ett
réstmeddelande till agenter. Sa snart en [amplig agent blir ledig tar den
agenten emot ett samtal, hor rostmeddelandet som Iamnats av uppringaren
och kan sedan ringa tillbaka till den uppringaren.

* Kunskapsniva

Kunskapsnivaer kan reglera distributionen av samtal, fax och e-post till
agenter. Agenter med hogre kunskapsniva ges foretrade vid distributionen. |
de fall da alla agenter har samma kunskapsniva far den agent som har varit
ledig langst nasta samtal, fax eller e-post.

* Arbetstid

Varaktighet for standardarbetstiden i sekunder. Arbetstid gor det maojligt for
agenter att utféra de administrativa uppgifter som kan vara nédvandiga efter
att ha avslutat ett samtal eller last ett fax eller ett e-postmeddelande innan
de tar sig an nasta samtal, fax eller e-postmeddelande.

* Overflow efter antal samtal i kon.

Samtal, fax och e-post som dverskrider detta maximala antal tas emot av en
overflow agent.

+ Overflow efter antal sekunder i kon.

Samtal, fax och e-post som overskrider denna vanteperiod tas emot av en
overflow agent.

Omradet Agentbindningslista visar vilka agenter som har tilldelats vilka koer.
Du kan valja om dessa tilldelningar ska visas for alla kder eller endast for vissa
koer.

Agentstatus
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| omradet Agentbindningslista ger symbolen fér en agent information om
agentens status.

Symbol Status Tillganglig
for samtal,
fax och e-

postmeddelanden

@ Inloggad, huvudagent X

Agenten ar inloggad i kéerna och ar huvudagent
i denna k6. Sadana agenter kan vélja och logga
in fran valfri ledig telefon for att ta emot Contact
center-samtal.

Inloggad, overflow-agent X

te)

Agenten ar inloggad i kéerna och ar overflow-agent
i denna k6. Sadana agenter kan vélja och logga

in fran valfri ledig telefon for att ta emot Contact
center-samtal.

@ Utloggad, huvudagent -

Agenten ar inte inloggad till kderna. For att vara
tillganglig for samtal, fax och e-post maste agenten
forst logga in till kderna.

@\ Utloggad, overflow-agent -

Agenten ar inte inloggad till kberna. For att vara
tillganglig fér samtal, fax och e-post maste agenten
forst logga in till kderna.

Inkommande samtal (innan telefonen ringer) -

Telefonen ringer -

Agenten talar i telefonen -

Efterbehandling efter ett samtal, fax eller e-
postmeddelande

D
a
{c Agenten ringer upp -
'
&

Efter att ha avslutat ett samtal eller Iast ett fax

eller e-postmeddelande har agenten fortfarande
popupen pa skarmen 6ppen. For att vara tillganglig
for samtal, fax och e-post pa nytt maste agenten
stanga popupen pa skarmen.
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Symbol

Status Tillgénglig
for samtal,
fax och e-

postmeddelanden

Forsenad efter samtal, fax eller e-postmeddelande

Efter att ha slutfort ett samtal eller 1ast ett fax
eller e-postmeddelande har agenten lamnat den
tillhérande skarmen dppen fér lange. For att vara
tillganglig for samtal, fax och e-post pa nytt maste
agenten stanga popupen pa skarmen. Tiden

for forsening bérjar efter att agenten har stangt
popuoen och tiden pa skarmen har 16pt ut.

Arbetstid, med indikation eller aterstadende tid (i
sekunder)

Nar ett samtal avslutas (fax eller e-post) och

den tillhdrande skarmbilden stéangs startar
standardarbetstiden automatiskt fér agenten. Efter
avslutad arbetstid &ndras agenten automatiskt

till tillgangligt 1dge. Agenten kan vélja att férlanga
arbetstiden, mer &n en gang om det skulle
behdvas. For att vara tillganglig for nya samtal,
fax och e-postmeddelanden maste agenten forst
avsluta den pagaende arbetstiden eller vanta tills
den 16pt ut.

Pa rast, med angivande av tidpunkt for aterkomst

Agenten anger typ och schemalagd varaktighet i
boérjan av rasten. For att vara tillganglig for samtal,
fax och e-post pa nytt maste agenten avsluta den
pagéende rasten.

Forsenad efter rast

Agenten har inte avslutat sin rast &ven om den
schemalagda rasttiden har gatt ut. For att vara
tillganglig for samtal, fax och e-post pa nytt maste
agenten avsluta den pagaende rasten.

Ej for permanent tillgangliga agenter:
Missat samtal, fax eller e-postmeddelande

Agenten har inte accepterat ett samtal, fax eller
e-postmeddelande. Popup pa skarmen Missat
samtal visas med meddelandet: Du har missat
ett samtal. For att fortsatta ta emot
samtal, klicka p& knappen nedan. For
att vara tillganglig for samtal, fax och e-post pa
nytt maste klicka pa popupen Ta emot samtal pa
skarmen.

En agent med behdrighetsnivan mellan eller hog kan &ndra statusen for en
agent. Det kraver att relevant agent redan har startat myAgent.
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Till exempel, om en agent inte har accepterat ett samtal, fax eller e-
postmeddelande tilldelas agenten statusen "Inte tillganglig". Agenter med
behdrighetsnivan mellan eller hog kan andra denna status for att géra agenten
tillganglig pa nytt fér samtal, fax och e-postmeddelanden.

Dessutom kan en agent loggas in i en ko eller loggas ut fran den.

Anm: Narhelst en inloggad agent &ndrar sin narvarostatus
i myPortal for Desktop, myPortal for Outlook och myPortal
@Work loggas den agenten automatiskt ut fran kon.

7.2.1 Tilldela agenter till en ko

Innan du bérjar

Du ar en agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator.

Arbetsordning
1) Val;j ett av foljande alternativ for att valja agenten:
» GOor sa har om du vill valja agent via den interna telefonboken:

Klicka pa Intern telefonbok i sidofaltet.

Klicka pa ok popup-fonstret Intern telefonbok som visas.
Markera kryssrutan Visa bara Agenter.

Dra relevant agent fran den interna telefonboken till dnskad ko i
Agentbindningslistan.
+ Om du vill vdlja agenten via telefonistknapparna, gor du sa har:

Klicka pa Telefonistknappar i sidofaltet.

Dra relevant agent fran agentbindningslistan till dnskad ko i
Agentbindningslistan.

Popup-fonstret Agent Ko tillhérighet visas for denna agent.
2) Valj ett av foljande alternativ:

» Om agenten ska ta emot samtal, fax och e-post utan hansyn till
belastningen i kdn valjer du Huvud Agent fran listrutan Typ.

* Om agenten bara ska ta emot samtal, fax och e-post da koén ar
Overbelastad valjer du Overflow Agent fran listrutan Typ.

3) Valj ett av foljande alternativ:

* Om agenten ska tillatas ta emot ateruppringningar markerar du
kryssrutan Aktivera Agent aterringning.

* Om agenten ska forhindras fran att ta emot ateruppringningar avmarkerar
du kryssrutan Aktivera Agent aterringning.

4) Ange ett procentvarde for Kunskaps niva for agenten.

Med hjalp av kunskapsnivaer gar det att reglera distributionen av samtal,
fax och e-post till olika agenter fran en k6. Agenter med hogre kunskapsniva
ges foretrade under distributionen. | de fall da alla agenter har samma
kunskapsniva far den agent som har varit ledig langst nasta samtal, fax eller
e-post.
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5) Ange den automatiska arbetstiden i sekunder fér agenten i denna ko i faltet

Arbetstid.

6) Om du har valt Overflow Agent:

a) Ange det maximala antalet samtal, fax och e-post i faltet Overflow
efter antal samtal i kon. Samtal, fax och e-post som Gverskrider detta
maximala antal tas emot av en overflow agent.

b) Ange den tid efter vilken ett inkommande samtal, fax eller e-post ska
vidarebefordras till en overflow agent i faltet Overflow efter antal
sekunder i kon.

7) Klicka pa OK.

Narliggande uppgifter
Redigera agenttilldelningar
Flytta agenter mellan kder
Ta bort agenter fran koer

7.2.2 Redigera agenttilldelningar

Innan du boérjar

Du ar en agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator.

Arbetsordning
1) Valj ett av foljande alternativ:

+ Kilicka pa relevant agent eller klicka pa Egenskaper i snabbmenyn for
den agenten i den kon i omradet Agentbindningslista.

Fonstret Agent Ko tillhérighet visas for denna agent.
2) Valj ett av foéljande alternativ:

+ Om agenten ska ta emot samtal, fax och e-post utan hansyn till
belastningen i kdn valjer du Huvud Agent fran listrutan Typ.

+ Om agenten bara ska ta emot samtal, fax och e-post da kén ar
Overbelastad véljer du Overflow Agent fran listrutan Typ.

3) Valj ett av foljande alternativ:

* Om agenten ska tillatas gora ateruppringningar markerar du kryssrutan
Aktivera Agent aterringning.

+ Om agenten ska forhindras fran att géra ateruppringningar avmarkerar du
kryssrutan Aktivera Agent aterringning.

4) Ange ett procentvarde for Kunskaps niva for agenten.

Med hjalp av kunskapsnivaer gar det att reglera distributionen av samtal,
fax och e-post till olika agenter fran en k6. Agenter med hdgre kunskapsniva
ges foretrade under distributionen. | de fall da alla agenter har samma
kunskapsniva far den agent som har varit ledig langst nasta samtal, fax eller
e-post.

5) Ange den automatiska arbetstiden i sekunder for agenten i denna ko i faltet
Arbetstid.
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6) Om du har valt Overflow Agent:

a) Ange det maximala antalet samtal, fax och e-post i faltet Overflow
efter antal samtal i kon. Samtal, fax och e-post som Gverskrider detta
maximala antal tas emot av en overflow agent.

b) Ange den tid efter vilken ett inkommande samtal, fax eller e-post ska
vidarebefordras till en overflow agent i faltet Overflow efter antal
sekunder i kén.

7) Klicka pa OK.

Narliggande uppgifter
Tilldela agenter till en ko

7.2.3 Flytta agenter mellan koer
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Innan du bérjar

Du ar en agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator.

Arbetsordning

1) Dra den 6nskade agenten fran den befintliga kdn och slapp till énskad annan
ko i omradet for agentbindningslista. Fonstret Agent Ko tillhorighet visas
fér denna agent.

2) Valj ett av foljande alternativ:

* Om agenten ska ta emot samtal, fax och e-post utan hansyn till
belastningen i kon valjer du Huvud Agent fran listrutan Typ.

* Om agenten bara ska ta emot samtal, fax och e-post da koén ar
Overbelastad valjer du Overflow Agent fran listrutan Typ.

3) Valj ett av foljande alternativ:

» Om agenten ska tillatas gora ateruppringningar markerar du kryssrutan
Aktivera Agent aterringning.

» Om agenten ska forhindras fran att gora ateruppringningar avmarkerar du
kryssrutan Aktivera Agent aterringning.

4) Ange ett procentvarde for Kunskaps niva for agenten.

Med hjalp av kunskapsnivaer gar det att reglera distributionen av samtal,
fax och e-post till olika agenter fran en k6. Agenter med hogre kunskapsniva
ges foretrade under distributionen. | de fall da alla agenter har samma
kunskapsniva far den agent som har varit ledig 1angst nasta samtal, fax eller
e-post.
5) Ange den automatiska arbetstiden i sekunder fér agenten i denna ko i faltet
Arbetstid.
6) Om du har valt Overflow Agent:
a) Ange det maximala antalet samtal, fax och e-post i faltet Overflow
efter antal samtal i kon. Samtal, fax och e-post som Gverskrider detta
maximala antal tas emot av en overflow agent.

b) Ange den tid efter vilken ett inkommande samtal, fax eller e-post ska
vidarebefordras till en overflow agent i faltet Overflow efter antal
sekunder i kon.

7) Klicka pa OK.
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Narliggande uppgifter
Tilldela agenter till en ko

7.2.4 Ta bort agenter fran koer

Innan du boérjar

Du ar en agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator.

Arbetsordning

| omradet Agentbindningslista hittar du relevant agent for 1amplig ké och
klicka pa snabbmenyn fér Ta bort.

Narliggande uppgifter
Tilldela agenter till en ko

7.2.5 Andra agentens status

Innan du borjar
Du ar en agent med behdrighetsniva évervakare eller administrator.

Agenten i fraga har startat myAgent.

Arbetsordning

| omradet Agentbindningslista hittar du relevant agent for [Amplig kd och valjer
ett av féljande alternativ fran snabbmenyn.

* Om du vill logga in en utloggad agent i en ko klickar du pa Logga in i koer.
*  Om du vill logga ut en inloggad agent fran en ko klickar du pa Logga ut.

* Om du vill gora en otillgénglig agent (till exempel efter ett missat samtal)
tillganglig igen for samtal, fax och e-post klickar du pa Ta emot samtal.

7.2.6 Anpassa visningen av agentbindningslista

Innan du borjar

Du ar en agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator.

Arbetsordning

1) Hall muspekaren dver Agenter i omradet Agentbindningslista och klicka
pa 0]

2) Flytta reglagen for de kder som du vill ska visas i omradet
Agentbindningslista till PA.

3) Flytta reglagen for de kéer som du inte vill ska visas i omradet
Agentbindningslista till AV.

7.2.7 Visa fonstret Agent Ko tillhorighet
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Overvaka samtal och begéra assistans

Den har uppgiften

Arbetsordning

| agentbindningslistan haller du muspekaren 6ver den agent som du vill visa
information om.
Popfénstret Agent Ko tillhérighet visar den foljande informationen om agenten:

* Namn
« Ko
« Agenttyp

+ Aterringnings agent
* Kunskapsniva
* Arbetstid

7.3 Overvaka samtal och begéara assistans
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Du kan spela in samtal fér 6vervakning, spara dem som WAV-filer eller skicka
dem per e-post. Agenter kan fa assistans genom att snabbmeddelanden, tyst
overvakning av samtal eller till och med ett asidosattande av ett samtal.

Spela in samtal

Under inspelningen hoérs en varningston (pip) som upprepas med jamna
mellanrum. Om kommunikationssystemet ar konfigurerat for exempelvis
Frankrike far parterna ett meddelande i bérjan av inspelningen som indikerar att
samtalet spelas in. Nar inspelningen ar klar laggs den till i samtalslistan for den
agent som spelar in.

Samtalsovervakning (landsberoende)

Du kan lyssna pa en annan agents samtal obemarkt (samtalsévervakning).
For tyst 6vervakning av ett samtal maste tjansten Samtalsévervakning eller Tyst
overvakning finnas i kommunikationssystemet.

Asidositta ett samtal

Du kan aven asidosatta ett samtal for att ge anvisningar till agenten utan att
uppringaren lagger marke till det. Under en inbrytning kan ett samtal avbrytas
under upp till tva sekunder.

For asidosattande av ett samtal maste tjansten Discreet Call finnas i
kommunikationssystemet.

Placering av ett samtal i en ko

Du kan flytta ett vantande samtal till den forsta positionen i kon sa att det
shabbare kan besvaras av nasta tillgangliga agent.

Assistans
Popupen Assistans pa skarmen visar en lista dver alla agenter som for

narvarande begar assistans. Listan inkluderar Anledning, Tid kvar for ett
svar, Fornamn, Efternamn och Foretag for uppringaren samt vilken typ av
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assistans som 6nskas: Text assistans begird (snabbmeddelande), Asidosatt
begard eller Samtalsévervakning begard. Snabbmeddelanden ar tillgangligt
for alla typer av assistans. Du kan svara pa en begaran om assistans eller
avsla begaran. Om du inte behandlar en begaran inom svarstiden avbryts

den. Endast en agent med behorighetsniva mellan eller hog kan acceptera en
begaran om assistans.

Spara och skicka fax och e-post

fax kan sparas i PDF- eller TIFF-format och skickas per e-post.

e-post kan sparas i EML-format och skickas som EML-fil per e-post.

7.3.1 Spela in samtal som handledare eller administrator

Innan du borjar
Inspelning av samtal ar aktiverat i kommunikationssystemet.
Du ar en agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator.

Aktiva samtal-panelen ar 6ppen; se Oppna eller stanga panelen Live-samtal .

Arbetsordning

1) Pa Aktiva samtal-panelen letar man reda pa det aktuella samtalet och
klickar pa Spela in i snabbmenyn fér detta samtal.

2) Om du vill stoppa inspelningen innan samtalet avslutas klickar du pa Stoppa
insp. i snabbmenyn fér detta samtal.

Narliggande uppgifter
Lyssna pa en uppringares inspelning

7.3.2 Spara inspelningen av ett samtal

Innan du boérjar
Du ar en agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator.

Panelen Samtalslista ar 6ppen. Se Oppna eller stanga panelen Samtalslista.

Arbetsordning

1) Pa panelen Samtalslista valjer du det relevanta samtalet och klickar pa
Spara som fran snabbmenyn for det samtalet.

2) Valj den katalog dar filen ska sparas.
3) Ange 6nskat namn i faltet Filnamn och klicka pa Spara.

7.3.3 Skicka inspelningen av ett samtal via e-post

Innan du bérjar
Du ar en agent med behorighetsniva dvervakare eller administrator.

Panelen Samtalslista ar 6ppen. Se Oppna eller stanga panelen Samtalslista.
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7.3.4 Spara ett fax

Arbetsordning

1) Pa panelen Samtalslista valjer du inspelningen for det relevanta samtalet
och klickar pa Skicka i e-postmeddelande fran snabbmenyn for detta
samtal.

Systemets standardprogram for e-post 6ppnas. Kontaktens namn,
telefonnummer och agentinformationen inkluderas i brédtexten for e-
postmeddelandet.

2) Ange e-postadressen till 5nskad(e) mottagare i falten Till och Kopia.
3) Ange 6nskad text i faltet Amne.
4) Klicka pa Skicka.

Inspelningen av samtalet skickas som en bilaga till e-postmeddelandet som
WAVil.

Innan du borjar
Du ar en agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator.

Panelen Samtalslista ar 6ppen. Se Oppna eller stanga panelen Samtalslista.

Arbetsordning

1) Pa panelen Samtalslista valjer du det relevanta faxmeddelandet och klickar
pa Spara som i snabbmenyn for det faxmeddelandet.

2) Valj den katalog dar filen ska sparas.

3) Ange 6nskat namn i faltet Filnamn och klicka pa Spara.

7.3.5 Skicka ett fax per e-post
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Innan du borjar
Du ar en agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator.

Panelen Samtalslista ar 6ppen. Se Oppna eller stanga panelen Samtalslista.

Arbetsordning

1) Pa panelen Samtalslista valjer du det relevanta faxmeddelandet och klickar
pa Skicka i e-postmeddelande fran snabbmenyn for det faxmeddelandet.
Systemets standardprogram for e-post 6ppnas. Kontaktens namn,
telefonnummer och agentinformationen inkluderas i brédtexten for e-
postmeddelandet.

2) Ange e-postadressen till 5nskad(e) mottagare i falten Till och Kopia.

3) i faltet Amne andrar du den férkonfigurerade texten om det skulle behévas.
Som standard anges nummer for K6 och Samtals ID.

4) Klicka pa Skicka.

Faxet skickas som PDF- eller TIFF-filer i e-postbilagan.
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7.3.6 Spara ett e-postmeddelande i EML-format

Innan du borjar
Du ar en agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator.

Panelen Samtalslista ar 6ppen. Se Oppna eller stanga panelen Samtalslista.

Arbetsordning

1) Pa panelen Samtalslista valjer du det relevanta e-postmeddelandet och
klickar pa Spara som i snabbmenyn for det e-postmeddelandet.

2) Valj den katalog dar filen ska sparas.

3) Ange 6nskat namn i faltet Filnamn och klicka pa Spara.

7.3.7 Skicka ett e-postmeddelande via e-post

Innan du boérjar
Du ar en agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator.

Panelen Samtalslista ar 6ppen. Se Oppna eller stanga panelen Samtalslista.

Arbetsordning

1) Pa panelen Samtalslista valjer du det relevanta e-postmeddelandet
och klickar pa Skicka i e-postmeddelande fran snabbmenyn for det e-
postmeddelandet.

2) Kiicka pa Skicka i e-postmeddelande i snabbmenyn for detta e-
postmeddelande.

3) Ange e-postadressen till 5nskad mottagare i faltet Till.
4) Ange 6nskad text for Amne.
5) Klicka pa Skicka.

E-postmeddelandet skickas som en EML-fil i e-postbilagan.

7.3.8 Overvakningssamtal (landsberoende)

Innan du bérjar
Du ar en agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator.

Aktiva samtal-panelen ar éppen; se Oppna eller stanga panelen Live-samtal.

Arbetsordning

P& Aktiva samtal-panelen letar man reda pa det aktuella samtalet och klickar
pa Overvaka detta samtal i snabbmenyn for samtalet.

7.3.9 Asidositta ett samtal

Innan du borjar
Du ar en agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator.

Aktiva samtal-panelen ar 6ppen; se Oppna eller stdnga panelen Live-samtal.
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Funktioner for behorighetsnivan mellan eller hog

Arbetsordning

Pa Aktiva samtal-panelen letar man reda pa det aktuella samtalet och klickar
pa Ga in pa samtalet i snabbmenyn for samtalet.

Tips: Under en asidosattning kan ett samtal avbrytas med upp
till tva sekunder.

7.3.10 Andra ett samtals koposition

Innan du bérjar
Du ar en agent med behdorighetsniva dvervakare eller administrator.

Aktiva samtal-panelen ar 6ppen; se Oppna eller stinga panelen Live-samtal.

Arbetsordning

Pa Aktiva samtal-panelen letar man reda pa det aktuella samtalet och klickar
pa Flytta till topposition i snabbmenyn for samtalet.

7.3.11 Acceptera begaran om assistans

Innan du bérjar

Du ar en agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator.

8 visas uppe till héger i huvudfénstret for myAgent.

Arbetsordning

1) Kiicka pa 8.
Popup-fonstret Assistans visas.

2) Hall muspekaren éver posten for en agent for att visa alternativen for
konfiguration av begéaran. Du kan antingen assistera genom att svara pa
begaran eller valja att avsla den.

3) Om du vill avsla begaran klickar du pa Avvisa och hoppar éver de
aterstaende stegen. Om du inte vill avsla begaran fall hoppar du éver detta
steg och fortsatter med steg 4.

4) Beroende pa typen av begéaran visas olika assistansikoner. Assistera:

Om samtalsinbrytning begars klickar du pa 3 for att asidosétta agentens
samtal.

Om textassistans efterfragas klickar du pa & for att utbyta
snabbmeddelanden med agenten.

Om samtalsévervakning begérs klickar du pa D for att lyssna pa
agentens samtal.

Snabbmeddelanden kan aven utbytas med en agent efter att agentens
samtal har asidosatts.

Skriv in ditt snabbmeddelande i det nedre féltet i fonstret och tryck pa
Enter.

5) Om du vill avsluta assistansen klickar du pa Stoppa.
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Funktioner for behorighetsnivan mellan eller hog
Overvaka koer

7.4 Overvaka koer

Statusen for en ko kan dvervakas baserat pa antalet vantande samtal och
vantetiden for ett samtal.

Overvakning av antalet viantande samtal, fax och e-postmeddelande

| omradet Agentbindningslista ger symbolen for en ko information om dess

status.
Symbol Status
m Normal
)_!a Larm fér antal vantande samtal, fax och e-postmeddelande

Antalet vantande samtal, fax och e-postmeddelande i

denna k& har dverskridit troskelvardet. For varje ko kan ett
larmtroskelvarde for antalet vantande samtal konfigureras i
WBM av en agent med behdrighetsnivan mellan eller hog.

Overvaka vintetiden for samtal och e-post

Samtal och e-post dar vantetiden i kon har dverskridit larmtroskelvardet visas i
rott for Live-samtal. For varje ko kan ett larmtroskelvarde for tid konfigureras i
WBM av en agent med behérighetsnivan mellan eller hog.

Larmmeddelande
En agent med behorighetsnivan mellan eller hog kan aktivera foljande

funktioner, som till exempel varningar for larm i myAgent:

* myAgent alltid éverst for larm
* Larmton

7.4.1 Aktivera eller inaktivera popup for larm pa skdarmen

Innan du borjar

Du ar en agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator.

Arbetsordning
1) Klicka pa Installning i sidofaltet.

Om det behdvs klickar du pa *+¢ for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Aviseringar.

3) Valj ett av foljande alternativ om antalet vantande samtal, fax och e-postien
ko har dverskridit troskelvardet for larm:

*  Om du vill att myAgent ska visas automatiskt i forgrunden under
larmférhallanden markerar du kryssrutan Popupfonster ndar samtal
uppfyller larmvillkor.

+ Om du inte vill att myAgent ska visas automatiskt i forgrunden under
larmforhallanden avmarkerar du kryssrutan Popupfonster ndr samtal
uppfyller larmvillkor.
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Funktioner for behorighetsnivan mellan eller hog

Ovriga funktioner

4) Klicka pa Spara.

7.4.2 Aktivera eller inaktivera varningston

7.5 Ovriga funktioner

Innan du bérjar

Du ar en agent med behérighetsniva évervakare eller administrator.

Arbetsordning
1) Klicka pa Instéllning i sidoféltet.

Om det behdvs klickar du p& **+ for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Aviseringar.
3) Valj ett av foljande alternativ om antalet vantande samtal, fax och e-post i en
k6 har dverskridit troskelvardet for larm:
»  Om du vill aktivera alarmtonen markerar du kryssrutan Spela upp signal
nar samtalen nar larmniva.

* Om du vill inaktivera alarmtonen avmarkerar du kryssrutan Spela upp
signal ndr samtalen nar larmniva.

4) Klicka pa Spara.

Du kan ta bort samtalsanteckningar i popupen pa skarmen.

7.5.1 Ta bort samtalsanteckningar

64

Innan du borjar
Du ar en agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator.

Panelen Samtalslista ar 6ppen. Se Oppna eller stanga panelen Samtalslista.

Arbetsordning

1) Pa panelen Samtalslista dubbelklickar du pa dnskat samtal.
Popup-fonstret Inkommande samtal visas.
2) Klicka pa Anteckningar i popupen pa skarmen.

3) Kiicka pa den dnskade deltagaren i anteckningslistan och darefter pa I
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8 Kataloger

Dina kontakter organiseras i kataloger.

Kataloger

myAgent erbjuder féljande telefonbdcker som stddjer dessa funktioner:

Symbol

—

Telefonbok

Intern telefonbok

Innehaller:

Anvéndare, specifikt interna deltagare
och MULAP-grupper som har visning
aktiverad i systemet, med deras
Narvarostatus (endast systemtelefoner).
Om en deltagare &r franvarande visas
planerad aterkomsttid i kolumnen
Returtid, om deltagaren tillatit visning
av sin narvaro for dig. Dessutom

visas eventuell informationstext som
deltagaren matat in.

Virtuella anvandare, markerade med
ikonen

Grupper, markerade med ikonen i

UCD-grupper, vilket innebar grupper av
abonnenter som kan nas med ett enda
telefonnummer. De ar markerade med

ikonen 9&.

Som standard visar den interna katalogen
endast Anvandare. Du kan filtrera den
interna katalogen for att visa Anvéandare,
Virtuella anvandare, Grupper eller UCD-
grupper genom att aktivera motsvarande
kryssruta.

Genom att aktivera Visa endast agenter-
kryssrutan, den interna katalogen visar
bara abonnenter som ar agenter.

@ Extern telefonbok:

Innehaller kontakter fran en foretagskatalog
och konfigureras av agenter med
behdorighetsniva dvervakare eller
administrator i WBM.
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Kataloger

Symbol
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Telefonbok

Extern offlinetelefonbok (LDAP):

Innehaller kontakter fran en féretagskatalog
offline och konfigureras av agenter

med behdrighetsniva 6vervakare eller
administratér i WBM.

Den externa offlinetelefonboken anvands
uteslutande vid sdkningen.

Snabbuppringning:

Innehaller alla systemnummer, UC- och
icke-UC-anvandare. Icke-UC-anvandare
inkluderar stationer utan UC-licenser och
virtuella stationer, som Fax, AutoAttendant.

Ring
samtal

X

Soka pa
namn

X

Andra

narvarostasismabbmeddelan

Skicka

Anm: Telefonnummer som lagras i anvandarinstallningar och
kataloger ska anges i kanonformat for att kunna nas bade fran
UC och enhet. Linjeprefixet ska inte vara i numret.

Sokning i telefonbéckerna

Du kan valja om sokning ska ske i interna telefonboken och/eller i externa
telefonboken och/eller i externa offline-telefonboken (LDAP).

de

Sokningar i interna externa kataloger och korthnummer &r snabbare. Darfor visas
traffar i dessa telefonbdcker forst. Visningen av traffar i extern offline-telefonbok
(LDAP) kommer med en kort fordrojning.

Observera att dialogrutan enkel (snabb) sékning avgdér om den ska

anvanda ett helt ord eller en partiell ordmatchning, baserat pa instéllningen

i huvudsokfonstret. For bada scenarierna, ELLER anvands som operator for
fragorna; om négon av nyckelorden (avgransade med ett mellanslag " ") finns i

ett kontaktfalt, det &r en matchning och resultatet returneras.

Detaljer om kontakterna i interna telefonboken

Listvyn 6ver kontakterna visar féljande detaljer bredvid narvarostatus:
Anknytning, Returtid, Efternamn, Férnamn, Mobil, Kollega, Externt 1,
Externt 2, Privat, Fax, E-postadress, Avdelning, Plats. Bredden kan varieras

pa alla kolumner.

Sortering av kontakterna i interna telefonboken

Du kan sortera kontakterna i den interna telefonboken i alfanumeriskt stigande

eller fallande ordning efter en kolumn. Triangelpilen vid kolumnrubriken visar om

det ar stigande eller fallande sortering.

Zooma in en post i interna telefonboken

Du kan "zooma in" till en post tecken for tecken i sorteringskolumnen. Till
exempel kan du hoppa till det férsta Efternamn som bdrjar med "Sen”, en
bokstav i taget. Metoden fungerar ocksa i sOkresultat.
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Kataloger
Oppna eller stéanga panelen Intern telefonbok

Overforing av kontakter till den externa telefonboken

Agenter kan spara (kopiera), redigera och radera kontaktuppgifterna fran ett
samtal (Titel, Fornamn, Efternamn och Foretag) i den externa telefonboken
via en popup pa skarmen. Uppringarens telefonnummer ar i det har fallet fast
tilldelat Foretagstelefon 1.

Anm: Nar licensstatusen andras behalls dina
anvandarkonfigurationer, forutom fran installningarna fér
Roéstmeddelanden.

Narliggande begrepp
Narvarostatus

8.1 Oppna eller stinga panelen Intern telefonbok

Detaljer for kontakterna i den interna telefonboken visas i panelen Intern
telefonbok.

Arbetsordning

1) Oppna panelen Intern telefonbok genom att klicka pa Intern telefonbok i
sidofaltet.
Panelen dppnas i ett popup-fonster.
2) Stanga panelen Intern telefonbok:
a) Om panelen ar 6ppen i huvudfonstret for myAgent klickar du pa Intern
telefonbok i sidofaltet.
b) Om panelen ar 6ppen i ett separat fonster klickar du pa x uppe till hoger.

Narliggande uppgifter
Satta in en panel

8.2 Soka i telefonbocker

Arbetsordning

1) | faltet Ring/So6k i huvudfénstret for myAgent anger du en sékterm och
trycker pa Enter.
Popup-fonstret S6k visas med en lista 6ver sdkresultat.

Anm: Om soktermen matchar ett telefonnummer i slagbar
eller kanonisk form och du trycker pa Enter sa paborjas ett
samtal till det telefonnumret.

2) Om det behovs klickar du pa Alternativ for att visa stkalternativen.
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Kataloger

Sortering av interna telefonboken

3) Vaélj ett av féljande sokalternativ:

*  Om du vill séka pa hela ord, markerar du kryssrutan Matcha hela ordet.

Anm: Nar Matcha hela ordet ar aktiverat far soktermen
inte innehalla mellanslag.

*  Om du vill séka pa delar av ord, avmarkerar du kryssrutan Matcha hela
ordet.

Anm: Sékbegrepp med mellanslag géller bara for
fornamn och efternamn.

4) Valj vilka telefonbdcker sdkningen ska omfatta genom att markera eller
avmarkera kryssrutorna Intern telefonbok, Snabbuppringningar, Extern
telefonbok, Extern offlinetelefonbok och Outlook-kontakter.

Alla telefonboksalternativ ar markerade som standard.

Sokningar i interna och externa telefonbdcker och snabbuppringningar ar
snabbare. Darfor visas traffar i dessa telefonbocker forst. Visningen av traffar
i extern offline-telefonbok (LDAP) kommer med en kort fordrdjning.

5) Om du har valt Intern telefonbok kan du valja ett eller flera av de féljande
filteralternativen:

» Anvéandare
* Virtuella anvdndare
*  Grupper
+ UCD-grupper
6) Om du vill géra en avancerad sokning klickar du pa Avancerade, anger
sOkbegrepp i respektive falt och klickar pa Sok.

Om sdkningen ger resultat visar myAgent en lista med sékresultat.
Dessutom kan du begrénsa langden pa sokresultaten genom att vélja nagon
av alternativknapparna Max antal: 50, 100, 200, 300 eller Alla

7) Om du vill avbryta en pagaende sékning, klickar du pa Stoppa.

8.3 Sortering av interna telefonboken
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Innan du borjar

Panelen Intern telefonbok ar 6ppen. Se Oppna eller stanga panelen Intern
telefonbok

Arbetsordning

1) Pa panelen Intern telefonbok klickar du pa en av kolumntitlarna i den
interna telefonboken, t.ex. Efternamn, for att sortera kontakterna efter detta
villkor i stigande alfanumerisk ordning.

2) Om du vill sortera i omvand ordning klickar du pa kolumnrubriken pa nytt.
Den interna telefonboken sorteras baserat pa valet. Den kolumn som
anvands for sorteringen ar markerad med en pil som pekar uppat eller nedat
beroende pa sorteringsordningen.
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Kataloger
Filtrering av interna telefonboken

8.4 Filtrering av interna telefonboken

Du kan filtrera den interna telefonboken sa att den visar anvandarna, virtuella
anvandare, grupper eller UCD-grupper och aven for att visa endast agenter
eller alla deltagare i var och en av dem.

Innan du borjar

Panelen Intern telefonbok ar 6ppen. Se Oppna eller stdnga panelen Intern
telefonbok

Arbetsordning

1) pa panelen Intern telefonbok klickar du pa £} 15r att visa alternativen for
telefonbok.

2) Valj ett eller flera av féljande filteralternativ:

* Anviandare

* Virtuella anvdandare

*  Grupper

+ UCD-grupper

Alla alternativ ar markerade som standard.

3) Om du bara vill visa agenter markerar du kryssrutan Visa bara Agenter.
Avmarkera annars kryssrutan Visa bara Agenter.
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Snabbmeddelanden

Oppna eller stdnga snabbmeddelanden

9 Snabbmeddelanden

Snabbmeddelanden majliggor utbyte av texter som snabbmeddelanden med en
intern deltagare.

Skickade och mottagna snabbmeddelanden visas som dialog hos dig och den
du kommunicerar med i fonstret Snabbmeddelande.

Fonstret Snabbmeddelande visar aven aktuell status for den relevanta interna
deltagaren.

Till exempel, for deltagaren John Doe:
* John Doe ér offline

Prenumeranten John Doe ar utloggad (offline). | detta fall sparar
kommunikationssystemet snabbmeddelandet och visar det vid deltagarens
nasta inloggning.

* John Berg

Deltagaren John Doe ar inloggad (online). Deltagaren kan ta emot och
skicka snabbmeddelanden.

Narliggande uppgifter

Frigbra en panel

Byta paneler

Zooma in eller zooma ut pa en panel
Satta in en panel

9.1 Oppna eller stanga snabbmeddelanden

Detaljer om samtalen med interna deltagare visas i fonstret
Snabbmeddelande.

Arbetsordning

1) Oppna fénstret Snabbmeddelande genom att klicka p4 Snabbmeddelande
i sidoféltet.
Popup-fonstret Snabbmeddelande visas.

2) Stang fonstret Snabbmeddelande genom att klicka pa X uppe till hoger.

9.2 Skicka ett snabbmeddelande
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Innan du borjar

Skickande av snabbmeddelanden har inte sparrats av
kommunikationssystemets administrator.

Popup-fénstret Snabbmeddelanden ar éppet. Se Oppna eller stanga
snabbmeddelanden
Arbetsordning

1) | popup-fonstret Snabbmeddelande klickar du pa Nytt samtal och sedan
den anvandare som du vill chatta med.
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Snabbmeddelanden
Skicka ett snabbmeddelande fran Ring/Sék

2) Om du vill Iagga till fler kommunikationspartners till chatten (for att skapa en
gruppchatt), drar du dem fran Intern telefonbok, Telefonistknappar eller
Sok till popup-fonstret Snabbmeddelande.

Om du vill visa popup-fonstret S6k, se Soka i telefonbdcker.
3) Skriv in texten i inmatningsomradet Skriv meddelande.
4) Tryck pa tangenten Enter.

9.3 Skicka ett snabbmeddelande fran Ring/Sok

Innan du borjar

Skickande av snabbmeddelanden har inte sparrats av
kommunikationssystemets administrator.

Popup-fonstret SOk ar oppet efter att ha utfort en sékning genom faltet Ring/
Sok. Se Soka i telefonbdcker.

Arbetsordning

1) Valj nagot av nedanstaende alternativ pa fliken Sok:

Valj den relevanta sdkposten och klicka pa Mo,

» Klicka pa Skicka snabbmeddelande fran snabbmenyn for den relevanta
sdkposten.

Popup-fonstret Snabbmeddelande visas.

2) Om du vill 1dgga till fler kommunikationspartners till chatten (for att skapa en
gruppchatt), drar du dem fran Intern telefonbok, Telefonistknappar eller
Sok till popup-fonstret Snabbmeddelande.

Om du vill visa popup-fonstret SO0k, se Soka i telefonbocker.
3) Skriv in texten i inmatningsomradet Skriv meddelande.
4) Tryck pa tangenten Enter.

9.4 Skicka ett snabbmeddelande fran den interna telefonboken

Innan du borjar

Skickande av snabbmeddelanden har inte sparrats av
kommunikationssystemets administrator.

Panelen Intern telefonbok ar dppen. Se Oppna eller stdnga panelen Intern
telefonbok
Arbetsordning

1) Valj nagot av foljande alternativ pa panelen Intern telefonbok:

Valj relevant katalogpost och klicka pa P& Skicka snabbmeddelande.

+ Kilicka pa Skicka snabbmeddelande fran snabbmenyn for den relevanta
katalogposten.

Popup-fonstret Snabbmeddelande visas.
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Snabbmeddelanden

Skicka ett snabbmeddelande fran telefonistknapparna

2) Om du vill lagga till fler kommunikationspartners till chatten (for att skapa en
gruppchatt), drar du dem fran Intern telefonbok, Telefonistknappar eller
Sok till popup-fénstret Snabbmeddelande.

Om du vill visa popup-fonstret S6k, se Soka i telefonbocker.
3) Skriv in texten i inmatningsomradet Skriv meddelande.
4) Tryck pa tangenten Enter.

9.5 Skicka ett snabbmeddelande fran telefonistknapparna

Innan du borjar

Skickande av snabbmeddelanden har inte sparrats av
kommunikationssystemets administrator.

Panelen Telefonistknappar ar 6ppen. Se Oppna eller stanga panelen med
telefonistknappar.

Arbetsordning

1) Pa panelen Telefonistknappar klickar du pa Chat i snabbmenyn fér den
relevanta telefonistknappen.
Popup-fonstret Snabbmeddelande visas.

2) Klicka pa Nytt samtal och sok efter en kontakt.

3) Om du vill Iagga till fler kommunikationspartners till chatten (for att skapa en
gruppchatt), drar du dem fran Intern telefonbok, Telefonistknappar eller
Sok till popup-fonstret Snabbmeddelande.

Om du vill visa popup-fonstret SO0k, se Soka i telefonbocker.
4) Skriv in texten i inmatningsomradet Skriv meddelande.
5) Tryck pa tangenten Enter.

9.6 Radera ett snabbmeddelande
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Du kan ta bort ett enstaka meddelande eller alla meddelanden som du har
skickat i en konversation.

Innan du bérjar
Popup-fénstret Snabbmeddelanden ar 6ppet. Se Oppna eller stanga
snabbmeddelanden

Arbetsordning

Popup-fonstret Snabbmeddelande valjer du en konversation och:
a) Om du vill radera ett enskilt meddelande som du har skickat haller du

muspekaren 6ver det meddelandet och klickar pa knappen X
Meddelandet raderas for alla deltagare.

A31003-P3030-U125-16-5319, 06/2025
myAgent, Bruksanvisning



Snabbmeddelanden
Lamna en snabbmeddelandekonversation

b) Om du vill radera alla dina meddelanden i konversationen klickar du pa
knappen B och véljer Radera meddelanden.

Alla dina meddelanden raderas for alla deltagare.

Anm: Alternativet Radera meddelanden kan aven
valjas genom att hdgerklicka pa konversationen i
konversationslistan.

9.7 Lamna en snabbmeddelandekonversation
Du kan lamna konversationen nar som helst.

Innan du borjar

Popup-fénstret Snabbmeddelanden ar éppet. Se Oppna eller stanga
snabbmeddelanden

Den har uppgiften

Nar du lamnar en konversation med endast en person raderas den
konversationen permanent for er bada.

Nar du lamnar en konversation med flera personer tas konversationen bort fran
din konversationslista men de andra deltagare kan fortsatta att anvanda den.

Innan du lamnar en konversation kan du radera alla dina meddelanden i den.

Arbetsordning

1) | popup-fonstret Snabbmeddelande valjer du den konversation som du vill

lamna, klickar pa knappen foch véljer Ledighet.
Ett popup-fonster visas.

2) Om konversationen ar med endast en person klickar du pa Ja.
3) Om konversationen ar med flera personer gor du nagot av féljande:

a) Klicka pa Ja om du vill radera alla dina meddelanden i konversationen
innan du ldmnar.

b) Klicka pa Nej om du vill att dina meddelanden ska finnas kvar i
konversationen.

Resultat

Anm: Alternativet Ledighet ar ocksa tillgangligt fran
snabbmenyn for konversationen i konversationslistan.
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Telefonistknappar

Oppna eller stdnga panelen med telefonistknappar

10 Telefonistknappar

Medféljande knappar visar namn och narvarostatus for interna abonnenter.
De erbjuder ett snabbt satt att ringa dessa abonnenter eller éverfora samtal till
dem.

Du kan stalla in flera flikar for medféljande knappar, t.ex. for olika avdelningar.

Skoétareknappar kan konfigureras for att visa bilden av en anvandare, om den ar
tillganglig. Om anvandaren inte har nagon bild visas en icke-konfigurerbar farg
som genereras baserat pa anvandarens namn.

De visar ocksa status for interna abonnenter (cirkelgransfarg):
» BIa: Tillganglig eller inaktiv

* Gul: Ringer

* Rd&d: Upptagen

Dessutom kan de visa anvandarnas narvarostatus om statusen ar upptagen
(réd), se Narvarostatus.

Upp till 300 medfdljande knappar finns tillgéngliga pa en flik (100 som
standard). Om inget namn finns visas telefonnumret.

Skotareknapparna pa en flik sorteras efter efternamn i alfanumerisk stigande
ordning som standard. Stationer utan namn sorteras efter de stationer for vilka
ett namn kan visas. Externa kontakter sorteras alltid till slutet av listan.

De flesta konfigurationerna for medféljande knappar finns ocksa i verktygsfaltet
panelfunktioner, se Oppna menyn Alternativ for panelen.

Nérliggande begrepp

Element i anvandargranssnittet
Narvarostatus

Narliggande uppgifter

Ringa ett samtal med en telefonistknapp
Overféra ett samtal med en telefonistknapp
Svara pa ett samtal med en telefonistknapp

10.1 Oppna eller stanga panelen med telefonistknappar
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De konfigurerade telefonistknapparna visas i panelen Telefonistknappar.

Arbetsordning

1) Oppna panelen Telefonistknappar genom att klicka pa Telefonistknappar i
sidofaltet.
Panelen 6ppnas i huvudfénstret for myAgent.
2) Stanga panelen Telefonistknappar:
a) Om panelen ar 6ppen i huvudfonstret for myAgent klickar du pa
Telefonistknappar i sidoféltet.
b) Om panelen ar 6ppen i ett separat fonster klickar du pa x uppe till hoger.

Narliggande uppgifter
Frigéra en panel
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Sortera telefonistknappar

Byta paneler
Zooma in eller zooma ut pa en panel

10.2 Sortera telefonistknappar

Innan du borjar

Panelen Telefonistknappar ar éppen. Se Oppna eller stéanga panelen med
telefonistknappar.

Arbetsordning

1) Klicka pa 6nskad flik pa panelen Telefonistknappar.
2) Valj ett av féljande alternativ i snabbmenyn fér 6nskad telefonistknapp:

» Sortera > Sortera efter fornamn
« Sortera > Sortera efter efternamn

Anm: Externa kontakter fylls pa i slutet.

3) Du kan aven sortera telefonistknappar genom att valja Alternativ > Sortera i
panelens verktygsfalt. Se Oppna menyn Alternativ fér panelen.

10.3 Tilldela en deltagare till en telefonistknapp

Innan du borjar

Panelen Telefonistknappar ar éppen. Se Oppna eller stanga panelen med
telefonistknappar.

Arbetsordning

1) Klicka pa 6nskad flik pa panelen Telefonistknappar.
2) Klicka pa Intern telefonbok i sidofaltet.
Popup-fonstret Intern telefonbok visas.
3) Dra 6nskad deltagare fran den interna telefonboken till en telefonistknapp.
4) Om du vill tilldela ytterligare deltagare till en knapp upprepar du steg 3.

5) Du kan ocksa soOka efter en kontakt att lagga till genom att hdgerklicka inuti
en telefonistknapp och klicka pa Lagg till kontakt.

6) Alternativt kan du dra en deltagare till en telefonistknapp fran
agentbindningslistan.

10.4 Ta bort en deltagare fran en telefonistknapp

Innan du borjar

Panelen Telefonistknappar ar 6ppen. Se Oppna eller stanga panelen med
telefonistknappar.

Arbetsordning

1) Klicka pa énskad flik pa panelen Telefonistknappar.
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Visa anvandarbilder pa telefonistknappar

2) Klicka pa Ta bort i snabbmenyn fér den aktuella telefonistknappen.

10.5 Visa anvandarbilder pa telefonistknappar

Innan du bérjar

Panelen Telefonistknappar ar 6ppen. Se Oppna eller stanga panelen med
telefonistknappar.

Arbetsordning

1) Kiicka pa £} alternativ i panelens verktygsfalt. Se Oppna menyn Alternativ
for panelen

2) Klicka pa Visa anvandarbilder pa telefonistknappar.
Anvandarbilden (om tillganglig) visas pa motsvarande ikon for alla flikar i
panelen for telefonistknappar.
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11 Rapporter

Som agent med behdrighetsnivan mellan eller hdg kan du anvanda
fordefinierade rapportmallar for att skapa rapporter for samtal, kéer, agenter,
servicegrad (GOS) och anledning till avslutning i myAgent.

Innan du skapar en rapport maste rapportparametrar anges for att bestamma
perioden (datum, tid) och vad som ska matas (agenter, kder etc.). Rapporterna
visas i webblasaren som PDF-filer och kan sedan sparas eller skrivas ut.

Att utféra féljande funktioner fran en agenttelefon kan leda till en férvrangning
av informationen i rapporter:

» Plockning av Contact Center-samtal av andra an agenter

» Vidarekoppling (t.ex. via DSS-knappen) for Contact Center-samtal till andra
an agenter

» | konferens
+ Vaxla
* Parkering

Tips: Funktionen "forfragan” ar transparent for presentation
av Contact Center-samtal i rapporter och kan anvandas av
agenter, oavsett destination av forfragan.

Dataskydd

Om myReports-administratéren aktiverade dataskydd vid konfigurering av
myReports kommer de fyra sista siffrorna i telefonnumren (kolumnen CLI) att
ersattas med **** i alla relevanta rapporter.

Om abonnenten har markerat sitt privata nummer, mobilnummer, externt
nummer 1 och/eller externt nummer 2 som osynligt kommer dessa
telefonnummer inte att visas i alla relevanta rapporter.

Rapportmallar

Féljande rapportmallar finns tillgangliga:

Rapportmall Beskrivning
Avbrutna samtal Tabell med antal och procentandel av samtal som
(Timme) évergivits av uppringare innan de natt fram till en

agent, per ko. Det filtrerar de évergivha samtalen dar
kétiden plus svarstiden ar lika med eller stérre an det
konfigurerade troskelvardet for dvergivna samtal for
kon.

Kétider for uppringare med 30 sekunders intervall per
kd

Totala siffror for alla samtal, fax och e-post

AVb"_‘t"a samtals Stapeldiagram och tabell med antal och procentandel
detaljer av samtal som Gvergivits av uppringare innan de natt
fram till en agent, per timme.

Valfritt endast under konfigurerade kontorstider
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Rapportmall

Procent av Agent
samtalsfordelning
(Alla Koer)

Procent av Agent
samtalsfordelning
(Per Ko)

Agentprestationsuppg

Beskrivning

Stapeldiagram och tabell med antal och procentandel
av besvarade samtal, fax och e-post och procentandel
for prat-/lastid per agent

Totala siffror for alla agenter

Stapeldiagram och tabell med antal och procentandel
av besvarade samtal, fax och e-post och procentandel
for prat-/lastid per agent for den valda kén

Totala varden for alla agenter fér den valda kén

el med starttid, svarstid, prat-/lastid och GOS
(servicegrad) for varje samtal, fax och e-post for den
valda agenten

Totala varden per kd och totala varden for alla koer

Samtalsbelastning
Agent (Per Ko)

Stapeldiagram och tabell med antal och procentandel
av samtal, fax och e-post per ko for den valda
agenten

Totala siffror for alla koer

Genomsnitts
servicegrad per
agent

Genomsnittlig
servicegrad per
agent - dagligen

Linjediagram med genomsnittlig servicegrad fér den
valda agenten per timme.

Linjediagram med genomsnittlig servicegrad for den
valda agenten per timme och dag.

Genomsnitts
Servicegrad per K6
(Timvis)

Genomsnittlig
servicegrad per ko -
dagligen

Missade samtal
(Lista)

Missade samtal (Kd)

Linjediagram med genomsnittlig servicegrad fér den
valda kon per timme.

Linjediagram med genomsnittlig servicegrad for den
valda kon per timme och dag.

Tabell med samtalstid, samtals-ID, telefonnummer,
kundnamn och féretagsnamn fér missade samtal, fax
och e-post for utvalda kder per dag

Valfritt endast under konfigurerade kontorstider

Cirkeldiagram och tabell med antal och procentandel
av missade samtal, fax och e-post per ko

Totala siffror for alla koer

Valfritt endast under konfigurerade kontorstider

A31003-P3030-U125-16-5319, 06/2025
myAgent, Bruksanvisning



Rapporter

Rapportmall

Contact Center-
samtal

Samtalslista per
Agent

Besvarade samtals
detajler

Beskrivning

Tabell med samtals-ID, samtalstid, agent, ko, kotid,
CLI (telefonnummer/faxnummer/e-postadress) och
kundnamn/féretagsnamn for alla samtal, fax och e-
post som klassificeras som missade, dévergivna samt
besvarade samtal, fax och e-post per dag

Valfritt endast under konfigurerade kontorstider

INFO: Ett missat samtal, ett missat fax eller ett missat
e-postmeddelande fér en agent kan aven visas som
ett mottaget samtal, mottagna fax eller mottagna e-
postmeddelanden hos en annan agent eller som ett
Overgivet samtal, fax eller e-post.

Tabell med starttid, sluttid, ko, kétid, prat-/Iastid, CLI
(telefonnummer/faxnummer/e-postadress) och GOS
(servicegrad) for varje samtal, fax och e-post for den
valda agenten

Valfritt endast under konfigurerade kontorstider

Tabell med antal samtal, fax och e-post, andel
besvarade samtal, fax och e-post, maximal kétid samt
antal och procentandel besvarade samtal, fax och e-
post beroende pa kotid per ko

Totala siffror for alla samtal, fax och e-post

Contact Center trafik
per timme (Per ko)

Linjediagram och tabell med antal och procentandel
for alla samtal, fax och e-post per timme

INFO: Detta ar ett anvandbart hjalpmedel for att
tillhandahalla ett tillrackligt antal agenter under
toppbelastningsperioder for att uppratthalla en specifik
servicegrad.

Contact Center -
Trafik per timme (per
dag)

Linjediagram och tabell med antal och procentandel
for alla samtal, fax och e-post per timme per dag

INFO: Detta ar ett anvandbart hjalpmedel for att
tillhandahalla ett tillrackligt antal agenter under
toppbelastningsperioder for att uppratthalla en specifik
servicegrad.

Contact Center -
Trafik i k6 per timme
- dagligen

Linjediagram och tabell med antal och procentandel
for alla samtal, fax och e-post per timme per dag for
den valda kon

INFO: Detta ar ett anvandbart hjalpmedel for att
tillhandahalla ett tillrackligt antal agenter under
toppbelastningsperioder for att uppratthalla en specifik
servicegrad.

Ko trafik procent

Cirkeldiagram och tabell med antal och procentandel
av hanterade samtal, fax och e-post per ko

Totala siffror for alla kder

Valfritt endast under konfigurerade kontorstider
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Rapportmall

Contact Center ko
summering

Contact Center
summering

Contact Center
summering detaljer

Beskrivning

Stapeldiagram och tabell med antal besvarade och
avbrutna samtal, fax och e-post, antal aterstaende
samtal, hogsta, lagsta och genomsnittliga kétid for
besvarade och dvergivna samtal, fax och e-post samt
maximal, lagsta och genomsnittlig prat-/lIastid for
besvarade samtal, fax och e-post for den valda kdn

Genomsnittlig servicegrad fér den valda kén

INFO: Aterstaende samtal &r samtal som t.ex.
hanterats av ndgon som inte ar agent.

Tabell med antal samtal, fax och e-post, genomsnittlig
svarstid, genomsnittlig prat-/Iastid och genomsnittlig
kotid, antal ateruppringningar och total kétid, per ko

Totala siffror for alla koer

Valfritt endast under konfigurerade kontorstider

Tabell med antal besvarade samtal, fax och e-post,
genomsnittlig svarstid, genomsnittlig prat-/lastid och
genomsnittlig kotid per ko

Totala siffror for alla koer

Valfritt endast under konfigurerade kontorstider

Ofullstandiga samtal

Tabell med antal 6ppna samtal, fax och e-post per ké

Totala siffror for alla koer

Avslutningskod
anvanding (Alla koer)

Cirkeldiagram och tabell med antal och procentuell
anvandning, genomsnittlig prat-/lastid, total prat-/lastid
och genomsnittlig kétid per avslutningsanledning

Valfritt endast for de konfigurerade Oppettiderna

Avslutningskod
anvanding (Per ko)

Stapeldiagram och tabell med antal och procentuell
anvandning, genomsnittlig prat-/lastid, total prat-/lastid
och genomsnittlig kétid per avslutningsanledning for
den valda kon.

Valfritt endast for de konfigurerade Oppettiderna

Besvarade samtal
(efterbearbetning)

Tabell med samtals-ID, samtalstid, agent,
avslutningsanledning, telefonnummer/faxnummer/
e-postadress och kundnamn/féretagsnamn for varje
besvarat samtal, fax och e-post fér de valda kderna
per dag

Valfritt endast for de konfigurerade 6ppettiderna

11.1 Skapar rapporter

80

Innan du bérjar

Du ar en agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator.
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Arbetsordning
1) Klicka pa Rapporter i sidofaltet.

Om det behdvs klickar du pa *++ for att visa den har knappen.
2) Leta reda pa 6nskad rapportmall och klicka pa den.

3) Anvand rapportparametrarna for att stalla in vilken period som ska matas
och, om nodvandigt, vad som ska matas (kber, agenter).

Tips: Rapportparametrarna beror pa den valda
rapportmallen.

4) Om kryssrutan Endast kontorstid visas valjer du ett av foljande alternativ:

* Om du vill begransa rapporteringsperioden till kontorstid markerar du
kryssrutan Endast kontorstid.

* Om du inte vill begrénsa rapporteringsperioden till kontorstid avmarkerar
du kryssrutan Endast kontorstid.

5) Klicka pa Visa.
6) Klicka pa Stanga.
Och sedan da?

Spara eller skriv ut PDF-filen om det behdvs.
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12 Narvarostatus
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Narvarostatus ger information om interna deltagares tillganglighet (inklusive
Mobility Entry-stationer). Den visas i den interna telefonboken och pa
telefonistknapparna.

Som agent (behdrighetsniva Lag, Mellan, Hég) med aktiv myAttendant-licens
kan du andra andra deltagares narvarostatus via den interna telefonboken eller
via telefonistknapparna.

Vid varje andring av narvarostatus utom for Kontor anger du nar du planerar att
aterkomma till Kontor.

Om narvarostatusen fér en agent andras kommer agenten automatiskt att
loggas ut fran alla kder. For att ater kunna ta emot samtal maste agenten
manuellt logga tillbaka in i kon eftersom det inte finns ndgon automatisk
inloggningsfunktion tillganglig, savida inte agenten loggar in i kdn via sin telefon.

Du kan tilldela en deltagare nagon av féljande narvarostatusar:

Symbol Narvarostatus Tillganglighet
‘ Kontor Nabar pa vanliga arbetsplatsen
‘(_u CallMe Nabar pa annan arbetsplats
“ Mote Upptagen, kanske inte kan svara
+ Sjuk Franvarande
G Rast Franvarande
x Borta fran kontoret Franvarande
Semester Franvarande
LH Lunch Franvarande
Hemma Franvarande

A
Q Stor ej Stor ]

Anm: Narvarostatusen 'Sjuk’ kanske inte ar tillganglig,
beroende pa vilka systeminstallningar administratéren gjort.

| interna telefonboken och pa telefonistknapparna finns dessutom féljande
symboler:

Symbol Narvaro- eller forbindelsestatus
Deltagare far ett samtal
‘ 9
J Deltagaren ar upptagen i telefon
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Andra en deltagares narvarostatus

Symbol Nérvaro- eller forbindelsestatus
'_] Mobility-Entry-deltagare far ett samtal eller ringer
\D Mobility-Entry-deltagaren ar upptagen i telefon

Narvarostatus visas inte

Telefonen ar inte ansluten

Anm: For deltagare utan systemtelefon (till exempel deltagare
med ISDN- eller analog telefon) visar den interna telefonboken
och telefonistknapparna bara anslutningsstatus.

Narliggande begrepp
Kataloger
Telefonistknappar

12.1 Andra en deltagares narvarostatus

Innan du borjar

Du ar en agent (behdrighetsniva Lag, Mellan, Hog) med en aktiv myAttendant-
licens.

Panelen Telefonistknappar ar 6ppen; se Oppna eller stanga panelen med
telefonistknappar.

Arbetsordning

1) | panelen Telefonistknappar véljer du 6nskad narvarostatus under Andra
status i snabbmenyn pa telefonistknappen fér 6nskad deltagare.

Popup-fonstret Andra status visas.

) Anm: Om ingen myAttendant-licens ar aktiv nar du
hogerklickar pa en anvandares telefonistknapp kommer
alternativet Andra status att vara nedtonat.

2) Om sa onskas kan du ange en informationstext till deltagarens narvarostatus
i faltet Dela nagot med dina kollegor..

3) Valj nagot av foljande alternativ for att ange datum och tid nar du
aterkommer:
» Klicka pa nagon av de fyra knapparna med 6nskad franvarotid.
+ Valj datum och tid for deltagarens aterkomst i vallistan.

4) Klicka pa OK.
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Andra en abonnents narvarostatus till Kontor

12.2 Andra en abonnents narvarostatus till Kontor

Innan du bérjar

Du ar agent (behdrighetsniva Lag, Mellan, H6g) med en aktiv myAttendant-
licens.

Panelen Telefonistknappar ar 6ppen; se Oppna eller stinga panelen med
telefonistknappar.

Arbetsordning

1) P& panelen Telefonistknappar, vélj Kontor under Andra status i
snabbmenyn pa telefonistknappen for 6nskad deltagare.
Popup-fonstret Andra status visas.

2) Valj radioknappen Tillbaka till kontoret.

3) Om sa onskas kan du skriva information i faltet Dela nagot med dina
kollegor..

4) Klicka pa OK.

12.3 Andra en deltagares kostatus

Kostatus (eller agentstatus) beskriver tillstandet for en agent i kon och
tillgangligheten for att ta emot samtal.

Innan du bérjar

Anvandare med behorighet Mellan eller Hog som inte har en aktiv
myAttendant-licens kan bara andra késtatusen for en annan agent fran
Agentbindningslistan.

Arbetsordning

1) Pa Agentbindningslistan, valj relevant kdstatus i snabbmenyn fér den
Onskade agenten.

2) Valj ett av foljande alternativ for att ange agentens kostatus:

» Fran Utloggad till Inloggad i kder
« Fran Arbetstid, Rast, Missat samtal till Ta emot samtal
» Fran varje kostatus till Utloggad

12.4 CallMe-tjanst

Med den CallMe-tjansten kan en agent konfigurera en valfri telefon pa en annan
arbetsplats som CallMe-destination dar agenten kan nas pa agentens interna
telefonnummer. Agenten kan anvanda UC-klienten pa en annan arbetsplats

pa samma satt som pé kontoret och darmed aven ringa utgaende samtal fran
CallMe-destinationen.

Ingaende samtal
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Inkommande samtal till agentens anknytningsnummer vidarekopplas till CallMe-
destinationen. Agentens anknytningstelefonnummer visas fér den som ringer.
Obesvarade samtal kopplas vidare till réstbreviadan efter 60 sekunder.

Utgaende samtal

Nar agenten ringer ett telefonnummer i UC-klienten sa ringer
kommunikationssystemet forst upp agenten pa CallMe-destinationen. Nar
agenten svarar ringer kommunikationssystemet upp det 6nskade malet
och kopplar agenten till det samtalet. Hos malet visas agentens interna
telefonnummer (One Number Service).

Narvarostatus

Med CallMe-tjansten aktiverad visas "CallMe aktiv"idisplayen pa agentens
telefon (inte pa analoga telefoner och DECT-telefoner). Andra deltagare
kommer att se agentens narvarostatus som Kontor medan agenten automatiskt
loggas ut fran alla koer.

Aktivering

Agenter med behdrighetsnivan mellan eller hég kan aktivera CallMe-tjansten
for en agent manuellt. Dessutom aktiveras CallMe-tjansten pa nytt genom
automatisk aterstallning av agentens narvarostatus efter franvaro, om den var
aktiv tidigare. Foljande typer av CallMe-destinationer stdds inte:

* Grupp
+ vidarekopplad telefon

Avaktivering

CallMe-tjansten forblir aktiv tills agentens narvarostatus andras manuellt till
Kontor.

12.4.1 Aktivera CallMe-tjanst

Innan du borjar

Du ar en agent med behorighetsniva évervakare eller administrator.

Panelen Telefonistknappar ar éppen. Se Oppna eller stanga panelen med
telefonistknappar.

Arbetsordning

1) Klicka p4 Andra status > Kontor i snabbmenyn fér telefonistknappen fér
den dnskade agenten.
Popup-fénstret Andra status visas.

2) Valj alternativknappen Aktivera CallMe-tjanst.

A31003-P3030-U125-16-5319, 06/2025
myAgent, Bruksanvisning 85



Narvarostatus

3) Stall in telefonnumret till CallMe-destinationen pa ett av de foljande satten:

» Klicka pa nedatpilen och valj ett av telefonnumren fran listan.
* Ange ett telefonnummer i slagbar eller kanonisk form.

Anm: Ange ingen grupp eller vidarekopplad telefon som
CallMe-destination.

4) Om sa 6nskas anger du en informationstext i Dela nagot med dina
kollegor.

5) Klicka pa OK.
Agentens status andras automatiskt till & Utloggad.
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Frigbra en panel

13 Panelfunktioner

Du kan flytta ut, satta in och byta plats pa paneler i panelomradet i myAgent.
Dessutom kan du zooma in och ut pa en panel. Hall muspekaren éver panelens
ovre del om du vill visa panelfunktioner.

13.1 Frigora en panel

Du kan flytta ut en panel fran huvudfénstret fér myAgent och ha panelen 6ppen
i ett separat fonster.

Innan du borjar
Minst en av foljande paneler ar 6ppen i huvudfonstret for myAgent:

* Live-samtal

+ Snabbmeddelande
* Intern telefonbok

» Telefonistknappar
+ Viggtavla

+ Samtalslista

Arbetsordning

1) Hall muspekaren hogst upp pa panelen.
Ett verktygsfalt visas.

2) panelens verktygsfalt klickar du pa h Poppa ut.
Panelens popup-fonster visas.

Narliggande begrepp

Snabbmeddelanden

Narliggande uppgifter

Oppna eller stédnga panelen Live-samtal

Oppna eller stidnga panelen med telefonistknappar
Oppna eller stédnga panelen Samtalslista

Visa panelen Vaggtavla

Visar diagram &ver servicegrad

Visar diagram for genomsnittstider

Satta in en panel

13.2 Satta in en panel

Du kan flytta in ett separat fonster till huvudfénstret for myAgent och fa det att
visas pa en av de tva panelplatserna.

Innan du borjar

Minst en av foljande paneler ar 6ppen i ett separat fonster:

* Live-samtal
« Snabbmeddelande
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13.3 Byta paneler

88

* Intern telefonbok
* Telefonistknappar
» Viéggtavla

+ Samtalslista

Arbetsordning

1) Hall muspekaren hdgst upp i panelens popup-fonster.
Ett verktygsfalt visas.

2) panelens verktygsfalt klickar du pa (Y] sitt in.
Panelen satts in i panelomradet i huvudfonstret for myAgent.

Narliggande begrepp

Snabbmeddelanden

Nérliggande uppgifter

Frigora en panel

Byta paneler

Zooma in eller zooma ut pa en panel

Oppna eller stanga panelen Intern telefonbok

Du kan byta de 6vre och nedre panelerna i myAgents panelomrade.

Innan du bérjar
MyAgents panelomrade visar tva av foljande paneler:

* Live-samtal

+ Snabbmeddelande
* Intern telefonbok

+ Telefonistknappar
» Viéggtavla

+ Samtalslista

Arbetsordning

1) Hall muspekaren 6ver panelens Oversta del.
Ett verktygsfalt visas.

2) Kiicka pa + Byt paneler i panelens verktygsfalt.
Panelerna i myAgents huvudfénster byter plats.

Nérliggande begrepp

Snabbmeddelanden

Narliggande uppgifter

Oppna eller sténga panelen Live-samtal

Oppna eller stanga panelen med telefonistknappar
Oppna eller stanga panelen Samtalslista

Visa panelen Vaggtavla

Visar diagram Over servicegrad
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Visar diagram for genomsnittstider
Satta in en panel

13.4 Zooma in eller zooma ut pa en panel
Du kan zooma in eller ut pa en panel i myAgents panelomrade.

Innan du borjar
Minst en av foljande paneler ar 6ppen:

* Live-samtal

+ Snabbmeddelande
* Intern telefonbok

» Telefonistknappar
+ Vaggtavla

+ Samtalslista

Arbetsordning

1) Hall muspekaren dver panelens Gversta del.
Ett verktygsfalt visas.
2) Valj ett av foéljande alternativ:

For att zooma in, flytta Q skjutreglaget till hoger.

For att zooma ut, flytta Q skjutreglaget till vanster.

3) Alternativt, klicka pa nuvarande zoomniva och valj ett fordefinierat varde fran
listan.

Narliggande begrepp

Snabbmeddelanden

Narliggande uppgifter

Oppna eller stédnga panelen Live-samtal

Oppna eller stinga panelen med telefonistknappar
Oppna eller stédnga panelen Samtalslista

Visa panelen Vaggtavla

Visar diagram &ver servicegrad

Visar diagram for genomsnittstider

Satta in en panel

13.5 Oppna menyn Alternativ fér panelen
Du kan konfigurera olika alternativ for en panel i panelomradet for myAgent.

Innan du borjar
Minst en av foljande paneler ar 6ppen:

* Live-samtal
+ Telefonistknappar
» Viggtavla
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Arbetsordning

1) Hall muspekaren hogst upp pa panelen.
Ett verktygsfalt visas.

2) Kiicka pa £} Alternativ | panelens verktygsfalt.

Alternativen fér den specifika panelen visas.
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14 Konfiguration

Du kan konfigurera myAgent efter dina behov, t.ex. anpassa dess beteende for
samtal.

Mina personliga uppgifter

Utover ditt kontorstelefonnummer (anknytning) kan du ange ditt
mobiltelefonnummer, tva olika externa nummer och ditt hemtelefonnummer.
For vart och ett av dessa nummer kan du ange om de ska visas i den interna
telefonboken eller inte.

Du kan ange din e-postadress om du vill kunna nas per e-post.

Om du vill kunna anvanda e-post maste administratéren av ert
kommunikationssystem ha konfigurerat skickande av e-post.
Min bild

Du kan tillhandahalla en bild av valfri filstorlek. Kommunikationssystemet sparar
en kopia begransad till 200 pixlars bredd och hdjd.

Denna bild visas for andra deltagare nar de satter muspekaren pa din post i den
interna telefonboken (kolumnen Anknytning).

Utseende
Du kan anpassa utseendet for myAgent genom att valja mellan tva olika
granssnittsfarger, visa anvandarbilder i telefonistknappar och visa statistik i

verktygstips for agentbindning.

Aviseringar

Du kan anpassa skarmen sa att den bara visar de omraden som du verkligen
vill visa.

Telefonistknappar
Anpassa telefonistknapparna genom att Iagga till, byta namn p3, fylla pa
telefonistgrupper automatiskt, kopiera frdn en annan anvandare eller stalla in ett

antal telefonistknappar.

Kosynlighet

Som agent kan du valja vilka kéer som ska visas i agentbindningslistan.
Snabbvalsknappar

Med hjalp av snabbtangenter kan du paskynda ditt arbete med myAgent.
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MyPersonal-detaljer

* Globala snabbvalsknappar

Du kan anvanda funktionstangenterna F1-F12 pa tangentbordet pa
klientdatorn tillsammans med tangentkombinationerna Ctr1+Skift, Ctrl
+Alt eller Skift+Alt som snabbvalsknappar for de foljande funktionerna:

— Svaralsting av samtal

— Overfor

— Visa popupfonster

Forutsattningen for det ar att den dnskade funktionstangenten eller

tangentkombinationen inte redan anvands av nagon annan applikation.
» Snabbvalsknappar for applikationer

Du kan tilldela féljande funktioner till funktionstangenterna F1 till F12 och/
eller tangenterna pa siffertangentbordet pa klientdatorn:

— Hijalp (6ppnar online-hjalpen)
— Instéllning

— Intern telefonbok

— Samtalslista

— Sok

— Svaralsting av samtal
— Parkera / fortsitt

— Samtalséverforing

— Bokaom

— Ring

— Spelain

Kénslighet

Gor att du kan konfigurera om andra anvandare ska kunna se uppringaren du
pratar med och om de kan kopiera din BLF-layout.

Ovrigt

Konfigurera dverféringsmetoden genom att valja ett av de tva alternativen: Blind
dverforing, Overvakad 6verféring. Aktivera eller inaktivera dven Live Search
samt exportkonfiguration.

14.1 MyPersonal-detaljer

Utdver ditt kontorstelefonnummer (anknytning) kan du ange ditt
mobiltelefonnummer, tva olika externa nummer och ditt hemtelefonnummer.

14.1.1 Stalla in ett ytterligare telefonnummer

Arbetsordning
1) Klicka pa Installning i sidofaltet.

Om det behdvs klickar du pa =+ for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Mina personliga uppgifter.
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3) Ange ytterligare ett telefonnummer i slagbar eller kanonisk form i nagot
av foljande falt: Mobilnummer, Externt nummer 1, Externt nummer 2,
Hemnummer eller Assistenthummer.

4) Val;j ett av foéljande alternativ:

¢ Om du inte vill att Mobilnummer, Externt nummer 1, Externt nummer
2 eller Hemnummer ska visas i interna telefonboken avmarkerar du
kryssrutan Synbarhet bredvid telefonnumret.

e Om du vill att Mobilnummer, Externt nummer 1, Externt nummer
2 eller Hemnummer ska visas i interna telefonboken markerar du
kryssrutan Synbarhet bredvid telefonnumret.

5) Klicka pa Spara.

14.1.2 Ange e-postadress

Innan du borjar

Administratoren for kommunikationssystemet har konfigurerat e-
postsandningen.

Arbetsordning

1) Klicka pa Instéllning i sidofaltet.

Om det behdvs klickar du pa *++ for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Mina personliga uppgifter.
3) Skriv e-postadressen i faltet E-postadress.
4) Klicka pa Spara.

14.1.3 Andra l6senord

Den har uppgiften

Anm: Du kan aven andra lésenordet via telefonmenyn for
rostbreviadan.

Arbetsordning
1) Klicka pa Installning i sidofaltet.
Om det behdvs klickar du pa *+¢ for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Mina personliga uppgifter.
3) Klicka pa knappen Andra i filtet Lésenord.
4) Ange ditt aktuella I6senord i faltet Gammalt 16senord.

Anm:

Efter fem felaktiga I6senordsinmatningar blockeras din
atkomst till alla Contact Center- och UC Suite-klienter.
Sparrningen kan endast havas av kommunikationssystemets
administrator.
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14.2 Min bild

5) Ange ditt nya I6senord i falten Nytt Idsenord och Bekrifta I6senord.

a) Losenordet maste bestd av endast siffror och innehalla minst sex siffror.

b) Maximalt antal upprepade tecken ar tva och maximalt antal tecken i foljd
ar tre.

c) Kontonamnet (omvant eller inte) far inte vara en del av I6senordet.

d) Anvandaren tvingas att andra standardiésenordet efter forsta gangen det
anvands.

e) Maximalt antal felaktiga inloggningsférsok ar fem.

Anm: Ldsenordet géller for alla UC Suite-klienter och for
atkomst till din réstbreviada via telefon.

6) Klicka pa OK och darefter pa Spara.

Du kan tillhandahalla en bild av valfri filstorlek. Kommunikationssystemet sparar
en kopia begransad till 200 pixlars bredd och héjd.

14.2.1 Ladda upp en bild

Innan du borjar

Du har en bildfil med din bild i nagot av féljande filformat: BMP, JPG/JPEG/
JFIFI, PNG.

Storleken pa bildfilen éverstiger inte 10 MB.

Arbetsordning
1) Klicka pa Installning i sidofaltet.

Om det behdvs, klicka pa *** for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Min bild.
3) Klicka pa Vilj.
4) Valj énskad fil och klicka pa Oppna.
5) Klicka pa Spara.

14.2.2 Radering av en bild

94

Arbetsordning
1) Klicka pa Instéllning i sidoféltet.
Om det behdvs klickar du pa =+ for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Min bild.
3) Klicka pa Rensa.
4) Klicka pa Spara.
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Konfiguration
Utseende

Du kan anpassa utseendet for myAgent genom att valja mellan tva olika
granssnittsfarger.

14.3.1 Andra sprak for anvandargranssnittet

Arbetsordning
1) Klicka pa Instéllning i sidofaltet.
Om det behdvs klickar du péa ** for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Utseende.
3) Valj 6nskat sprak genom att klicka pa det spraket hdgst upp i fonstret.
4) Klicka pa Spara.

14.3.2 Andra farg fér anvindargrinssnittet

Arbetsordning
1) Klicka pa Installning i sidofaltet.

Om det behdvs klickar du pa *++ for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Utseende.
3) Valj ett av de tva alternativen for farg pa anvandargranssnittet.
4) Klicka pa Spara.

14.3.3 Visa anvandarbilder pa telefonistknappar

Den har uppgiften

Visa anvandarbilder pa telefonistknappar:

Arbetsordning
1) Klicka pa Installning i sidofaltet.

Om det behdvs klickar du pa ¢+ for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Utseende.
3) Klicka pa Visa anvandarbilder pa telefonistknappar.
4) Klicka pa Spara.

Resultat

Du kan aven visa anvandarbilder pa telefonistknappar genom att 6ppna
Alternativ for panelen och vélja Visa anvandarbilder pa telefonistknappar.
Se Oppna menyn Alternativ for panelen.
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14.4 Notiser

Du kan anpassa meddelandeinstallningarna for att effektivt styra huvudfonstret,
det tillgangliga facket 6ppnas och larm nar du anvander myAgent.

Du kan anpassa féljande meddelandeinstallningar:

Popup-program fér inkommande samtal:

Nar ett samtal ringer pa anvandarens anknytning sdker myAgent efter

ett skarmmeddelande som ar kopplat till det har samtalet. Om skarmen
dyker upp, kommer den att féras fram. Om inget popup-fonster hittas visas
huvudfonstret istallet.

Popup-program vid samtalsterminering:

Pa samma satt som Popup-program for inkommande samtal och
Skarmmeddelande vid svar visas det |6sta fonstret nar anvandaren
avslutar ett samtal.

Minimera vid hangup:

Detta minimerar huvudfonstret fér myAgent nar samtalshanteringen ar
klar. Det ar viktigt att detta endast utldses nar agenten inte har nagra
samtal kopplade till dem. Om agenten till exempel arbetar med ett e-
postmeddelande och startar ett réstsamtal, kommer det har samtalet
inte att minimera programmet eftersom de fortfarande arbetar med e-
postmeddelandet.

Visa popupmeddelande for inkommande och utgaende samtal:

Med den har installningen kan anvandaren aktivera eller avaktivera
meddelande fér samtalshantering.

Visa meddelande om missat samtal via verktygspopup:

Om funktionen ar aktiverad och agenten missar ett samtal visas ett
meddelande om att ett fack har tagits bort. Om den ar avaktiverad visas
istallet en meddelanderuta i huvudfénstret i myAgent-programmet.

Verktygsfaltspopup tar fokus nar den visas:

Anvands for popup-programmet fér inkommande samtal, skarmmeddelande
vid svar och popup-program vid samtalsterminering. Om detta ar markerat
flyttas fonstrets fokus till det fonster som visas.

Verktygsfiltsmeddelande visas vid svar:

Pa samma satt kommer skarmpop pa svar att upptacka vilket fonster som
ska féras fram, men kommer istallet att utlésas nar agenten svarar ett
samtal.

Verktygsfiatsmeddelande ndr samtal uppnar larmtillstand:

Nar larm utléses kommer myAgent-huvudfénster till forgrunden.
Spela upp larmsignaler nar samtal uppnar larmtilistand:

Nar larm utldses fortsatter en larmton att spelas upp fér anvandaren tills alla
larm har raderats.

Visa verktygsfaltmeddelanden for assistentforfragningar:

Om rutan ar markerad visas ett rostat meddelande till en arbetsledare néar
begaran om assistans ar aktiv.

14.4.1 Popuper for applikationsfonster/koskarm
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14.4.1.1 Aktivera eller avaktivera popup-fonstret for inkommande samtal

Arbetsordning
1) Klicka pa Instéllning.
Om det behdvs, klicka pa ** for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Notiser.
3) Vaélj ett av féljande alternativ:
*  Om du vill att huvudfonstret i myAgent ska visas automatiskt i forgrunden

for inkommande samtal markerar du kryssrutan Nar jag ringer, for
huvudfonstret till framsidan om samtalet inte har ett skarmfénster.

* Om du inte vill att huvudfonstret i myAgent ska visas automatiskt i
forgrunden for inkommande samtal avmarkerar du kryssrutan Nar jag
ringer, for huvudfonstret till framsidan om samtalet inte har ett
skarmfonster.

4) Klicka pa Spara.

14.4.1.2 Aktivera eller inaktivera skarm-popup nar du accepterar ett samtal

Arbetsordning
1) Klicka pa Instélining.
Om det behdvs, klicka pa *+ for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Notiser.
3) Valj ett av foljande alternativ:
*  Om du vill att skdrmen ska éppnas nar du tar emot inkommande samtal

valjer du kryssrutan Nar jag svarar pa ett samtal, tar fram skdrmen
samtal om det ar tillgéngligt, annars visas huvudfonstret.

*  Om du inte vill att skarmen ska 6ppnas nar du tar emot inkommande
samtal avmarkerar du rutan Nar jag svarar pa ett samtal, tar fram
skidrmen samtal om det ar tillgéngligt, annars visas huvudfonstret.

4) Klicka pa Spara.

14.4.1.3 Aktivera eller inaktivera huvudfonstret vid samtalsavslut

Arbetsordning
1) Klicka pa Instéllning.
Om det behdvs, klicka pa ** for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Notiser.
3) Vaélj ett av foljande alternativ:

* Om du vill att huvudfonstret i myAgent ska visas automatiskt i forgrunden
nar du slutfor ett samtal markerar du kryssrutan Nar jag ar klar med ett
samtal, ta fram skarmbilden Samtal om den éar tililgénglig, annars
huvudfonstret.
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* Om du inte vill att huvudfonstret i myAgent ska visas automatiskt i
forgrunden nar du slutfér ett samtal avmarkerar du kryssrutan Nar
jag ar klar med ett samtal, ta fram skarmbilden Samtal om den ar
tillgénglig, annars huvudfonstret.

4) Klicka pa Spara.

14.4.1.4 Minimera huvudfonstret nar du avslutar ett samtal

Arbetsordning
1) Klicka pa Installning.
Om det behdvs, klicka pa *** for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Notiser.
3) Valj ett av foljande alternativ:
*  Om du vill att huvudfonstret i myAgent ska minimeras nar du slutfor ett

samtal markerar du kryssrutan Nar jag ar klar med ett samtal, dolj
skarmbilden samtal om de ar tililgangligt annars visa huvudfonstret.

*  Om du inte vill att huvudfénstret i myAgent ska minimeras nar du slutfér
ett samtal avmarkerar du kryssrutan Nér jag ar klar med ett samtal, dolj
skdarmbilden samtal om de ar tillgangligt annars visa huvudfénstret.

4) Klicka pa Spara.

14.4.1.5 Aktivera eller inaktivera att en skarm-popup tar fokus

Arbetsordning
1) Klicka pa Installning.
Om det behdvs, klicka pa *** for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Notiser.
3) Vaélj ett av foljande alternativ:

*  Om du vill att en skarmpopup ska fokuseras nar de visas markerar du
kryssrutan Nar ett skarmfonster visas tar den tangentbordsfokus.

* Om du inte vill att en skarmpopup ska fokuseras nar den visas
avmarkerar du kryssrutan Nar en skarmruta visas tar den
tangentbordsfokus.

4) Klicka pa Spara.

14.4.2 Larm

14.4.2.1 Aktivera eller inaktivera huvudfonstret for larmtillstand
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Arbetsordning
1) Klicka pa Instéllning.
Om det behdvs, klicka pa ** for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Notiser.
3) Vaélj ett av foljande alternativ:

* Om du vill att skarmen ska 6ppnas nar samtal uppnar ett larmtillstand
markerar du kryssrutan Nar ett samtal eller en ko6 nar larmtillstand
visas huvudfonstret.

* Om du inte vill att skarmen ska 6ppnas nar samtal uppnar ett larmtillstand

avmarkerar du kryssrutan Nar ett samtal eller en k6 nar larmtillstand.
4) Klicka pa Spara.

14.4.2.2 Spelar upp Larmsignaler for Larmtillstand

Arbetsordning
1) Klicka pa Instéllning.

Om det behovs, klicka pa ¢e¢ for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Notiser.
3) Vaélj ett av féljande alternativ:

*  Om du vill att larmsignaler ska spelas upp nar samtal uppnar ett
larmtillstdnd markerar du kryssrutan Spela upp larmsignaler nar ett
samtal eller en ko nar larmtillstand.

* Om du inte vill att larmsignaler ska spelas upp nar samtal traffar ett

larmtillstand avmarkerar du kryssrutan Spela upp larmsignaler nar ett
samtal eller en ko nar larmtilistand.

4) Klicka pa Spara.

14.4.3 Brodrostaviseringar (popup i verktygsfaltet)

14.4.3.1 Visa popup i verktygsfaltet vid inkommande samtal

Den har uppgiften

Arbetsordning
1) Klicka pa Instéllning.

Om det behdvs, klicka pa ** for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Notiser.
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3) Vaélj ett av foljande alternativ:

* Om du vill visa en popup i verktygsfaltet for inkommande samtal, fax
eller e-post markerar du kryssrutan Nar jag tar emot ett inkommande
samtal, visas en popup i verktygsfiltet.

*  Om du inte vill visa en popup i verktygsfaltet fér inkommande samtal, fax
eller e-post avmarkerar du kryssrutan Nar jag tar emot ett inkommande
samtal, visas en popup i verktygsfaltet.

4) Klicka pa Spara.

14.4.3.2 Visa popup i verktygsfiltet vid utgaende samtal

Den hér uppgiften

Arbetsordning
1) Klicka pa Instéllning.

Om det behdvs, klicka pa *++ for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Notiser.
3) Vaélj ett av féljande alternativ:
»  Om du vill visa en popup i verktygsfaltet for utgaende samtal markerar

du kryssrutan Nar jag ringer ett utgaende samtal, visas en popup i
verktygsfaltet.

*  Om du inte vill visa en popup i verktygsfaltet for utgaende samtal
avmarkerar du kryssrutan Nar jag ringer ett utgaende samtal, visas en
popup i verktygsfaltet.

4) Klicka pa Spara.

14.4.3.3 Visa popup i verktygsfaltet vid missat samtal

Den har uppgiften

Tips: Skarmmeddelande fér missade samtal, fax eller e-post
visas inte for agenter som ar permanent tillgangliga.

Arbetsordning
1) Klicka pa Installning.

Om det behdvs, klicka pa *** for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Notiser.
3) Vaélj ett av foljande alternativ:

* Om du vill visa fack for missade samtal, fax eller e-post markerar
du kryssrutan Nar jag missar ett samtal, visa ett verktygs-
popupmeddelande.

* Om du inte vill visa fack for missade samtal, fax eller e-post avmarkerar
du kryssrutan Nar jag missar ett samtal, visa ett verktygs-
popupmeddelande.

4) Klicka pa Spara.
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14.4.3.4 Visa popup i verktygsfaltet for mottagna chattmeddelanden

Den har uppgiften

Arbetsordning
1) Klicka pa Instéllning.

Om det behdvs, klicka pa ** for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Notiser.
3) Vaélj ett av féljande alternativ:
*  Om du vill visa ett meddelande i verktygsfaltet nar du tar emot

chattmeddelanden markerar du kryssrutan Nar jag far ett
chattmeddelande, visa ett popup-meddelande i verktygsfiltet.

Facket visas bara nar tangentbordsfokus ar pa ett annat program och
fonstret snabbmeddelande kan darfér inte visas.

* Om du inte vill visa ett meddelande i verktygsfaltet nar du tar
emot chattmeddelanden avmarkerar du kryssrutan Nar jag far ett
chattmeddelande, visa ett popup-meddelande i verktygsfiltet.

4) Klicka pa Spara.

14.4.3.5 Visa verktygsfaltspopup vid begaran om hjalp

Arbetsordning
1) Klicka pa Instéllning.
Om det behdvs, klicka pa ** for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Notiser.
3) Vaélj ett av foljande alternativ:

* Om du vill att meddelanden ska visas for begaran om hjalp markerar du
kryssrutan Nar en agent ber om hjalp, visa en popup i verktygsfaltet.

* Om du inte vill att meddelanden ska visas fér begaran om hjalp
avmarkerar du kryssrutan Nar en agent ber om hjalp, visa en popup i
verktygsfaltet.

4) Klicka pa Spara.

14.5 Telefonistknappar

Knappar for snabb atkomst till interna abonnenter.
Fran telefonistknapparna kan du utféra manga atgarder, inklusive féljande:

» L&gga till eller ta bort kontakter

» Skapa nya grupper och fylla i dem automatiskt
* Ringa samtal

* Chatta

» Sortera knappar efter for- eller efternamn

+ Andra anvandarstatus
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+ Andra antal knappar
* Visa anvandarbilder

14.5.1 Omordning av flikar for telefonistknappar

Arbetsordning
1) Klicka pa Installning i sidofaltet.

Om det behdvs klickar du pa *+s for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Telefonistknappar.
3) Klicka pa den flik som du vill flytta i faltet Gruppnamn.
4) Valj ett av féljande alternativ:
* Klicka pa Flytta upp.
+ Klicka pa Flytta ned.
5) Upprepa steg 3 till 4 efter behowv.
6) Klicka pa Spara.

14.5.2 Lagga till flikar for telefonistknappar

Arbetsordning
1) Klicka pa Instéllning i sidoféltet.

Om det behdvs klickar du pa s+ for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Telefonistknappar.
3) Klicka pa Lagga till.
4) Skriv ett namn for den nya fliken och klicka pa OK.
5) Klicka pa Spara.

Resultat

Du kan aven lagga till en ny flik genom att 6ppna Alternativ fr panelen och
vélja Ny grupp. Se Oppna menyn Alternativ fér panelen.

14.5.3 Radera flikar for telefonistknappar

Arbetsordning
1) Klicka pa Installning i sidofaltet.

Om det behdvs klickar du pa *** fér att visa den har knappen.
2) Klicka pa Telefonistknappar.
3) Klicka i faltet som du vill radera i kolumnen Gruppnamn.
4) Klicka pa Ta bort.
Fonstret for bekraftelse av Radera visas
5) Klicka pa Ja.
6) Klicka pa Spara.
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Resultat

Du kan aven ta bort en flik genom att 6ppna Alternativ for panelen och valja
en av de tillgangliga flikarna under Ta bort. Se Oppna menyn Alternativ for
panelen.

14.5.4 Tilldela telefonistknappar

Arbetsordning
1) Klicka pé Installning i sidofaltet.

Om det behdvs klickar du péa ** for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Telefonistknappar.
3) Klicka pa den 6nskade gruppen under Gruppnamn.
4) Klicka pa Fyll pa Attendant-grupper automatiskt
Popup-fonstret Fyll pa Attendant-grupper automatiskt visas
5) Valj ett av foljande alternativ i listrutan Skapa grupper baserat pa:

*  Om du vill att en flik ska skapas for varje avdelning klickar du pa
Avdelning.

*  Om du vill att en flik ska skapas for varje plats klickar du pa Plats.
6) Valj ett av féljande alternativ i listrutan Sortera grupper efter:

+ Fornamn

+ Efternamn
7) Valj ett av féljande alternativ:

* Om du vill behalla dina befintliga flikar utéver de som skapas automatiskt
klickar du pa alternativknappen Lagg till de nya grupperna efter mina
befintliga grupper och klicka sedan pa OK.

* Om du vill ersatta dina befintliga flikar med de som skapas automatiskt

klickar du pa alternativknappen Aterskapa min gruppstruktur och klicka
sedan pa OK.

8) Klicka pa Spara.
Resultat

Du kan aven tilldela telefonistknappar automatiskt genom att 6ppnq panelen
Alternativ och vélja Fyll pa Attendant-grupper automatiskt. Se Oppna
menyn Alternativ for panelen.

14.5.5 Kopiera telefonistknappar fran en anvandare

Innan du bérjar

Tillat andra anvandare att kopiera min BLF-layout maste vara aktiverat av
den anvandare som du vill kopiera telefonistknapparna fran.

Den har uppgiften

Du kan kopiera telefonistknapparna fér en annan anvandare.
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Arbetsordning
1) Klicka pa Installning i sidofaltet.

Om det behdvs klickar du pa s+ for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Telefonistknappar.
3) Klicka pa den énskade gruppen under Gruppnamn.
4) Klicka pa Kopiera fran anvandare.

Popup-fonstret Kopiera fran anvandare visas.

5) Klicka pa nedatpilen och valj den anvandare som har de knappar som du vill
kopiera fran listan.
Nar du valjer anvandare visas en sammanfattning av grupperna.

Anm: Anvandare som saknar grupper kan inte valjas och
kommer inte att visas i listrutan.

Om det inte finns nagra tillgangliga anvandare att kopiera
fran kommer detta meddelande att visas: Tyvarr har inga
anvandare gett behorighet for att deras knapplayout ska
kopieras.

6) Klicka pa Spara.

Resultat

BLF:s grupper och knappar kopieras till den lokala anvandaren, vilket
asidosatter de gruppkonfigurationer som den lokala anvéndaren har gjort
tidigare.

Anm: Du har inte mgjlighet att kopiera anvandarens personliga
kontakter.

Du kan aven tilldela telefonistknappar automatiskt genom att dppna Alternativ
for panelen och vélja Kopiera fran anvindare. Se Oppna menyn Alternativ for
panelen.

14.5.6 Andra nummer for telefonistknappar
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Den hér uppgiften

Arbetsordning
1) Klicka pa Installning i sidofaltet.

Om det behdvs klickar du pa *** fér att visa den har knappen.
2) Klicka pa Telefonistknappar.

3) Valj ett nummer fran listrutan i faltet Antal assistentknappar.
4) Klicka pa Spara.
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Kdsynlighet

Resultat

Du kan aven andra antalet telefonistknappar genom att 6ppna Alternativ for
panelen och vélja Antal assistentknappar. Se Oppna menyn Alternativ for
panelen.

14.6 Kosynlighet

Som agent kan du valja vilka kéer som ska visas i agentbindningslistan.

14.6.1 Anpassa visning av koer

Innan du boérjar

Du ar en agent med behdrighetsniva dvervakare eller administrator.

Arbetsordning
1) Klicka pa Instélining.

Om det behdvs klickar du péa ** for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Kosynlighet.

3) Flytta skjutreglagen fér de kder som ska visas i agentbindningslistan till PA.
Alternativt kan du klicka pa Visa alla om du vill visa alla kder.

4) Flytta skjutreglagen for de kder som inte ska visas i agentbindningslistan till
AV. Alternativt kan du klicka pa D6lj alla om du vill dolja alla kder.

5) Klicka pa Spara.

14.7 Snabbtangenter

Genom att anvanda snabbtangenter kan du paskynda ditt arbete med myAgent.

Globala snabbtangenter migreras inte nar myAgent uppdateras.

Anm: Konfigurerade snabbtangenter maste vara unika och
fungera globalt i alla applikationer, till exempel myPortal

For Desktop, myPortal for Outlook och myAgent. Den férsta
applikationen som goér ansprak pa snabbtangenten behaller
exklusiv atkomst; alla efterféljande applikationer som férsoker
anvanda samma konfigurerade snabbtangenten kommer

inte att binda den. For att prioritera en annan applikation for
snabbtangenten, starta om alla relevanta applikationer och se
till att den féredragna startar forst. Alternativt kan du stanga det
motstridiga programmet, 6ppna installationen igen och klicka pa
"Spara” for att uppdatera snabbtangenttjansterna.
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14.7.1 Aktivera eller inaktivera globala snabbvalsknappar

Arbetsordning
1) Klicka pa Instéllning i sidoféltet.

Om det behdvs klickar du pa =+ for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Snabbvalsknappar.

3) Klicka pa Snabbvalsknapp aktiverad bredvid nagot av féljande alternativ:
Svara/sting av samtal, Overfora, Visa popupfonster.

4) Om du vill inaktivera en snabbvalsknapp avmarkerar du kryssrutan
Snabbvalsknapp aktiverad bredvid den snabbvalsknappen.

5) Tryck pa tangentkombinationen Ctrl1+Skift, Ctrl1+Alt eller Skift+Alt
tilsammans med nagon av funktionstangenterna F1-rF12. Om den tryckta
tangenten eller tangentkombinationen kan anvandas for myAgent sa visas
det.

6) Klicka pa Spara.

14.7.2 Konfiguration av snabbvalsknappar for program

Arbetsordning
1) Klicka pa Installning i sidofaltet.

Om det behdvs klickar du pa *+¢ for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Snabbvalsknappar.

3) Om du vill tilldela en funktionstangent till en av de tillgangliga
snabbvalsknapparna for programmet valjer du den fran listrutan for den
funktionen (kolumnen Funktionstangenter).

4) Om du vill tilldela en nummertangent till en av de tillgangliga
snabbvalsknapparna for programmet véljer du den fran listrutan fér den
funktionen (kolumnen Nummertangentbord).

5) Klicka pa Spara.

Tips:

Om du rakat vélja en upptagen tangent bland
funktionstangenterna eller fran siffertangentbordet, sa visas
ett felmeddelande efter att du sparat, och du kan korrigera
det.

14.7.3 Aterstillning av snabbvalsknappar for program
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Arbetsordning
1) Klicka pa Instéllning i sidoféltet.

Om det behdvs klickar du pa =+ for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Snabbvalsknappar.
3) Klicka pa Aterstéll snabbvalsknappar.
4) Klicka pa Spara.
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14.8 Kanslighet

Konfiguration
Kanslighet

Gor att du kan konfigurera om andra anvandare ska kunna se uppringaren du
pratar med och om de kan kopiera din BLF-layout.

14.8.1 Tillata anvandare att kopiera din BLF-layout

Den har uppgiften

Arbetsordning
1) Klicka pa Instéllning i sidofaltet.

Om det behdvs klickar du pa ** for att visa den har knappen.
2) Kiicka pa Kanslighet.
3) Markera kryssrutan Tillat andra anvédndare att kopiera min BLF-layout.

14.8.2 Tillater anvandare att se information om uppringaren

14.9 Ovrigt

Den har uppgiften

Arbetsordning
1) Klicka pa Installning i sidofaltet.

Om det behdvs klickar du pa *++ for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Kanslighet.
3) Markera kryssrutan Tillat andra anvandare att se vem jag pratar med.

Du kan konfigurera en standardmetod for samtalstransferering och aktivera eller
avaktivera funktionen for Live Search.

Ovriga instéllningar migreras inte vid uppdatering av myAgent.

14.9.1 Konfigurera en d6verforingsmetod

Arbetsordning
1) Klicka pa Installning.
2) Klicka pa Ovrigt.
3) Vilj ett av féljande alternativ i listrutan Overféringsmetod:
*  Om du vill anvanda blind (d.v.s. oskarmad) dverféring valjer du Blind
overforing.
* Om du vill anvanda konsultationsoverforing (d.v.s. skdrmad 6verforing)
véljer du Overvakad éverféring.
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4) Klicka pa Spara.

14.9.2 Aktivera eller inaktivera Live Search
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Nar Live Search ar avaktiverat maste anvandarna klicka pa Sok i sokfonstret for
att hitta kontakter. Nar Live Search ar aktiverat visas sokresultat nar anvandare
skriver i sokfaltet.

Arbetsordning
1) Klicka pa Instéllning.
Om det behdvs, klicka pa **+ for att visa den har knappen.
2) Klicka pa Ovrigt.
3) Vaélj ett av foljande alternativ:
*  Om du vill aktivera sékning vid namninmatning markerar du kryssrutan
Aktivera Live Search.

* Om du vill avaktivera sokning vid namninmatning avmarkerar du
kryssrutan Aktivera Live Search.

4) Klicka pa Spara.
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Starta VSAdmin

15 Starta VSAdmin

Innan du borjar

Du ar en agent med behorighetsniva dvervakare eller administrator.

Arbetsordning
Klicka pa knappen Administrator i sidofaltet.

Om det behdvs klickar du pa *++ for att visa den har knappen.
VSAdmin éppnas i WMB.
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Appendix

Agentfunktioner som ar oberoende av behérighetsnivan

16 Appendix

Appendix informerar om de olika behoérigheterna for Contact Center-agenter,
eventuella begransningar i anvandningen av systemfunktionerna och om

de olika telefonnummerformaten. Darutéver finns anvisningar for samtidig
anvandning av myAgent och andra UC Suite-klienter via ett UC Suite-
anvandarkonto.

16.1 Agentfunktioner som ar oberoende av behoérighetsnivan
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Nar en agent konfigureras av administratéren fér kommunikationssystemet
definieras agentens behoérigheter genom att valja en behdrighetsniva (lag,
mellan eller hdg). En agent med behoérighetsnivan mellan eller hég har utdkade
behdrigheter.

Skillnaderna mellan behdérighetsnivéderna sammanfattas i den féljande tabellen.

myAgent: Auktoriseringsniva (serviceklass)
Atgard Agent Mellan Hég
Tilldela en agent till en - X X

ko

Flytta en agent till en - X X
annan ko

Ta bort en agent fran - X X
kon

Andra status fér en - X X
agent

Visa/dolj Tilldelade kder Alla kéer Alla kéer
agentbindningslistan

Redigera en - X X
agenttilldelning

Visa en lista 6ver Tilldelade koer Alla kéer Alla kéer
Contact center-samtal

Aktivera automatisk - X X

popup for larm pa
skarmen fér myAgent

Aktivera larmsignal - X X
Visa vaggtavla Tilldelade koer Alla kéer Alla kéer
Visa diagrammet Tilldelade koer Alla kder Alla kder
Servicegrad

Visa diagrammet Tilldelade kder Alla kéer Alla kéer
Genomshnittstider

Flytta samtalet till - X X
férsta positionen i en

kd
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Anvisningar fér samtidig anvandning av myAgent- och UC Suite-klienter

myAgent: Auktoriseringsniva (serviceklass)

Atgard Agent Mellan Hég

Spela in ett samtal Nuvarande Alla samtal Alla samtal
samtal

Spara inspelningen av - X X

samtal som WAV-fil
eller skicka som WAV-
fil via e-post

Spara fax som en fil - X X
eller skicka via e-post

Spara e-post som - X X
EML-fil eller skicka
som EML-fil via e-

post.

Samtalsévervakning - X X
(landsberoende)

Asidosétta ett samtal - X X
Acceptera en begaran - X X
om hjalp

Skapa rapporter - X X
Oppna WBM - X X

16.2 Anvisningar for samtidig anvandning av myAgent- och UC Suite-
klienter
Vid samtidig anvandning av myAgent och andra UC Suite-klienter via ett UC
Suite-anvandarkonto kan det inte uteslutas att de paverkar varandra.

Begreppet myPortal far i det har avsnittet tacka bade myPortal for Desktop,
myPortal for Outlook och myPortal to go.

Exempel pa 6msesidig paverkan:
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Information om anvandning av DECT-telefoner

Andring av narvarostatus via myPortal

Exemplen galler for standardinstaliningen Roéstbrevlada for alla
destinationer for vidarebefordran.

— myAgent: Agenten ar inloggad.

myPortal: Automatisk aterstallning av narvarostatus till Kontor ar
inaktiverad.

Andring av narvarostatus via myPortal medfér omedelbar utloggning av
agenten fran kon eller kéerna. Efter att agenten loggat in via myAgent
satts narvarostatus i myPortal till Kontor igen.

Andring av agentstatus via myAgent (till exempel Rast) registreras av
myportal, med undantag fér Logga in, Logga ut och Arbetstid.

— myAgent: Agenten ar inloggad.

myPortal: Automatisk aterstallning av narvarostatus till Kontor ar
aktiverad.

Andrar agenten sin status via myAgent till Rast satts agenten automatiskt
som tillganglig pa nytt nar rasttiden 16pt ut.

Andras narvarostatus via myPortal till Rast loggas agenten omedelbart ut
fran kon eller kderna.
— myAgent: Agenten ar inloggad.

Andras narvarostatus via myPortal till Stér ej loggas agenten omedelbart
ut fran kon eller kderna.

Utgaende samtal via myPortal
Deltagarens narvarostatus syns via myAgent.

Samtalen visas uteslutande i samtalsloggen pa myPortal. Detta registreras
inte i Contact centrets statistik, eftersom det inte handlar om Contact center-
samtal.

Inkommande samtal till agentens ankytningsnummer

Deltagarens narvarostatus syns via myAgent.

Samtalen visas uteslutande i samtalsloggen pa myPortal. Detta registreras
inte i Contact centrets statistik, eftersom det inte handlar om Contact center-
samtal.

Spela in samtal

Inspelning av samtal via myPortal registreras inte av myAgent. myAgent
erbjuder funktionen aven om samtal redan spelas in via myPortal.

16.3 Information om anvandning av DECT-telefoner
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DECT-telefoner kan anvandas som telefoner for callcenter-agenter. Skillnader i
handhavandet gentemot sladdbundna telefoner maste da beaktas.

Forutsattningar for anvandning av DECT-telefoner

Endast de DECT-telefoner som fér narvarande ar godkanda for drift med
HiPath Cordless Office och OpenScape Business Cordless far anvandas.

Omradet dar callcenter-agenterna ror sig maste ha radiotackning utan
luckor.
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Begransningar i anvandningen av systemfunktionerna

Antalet basstationer maste vara sa tilltaget att tillrackligt manga B-kanaler
finns for callcenter-agenternas DECT-telefoner.

En callcenter-agent bor om mdjligt inte Idmna radiotdckningen medan denna
arinloggad i en ké.

Skillnader i handhavandet gentemot sladdbundna telefoner

Inloggning i en k& i callcentret kan bara ske via myAgent.

| en DECT-telefons display visas inga meddelanden, som till exempel Ta
emot samtal eller Paus.

DECT-telefoner kan inte styras via myAgent (till exempel via omradet
Telefoni i myAgents huvudfénster eller i dess popup-fonster fér inkommande
samtal).

Inkommande samtal kan endast tas emot pa DECT-telefonen.

Utgaende samtal maste goras fran DECT-telefonen.

Effekter att ta hansyn till nar DECT-telefoner anvands:

Soktid

Vid inkommande samtal kan tiden fram tills DECT-telefonen hittas uppga till
flera sekunder (i varsta fall upp till 20 sekunder), innan det ringer pa DECT-
telefonen. Under soktiden hor uppringaren ringtonen.

Callcentret utvarderar denna tid som Svarstid. Den egentliga svarstiden for
en callcenter-agent satts darmed samman av soktiden och tiden det ringer.

Om callcenter-agenten lamnar radiotackningen med sin DECT-telefon kan
soktiderna bli langre.
DECT-telefon kan inte hittas

Om ett callcenter-samtal 6verskrider den férdefinierade svarstiden
for agenten (callcenter-agenten befinner sig till exempel utanfér
radiotackningen), sa loggas agenten automatiskt ut fran kéerna.
Aterinloggning kan endast ske via myAgent.

16.4 Begransningar i anvandningen av systemfunktionerna

Nar callcentret ar i drift finns det begransningar i agenters anvandning av
systemfunktionerna.

Systemfunktionerna nedan kan inte anvandas av agenter, eller kan bara
anvandas begransat av agenter. Funktionerna ar dock inte helt n6dvandiga
for agenter, eftersom samtalstilldelningen sker automatiskt via callcentret.
Tilldelningen beror pa de installda reglerna och agenternas tillganglighet.

Sparrade funktioner

Nar en deltagare i kommunikationssystemet konfigureras som agent, ar
féljande funktioner inte tillgangliga langre.

— Samtal vantar

— Aterkoppling pa

— Inbrytning i ett agentsamtal (undantag: agenter med behérighetsniva
Overvakare eller administrator)

— Gruppsamtal

— Stor gj (for inloggade agenter)
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Telefonnummerformat

» Funktioner med effekter pa samtalsrouting

Foljande funktioner kan medféra andringar i callcentrets samtalsrouting och
bor darfor inte utféras av agenter.

— Vidarekoppling
Om en inloggad agent aktiverar vidarekoppling, loggas den ut.

En vidarekoppling avaktiveras nar en agent loggar in till en ko.
— Stor gj

Aktiverar en inloggad agent Stor €] via en UC Suite-klient, loggas den ut.

Stor ej avaktiveras nar en agent loggar in till en ko.
— Relocate

Genom att en telefon flyttas (Relocate) andras den logiska allokeringen
av telefonnummer. Den nya nummertilldelningen trader i kraft forst efter
att callcentret startats om.

— Grupper

Agenter far inte vara medlemmar i en grupp (Ringgrupp, Turordning) eller
en MULAP. Denna begransning galler ocksa for de systemfunktioner som
anvands tillsammans med MULAP, "Teamkoppling (team-grupp)", "Chef/
sekreterare (toppgrupp)" och "Mobility Entry".

16.5 Telefonnummerformat

Det finns olika format som telefonnummer kan anges i.

Format Beskrivning Exempel

Kanoniskt |Borjar med + och innehaller |+49 (89) 7007-98765
alltid landsriktnummer,
riktnummer och hela resten
av telefonnumret. Blanksteg
och specialtecknen
+()/-:; artilatna.

Slagbart | S& som du skulle sl& . 321 (internt)

numret pa systemtelefon |, 4700798765 (Iokala telenatet)

fi’:.:°r”£;et’ alltid med - 0089700798765 (frimmande
1ep ' lokalt telenat)

+ 0004989700798765 (utland)

Tips: Anvand kanoniska nummerformatet 6verallt dar det gar.
Pa sa satt ar telefonnumren alltid fullstandiga och entydiga och
konsekventa fér natverksbryggning och mobila deltagare.

Vid manuell nummerslagning (slagbart format) av ett externt telefonnummer
maste linjeprefix alltid slas med. Aven vid manuell inmatning av telefonnummer
(slagbart format) fér CallMe-tjansten (UC Suite) i UC-klienter maste linjeprefix
alltid slas med.

Vid slagning av ett externt nummer i slagbar form fran en telefonbok (samt
med vissa UC-klienter vid Uppringning via Desktop och uppringning via
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Visning av systembrister

urklipp) kompletterar kommunikationssystemet automatiskt med linjeprefixet
(Route 1). Den automatiska kompletteringen av linjeprefix sker ocksa nar ett
telefonnummer fran de egna personliga data valjs som malnummer for CallMe-
tjiansten (UC Suite) (Mobilnummer, Privat nummer, osv.).

Anm: Vid samtal inom USA via CSTA till telefonnummer med
kanoniskt format konverteras telefonnumret till det slagbara
formatet.

Narliggande uppgifter
Initiera ett samtal

16.6 Visning av systembrister

Openscape Business anvander en digital signalprocessor (DSP) for omkodning
av nyttolasten fran ISDN / TDM till IP och vice versa. De tillgangliga DSP-
resurserna hanteras dynamiskt av Openscape Business. Médngden DSP-
kanaler som kravs beror pa de anslutna enheterna & ena sidan och pa
samtalstrafiken & andra sidan.

DSP kanalresurser

Om Openscape kontaktcenter inte kan 6verfora ett samtal till en agent pa grund
av att DSP-resursen saknas tre ganger, kommer foljande larmmeddelande att
visas i ett popup-fonster pa agentens skrivbordet:

Ett samtal kan inte hanteras just nu pa& grund av begridnsade
systemresurser. Kontakta teknisk support.
Om detta meddelande visas, ar agenten tillfalligt diskvalificerad for det speciella
samtalet. Andra samtal kommer att skickas till agenten som vanligt. Samtalet
som inte kunde levereras skickas till andra tillgéngliga agenter inom kon.
Om samtalet skickas till alla medel utan framgéang, skickas det till den forsta
agenten igen. Popupfonstret stangs automatiskt pa agentens skrivbord, sa snart
som samtalet levereras framgangsrikt till en annan agent. DSP-kanalens brist
kan atgardas antingen genom att ansluta en extra DSP-modul till Openscape
Business moderkort (endast X-modellerna), eller genom att undvika TDM/IP-
omkodningen. Detta kan dstadkommas genom att ersatta agenternas TDM-
telefoner med IP-telefoner.
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