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Slutanvandare

1 Introduktion

Valkommen som anvdndare av MiCCE Kontaktcenterko Agent.
Du kommer att arbeta i applikationen MiCCE Agent.

Denna instruktion beskriver de vanligaste och mest forekommande uppgifter du utfér i MiCCE Agent:

v

v

N N N NN

Hur du loggar in.

Applikationens utseende, fonster och navigation.
Hur du besvarar samtal.

Hur du ringer ut.

Hur du kopplar samtal vidare.

Hur du ser kder och handelser i dina fléden.

Nagra tips och rad.

Hur hanteras kommunikation i din organisation?
For att fa veta hur det fungerar i din organisation kontakta narmaste chef eller Telefoniansvarig.

1.1

Du som anvandare av MiCCE Agent kan ha nytta av flera instruktioner, for andra tjanster du anvander. Det

Instruktioner for 6vriga tjanster

galler exempelvis din telefon.

v

v

v

Version: 1
Sida: 3

Hur du anvdnder CMG Web
Hur du anvdander MEX/Mobil anknytning

Hur du anvander Rostbrevlada
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Slutanvandare

2 Sa harloggar duin.

Du kan spara en genvag eller annan snabbvag att logga in i Agenten.
Né&r du loggar in behdver du ha ditt anvandar ID och unika |6senord. Detta &r samma du har haft tidigare om du
ar agent. Om du ar ny agent tilldelas du uppgifter fran din teleansvariga.

Atkomst finns alltid via sokvagen:

[T}
Mitel

. ) u ) . Agent
Windows/mappen Mitel /applikationen Agent .
u Mited
B
H Configuration Manager
Inboraretion Meieger

PN vice Enterprise Setup
Report Manager
E Mixed Reality Portal

Mabilabonnemang
£ Type here to search

iR @& B D

2.1 Automatisk inloggning till kontaktcenterko - SSO

Du ar redan inloggad i din dator. Starta agenten. Nu loggas du automatiskt in med ditt anvandar-ID och
I6senord. Dock 6ppnas inloggningsrutan for dig att fylla i (forsta gangen) di 4-siffriga anknytningsnummer och
val av anknytningstyp, se vidare Vad betyder de olika anknytningstyperna.

Vilj enligt bild:
Ditt 4-siffriga Irdoxgrnegs- 1D
anknytningsnummer. Lisenoed | sssssss cessnsnns
Anknytningstyp = Ackryiringuarmer: | B

ArkryEwngatyn riscrarnd Scl Phore -
Vilj Integrerad Soft Phone —

Se forklaring vidare kapitel. O JiAo)

Integrerad Soft Phone |L| |
Integrerad Soft Phone :

Skrivbordstelefon |

Avsluta genom att trycka OK.

Version: 1
Sida: 4
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2.3 Inloggning utan SSO

Nar du har startat datorn och darefter 6ppnar Agenten visas nedan inloggningsruta:

Anvandarinloggning

Inloggnings-1D: iagnetat Inloggnings-1D:

ia;!nel;i

S !
I |
Bekrafta losenord: | !

T

Lésenord: !0'"'"'"| Tidigare losenord:

Mytt 16senard;

Anknytningsnummer. | 12345

Integrerad Soft Phone

Anknytningstyp:

Avbm|

InloggningsID
Losenord
Anknytningsnummer

= Samma som agentens AD-konto.
= Du ska tilldelas ett unikt I6senord.
= Ditt eget anknytningsnummer.

Integrerad Scft Phone u
. . Integrerad Saft Phare
= Se nedan, Vad de olika anknytningstyperna betyder.|skibordsteieton |

Anknytningstyp
Tryck OK

Om du vill byta lI6senord:

Inloggninga-ID agnetat

Tidigmelssencrd.  seeasnens]

Myt losenord

Bakrafta l6senord:

)

Byta l6senord — valj - dndra l6senordfonster visas: - fyll i uppgifter

2.4 Vad betyder de olika anknytningstyper for MiCCE agent?

Hantera samtal med MiCCE agent utférs med ett av nedanstdende val:

Vaélj nar du loggar in med MEX.

Skrivbordstelefon=

Integrated Soft phone Viélj nar du loggar in som Soft Phone.
= Du hanterar samtalen med ditt integrerade headset och tangentbordet/Datorn.
Du har ingen ytterligare enhet som t ex mex.

2.5 Klientl6s inloggning till Kontaktcenterko

Om du ar agent och arbeta med klienten i datorn.
Du kan ocksa vélja att vara agent med samma samtalsfordelning med sa kallad ”klientlés” hantering.

Nar du anvdnder klientl6s inloggning utfér du det genom att ringa ett angivet nummer och félja
instruktionerna. Se vidare snabbguiden: Klientl6s inloggning Kontaktcenter

Notera! Du kan inte vara inloggad pa bade klient och klientlést samtidigt.

Version: 1
Sida: 5
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2.6 MICCE agents utseende och innehall

MICC agent bestar av ett antal flikar med olika funktioner. Varje flik korresponderar med det nedre fonstret i
agenten. Nedan bild dr det som &r standard. Du kan ha blivit tilldelad ytterligare flikar av konfiguration eller av

dig sjalv. Du kan komma at ytterligare installningar och mojligheter genom att vilja: .

Sessioner: Samtalsbild och snabbknappar for olika funktioner. Stall markoren pa ikon = forklaring visas.
Kontakter: Visar alla de andra inloggade MiCCE-agenterna och telefonister.
Katalog: Katalogdata. Du soker i katalogen med olika sokkriterier.

Samtalslogg: Visar alla dina egna; inkommande, uppringda och tappade samtal

N&r du staller markéren for en ikon visas forklaringen. Vilka ikoner och instéllningar du kan géra beror pa din
behdrighet i inloggningen.

2.6.1 Skapa nya flikar

Till dessa flikar kan du sjalv lagga till egna flikar.

Markera - valj Alternativ — Flikar — fyll i uppgifterna.

Dubbelklicka i faltet — fyll i uppgift for namn respektive URL.

Flikar
Anvandardefinierade flikar
4 Namn URL Syniig
3 "Sdedume .mielemr.u 1
. |
Version: 1

telenor



MIiCC - Contact center, telefonist och svarsgrupp Instruktion
Slutanvéndare Hur du anvdnder Kontaktcenterko Agent

2.3.2 Fasta fonster

Du kan fran sessionsfliken vélja att lagga till fonster som exempelvis realtidsstatistik.

ABS Extem

ABS Receptiont...
ABS Trygghetsgr...
Tet

Dessa fonster kan anpassas genom att dra och sldppa dom pa olika stéllen och dndra storleken pa de olika
delarna. Du klickar pa titelraden. Da visas en ikon med fyra pilar. Hall kvar klicken — styr runt i applikationen
med musen. Stéll fyrpilsikonen 6ver den plats/pil dar du vill fasta fonstret — slapp klicken. Fénstret fasts da i
den rutan.

Utseende sparas tills du dndrar nasta gang.

ABS Edem
ABS Receptiont. .
ABS Trygghetagr..
Test

Version: 1
Sida: 7
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3 Narduarinloggad

Né&r du ar inloggad loggas data och du har méjlighet att gora dig tillgdnglig for att besvara samtal.
Samtal styrs till dig baserat pa din inloggningsID = konfigurerad med dina behérigheter och profil for samtal.

Tips!

Om du vill kontrollera vilka samtal du besvarar — klicka P‘

Du ser nu vilka tilldelade ”skills”= egenskaper/Svarsgrupper/CC-grupper du besvarar.

Det ar de som visas i hogra faltet = Markerade. Den vdnstra = Definierade ar de andra som du inte besvarar for
nu. Men kan vélja genom att markera — klicka hogerpil alternativt dubbelklicka pa.

\3lj egenskaper for |

Anvand egenskapsmall: | Backoffice

Definierade

Callback

Engelska

Jour

Kris

Kundcenter FB
Kundcenter SMS
Kundcenter Twitter

Markerade

Bibliotek
Bygglov
Gruppnummer
Kundcenter
Kundcenter Chat
Kundcenter Mail

Loner

Telefonist

3.1 Att gora dig tillganglig for att besvara samtal

1. Du klickar pa ikonen h eller trycker F11 pa ditt tangentbord, alternativt se nedan Tips!
Du &r nu tillganglig for att besvara samtal, fran de olika kder du ska besvara. Samtal kommer att
erbjudas till dig automatiskt.

2. Omdu inte besvarar erbjudet samtal fran kén inom cirka 20 sekunder = blir du automatiskt
otillganglig/réd for samtal fran kderna.
Du ska da markera dig tillgéanglig manuellt.

Kom ihag!
Du far inte vara hanvisad eller ha vidarekopplingar pa din anknytning nar du ska vara inloggad och besvara
samtal fran kontaktcenter.

Tips!
Langst ner till hoger i statusfaltet pa din skdarm visas/du kan vélja att visa en ”"snabbknapp”

Du kan valja att dubbelklicka istallet foér anvdnda Fll/h-

Om inte symbolen visas. Klicka pa pilen =visar dolda ikoner. Dra symbolen in till statusfaltet. Detta gors en

Fas ‘0
gang.

Version: 1
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3.2 Att gora dig otillganglig for att besvara samtal

Né&r du inte vill ta emot samtal fran kéerna:

1. Tryck F11 eller klicka hknappen igen = du blir otillganglig for kderna.

2. Om du ar sista personen i ndgon kontaltcentergrupp visas varningsinformation:

Agent - Bekraftelse

9 Om du andrar statusen till Inte kiar, stangs vissa servicegrupper. Vill dufortsatta?
\_.-‘l"

= | N

3. Varningsruta visas ocksa om du &r den sista personen néar du ska logga ut = stéanger din applikation fran
Kontaktcenter:

Agent - Bekraftelse

- Om du loggar ut stangs vissa servicegrupper. Vill du fortsatta?
]
~——

|

Notera!

Na&r du ar réd/otillgénglig for kderna kan samtal ringa igenom till, ditt eget direktnummer.
Om du inte vill ha samtal till ditt direkthnummer. Hanvisa dig via CMG-Web,
Se instruktion: S hdr anvinder du CMG-Web.

Tips!
Langst ner till hoger i statusfaltet pa din skdrm visas/du kan vélja att visa en “snabbknapp”

Du kan valja att dubbelklicka istallet fér anvdnda Fll/h

Om inte symbolen visas. Klicka pa pilen =visar dolda ikoner. Dra symbolen in till statusfaltet. Detta gors en gang
Fat ‘@

Version: 1
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4 S3 har besvarar du samtal.

Beroende pa konfigurationen och vilken telefon du anvander kan handhavandet variera.
Kom ihag!
Om du anvander headset behoéver det vara konfigurerat med din telefon.

1. Anvéander du IP eller Soft Phone: Svara i klienten genom att acceptera samtalet:

Enter, klicka svara eller trycka gron lur.

2. Anvander du MEX: Svara i telefonen nar det ringer.

Notera om headset!

Om du anvander headset, se till att det &r integrerat/konfigurerat att svara med. Det utfér du via

menyer i ip-telefonen eller i din mobiltelefon. For hjélp: Ta kontakt med din telefonisansvariga.

- Liudenheter
Alimnt s
‘LK:-‘--‘- . Mikrofen: [<stmndard> [=]
Ta;:lbnrd-knr\kommundc B il v
Meddelanden Hegtalare: [<Standard> =l
Ljudsignaler [ Minimers eko sutematisk
@ Telefoni Aviseringar. | <standard> [-]
sip
.. . . . dset[inas -]
Ar du inloggad med Soft Phone —se Alternativ. (= : )

Bilden visar hur det ser ut ndr samtal kommer in fran kon till MiCC agent, se nésta sida.

Samtalsrutan ”"poppar” alltid upp ovanpa andra fonster vid inkommande samtal.

ILJME\QN!\H | I _53“9"’ d dvervakni st integrerad telefon)
lap || inkommande samtal
Chatt (] Visa fliken Samtal
| Medisintersktioner (2] Visa dialogrutan Ink
Flikar [ Telefoni foralla servi
Installning du kan valja bort. Du andrar e

3. Du besvarar genom att trycka Enter, klicka Svara eller Trycka F3 pa ditt tangentbord.
OBS! Ar du inloggad med mex — d& svarar du p4 mobilens svara-knapp.

Agent

Sessioner | Kontskter  Katslog  Samislslogg
o CcEa s
I._ =S Y s
[ Re- ]~ |+ & 2 2 RXR@|E-|&DIF ]

1 DemoLETS TSMAIN +46708241038 Ringer
Pl
== Huvudnummer 00:00:06

Inkommande servicesamtal x

|Sessioner - information
Servicegrupp: Huvudnummer
‘i‘ Mamn: De . _
1 Uppringande part, +46708241038
Nummer +4
Servicegrupp:  Hyj

Status: Ri1

Roststyrt granssnilt 'Historic
Eikett | Data

Agneta Trybom {60002) - Online

Version: 1
Sida: 10
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4.1 Efterbehandlingstid/Paus/Clerical-tid

Ar efterbehandlingstid konfigurerad aktiveras denna nar samtalet &r avslutat. Det innebér att du inte blir
tilldelad nya samtal inom den tiden, fran kéer. Det kan ringa till dig direkt/din egen anknytning. Denna tid kan
vara olika for olika koer eller inte anvander alls.

Du kan avbryta eller foérlanga genom att trycka:

& Avbryt — hdgerklicka valj Avbryt efterbearbetningstid - Alt C (cancel)

Férlang — hogerklicka valj Forldng efterbearbetningstid - Alt E (extend)
OBS! Behorighet kravs.

Notera!
Samtal till ditt direktnummer kan tilldelas under denna tid.

Version: 1
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5 Sa har kopplar du samtal.

Du kan valja att koppla samtal med avisering eller direkt. Nar du kopplar med avisering ges du ytterligare
mojligheter; pendla och tre-parts konferens.

5.1 Koppla med avisering.

Du har du ett pagaende samtal - ring ndsta samtal = det férsta samtalet parkeras automatiskt.
Hur du ringer upp samtal tva, se Sa hdr ringer du ut ett samtal frén agenten.

Notera!
Detta galler som agent och inte med telefonistbehérighet. Du kan inte sdtta samtal pa vant — eller da fa
ateranrop. Om det &r upptaget hos kollega/internt kan du inte koppla ihop samtalen.

Agent — = x
Sessioner  Kontskter  Katslog — Samizlslogg
F:.' E % @ h! ':#__
e, Ju DT, — — i
N ETIEY E EX 8O B
" DemolLETS TSMAIN +45708241038 Parkerade
Huvudnummer 00:01:20
@ Maria Larsson 60002 DD?I?T‘?SF
[Sessioner
Valj hur du vill koppla samtalet:
1
1. Transportera samtalet till samtal tva. Tryck ~*
eller
2
2. S&tt upp en tre-parts konferens med dig sjilv och de tva parterna. Tryck #
eller

3. Omdu vill pendla tillbaka till féregaende = dubbelklicka pa den posten. Samtalskontakt med det andra
samtalet parkeras/pausas automatiskt.

Du kan narsombhelst skifta till vilken part du talar med genom att dubbelklicka pa raden i
samtalsfonstret.

5.2 Koppla utan avisering

Om du inte vill avisera samtal till den du ska koppla till.

@ Exgard _ = v |
Seasconer Morsabler  Hainleg  Sessislslogg

fa By @h -t

e 3 -
i 23
o-W ~ il +%f? #ETE - 8D
| || DemolETSTSMAM w70804105 Prrkersde
RS 0o 20
3

Du har ett pagaende samtal. Tryck < Ny ruta visas dar du ges tva val:
1. Fyll i nummer eller

2. Vilj servicegrupp fran droplist.

3. Tryck Ok efter ditt val.

S 12 telenor
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6 Sa har ringer du ut ett samtal fran agenten.

Du kan ringa ut samtal fran MiCC agent genom att:

@:ﬂem R
Sessioner  Konfokler  Kotolog  Samialslogg

hER CEA s

I
tooMib ol a2 2 2R XG

ORI =0

SI& nummer

(Sessioner 2 Hummer 0290510 - ]
3tgiende nummer- <Standard>
4 /| Utfor nummeromvandling

Sia nummer Avbryt

<Inga sessioner har valts>

Agneta Trybom (60002) - Online:
1. Tryck lur alternativ F2
2. Ange nummer

3. Utgdende nummer:
Ar det konfigurerat for dig kan du vélja vilket nummer som visas nir du ringer ut= Utgdende nummer.
Klicka droplist och valj vilket nummer som visas ut.
Default dr samma som den egna anknytningen.

Ringa fran katalogen:

e SR 1. Vilj katalogfliken
Sessioner  Kontskter 1Kaslog  Samizlsloss . o

Y o 2. Sok personen du vill ringa

[ris = 3. Tryck enter, hogerklicka

totbo 2 & 2 2 MIXROE O DT O eller dubbelklicka pa

sokresultatet
|Katslog |
mat 2 2
Namn ¢ | Nummer Avdelning Martin Cooper
| Wartin Cooper 20808 Administration Administration
o =)
-_—n

E| Beskrivring D -
Sakord Demo
Sdkord Grupprummer 20852 3
Sékord Headset i
Sokord HLR
Sakord Sales

Eil ¥ Sakord Teminaler K

Agneta Trybom (60002) - Online

Notera!

Beroende pa typ av terminal kan handhavandet bli olika. Anvander du en MEX kommer vaxeln forst ringa upp
din mobil och nér du svarar rings det nummer upp som du vill na.
Du behover alltsa trycka svara for att uppringning ska ske!

Version: 1
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Slutanvéndare Hur du anvdnder Kontaktcenterko Agent

7 Sa har visar du kder och handelser.

For att visa kder kan du aktivera detta genom att:
iig_em
Sessioner  Kontskter  Katalog Samaisiogg

ERC@e s

7 [Ring x

Reode o il 2 7 2RO E 8050
Realfid x
I Grafiskt | Tabell | Personligstatistk 2
L | 2 vai grupper 3,
% Servicegupp /| Ko |Md |§emw‘ Ledig |Umagen ‘qu;m;qu mﬁgw gEgéngIg —_—
f ACD Grupp 2 o 00:00 100 o ] D-._ -D 1 -
ACD Grupp 1 o 00:00 100 o 0 o o 1
1. Pa sessionsfliken klicka pa ikonen= I for statistik/realtid.
2. | fonstret kan du vélja om informationen ska visas grafiskt, som text eller din personliga statistik.
3. Forsta géngen du dppnar fonstret ar det tomt och du far vélja vilka grupper du vill ha statistik for
(upp till 20 stycken). Du gér det genom att klicka och vilja:
Du kan dra och slappa fonstret dar det passa och pa sa satt visa det i samma yta som resten av
informationen.
Forklaring realtids-fonster:
Informationen visar hur koer,
antal agenter och tider arii
realtid, for grupperna du har
valt att se.
Infocenter Infocenter_Eng
100% 100% Infocenter
oM oM 1m
01 = (0 pagaende
samtal fran Infocenter
1 inloggad/tillganglig agent
100% serviceniva = snabbhet
att besvara inkommande
samtal
[
0 00:00:00
0 stycken i ko,
00:00:00 tiden for det samtal
som har vantat langst i kon.
Version: 1
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8 Nagra extra bra tips och rad pa vagen.

9

Tank pa att handhavandet skiljer sig at. Med en MEX maste du alltid svara i telefonen. Samt nér du ska
ringa upp ett nummer. D4 kommer du behdva trycka ringa-knappen.

Du kan inte vara vidarekopplad/medflyttad till ndgot annat nummer eller hanvisad nar du ska vara
tillgénglig/gron for att ta emot samtal i kderna. Ar du hanvisad eller vidarekopplad/medflyttad blir du
satt ej redo och ikonen for att satta dig redo blir utgraad tills hanvisningen ar borta.

Skulle ett samtal brytas av nagon anledning kan du hitta det i samtalsloggen och ringa tillbaka.

Du kan vilja individuella anpassningar som farger i applikationen, 6ppna ytterligare fonster, vilja
alternativ for att olika snabbkommandon, skapa nya flikar, skapa flera flikar, med mera. Alla dessa

(]

installningar och val hittar du genom att Klicka ikonen: . Du hittar ikonen langts upp i vanstra

hornet i applikationen.

Kontakt fragor, bestallningar, support eller felanmalningar

Kontaktvagar for dina fragor, bestéllningar, support och felanmalningar.
Nedan ser du vilka olika kontaktvagar beroende vilken kommun du tillhor.

SODERKOPING

Telefon:

IT-Support Soderkodping 0121-184 99

Sjalvservice: Easit sjalvservice: support.soderkoping.se

Vaxeln:

Soderkoping 0121-181 00

VALDMARSVIK

Telefon:

IT-Support Valdemarsvik 0123-193 80

Sjalvservice: Easit sjadlvservice: support.soderkoping.se

Vaxeln:

Version: 1
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Valdemarsvik 0123-191 00
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