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Andringshistorik

1 AEndringshistorik

Andringer i falgende liste er et sammendrag.

AEndringer i V3R3 FR2

Berorte kapitler Andringsbeskrivelse

- Opdateringer til redesign af notifikationsgraensefladen
- alle underkapitler

Andringer i V3R3 FR1

Berorte kapitler Andringsbeskrivelse

Viser bakkepop pa modtagne chatbeskeder pa side Nye kapitler

101

Kontakter pa side 65 Tilfgjet information vedrarende brugerindstillinger og
licensopdatering.

InstallationmyAgent pa side 16 Tilfgjede vaertsnavnsindstillingen under

installationsprocessen.
StartmyAgent pa side 17

Samtaleliste pa side 40 Kolonnen Agent/Status viser, om opkaldet blev
viderestillet.

Omplanlzegning af tilbagekald pa side 34 Tilfgjet trin, hvor en specifik agent kan veelges til at
udfgre tilbagekaldet.

Veegplade (kedetaljer) pa side 45 Opdaterede kolonnenavne.

Hot Keys pa side 105 Konfigurationen migreres ikke ved systemopdatering.

Diverse pa side 107

Tilstedevaerelsesstatus pa side 82 Opdateringer til brugerbilleder med
tilstedeveerelsesstatus.

Attendant-knapper pa side 74

Andringer i V3R3

Berorte kapitler Andringsbeskrivelse
Tilstedeveerelsesstatus pa side 82 Opdateringer og nyt kapitel om myAttendant licens og
brugerstatus.

/Andring af en abonnents kgstatus pa side 84
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AEndringshistorik

Berorte kapitler

Abning eller lukning af panelet for live-opkald pa side
23

Sortering af liveopkald pa side 23
Gruppering af liveopkald pa side 24
Viderestillin af en fax til en ke pa side 31

Abning eller lukning af panelet Interne kontakter pa
side 67

Filtrering af de interne kontakter pa side 69

Abning eller lukning af onlinemeddelelser pa side
70

Afsendelse af en onlinemeddelelse fra de interne
kontakter pa side 71

Send en onlinemeddelelse fra Ring op/s@g pa side
71

Afsendelse af en onlinemeddelelse fra
omstillingsbord-knapperne pa side 72

Vis brugerbilleder pa omstillingsbord-knapper pa side
95

Aktivering af CallMe-tjenesten pa side 85
Panelfunktioner pa side 87

Aktivering eller deaktivering af hovedvindue Pop Up
ved opkaldsafslutning pa side 97

Visning af bakkepopup ved indgaende opkald pa side
99

Visning af bakkepopup ved udgaende opkald pa side
100

Aktivering eller deaktivering af skeermpopup, der tager
fokus pa side 98

Aktivering eller deaktivering af hovedvinduet for
alarmtilstand pa side 99

Afspilning af alarmtoner for alarmtilstand pa side 99

Andringsbeskrivelse

Nye kapitler
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Andringshistorik

Bergrte kapitler

Brugerfladeelementer pa side 12
Farste trin pa side 20
Funktioner for agenter pa side 21

Funktioner for supervisorer eller administratorer pa
side 49

Kontakter pa side 65
Onlinemeddelelse pa side 70
Attendant-knapper pa side 74
Panelfunktioner pa side 87
Tilstedeveerelsesstatus pa side 82
Konfiguration pa side 91

Emnetyper pa side 11

Fax- og e-mailbearbejdning pa side 27

Forbedringers historie pa side 10

Fax- og e-mailbearbejdning pa side 27

AEndringer i V3R2

Bergrte kapitler

AEndringsbeskrivelse

Opdateringer af brugergraensefladen i kapitler og
underkapitler.

Opdaterede alle kapiteltitler til gerund-form.

Omdgbte faxer og e-mails til henholdsvis fax og e-mail
i alle relaterede kapitler.

Introducerede kapitlet om forbedringernes historie.

Fjernet omtale af OS Office.

AEndringsbeskrivelse

Sletning af en onlinemeddelelse pa side 72

Sadan forlades en chatsamtale pa side 73

Nye kapitler til sletning af chatbeskeder og forladelse
af en samtale.

Brugerfladeelementer pa side 12

Andringer i V3R1 FR1

Bergrte kapitler

Omdgbt il tilgeengelig og afslutningsstatus.

Andringsbeskrivelse

Kopiering af omstillingsbord-knapper fra en bruger pa
side 103

Andringer i V3R1

Bergrte kapitler

Tilfgjet bemeerkning om ikke at tillade kopiering af
personlige kontakter.

AEndringsbeskrivelse

Kopiering af omstillingsbord-knapper fra en bruger pa Nyt kapitel
side 103
Opkaldshistorik pa side 44 Nyt kapitel

Andringer i V2R7

Berorte kapitler

Sadan installeres myAgent

Andringsbeskrivelse

Opdaterede installationsproceduren
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Andringshistorik
Forbedringers historie

Bergrte kapitler

Visning af kadetaljer

Sadan viser du kgoplysninger (wallboard)

Bergrte kapitler

Kontakter

Tilstedeveerelsesstatus

Andringer i V2R6

1.1 Forbedringers historie

Servicesag-id

Andringer i V3R4

Dato for @@ndring

Andringsbeskrivelse

Tilfgjet information om visuel veegplade

AEndringsbeskrivelse

Grupper navnesupport

Note om at skjule statussen "Syg".

Beskrivelse af @ndring

Bergrte kapitler

PRB000081463

Servicesag-id
PRB000072382

24 Jan 2025 - 5 Feb 2025

Andringer i V3R3 FR1

Dato for @ndring
19 marts 2024

Fjernet tidligere
opdatering af arbejdstid
for afbrudte og
ubesvarede opkald.

Beskrivelse af &ndring

Tilfgjet note om
genvejstasterkonfiguration
pa tveers af applikationer.

Arbejdstid pa side 32

Berorte kapitler
Hot Keys pa side 105

Andringer i V3R3

Servicesag-id

Dato for @ndring

Beskrivelse af &ndring

Berorte kapitler

PRB000064662, 5. juli 2023 Tilfgjet information StartmyAgent pa side
PRB000065829 vedrgrende begreensning |17
med myAgent hot
desking.
PRB000064157 17. juli 2023 Tilfgjet understottede Upload et billede pa side
billedformater. 94
PRB000072484 25 januar 2024 Tilfgjet forklaring om hurtig | Kontakter pa side 65
sggefunktion.
A31003-P3030-U125-16-6219, 06/2025
10 myAgent, Brugervejledning



2 Om denne dokumentation

2.1 Emnetyper

2.2 Vis konventioner

Om denne dokumentation

Emnetyper
Dette afsnit indeholder introduktionsinformation vedrgrende denne
dokumentation.
Emnetyperne inkluderer koncepter og handlingsvejledninger.
Emnetype Indhold Titel
Koncept Forklarer "Hvad". Uden et verbum som i
"Ka-detaljer" eller med
et gerundium som i
Viser kadetaljer.
Trinvis Beskriver opgaveorienterede Starter med et
vejledning sager (f.eks. "Hvordan") og gerundium som i

forudsaetter kendskab til de
tilknyttede koncepter.

Udskiftning af paneler.

| denne dokumentation anvendes flere forskellige metoder til praesentation af
forskellige typer information.

Informationstype Prasentation Eksempel
Brugerfladeelementer Fed Klik pa OK.
Menusekvens > Fil > Afslut

Special vaegt Fed Slet ikke navn.
Skraveret referencetekst Kursiv Du finder yderligere

oplysninger under emnet
Netveerk.

Output

Input

Monospace skrifttype,
f.eks. Courier

Monospace skrifttype,
f.eks. Courier

Kommando blev ikke
fundet.

Angiv LOCAL som
filnavn.

Tastkombination

A31003-P3030-U125-16-6219, 06/2025
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Monospace skrifttype,
f.eks. Courier

<Ctrl>+<Alt>+<Esc>
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Introduktion
myAgent

3 Introduktion

Dette dokument er beregnet for brugerne af myAgent-applikationen, og det
beskriver installation, konfiguration og drift.

3.1 myAgent

myAgent er en praktisk applikation til distribution og handtering af opkald, fax og
e-mail til og af agenterne i et kontaktcenter.

myAgent indeholder falgende funktioner:

Bearbejdning af

— Opkald

— Fax

— e-mail

Tilbagekaldsfunktion for agenter

Vis og skift agentstatus

Visning og aendring af tilstedevaerelsesstatus for interne abonnenter af
kommunikationssystemet

Realtidspraesentation af kger

Optagelse af opkald, hvis aktiveret i kommunikationssystemet
Onlinemeddelelse

Forespgrg om assistance via

— Opkaldsovervagning (afhaengigt af land)
— Tilsidesaettelse af opkald
— Onlinemeddelelse

Integration af de interne kontakter, eksterne kontakter, eksterne offline
kontakter (LDAP) og Outlook-kontakter til sagninger efter navn
Oprettelse af rapporter baseret pa foruddefinerede rapportskabeloner

Afhaengigt af det autorisationsniveau, der er tildelt en kontaktcenteragent, er
enten et standardseet af funktioner (agent) eller et avanceret saet af funktioner
(supervisor eller administrator) tilgaengelige for agenterne i myAgent (se
Agentfunktioner uafhaengigt af autorisationsniveauet).

3.2 Brugerfladeelementer

Brugergreaensefladen til myAgent bestar af hovedvinduet med forskellige ikoner
og lister.

Hovedvinduet bestar af fglgende elementer:

12
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Introduktion

Lagin 3D - : P i U | Last Mame First C "
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]! |
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- _)1 test6al
5
&), 02
o 603
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=
nicans Mustage
i
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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) Qverste bjeelke viser:
» Agentens profilbillede, fornavn, efternavn og nuvaerende status.
* Ring op/sggefelt.

2) Sidebjaelke med fglgende muligheder:

Symbol Handling Beskrivelse
@ Log ind Log ind i keer
Log ud Log ud af keer
@ 9
ﬂ Assistance Abn vinduet Assistance for at
anmode om hjeelp
/D Arbejdstid Bed om arbejdstid (60 sekunders
intervaller)
c Pause Pause
“ Modtag samtaler Bliv tilgeengelig til at modtage
samtaler igen
.} Live-opkald Abn eller luk panelet Live-opkald

A31003-P3030-U125-16-6219, 06/2025
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3)

Symbol Handling
'- Onlinemeddelelse

i Interne kontakter
nse Omstillingsbord-
san knapper

Beskrivelse

Abn vinduet Onlinemeddelelse

Abn eller luk panelet Interne
kontakter

Abn eller luk panelet
Omstillingsbord-knapper

c Vagplade

Abn eller luk panelet Vaegplade

Samtaleliste

Abn eller luk panelet Samtaleliste

‘17_| Rapporter

(Kun for agenter med
autorisationsniveauet
Supervisor eller
Administrator)

Admin

(Kun for agenter med
autorisationsniveauet
Supervisor eller
Administrator)

Abner vinduet Rapporter for at
oprette rapporter for opkald, kger,
agenter, serviceniveauer (GOS) og
wrapup-arsager i myAgent

Abn WBM

o Indstillinger

) Hjaelp

Abn vinduet Indstillinger for at
konfigurere myAgent

Hent onlinehjzelpen

Nar der ikke er plads nok til at vise alle sidebjeelkeindstillinger, vises det

dobbelte ellipse-ikon **¢ i bunden af sidebjaelken. Du kan klikke pa dette ikon
for at fa vist en liste over muligheder, der ikke passede.

En bla lodret linje til venstre for en sidebjaelkeindstilling angiver, at det
tilsvarende panel er abent i hovedvinduet i myAgent.

En lysebla lodret linje til venstre for en sidebjaelkeindstilling angiver, at det
tilsvarende panel er abent i et separat programvindue.

Agenters bindende liste: Viser tildelingen af agenter til kger samt den

aktuelle agentstatus.

A31003-P3030-U125-16-6219, 06/2025
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Introduktion

4) Paneler omrade: Viser op til to af felgende paneler:
+ Live-opkald

Viser detaljer om aktuelle opkald, fax og e-mail i realtid.
* Onlinemeddelelse

Tillader udveksling af tekster som onlinebeskeder, mens sendte og
modtagne beskeder vises som samtaler i vinduet Onlinemeddelelse.

* Interne kontakter

Viser detaljer om de interne kontakter.
+ Omstillingsbord-knapper

Indeholder knapper til hurtig adgang til interne abonnenter.
+ Vagplade

Viser en af fglgende (kan skiftes via panelets muligheder):

— Vagplade (Standard): Opkalds-, fax- og e-mail-statistikker for den
aktuelle dag i tabelform.

— Kurven Serviceniveau: Indeholder opkalds-, fax- og e-mail-statistikker
for den aktuelle dag i en kurve.

— Kurven Gennemsnitstider: Statistiske detaljer om ventetider og tale-/
leesetider for opkald i kg, fax og e-mail pa den aktuelle dag i et grafisk
diagram.

+ Samtaleliste

Viser detaljer om de foregaende opkald, fax og e-mail.
5) Systembjaelke med information om softwareversionen af myAgent.

Nar myAgent starter, viser panelomradet Live-opkald og Vagplade.

Du kan abne eller lukke paneler, som du vil. Panelomradet i myAgents
hovedvindue kan dog ikke vise mere end to paneler ad gangen.

Hvis panelomradet allerede viser to paneler, vil ethvert nyt panel,

der abner i hovedvinduet i myAgent, erstatte et eksisterende panel i
panelomradet. Panelet, der udskiftes, er det med den laveste skaermprioritet.
Visningsprioriteten for et panel er den raekkefalge, som et panels ikon vises i
sidebjaelken. Panelet Live-opkald har den starste visningsprioritet og kan ikke
automatisk erstattes af et andet panel i hovedvinduet i myAgent.

Hvis du gnsker at have mere end to paneler abne pa samme tid, skal nogle af
dem abnes i et separat programvindue. Som standard abnes panelet Interne
kontakter i et separat vindue. Du kan ogsa abne et panel, der i gjeblikket vises
i panelomradet og fa det abnet i et separat programvindue, som beskrevet i Ryk
et panel ind pa side 87.

Veaerktgjstips

Veerktogjstips er sma vinduer, hvor myAgent viser mere information om visse
objekter i den grafiske brugergreenseflade, f.eks. ikoner. Et veerktgjstip vises,
nar du lader musemarkgren svaeve over det tilsvarende objekt i nogen tid.

Beslaegtede begreber
Opkaldsbearbejdning pa side 24
Opkaldsfunktioner pa side 34
Attendant-knapper pa side 74
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Installation og start af myAgent
Installation

4 Installation og start af myAgent

Dette afsnit giver dig detaljer om procedurerne for installation og start af
myAgent og for opdateringer og opgraderinger.

Bemaerk:

Sorg for, at du laeser noterne i filen ReadMe first, derer
placeret i installationsfilernes lagermappe.

4.1 InstallationmyAgent

Inden du begynder

Installationsfilen CommunicationsClients.exe er tilgeengelig.

Bemerk: Sgrg for at se noterne i filen ReadMe first.

Fremgangsmade

1) Kor installationsfilen CommunicationsClients.exe.

2) Hvis vinduet Brugerkontokontrol vises sammen med meddelelsen Et
uidentificeret program gnsker adgang til din computer,
skal du klikke pa Tillad.

3) Indtast IP-adressen eller DNS-navnet (hostname) pa din OpensScape
Business-server, og klik pa Neeste.

4) Efter validering af IP-adressen kontrollerer installationsprogrammet
tilgeengeligheden af .NET 4.8 eller nyere og installerer det efter behov.

5) Klik pa& myAgent for at veelge det til installation.

Klikkes der pa et program, kan der veelges mellem:

Symbol Funktion

Installere

Reparer

O Fjerne

6) Du kan veelge at eendre installationsmappen i feltetinstallere til.
7) Klik pa Installer.
8) Falg instruktionerne i installationsprogrammet.

Beslaegtede opgaver
StartmyAgent pa side 17
Afinstallation myAgent pa side 18
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4.2 StartmyAgent

Installation og start af myAgent
Start

Inden du begynder
myAgent installeres pa din PC.

Du er konfigureret som agent i kommunikationssystemet.

Fremgangsmade

1) Klik pa Start > Programmer > Kommunikationsklienter > myAgent. Du
bliver praesenteret for Log ind-skaermbilledet.

2) Indtast dit brugernavn i feltet Brugernavn. Dette er normalt dit
opkaldsnummer. Hvis du har spgrgsmal, bedes du kontakte administratoren
af dit kommunikationssystem.

Bemaerk: En kendt begraensning ved systemet er, at nar
man bruger hot desking, bar der ikke bruges andre klienter til
begge lokalnumre, der er involveret i hot desking.

3) Indtast din adgangskode., der kun méa besta af cifre, i feltet Password.
Standardadgangskoden ved fagrstegangs-indlogning er 1234. Hvis du har
spargsmal, bedes du kontakte administratoren af dit kommunikationssystem.

Bemaerk: Hyvis en forkert adgangskode indtastes fem
gange, vil adgangen til alle Call Center og UC-klienter
blive last. Oplasning er kun mulig for administratoren af
kommunikationssystemet.

4) Hyvis du gnsker, at myAgent skal huske dine legitimationsoplysninger i
fremtiden, skal du aktivere afkrydsningsfeltet Gem adgangskode.

Bemaerk: Brug kun automatisk login, hvis du er sikker pa,

at ingen andre har adgang til din Windows-brugerkonto. |
modsat fald kunne uautoriserede brugere eksempelvis fa
adgang til dine voicemails og faxmeddelelser eller omstille dit
stationsnummer til eksterne gebyrbelagte destinationer.

5) Indtast IP-adressen eller DNS-navnet pa serveren i feltet Serveradresse.

6) Hvis du vil @ndre sproget i brugergraensefladen, skal du klikke pa det
aktuelle foretrukne sprog nederst pa login-skaermen og veelge et fra listen.

7) Klik pa Logind.

Tip: Nar du starter myAgent for fgrste gang, bliver du bedt
om at skifte adgangskode. Denne prompt vises ikke, hvis
du allerede har endret din adgangskode vha. myAttendant,

A31003-P3030-U125-16-6219, 06/2025
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Installation og start af myAgent

Afinstallation

myAttendant for Desktop, myPortal for Outlook eller via
telefonmenuen til VoiceMail-boksen.

Indtast din nuvaerende adgangskode i feltet Gammelt
password (standardadgangskoden, nar du logger pa farste
gang er 1234).

Indtast den nye adgangskode, der kun ma indeholde cifre og
skal veere pa mindst seks cifre, i felterne Nyt password og
Bekraeft password.

Passwordet geelder for myAgent, myReports, myAttendant,
myPortal for Desktop, myPortal for Mobile, myPortal for
OpenStage, myPortal for Outlook og Fax Printer samt
telefonadgang til din voicemailboks.

Naeste trin

Log ind i keen/kgerne for at veere tilgeengelig for opkald, fax og e-mail.

Beslaegtede opgaver
InstallationmyAgent pa side 16
Log ind i en kg pa side 21

4.3 Afinstallation myAgent

18

Fremgangsmade

1) Luk myAgent.

Bemaerk: Sgrg for at se noterne i filen ReadMe first.

2) Veelg én af fglgende muligheder:
+  Windows XP: Dobbeltklik i Kontrolpanelet i Software.

Klik pa punktet Kommunikationskunder og derefter Rediger.

» Windows Vista: Dobbeltklik i Kontrolpanel pa Programmer og
funktioner.

Klik pa Rediger i kontekstmenuen til emnet kommunikationskunder.
»  Windows 7: Klik i Kontrolpanelet pa Programmer.
Klik pa Programmer og funktioner.
Klik pa Rediger i kontekstmenuen til emnet Kommunikationskunder.
3) Aktiver radioknappen Rediger og klik pa Nzeste.
4) Veelg funktionen myAgent for at afinstallere den og klik pa Naeste.
5) Fglg instruktionerne i afinstallationsprogrammet.

Hvis der vises en besked om sletning af delte filer vises, skal du klikke pa
Nej til alle.

Beslaegtede opgaver
InstallationmyAgent pa side 16
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Installation og start af myAgent
Automatisk opdatering

4.4 Automatisk opdatering

Automatisk opdatering sikrer, at myAgent altid holdes opdateret med den
seneste version.

Hvis myAgent finder, at der er en nyere version end den, der karer i gjeblikket,
vises der en besked. Den automatiske opdatering udfgres ved afslutning af
myAgent.

4.4.1 Udforelse af automatiske opdateringer

Inden du begynder

Du har modtaget en meddelelse, f.eks.: Klientopgradering er
tilgengelig Vent mens opdateringen foretages. Luk fglgende
programmer for at fortsette opdateringen: [...].

Fremgangsmade

Luk de navngivne programmer.

Naeste trin

Genstart myAgent efter den automatiske opdatering.
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Forste trin
Logindien kg

5 Forste trin
De farste trin beskriver de anbefalede handlinger lige i starten.
Log ind i keer
Log ind i keen/kgerne for at veere tilgaengelig for opkald, fax og e-mail.

Brugerdefineret konfiguration

Du kan konfigurere myAgent, sa det passer til dine krav, f.eks. tilpasse dens
adfaerd til opkald. For detaljer om de forskellige konfigurationsmuligheder, se
Konfiguration.

5.1Logindien ko

Fremgangsmade

1) Klik pa Log ind i sidepanelet.
2) | rullemenuen Valg dit lokalnummer vaelges stationsnummeret pa den
telefon, du vil bruge som agent, og derefter klikkes pa Log ind.

Bemaerk: Hvis du er logget pa en anden applikation
udover myAgent, kan du kun logge ind i en kg med det
telefonnummer, som du loggede pa myAgent med (egen
lokalnummer).
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20 myAgent, Brugervejledning



Funktioner for agenter
Kger

6 Funktioner for agenter

6.1 Koer

6.1.1 Log ind i en ko

En reekke praktiske funktioner til handtering af opkald, fax og e-mail tilbydes til
Contact Center-agenter med Agent-autorisationsniveauet via Contact Center-
klienten myAgent.

En kg opstiller indgaende opkald, fax og e-mail i raekkefalge baseret pa deres
ankomsttidspunkt og distribuerer dem til ledige agenter.

Et indgadende opkald, en fax eller en e-mail til en ka viderestilles normalt til
den agent, hvis sidste opkald ligger laengst tilbage i tiden. Det er ogsa muligt
at definere andre distributionsregler (f.eks. baseret pa agenternes forskellige
kompetenceniveauer). Hvis alle agenter er optaget, placeres alle yderligere
opkald, fax og e-mail i kgen og fordeles derefter til den naeste ledige agent
baseret pa deres prioritet og ventetiden.

Statistisk information

Graferne Vagplade, Serviceniveau og Gennemsnitstider r giver statistisk
information om kaer. Agenter med agentautorisationsniveauet kan hente
oplysninger om de kger, de er tildelt.

Fremgangsmade
1) Klik pa Log ind i sidepanelet.

2) | rullemenuen Valg dit lokalnummer veaelges stationsnummeret pa den
telefon, du vil bruge som agent, og derefter klikkes pa Log ind.

Bemaerk: Hvis du er logget pa en anden applikation
udover myAgent, kan du kun logge ind i en kg med det
telefonnummer, som du loggede pa myAgent med (egen
lokalnummer).

Beslaegtede opgaver
StartmyAgent pa side 17

6.1.2 Udlogning af en ko

Fremgangsmade
Veelg én af felgende muligheder:

» Hvis du ikke foretager et opkald pa nuvaerende tidspunkt og ikke modtager
et kontaktcenterkald, skal du klikke pa Log ud i sidebjeelken.
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Funktioner for agenter

Live-opkald

6.2 Live-opkald

22

Hvis du foretager et opkald i gjeblikket eller modtager et kontaktcenterkald,
skal du lukke myAgent.

Bemaerk: Ethvert afventende kontaktcenterkald for dig vil
blive returneret til kaen, nar du lukker myAgent.

Panelet Live-opkald viser detaljer om de aktuelle opkald, fax og e-mail i realtid.

Som agent kan du se opkald, fax og e-mail for hver kg, som du i gjeblikket er
tilknyttet. Fglgende oplysninger vises:

Samtale ID

Et unikt nummer, der identificerer et opkald, fax eller e-mail. Det gges med
én for hvert opkald, fax og e-mail.
Samtalestatus

— Ved et opkald: Viser, om den, der ringer op, stadig venter eller taler i
telefon.

— Ved en fax eller e-mail: Viser, om faxen eller e-mailen allerede er blevet
laest.

Ko

Navnet pa kgen.
Ko-Pos

Plads i keen.
Ke-tid

Tid brugt pa at vente, i sekunder.
Samtale

— Ved et opkald: Tid brugt pa at tale, i sekunder

— Ved en fax eller e-mail: Tid brugt, i sekunder, fra abningen af faxen eller
e-mailen, indtil skeermbilledet lukkes

Advarsel

— Tid, hvor opkaldet er i kg, for det besvares af en agent.
CLI

— Ved et opkald: Indgaende kontaktcenterkald matches med de forskellige
systemmapper

— Ved en fax eller e-mail: Indgaende kontaktcenter-e-mail matches med de
forskellige systemmapper

Efternavn

— Ved et opkald: Efternavn pa den, der ringer op, hvis tilgeengeligt med
telefonnummeret i de eksterne kontakter

— Ved en fax eller e-mail: Efternavn pa afsender, hvis tilgaengeligt med
faxnummer eller e-mailadresse i de eksterne kontakter

Fornavn

— Ved et opkald: Fornavn pa den, der ringer op, hvis tilgeengeligt med
telefonnummeret i de eksterne kontakter

— Ved en fax eller e-mail: Fornavn pa afsender, hvis tilgaengeligt med
faxnummer eller e-mailadresse i de eksterne kontakter
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* Firma

— Ved et opkald: Firmanavn pa den, der ringer op, hvis tilgeengeligt med
telefonnummeret i de eksterne kontakter

— Ved en fax eller e-mail: Firmanavnet pa den, der ringer op, hvis
tilgaengeligt med faxnummeret eller e-mail-adressen i de eksterne
kontakter

Listen over Live-opkald kan sorteres.

Opkald og e-mail, hvor ventetiden i kaen har overskredet alarmteerskelvaerdien,
vises i panelet Live-opkald i rgdt.

6.2.1 Abning eller lukning af panelet for live-opkald

Detaljer om aktuelle opkald, fax og e-mail vises i panelet Live-opkald.

Om denne opgave

Nar myAgent forst starter, er panelet som standard abent.

Fremgangsmade

1) Sadan lukkes panelet Live-opkald:

a) Hvis panelet er abent i hovedvinduet i myAgent, skal du klikke pa Live-
opkald i sidebjaelken.

b) Hvis panelet er abent i et separat vindue, skal du klikke x i det gverste
hgjre hjgrne.

2) For at abne panelet Live-opkald skal du klikke pa Live-opkald i
sidebjeelken.
Panelet abnes i hovedvinduet i myAgent.

Beslagtede opgaver

Rykning af et panel pa side 87

Udskiftning af paneler pa side 88

Zoom ind eller zoom ud pa et panel pa side 89

6.2.2 Sortering af liveopkald

Inden du begynder

Panelet Live-opkald er &bent; seAbning eller lukning af panelet for live-opkald
pa side 23 .

Om denne opgave

En pil ved siden af en kolonneoverskrift i panelet Live-opkald angiver, at
kolonnen bruges til at sortere listen over live-opkald. Det angiver ogsa, om
listen er sorteret i stigende eller faldende raekkefglge.

Fremgangsmade

1) For at eendre den kolonne, der bruges til sortering, skal du klikke pa den
kolonneoverskrift, du vil bruge, f.eks. Efternavn.
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2) Hyvis du vil vende sorteringsraekkefalgen, skal du klikke pa

kolonneoverskriften igen.

6.2.3 Gruppering af liveopkald

Inden du begynder

Panelet Live-opkald er &bent; seAbning eller lukning af panelet for live-opkald
pa side 23 .

Fremgangsmade

1) Hold markaren over toppen af panelet Liveopkald .

En veerktgjslinje vises.

2) Abn panelets vaerktgjslinje. seAbning af et panels valgmuligheder pa side

89.

3) Veelg en af de tilgaengelige grupperingsmuligheder:

* Ingen

+ Type

- Ko

» Opkaldsstatus
 CLI

* Fornavn

+ Efternavn

* Firmanavn

Resultater

Live-opkald grupperes i henhold til den valgte mulighed.

6.3 Opkaldsbearbejdning

24

Du kan bruge myAgent til at besvare et opkald, til at indtaste eller sla
oplysninger op om den, der ringer, og til at tildele et opkald til en bestemt
kategori (f.eks. Ordrer, Reklamationer, Service osv.), nar du har afsluttet
opkaldet.

Under bearbejdning af opkald kan du:

Tilfgj kontaktoplysninger for en kaldende:

Du kan gemme felgende kontaktoplysninger for en kaldende for opkald
med et overfgrt opkaldsnummer: Titel, Fornavn, Efternavn og Firma.
Disse oplysninger gemmes i de eksterne kontakter og vises efterfglgende i
myAgent Indgaende samtale-pop op'en for opkald fra det samme nummer,
sa snart de eksterne kontakter er blevet opdateret i klienten. | dette tilfaelde
er opkalderens telefonnummer tilknyttet og indstillet som Arbejde 1-telefon.

Se noter om den aktuelle kaldende, eller gem selv noter til fremtidige opkald.

Se opkaldshistorikken:

Opkaldshistorikken viser detaljer om alle tidligere opkald fra den
samme opkalder med Indgaende opkaldsnummer, Den kaldendes
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telefonnummer, Startdato, Starttidspunkt, Type opkald og Kenummer.
Opkaldstypen er repraesenteret med et symbol (indgéende opkald, optaget
opkald osv.).

+ Foretag en wrapup:

Under wrapup (arbejdstidsperioden) kan du tildele indgaende opkald til en
bestemt kategori (f.eks. Ordrer, Krav, Service osv.). Tildelingen sker efter
fuldfgrelse af opkaldet (i arbejdsperioden) ved at vaelge en wrapup-arsag. En
agent med autorisationsniveauet Supervisor eller Administrator kan definere
de wrapup-arsager, der er beregnet til en ka i WBM, og organisere dem

i grupper. Nar de ger det, kan de ogsé definere, om det er obligatorisk at
angive en wrapup-arsag. Du kan ogsa angive flere wrapup-arsager for et
opkald. Ved at evaluere wrapup-arsagerne sporer agenter med supervisor-
eller administratorautorisationsniveauet f.eks. succesen af en kampagne.

De primaere hjaelpemidler til behandling af opkald er myAgent indgéende
samtale-pop op’en og listen over Live-opkald.

(Pop op-vindue for opkald)

Nar en indgaende opkald nar en agent, vises pop op-skaermbilledet
automatisk for den pagaeldende agent, forudsat at en agent med supervisor-
eller administratorautorisationsniveau har konfigureret denne funktion

i WBM. Derudover kan agenten ogsa abne skaermbilledet for tidligere

opkald i samtalelisten. Skaermbilledet for en myAgent indgaende samtale
indeholder falgende elementer til bearbejdning af opkald ud over knapperne til
opkaldsfunktioner:

Informationer om opkaldet:

* Kag, Ring til nummer tilhgrende kalderen (hvis viderestillet), Samtale-id og
muligvis et CallBack-nummer.

» Felter for kontaktoplysninger.

» Assistance-mulighed

* Knappen Afspil

* Oprydningskode

* Noter fra agenter om tidligere opkald fra den samme kalder
* Opkaldshistorik

Beslagtede begreber
Brugerfladeelementer pa side 12
Opkaldsfunktioner pa side 34

6.3.1 Besvarelse af opkald

Fremgangsmade
Veelg én af fglgende muligheder:

* Kiik pa Accepter og begynd at arbejde pa dette opkald i skaermbilledet for
det indgdende myAgent-opkald.
» Kiik pa Svar i skeermbilledet for det indgadende myAgent-opkald.
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6.3.2 Redigering af kontaktdetaljer for den nuvaerende kaldende

Fremgangsmade

1) Kiik pa #’0Omdeb i skeermbilledet for det indgaende myAgent-opkald.
2) Gaind i Titel, Fornavn, Efternavn og Firma .
3) Klik pa Gem.

6.3.3 Tilfojelse af en note til den nuvarende kaldende

Fremgangsmade

1) Klik pa Noter i pop op-skaermbilledet for det indgaende myAgent-opkald.
2) Indtast den gnskede tekst i feltet Tilfoj note.
Nar du har indtastet en note, er knappen * Tilfaj note aktiveret.

3) Kiik pa + Tilfej note.

6.3.4 Redigering af en note til den nuvarende kaldende

Fremgangsmade

1) Klik pa Noter i pop op-skeermbilledet for det indgaende myAgent-opkald.
2) Sag efter eller find den note, du vil redigere, og dobbeltklik pa den.

3) Rediger noten, og tryk pa Enter.

6.3.5 Visning af opkaldshistorik

Fremgangsmade
Klik pa Opkaldshistorik i skeermbilledet for det indgaende myAgent-opkald.

6.3.6 Fuldforelse af et opkald

Fremgangsmade

1) Veelg én af fglgende muligheder:

Klik pa <~ Laeg pa i pop op-skeermbilledet for det indgaende myAgent-
opkald.
* Kiik pa Laeg pa i info-pop op for det indgaende myAgent-opkald.
2) Hvis det er relevant, angives en wrapup-arsag; se Angivelse af en wrapup-
arsag pa side 27.
3) Klik pa Luk i skaermbilledet for det indgédende myAgent-opkald.
Opkaldet er markeret som & afsluttet i kolonnen SamSamtale afsluttet i
panelet Samtalelister.
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6.3.7 Angivelse af en wrapup-arsag

Inden du begynder

Simpel eller multi wrapup er blevet aktiveret for den relevante ka.

Fremgangsmade

1) Klik pad Oprydningskode i skaermbilledet for det indgadende myAgent-
opkald.

2) Veelg én af felgende muligheder:
Hvis Sa
Simpel wrapup er aktiveret for den | Marker afkrydsningsfelt(-erne) for
relevante ko. den eller de gnskede wrapup-arsag(-

er).

Multi wrapup er blevet aktiveret Klik pa den @nskede gruppe af
for den relevante kg. wrapuparsager.

Marker afkrydsningsfelterne for den
eller de gnskede wrapup-arsager.

Hvis du vil angive en wrapup-
arsag for en anden gruppe, skal du
gentage de to trin.

3) Kilik pa Luk.

6.3.8 At blive ledig efter et mistet opkald

Fremgangsmade

Klik pa Modtag samtaler i pop op-skaermbilledet Mistet opkald.

6.4 Fax- og e-mailbearbejdning

Du kan bruge myAgent til at modtage e-mail og fax og tildele disse til bestemte
kategorier (ordrer, klager, service osv.).

Nar du bearbejder fax og e-mail, kan du

Se afsenderhistorikken i Opkaldshistorik.

Alle foregaende faxmeddelelser og e-mails fra samme afsender vises med
Dato/klokkeslaet og Emne.

Foretag en wrapup:

Under wrapup kan du tildele den modtagne fax og e-mail til specifikke
kategorier (ordrer, klager, service osv.). Tildelingen foretages i
wrapup-perioden ved at veelge en afslutningsarsag. En agent med
autorisationsniveauet Supervisor eller Administrator kan definere de wrapup-
arsager, der er beregnet til en ke i WBM, og organisere dem i grupper. Nar
han eller hun ger det, definerer han eller hun ogsa, om specifikationen

af en wrapup-arsag er obligatorisk. Du kan angive flere wrapup-arsager

for modtagne faxer og e-mails. Ved at evaluere wrapup-arsagerne sporer
agenter med supervisor- eller administratorautorisationsniveauet f.eks.
succesen af en kampagne.
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* Marker en fax eller e-mail til opfglgning.

Du kan indstille et tidspunkt, hvorefter faxen eller e-mailen vil blive leveret til
dig igen.

De primeere hjeelpemidler til barbejdning af fax og e-mail er panelerne Live-
opkald, Opkaldsliste, Indkommende fax og Modtaget e-mail pop-op-
skeermbillede og Live-opkald.

Pop-op-skarmbillede til fax

Nar en indkommende fax nar en agent, vises pop-op-skaermbilledet
Indkommende Fax automatisk for den pageeldende agent, forudsat at en agent
med supervisor- eller administratorautorisationsniveau har konfigureret denne
funktion i WBM. Pop-op-skaermbilledet Indkommende Fax indeholder fglgende
elementer til bearbejdning af fax:

» Oplysninger om faxen:

Ko, Telefonnummer til afsender (hvis sendt), Dato/klokkeslzet, CC (evt.
yderligere modtagere af faxen) og Emne.

*  Knappen WrapUpAfslutning
» Knappen Ring op
* Knappen Planlzaeg igen

« Besvar
e Svar
¢ Historik

Indholdet af faxen vises pa skaermen som en PDF- eller TIFF-fil. Din
administrator kan konfigurere, om faxmeddelelsen skal gemmes som en PDF-
eller en TIFF-fil pa en lagret basis.

Pop-op-skaermbilleder til e-mail

Nar en indgaende opkald nar en agent, vises pop-op-skaermbilledet Email
modtaget automatisk for den pageeldende agent, forudsat at en agent med
supervisor- eller administratorautorisationsniveau har konfigureret denne
funktion i WBM. Pop-op-skaermbilledet Email modtaget indeholder fglgende
elementer til bearbejdning af e-mail:

* Oplysninger pa mailen:
Kg, Fra (afsenderens e-mailadresse), Dato/klokkeslaet, CC (yderligere
modtagere af e-mailen, hvis nogen) og Emne.

* E-mailtekst

* Vedhaftede filer

* Knappen WrapUpAfslutning

* Knappen Ring op

* Knappen Planlzaeg igen

 Besvar
e Svar
¢ Historik

6.4.1 Visning af en fax

Inden du begynder
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Fremgangsmade

1) Klik pa Accepter og begynd at bearbejde dette opkald i faxmeddelelsens
pop op.
2) Klik pa fanen Faxmeddelelse.

Indholdet af faxmeddelelsen vises.

6.4.2 Accept af en e-mail

Fremgangsmade

Klik pa Accepter og begynd at bearbejde dette opkald i e-mail-meddelelsens
pop op.

6.4.3 Besvarelse af en fax

Inden du begynder

Du har accepteret faxen, men er ikke faerdig med at behandle den endnu.

Fremgangsmade

1) Klik pa fanen Svar i skeermbilledet af faxmeddelelsen.
2) Sgg efter de gnskede kontakter i feltet Modtagere og klik pa OK.
3) Hvis det er muligt, skal du veelge en forside fra rullemenuen Forside.

4) Tryk pa Send.
Du modtager bekraeftelsesmeddelelsen Din fax er blevet spoolet.

6.4.4 Svar pa en e-mail

Fremgangsmade

Klik pa fanen Svar i e-mailens pop op-skeermbillede.

6.4.5 Fuldfaersel af en fax

Inden du begynder

Du er faerdig med at bearbejde faxen.

Fremgangsmade

1) Marker afkrydsningsfeltet Dette opkald er blevet gennemfert i pop op-
skaermbilledet i faxmeddelelsen.

2) Veelg en wrapup-arsag fra rullelisten i fanen Oprydningskode.

3) Klik pa Luk.

A31003-P3030-U125-16-6219, 06/2025
myAgent, Brugervejledning 29



Funktioner for agenter

6.4.6 Fuldforelse af en e-mail

Inden du begynder

Du er faerdig med at bearbejde e-mailen.

Fremgangsmade

1) Marker afkrydsningsfeltet Denne e-mail er fuldfert i skeermbilledet i e-
mailen.

2) Kilik pa Luk.

6.4.7 Planlaegning af en fax til opfelgning

Inden du begynder

Du har accepteret faxen, men er ikke feerdig med at behandle den endnu.

Fremgangsmade

1) Klik pa Flyt dette opkald til et senere tidspunkt i pop-skaermbilledet i
faxmeddelelsen.

2) Tjek afkrydsningsfeltet Lav en ny aftale for et andet tidspunkt i pop-op-
vinduet Gennemfgr eller book et nyt opkald.

3) Veelg dato, tid, ke og agent til at handtere faxmeddelelsen. Hvis du skal
handtere faxmeddelelsen, skal du klikke pa Tildel til mig.

4) Kiik pa OK.

6.4.8 Planlaegning af en e-mail til opfelgning

Inden du begynder

Du har accepteret e-mailen, men er ikke faerdig med at behandle den endnu.

Fremgangsmade

1) Klik pa Planlag igen i skaermbilledet i e-mailen.
2) Veelg Dato og Tid.

3) Klik pa OK.

4) Klik pa Luk.

6.4.9 Viser historikken for den aktuelle fax-afsender

Fremgangsmade

Klik pa fanen Opkaldshistorik i skeermbilledet af faxmeddelelsen.

6.4.10 Viser historikken for den aktuelle e-mailafsender

Fremgangsmade

Klik pa fanen Opkaldshistorik i skaermbilledet i e-mailen.
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6.4.11 Angivelse af en wrapup-arsag for en fax

Inden du begynder

Enkel eller multi wrapup er blevet aktiveret for den relevante kg.

Fremgangsmade

1) Klik pa Oprydningskode i pop op-vinduet pa skeermen i faxmeddelelsen.
2) Veelg én af felgende muligheder:
Hvis Sa

Simpel wrapup er aktiveret for den
relevante ko.

Marker afkrydsningsfeltet for den
gnskede wrapup -arsag.

Multi wrapup er blevet aktiveret

Klik pa den gnskede gruppe af

for den relevante ko. wrapuparsager.

Marker afkrydsningsfelterne for den
eller de gnskede wrapup-arsager.

Hvis du vil angive en wrapup-
arsag for en anden gruppe, skal du
gentage de to trin.

3) Kilik pa Luk.

6.4.12 Angivelse af en wrapup-arsag for en e-mail

Inden du begynder

Simpel eller multi wrapup er blevet aktiveret for den relevante ka.

Fremgangsmade

1) Klik pa Oprydningskode i pop op-skaermbilledet i e-mailen.
2) Velg én af falgende muligheder:

Hvis Sa

Simpel wrapup er aktiveret for den
relevante ko.

Multi wrapup er blevet aktiveret
for den relevante ko.

3) Kilik pa Luk.

6.4.13 Viderestillin af en fax til en ko
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Marker afkrydsningsfeltet for den
gnskede wrapup -arsag.

Klik pa den gnskede gruppe af
wrapuparsager.

Marker afkrydsningsfelterne for den
eller de gnskede wrapup-arsager.

Hvis du vil angive en wrapup-
arsag for en anden gruppe, skal du
gentage de to trin.
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Om denne opgave

Fremgangsmade

1) Klik pa Viderestil dette opkald til en anden ke..
2) Veelg en kg i rullelisten.

6.4.14 Afsendelse af en e-mail pa vegne af en ko

6.5 Arbejdstid

Inden du begynder

Der skal indtastes en Svar-e-mailadresse i kgopsastningen.

Fremgangsmade

1) Klik pa Agenter i hovedvinduet i myAgent.
2) Haijreklik pa keen i myAgent og klik pa Send email.
Systemet vil abne en ny e-mail klar til at blive udfyldt og sendt af agenten.

Arbejdstiden giver dig mulighed for at feerdigggre eventuelle administrative
opgaver, der matte veere ngdvendige efter at have afsluttet et opkald eller laest
en fax eller e-mail, far du modtager det naeste opkald, fax eller e-mail.

Nar du afslutter et opkald (fax eller e-mail) og lukker det tilhgrende pop
up-vindue, befinder du dig automatisk i standardarbejdstiden. Nar denne
tidsperiode udlgber, vender du automatisk tilbage til den indloggede tilstand.

Du kan valgfrit forlaenge arbejdstiden flere gange, om ngdvendigt. For at vaere
tilgaengelig for nye opkald, fax og e-mails, skal du afslutte den igangveerende
arbejdstid eller vente pa, at den udlgber.

Den maksimalt understgttede arbejdstid er cirka 16 minutter (999 sekunder).

6.5.1 Forlaengelse af arbejdstid

Fremgangsmade

Klik pa Arbejdstid i sidepanelet.

Bemeerk: Hvis det er nadvendigt, kan du gentage dette trin sa
mange gange som ngdvendigt for at opna yderligere arbejdstid.

Den indstillede arbejdstid for dig i denne ko gges.

6.5.2 Afsluttende arbejdstid
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Fremgangsmade

Klik pad Modtag samtaler i sidepanelet.
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6.6 Pause

6.6.1 Start pa pause

Funktioner for agenter
Pause

Nar du starter en pause, angiver du typen og den planlagte varighed af din
pause. For at vaere tilgeengelig for opkald, fax og e-mail igen, skal du afslutte
den aktuelle pause.

Pause vises ikke som standard i sidepanelet. Det skal konfigureres af en agent
med autorisationsniveauet Supervisor eller Administrator via VSAdmin i WBM.

De tilgeengelige typer af pauser og pausens varighed konfigureres ogsa af en
agent med autorisationsniveauet Supervisor eller Administrator via VSAdmin i
WBM. Den maksimale understgttede pausevarighed er 90 minutter.

Fremgangsmade
1) Klik pa Pause i sidepanelet.

Pop op-vinduet Veelg type af pause vises.
2) Klik pa pil ned og veelg den gnskede type pause fra listen.
3) Indtast den gnskede varighed af pausen i feltet minutter.
4) Klik pa OK.

6.6.2 Afslutning pa en pause

6.7 Agenttilbagekald

Fremgangsmade

Klik pa Modtag samtaler i sidepanelet.

Agenttilbagekald ggr det muligt for en kaldende i kaen at efterlade en voicemail
(tilbagekald anmodet) til agenter. Voicemailen bevarer den oprindelige
kaldendes position i kgen. Sa snart en relevant agent bliver ledig, modtager
agenten et opkald, hgrer den kaldendes voicemail og kan derefter ringe tilbage
til den kaldende.

Hvis agenten far fat i den kaldende, kan vedkommende markere tilbagekaldet
som afsluttet. Hvis den kaldende ikke svarer, kan agenten planleegge en
tidsindstillet pamindelse om, at tilbagekaldet skal gentages. Nar det foretages,
placeres det tilbage i den tilknyttede ka.

For at en agent kan modtage tilbagekald, skal denne funktion vaere aktiveret i
vedkommendes agenttildeling.

Hvis der er indstillet en foretrukken agent for en kaldende, vil der farst

blive gjort et forsgg pa at dirigere vedkommendes tilbagekald til den
foretrukne agent. Hvis den foretrukne agent ikke er tilgeengelig, viderestilles
tilbagekaldsanmodningen til en hvilken som helst tilgeengelig agent.
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6.7.1 Foretag et tilbagekald

Inden du begynder
Du har accepteret tilbagekaldet og lyttet til beskeden fra den kaldende.

Fremgangsmade

Klik pa Ring op, og derefter pa Ring op.

6.7.2 Lukning af et tilbagekald

Inden du begynder

Du har foretaget et tilbagekald, og har faet forbindelse til kalderen.

Fremgangsmade
1) Kiik pa “™ Laeg pa i pop op-skeermbilledet for det indgadende myAgent-
opkald.

2) Hyvis det er relevant, angives en wrapup-arsag; se Angivelse af en wrapup-
arsag pa side 27.

3) Kiik pa Luk i skeermbilledet for det indgaende myAgent-opkald.

6.7.3 Omplanlaegning af tilbagekald

Inden du begynder

Du har ringet tilbage til opkalderen, men endnu ikke faet fat i ham eller hende.

Fremgangsmade

1) Klik pa Lag pa i skeermbilledet for det indgaende myAgent-opkald.
2) KIlik Planlaeg igen.
3) Veelg den gnskede Dato og den gnskede Tid.

4) Veelg eventuelt den gnskede agent for at udfare tilbagekaldet og klik pa OK.
Hvis der ikke er valgt en agent, vil det omlagte tilbagekald blive dirigeret
tilfeeldigt til en tilgeengelig agent.

5) Klik pa Luk.

6.8 Opkaldsfunktioner

Du kan bruge myAgent til at ringe op, placere opkald pa hold eller omstille
opkald.

Du kan normalt udfare opkaldsfunktioner i skeermbilledet MyAgent indgaende
samtale savel som i feltet Ring op/S@g i myAgent-hovedvinduet.

Placer et opkald pa hold

Den part, der er sat pa hold, harer musik pa hold eller en meddelelse, indtil du

genoptager opkaldet.
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Omstilling af et opkald

Du kan konfigurere fglgende metoder til at omstille et opkald til en agent, en kg
eller en abonnent:

» Blind omstilling (ogsa kaldet en uscreenet omstilling):

Du kan omstille opkaldet uden svar fra abonnenten pa destinationen for
omstillingen.
» Overvaget omstilling (praesenteret omstilling):

— Pop op: gnsker den anden part at modtage dette opkald?,
vises.

— Hyvis abonnenten besvarer opkaldet og indvilliger i at omstille opkaldet,
skal du klikke pa Ja.

— Ellers, klik pa Nej. Overfgrslen af opkaldet annulleres, og du fortseetter
opkaldet.

Omstilling af et opkald til en ko eller agent
Agenten, der besvarer opkaldet, kan lzese og redigere oplysningerne for den
nuvaerende kaldende og kan ogsa foretage wrapup.

Besvarelse af et opkald

Det er muligt at besvare et opkald, der signaleres hos en anden agent. For
eksempel hvis agenter forlader sit skrivebord uden at eendre sin status (pause
osV.).

Beslagtede begreber
Brugerfladeelementer pa side 12
Opkaldsbearbejdning pa side 24
Samtaleliste pa side 40

6.8.1 Opstart af et opkald

Fremgangsmade
| feltet Ring op/s@g i myAgent-hovedvinduet skal du gare et af fglgende:

+ Indtast telefonnummeret i opkaldbart eller kanonisk format; tryk derefter pa

Enter eller klik pa ' Ring op i en indtastning i sggeresultatlisten.
» Indtast de forste par bogstaver i et navn (mindst 3 tegn). Alle navne der

starter med de indtastede bogstaver vises i en sggeresultatliste. Klik pa '
Ring op i den gnskede samtale.

Hvis du vil vise alle resultater, tryk pa Enter. Veelg derefter den gnskede
post i resultatlisten og ger et af falgende:

— Kilik pa det gnskede stationsnummer i kontekstmenuen.
Klik pa £ Ring op.

Beslagtede begreber
Opkaldsnummerformater pa side 114
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6.8.2 Ring op fra samtaleliste

Inden du begynder

Panelet Samtaleliste er &bent; se Abning eller lukning af panelet samtaleliste
pa side 42.

Fremgangsmade

1) Klik pa det gnskede opkald i Samtalelisten.

2) Klik pa Ring op i kontekstmenuen for dette opkald og vaelg det @anskede
telefonnummer.

Beslaegtede opgaver
Abning eller lukning af panelet samtaleliste pa side 42

6.8.3 Foretage et opkald fra de interne kontakter

Inden du begynder

Panelet Interne kontakter er abent; se Abning eller lukning af panelet med
omstillingsbord-knapper pa side 74.

Fremgangsmade

1) Klik pa Interne kontakter i sidebjeelken.
2) Veelg én af felgende muligheder:

Veelg den relevante kontaktpost og klik pa ' Ring op.
+ Kilik i kontekstmenuen for den relevante telefonbogspost, og veelg det
gnskede stationsnummer.

6.8.4 Foretag et opkald med en omstillingsbord-knap

Inden du begynder

Panelet Omstillingsbord-knapper er &bent; se Abning eller lukning af panelet
Interne kontakter pa side 67.

Fremgangsmade

Klik pa den relevante omstillingsbord-knap.

Beslzaegtede begreber
Attendant-knapper pa side 74
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6.8.5 Placer et opkald pa hold

Fremgangsmade

1) Veelg én af felgende muligheder:

Klik pa Il Hold i skeermbilledet for det indgaende myAgent-opkald.

Klik pa Il Hold i Info pop op for det indgaende myAgent-opkald.
2) Nar du vil genoptage opkaldet, har du felgende muligheder:

Klik pa > Genoptag samtale i skaermbilledet for det indgaende
myAgent-opkald.

Klik pa > Genoptag samtale i Info pop op for det indgédende myAgent-
opkald.

6.8.6 Omstilling af et opkald til en agent

Inden du begynder

Du har accepteret et opkald.

Fremgangsmade

1) Veelg én af felgende muligheder:

Klik pa P omstil i skeermbilledet for det indgaende myAgent-opkald.

Klik pa P omstil i info-pop op’en for det indgaende myAgent-opkald.
2) Velg eller fiern markering af afkrydsningsfeltet Vis kun brugere der er til
radighed..

3) Veelg én af falgende muligheder:

* Veelg den gnskede agent og klik Omstil.

+ Indtast nummeret pa den gnskede agent i feltet Destination og klik pa
Omstil.

4) Hvis du far vist et skaermbillede med meddelelsen: @nsker den anden
part at modtage dette opkald?, klik pa Ja.

5) Klik pa Luk.

Resultater

Agenten, der besvarer opkaldet, kan lzese og redigere oplysningerne for den
nuvaerende kaldende og kan ogsa foretage wrapup.

6.8.7 Omstilling af et opkald til en ko

Inden du begynder

Du har accepteret et opkald.
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Fremgangsmade

1) Veelg én af fglgende muligheder:
Klik pa P? viderestil dette opkald til en anden kg i skaermbilledet for
det indgadende myAgent-opkald.

Klik pa P? viderestil dette opkald til en anden ke i info-pop op’en for
det indgdende myAgent-opkald.

2) Klik pa den gnskede kg i listen for at omstille opkaldet.

3) Huvis du far vist et skaermbillede med meddelelsen: gnsker den anden
part at modtage dette opkald?, klik pa Ja.

4) Klik pa Luk.
Resultater

Agenten, der besvarer opkaldet, kan lzese og redigere oplysningerne for den
nuvaerende kaldende og kan ogsa foretage wrapup.

6.8.8 Omstilling af et opkald med en omstillingsbord-knap

Inden du begynder

Du har accepteret et opkald.

Panelet Omstillingsbord-knapper er &bent; se Abning eller lukning af panelet
med omstillingsbord-knapper pa side 74.

Fremgangsmade

1) Klik pa omstillingsbord-knappen for den gnskede abonnent.

2) Hyvis du far vist et skeermbillede med meddelelsen: @nsker den anden
part at modtage dette opkald??, klik pa Ja.

Tip:

Efter omstillingen behandles opkaldet ikke leengere som et
kontaktcenterkald.

Beslagtede begreber
Attendant-knapper pa side 74

6.8.9 Besvarelse af et opkald til en agent

Inden du begynder

Panelet Interne kontakter er &bent; se Abning eller lukning af panelet Interne
kontakter pa side 67

Fremgangsmade

1) panelet Interne kontakter klikkes pa O og derefter veelges
afkrydsningsfeltet Vis kun agenter.
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2) Klik pa Indtraek kald i kontekstmenuen for den agent, for hvem opkaldet er
signaleret.

Nar du har besvaret opkaldet, kan du lzese og redigere oplysningerne for
den aktuelle kaldende og ogsa foretage wrapup.

6.8.10 Besvarelse af et opkald med en omstillingsbord-knap

Inden du begynder

Panelet Omstillingsbord-knapper er &bent; se Abning eller lukning af panelet
med omstillingsbord-knapper pa side 74.

Opkaldet signaleres til en agent, som du har tildelt en omstillingsbord-knap.

Fremgangsmade
Klik pa Indtraek kald i kontekstmenuen for omstillingsbord-knappen.

Nar du har besvaret opkaldet, kan du lzese og redigere oplysningerne for den
aktuelle kaldende og ogsa foretage wrapup.

Beslaegtede begreber
Attendant-knapper pa side 74

6.8.11 Optagelse af en samtale

Inden du begynder

Optag samtale er aktiveret i kommunikationssystemet, og du har accepteret et
opkald.

Om denne opgave

Under optagelsen afspilles en alarmtone (bip), som gentages med jaevne
mellemrum. Hvis kommunikationssystemet for eksempel er konfigureret il
Frankrig, modtager parterne en meddelelse ved starten af optagelsen for at
angive, at opkaldet bliver optaget. Nar optagelsen er afsluttet, fgjes den til
samtalelisten for optageagenten.

Fremgangsmade

1) Veelg én af felgende muligheder:

Klik pa @ Kiik for at starte optagelsen af det aktive opkald i
skeermbilledet for det indgdende myAgent-opkald.
Klik pa o Optag i Info pop op for det indgdende myAgent-opkald.
2) Huvis du vil stoppe optagelsen, far opkaldet slutter, skal du veelge en af
felgende muligheder:

Klik pa @ Kiik for at starte optagelsen af det aktive opkald i
skaermbilledet for det indgaende myAgent-opkald.

Klik pa [ Stop optagelse i Info pop op for det indgadende myAgent-
opkald.
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Samtaleliste

Beslaegtede opgaver
Lytte til en opkaldsoptagelse pa side 44

6.8.12 Anmodning om assistance fra supervisorer eller administratorer

Inden du begynder

Du har accepteret et opkald.

Om denne opgave

Under et opkald kan du bede om hjeelp fra en agent med autorisationsniveauet
Supervisor eller Administrator. Nar du ger det, kan du angive arsagen og

den type hjeelp, du har brug for: Online meddelelser, opkaldsovervagning

eller tilsideseettelse. Du kan angive, hvor meget din anmodning haster for
supervisoren eller administratoren ved at veelge den gnskede svartid.

Fremgangsmade

1) Kiik pa B Assistance i sidebjzelken eller i skaermbilledet for det indgaende
myAgent-opkald.
Pop op-vinduet Assistance vises.

2) Klik pa den understregede tekst i gverste hgjre hjgrne af vinduet
Assistance, og veelg en af de tilgeengelige muligheder:

a) Hvis du vil have hjeelp via online meddelelser af en agent med
autorisationsniveauet Supervisor eller Administrator, skal du veelge
Chatassistance forespurgt.

b) Hvis du vil have hjeelp via en tilsidesaettelse af en agent med
autorisationsniveauet Supervisor eller Administrator, skal du veelge
Indbrydning forespurgt (standard).

¢) Hvis du vil have hjeelp via en opkaldssupervisor af en agent med
autorisationsniveauet Supervisor eller Administrator, skal du veelge
Opkaldsovervagning forespurgt.

3) Indtast din arsag til anmodningen i feltet Foresperg pa information og klik
derefter pa Forespegrgsel.

Bemaerk: Hvis du gnsker at afslutte din anmodning om
assistance for tid, skal du klikke pa Stop og lukke vinduet
Assistance

Hvis din anmodning om assistance ikke accepteres inden for
det valgte tidsrum, kan du indlede en ny anmodning ved at
klikke pa Forespeargsel.

4) Efter du har modtaget beskeden ... hijzlper dig med dit opkald,
kan du udveksle yderligere onlinemeddelelser med supervisoren eller
administratoren ved at indtaste din onlinemeddelelse i det nederste felt af
vinduet og trykke pa Enter.

6.9 Samtaleliste

Samtalelisten viser detaljer om de foregaende opkald, fax og e-mail. Hvis
det gnskes, kan du filtrere disse opkald efter tidsperiode, kg, agent og andre

A31003-P3030-U125-16-6219, 06/2025
40 myAgent, Brugervejledning



Funktioner for agenter

kriterier. det er ogsa muligt at gruppere posterne efter f.eks. type, dato, ke og
agent. Du kan sg@ge pa samtalelisten ud fra fornavn, efternavn og firmanavn.

For hvert opkald, fax og e-mail indeholder samtalelisten falgende oplysninger:

» Opkaldstype (symbol)

Symbol Opkaldstype
J Indgédende opkald

Tilbagekald

Fax

Q
. Optagen samtale
=h

E-mail

« Samtale ID

Starter med 1 og @ges med 1 for hvert nyt opkald, fax og e-mail.

+ Startdato

+ Starttidspunkt

+ Ko

+ Agent/Status (Opkaldsnummer pa agent, status for opkald, fax eller e-
mail, f.eks. mistet opkald. For opkald, der er blevet omstillet uden for
kontaktcenteret, vises omstillings- og destinationsoplysninger).

+ Ko-tid

+ Samtale

* Advarsel

+ CLI

» Titel pa opkalder eller afsender

» Efternavn pa opkalder eller afsender
» Fornavn pa opkalder eller afsender

» Firma pa opkalder eller afsender

*  Kunde-id
+ Samtale afsluttet
* Planlagt

For hvert opkald i opkaldslisten er der ogsa en opkaldshistorik med falgende
oplysninger om de tidligere opkald fra den samme opkalder:

* Opkaldstype (symbol)

+ Samtale ID

» Telefonnummer til den, der ringer

» Dato/klokkeslaet

+ Ko

+ Agent/Status (Opkaldsnummer pa agent, status for opkald, fax eller e-mail,
f.eks. mistet opkald. | tilfaelde af overfarte opkald viser den information om,
at opkaldet er blevet omstillet sammen med omstillingsdestinationen).

For hver fax og e-mail i opkaldslisten er der ogsa en opkaldsoversigt med
felgende oplysninger om den tidligere fax og e-mail fra den samme afsender:

+ Opkaldstype (symbol)
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« Dato/klokkeslat

« Emne

Beslaegtede begreber
Opkaldsfunktioner pa side 34

6.9.1 Abning eller lukning af panelet samtaleliste

Detaljer om besvarede opkald, modtagne fax og e-mail samt mistede opkald og
e-mail vises i panelet samtaleliste.

Fremgangsmade

1) For at abne panelet samtaleliste klikkes pa samtaleliste i sidebjaelken.
Panelet abnes i et pop op-vindue.

2) Sadan lukkes panelet Samtaleliste:

a) Hvis panelet er dbent i hovedvinduet i myAgent, skal du klikke pa
Samtaleliste i sidebjeelken.

b) Hvis panelet er abent i et separat vindue, skal du klikke x i det @verste
hgjre hjgrne.

Beslzaegtede opgaver

Ring op fra samtaleliste pa side 36

Rykning af et panel pa side 87

Udskiftning af paneler pa side 88

Zoom ind eller zoom ud pa et panel pa side 89

6.9.2 Filtrering af samtaleliste

Inden du begynder

Panelet Samtaleliste er &bent; se Abning eller lukning af panelet samtaleliste
pa side 42.

Fremgangsmade

1) pg panelet samtaleliste klikkes pa O for at veelge en af fglgende
muligheder: | dag, | gar, Denne uge, Denne maned, Dette ar.

2) Veelg det gnskede tidsrum i rullemenuerne Startdato, Starttidspunkt,
Slutdato og Sluttidspunkt.

3) Veelg den gnskede kg pa rullelisten Kea.
4) Velg den gnskede agent pa rullelisten Agent.

5) Veelg en af fglgende muligheder for indgéende opkald ved at klikke pa o2

» Hovis du vil vise dine indgaende opkald, skal du aktivere skyderen
Indgaende opkald.

* Hovis du ikke gnsker at vise dine indgadende opkald, skal du flytte
skyderen Indgaende opkald.
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8)
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10)

11)

12)

13)

Funktioner for agenter

Veelg en af fglgende muligheder for e-mail ved at klikke pa o]

* Hvis du vil vise e-mails, skal du aktivere skyderen Email-
henvendelser.

* Hovis du ikke vil vise e-mails, skal du deaktivere skyderen Email-
henvendelser.

Veelg en af falgende muligheder for tilbagekald fax ved at klikke pa o]

» Hvis du vil vise fax, skal du aktivere skyderen Fax-kald.
» Hovis du ikke vil vise fax, skal du deaktivere skyderen Fax-kald.

Veelg en af fglgende muligheder for tilbagekaldsopkald ved at klikke pa o2

* Hvis du vil vise dine tilbagekaldsopkald, skal du aktivere skyderen
CallBack-kald.

« Hvis du vil ikke vise dine tilbagekaldsopkald, skal du deaktivere
skyderen CallBack-kald.

Veelg en af fglgende muligheder for afsluttede opkald ved at klikke pa o

* Hvis du vil vise dine afsluttede opkald, skal du aktivere skyderen
Fuldfert.

» Hvis du ikke vil vise dine afsluttede opkald, skal du deaktivere skyderen
Fuldfert.

Veelg en af fglgende muligheder for ufuldsteendige opkald ved at klikke pa
o2

+ Hvis du vil vise dine ufuldsteendige opkald, skal du aktivere skyderen
Ufuldstaendig.

» Hovis du ikke vil vise dine ufuldstaendige opkald, skal du deaktivere
skyderen Ufuldstaendig.

Veelg en af falgende muligheder for planlagte opkald ved at klikke pa o]

* Hvis du kun vil vise dine planlagte opkald, skal du aktivere skyderen
Kun planlagte opkald.

* Hvis du ikke vil vise planlagte opkald, skal du deaktivere skyderen Kun
planlagte opkald.

Hvis du vil sortere samtalelisten i alfanumerisk stigende raekkefglge, skal
du klikke pa titlen pa den tilsvarende kolonne. Klik igen for at sortere i
faldende raekkefglge.

Hvis du vil gruppere opkaldene, skal du klikke pa rullemenuen Gruppér
efter og veelge, om posterne skal grupperes, og i givet fald efter hvilket
kriterium.

Hvis du ikke veelger mindst et af afkrydsningsfelterne Indgaende opkald,
Email-henvendelser, Fax-kald, CallBack-kald, Fuldfert, Ufuldstandig
og Kun planlagte opkald, sa vil der ikke blive vist noget opkald.

6.9.3 Visning af kalderens historik

Inden du begynder

Panelet Samtaleliste er &bent; se Abning eller lukning af panelet samtaleliste
pa side 42.
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Opkaldshistorik

Fremgangsmade

1) Dobbeltklik pa det snskede opkald i samtalelisten.
2) Klik pa Opkaldshistorik i pop op-skaermbilledet.

6.9.4 Visning af en fax-afsenders historik

Inden du begynder

Panelet Samtaleliste er &bent; se Abning eller lukning af panelet samtaleliste
pa side 42.

Fremgangsmade

1) Dobbeltklik pa den gnskede fax i samtalelisten.
2) Klik pa Opkaldshistorik i pop op-skaermbilledet.

6.9.5 Visning af historikken for en e-mail-afsender

Inden du begynder

Panelet Samtaleliste er &bent; se Abning eller lukning af panelet samtaleliste
pa side 42.

Fremgangsmade

1) Dobbeltklik pa den gnskede e-mail i samtalelisten.
2) Klik pa Opkaldshistorik i pop op-skaermbilledet.

6.9.6 Lytte til en opkaldsoptagelse

Inden du begynder

Panelet Samtaleliste er &bent; se Abning eller lukning af panelet samtaleliste
pa side 42.

Fremgangsmade
1) Klik pa det gnskede opkald i Samtalelisten. Opkald med optagelser har

symbolet o Optag.

2) Klik pa Afspil i dette opkalds kontekstmenu.
Optagelsen afspilles via dit systems standardapplikation.

Beslaegtede opgaver
Optagelse af en samtale pa side 39
Optagelse af opkald som supervisor eller administrator pa side 58

6.10 Opkaldshistorik

| pop op-vinduet for et indgaende opkald viser fanen Opkaldshistorik
historikken for den kaldende.
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Veegplade (kgdetaljer)

| opkaldshistorikken repraesenterer hver post et opkald. Hver indtastningslinje
viser den k@, som opkaldet fgrst kommer ind i, den agent, der besvarede dette
opkald, og start-/slutdatoen, hvor opkaldet blev handteret af denne agent fra
denne ka.

Hvis en opkaldspost har flere segmenter, hvilket betyder, at opkaldet blev
omstillet mellem agenter, har den rullepilen ud for sig. Du kan klikke pa denne
pil for at se alle segmenter for dette opkald.

| en opkaldspost med segmenter viser hvert segment den kg, som opkaldet
kommer ind i, den agent, der handterer dette opkald og start-/slutdatoen for,
hvornar opkaldet blev handteret af denne agent fra denne kg.

| eksemplet nedenfor blev opkaldet med samtale-id Samtale-id 275 handteret
af to agenter, sa det har to segmenter.

Det fgrste segment:

» Samtale-id 275

» Kaldende 603

» Startdato og -tidspunkt 30/5/2023 kl. 3:30:12
» Agent, der afsluttede opkaldet 602

* Ko test641

Det andet segment:

+ Startdato og -tidspunkt 3:30:12

» Slutdato og -tidspunkt 3:30:47

» Agent, der oprindeligt besvarede opkaldet s601 netw_1
+ Ko test640

& Inbound Call: 275

teste41
Extension: 603

603 - £

J 275 603 10/7/2023 3:30:12 pp
ﬂl testdd 1 ﬁ s602 netw_2

Start Date End Date Agent Queue

10/7/2023 33042 pp 10/7/2023 33047 pp <601 netw 1 testBdd X,

J 269 603 26/6/2023 2:53:28 pp
m testdd ] E s602 netw_2

6.11 Vaegplade (kadetaljer)

Statistiske oplysninger om kger praesenteres i Veegplade.
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Service niveau

Vagplade

Veaegpladen indeholder opkalds-, fax- og e-mail-statistikker for den aktuelle dag i
tabelform.

Som en agent med agentautorisationsniveauet kan du se hver kg, som du
i gjeblikket er tildelt. Som agent med autorisationsniveau Supervisor eller
Administrator kan du se alle kager og totalveerdi. Fglgende veerdier vises:

* Ko

+ Samtaleri ke

Antal opkald, fax og e-mail.
» Agenter logget ind

Antal agenter logget ind.
* Leengste opkaldsko

Varighed af labende ventetid i sekunder for aeldste opkald, fax eller e-mail.
* Lengste ledige agent

Varighed i sekunder siden modtagelse af sidste opkald, fax eller e-mail.
+ Besvarede opkald i dag

Antal besvarede opkald og modtagne faxer og e-mails i dag.
* Ubesvarede opkald i dag

Antal afviste opkald og e-mails i dag.
* Opkaldi alt

Det samlede antal besvarede opkald, modtagne faxer og e-mails samt
afbrudte opkald og e-mails (ekskl. opkald, faxer og e-mails, der star i kg).

6.11.1 Viser vagpladepanelet

6.12 Service niveau

46

Fremgangsmade
1) Klik pa Veegplade i sidebjaelken, hvis veegpladepanelet ikke er abent.

Klik om ngdvendigt pa *++ for at vise denne knap.

2) Abn panelets veerktgijslinje. Se Abning af et panels valgmuligheder pa side
89.

3) Kiik pa ¢ Valgmuligheder.

4) Vealg Vaegplade fra rullelisten.

Beslaegtede opgaver

Rykning af et panel pa side 87

Udskiftning af paneler pa side 88

Zoom ind eller zoom ud pa et panel pa side 89

Serviceniveau viser et sgjlediagram i realtid med statistiske informationer
vedrgrende kvaliteten af indskiftning af kger for den aktuelle 24-timers periode.
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Gennemsnitstider

Som agent med godkendelsesniveauet Agent, Kan du se de kger, du aktuelt er
knyttet til. Som agent med Supervisor eller Administrator-rettigheder, kan du se
alle kaer.

Agenter med supervisor- eller administrator-godkendelsesniveau kan angive
malveerdier i EB; til kvalitet for indskiftning i keen. Kvalitetsvurdering kan
derefter foretages ved at sammenligne disse malveerdier med de faktiske
ventetider for opkaldere i kaen.

6.12.1 Viser grafen for serviceniveau

Fremgangsmade
1) Klik pa Vaegplade i sidebjaelken, hvis vaegpladepanelet ikke er abent.

Klik om ngdvendigt p& *+ for at vise denne knap.

2) Abn panelets veerktgjslinje. Se Abning af et panels valgmuligheder pa side
89.

3) Kiik pa &¥ Valgmuligheder.

4) Velg serviceniveau pa rullelisten.

Beslaegtede opgaver

Rykning af et panel pa side 87

Udskiftning af paneler pa side 88

Zoom ind eller zoom ud pa et panel pa side 89

6.13 Gennemsnitstider

Grafen Gennemsnitstider viser et sgjlediagram i realtid med statistisk
information om ventetider i kger og taletider for den aktuelle 24-timers periode.

Som en agent med agentautorisationsniveauet kan du se hver kg, som du
i gjeblikket er tildelt. Som agent med autorisationsniveau Supervisor eller
Administrator kan du se alle kaer. Foglgende veerdier vises:

+ Gennemsnitstider i ke (sekunder)

Opdateret ved afslutning af hvert nyt indgaende opkald og hver ny
indgaende fax og e-mail modtaget.

* Gennemsnitlig taletid (sekunder)

Opdateret ved afslutning af hvert nyt indgaende opkald og hver ny
indgaende fax og e-mail modtaget.

6.13.1 Visning af grafen gennemsnitstider

Fremgangsmade
1) Klik pa Vaegplade i sidebjaelken, hvis vaegpladepanelet ikke er abent.

Klik om ngdvendigt p& **+ for at vise denne knap.

2) Abn panelets veerktgjslinje. Se Abning af et panels valgmuligheder pa side
89.
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3) Kiik pa &F Valgmuligheder.
4) Veelg Gennemsnitstider fra rullemenulisten.

Beslaegtede opgaver

Rykning af et panel pa side 87

Udskiftning af paneler pa side 88

Zoom ind eller zoom ud pa et panel pa side 89
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Visuel opslagstavle

7 Funktioner for supervisorer eller administratorer

En agent med autorisationsniveau som supervisor eller administrator har
yderligere rettigheder. Ud over de saedvanlige funktioner, der er tilgaengelige pa
agentens autorisationsniveau, kan supervisorer og administratorer fa adgang til
yderligere funktioner i myAgent. For eksempel kan en eller flere agenter tildeles
koer, fiernes fra keer og ogsa flyttes mellem kger. Agenttildelingen (binding) kan
bruges il at definere egenskaberne for en agenti en kga.

7.1 Visuel opslagstavie

Den visuelle opslagstavle er kun tilgaengelig for agenter med
autorisationsniveau Supervisor eller Administrator.

Den viser felgende muligheder:
For hver kg:

» Aktive opkald

+ Opkaldi alt

* Ledige agenter

* Agenteri alt

» Serviceniveau (procentbaseret)

+ Besvarede/afviste opkald (procentbaseret)
» Tid/rotationsinterval

For hver agent:

+ Agent/Status

* Gennemsnitlig taletid

» Gennemsnitlig alarmtid
+ lalt

7.1.1 Viser den visuelle opslagstavle

Fremgangsmade

1) Klik pa Vaegplade i sidebjeelken, hvis veegpladepanelet ikke er abent.

Klik om ngdvendigt p& *+ for at vise denne knap.

2) Abn panelets veerktgjslinje. Se Abning af et panels valgmuligheder pa side
89.

3) Kiik pa &¥ Valgmuligheder.
4) Veelg Visuel opslagstavle fra rullelisten.

7.1.2 Konfiguration af den visuel opslagstavle

Om denne opgave

Den Visuelle opslagstavle kan konfigureres til at rotere med bestemte
intervaller, mellem tilgeengelige kaer og i alt.
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Agenttildeling (bindende)

Fremgangsmade
1) Abn panelets veerktgjslinje. Se Abning af et panels valgmuligheder pé side
89.

2) Hold musen over den Visuelle opslagstavle for at fa vist
indstillingsmenuen.

3) Under Display koer veelges eller fraveelges en ka, der skal vises eller
skjules vedrgrende den ka.

4) Velg eller fraveelg Display i alt for at vise eller skjule information
vedrgrende alle kger (i alt).

5) Indstil en veaerdi mellem 5 og 180 sekunder i indtastningsfeltet Roter hvert [ ]
sekund.

7.2 Agenttildeling (bindende)

50

Agenttildelingen (bindende) definerer egenskaberne for en agenti en ka.
Agenttildeling (bindende)

En agent med autorisationsniveauet Supervisor eller Administrator kan

tildele agenter til en eller flere kger, fijerne agenter fra kaer eller flytte agenter
mellem kger. Derudover kan vedkommende definere falgende egenskaber for
agentopgaver:

* Primaer agent eller Overflow agent

Opkald, fax og e-mail fordeles ensartet til primaere agenter En overflow-
agent modtager derimod kun et opkald, en fax eller en e-mail, nar et bestemt
antal eller en bestemt ventetid for dem er overskredet.

» Aktiver agenttilbagekald

Agenttilbagekald ger det muligt for en kalende i kgen at efterlade en
voicemail til agenter. Sa snart en relevant agent bliver ledig, modtager
agenten et opkald, hgrer den kaldendes voicemail og kan derefter ringe
tilbage til den kaldende.

+ Kompetenceniveau

Kompetenceniveauer styrer fordelingen af opkald, fax og e-mail til agenter.
Agenter med hgjere kompetenceniveauer far forrang i fordelingen. 1 tilfaelde,
hvor alle agenter har samme kompetenceniveau, modtager den agent, der
har veeret inaktiv laengst, det naeste opkald, fax eller e-mail.

* Arbejdstid

Varigheden af standardarbejdstiden i sekunder. Arbejdstiden giver agenter
mulighed for at afslutte eventuelle administrative opgaver, der matte vaere
ngdvendige, efter de har afsluttet et opkald eller leest en fax eller e-mail, fgr
du modtager det naeste opkald, fax eller e-mail.

* Overflow efter antal kald i ko

Opkald, fax og e-mail, der overstiger dette maksimale antal, modtages af en
overflow-agent.

« Overflow efter sekunder i kg

Opkald, fax og e-mail, der overskrider denne venteperiode, modtages af en
overflow-agent.
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Omradet Agentbindingsliste viser, hvilke agenter der er tildelt hvilke kger. Du
kan eventuelt vaelge, om disse tildelinger skal vises for alle kger eller kun for
bestemte kaer.

Agentstatus

| omradet Agentbindingsliste giver symbolet for en agent information om
vedkommendes status.

Symbol Status Tilgaengelig
for opkald,
fax og
e-mail
@ Logget ind, primaer agent X

Agenten er logget ind i keerne og er en primaer
agent i denne k@. Saddanne agenter kan vaelge og
logge pa fra en hvilken som helst gratis telefon for
at acceptere kontaktcenterkald.

Logget ind, overflow-agent X

te)

Agenten er logget ind i keerne og er en
overflow.agent i denne kg. Sddanne agenter kan
veelge og logge pa fra en hvilken som helst gratis
telefon for at acceptere kontaktcenterkald.

@ Logget af primaer agent

Agenten er ikke logget ind i keerne. For at veere
tilgeengelig for opkald, fax og e-mail skal han eller
hun farst logge ind i keerne.

@\ Logget af, overflow Agent -

Agenten er ikke logget ind i keerne. For at veere
tilgeengelig for opkald, fax og e-mail skal han eller
hun farst logge ind i keerne.

Indgaende opkald (fgr telefonen ringer) -

Telefonen ringer -

Agenten ringer -

Agenten taler i telefon -

NN B

Bearbejdning efter et opkald, en fax eller en e-mail

()

Efter at have fuldfert et opkald eller laest en fax
eller e-mail, har agenten stadig den tilhgrende
skaermpop aben. For at veere tilgaengelig for
opkald, fax og e-mail igen, skal agenten lukke
skaermbilledet.
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Symbol

(J

Status Tilgaengelig

Tidsfrist overskredet for opkald, fax eller e-mail

for opkald,
fax og
e-mail

Efter at have fuldfert et opkald eller laest en fax
eller e-mail, har agenten ladet det tilhgrende
skaermbillede sta abent i for lang tid. For at veere
tilgeengelig for opkald, fax og e-mail igen, skal
agenten lukke skaermbilledet. Den overskredne
tidsfrist starter, nar agenten har lukket pop op-
vinduet, og skeermbilledtiden er udlgbet.

Arbejdstid, med indikation eller resterende tid (i

sekunder)

Nar man afslutter et opkald (fax eller e-mail)

og lukker det tilhgrende pop op-skaermbillede,

er man automatisk i standardarbejdstiden. Nar
arbejdstiden er slut, bliver agenten automatisk sat

i den tilgeengelige status. Agenten kan eventuelt
forleenge arbejdstiden mere end én gang, hvis

det er ngdvendigt. For at veere tilgeengelig for nye
opkald, fax og e-mail igen, skal vedkommende farst
afslutte den igangvaerende arbejdstid eller vente

pa, at den udligber.

Holder pause, med angivelse af tidspunkt for,

hvornar man er tilbage

Agenten angiver typen og den planlagte varighed
ved starten af pausen. For at veere tilgaengelig for
opkald, fax og e-mail igen, skal vedkommende
afslutte den aktuelle pause.

Tidsfrist overskredet efter pause

Agenten har ikke afsluttet sin pause, selvom den
planlagte pause er udlgbet. For at veere tilgaengelig
for opkald, fax og e-mail igen, skal vedkommende
afslutte den aktuelle pause.

Ikke for permanent tilgaengelige agenter:

Mistede opkald, fax eller e-mail

Agenten har ikke accepteret et opkald, en fax

eller en e-mail. Skeermbilledet Mistet opkald

vises med beskeden: Du har ubesvarede
opkald. Klik pd& knappen nedenfor for
at fortsette med at modtage opkald.
For at veere tilgaengelig for opkald, fax og e-mail
igen, skal agenten klikke pa skaermbilledet Modtag

samtaler.

En agent med autorisationsniveauet Supervisor eller Administrator kan aendre
en agents status. Dette kraever, at den relevante agent allerede har startet

myAgent.
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Hvis en agent f.eks. ikke har accepteret et opkald, en fax eller en e-mail, far
han eller hun status som ikke tilgaengelig. Agenter med autorisationsniveauet
Supervisor eller Administrator kan eendre denne status for at gere agenten
tilgeengelig igen for opkald, fax og e-mail.

Derudover kan en agent blive logget ind i en kg eller logget af den.

Bemeaerk: Hver gang en indlogget agent eendrer sin
tilstedeveerelsesstatus i myPortal for Desktop, myPortal for
Outlook og myPortal @Work, bliver agenten automatisk logget
af kaen.

7.2.1 Tildeling af agenter til en ke

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Fremgangsmade
1) Veelg én af felgende muligheder for valg af agent:

» Hvis du gnsker at vaelge agenten via de interne kontakter, skal du
fortseette pa folgende made:

Klik pa Interne kontakter i sidebjeelken.

Klik pa o f pop op-vinduet Interne kontakter, der vises.
Veelg afkrydsningsfeltet Vis kun agenter.

Treek den relevante agent fra de interne kontakter til den gnskede kg i
Agentbindingsliste.

* Hvis du gnsker at vaelge agenten via omstillingsbord-knapperne, skal du
fortseette pa felgende made:

Klik p& Omstillingsbord-knapper i sidepanelet.

Traek den relevante agent fra den relevante omstillingsbord-knap til den
gnskede kg i Agentbindingsliste.
Pop op-vinduet Agentkeatilknytning for denne agent vises.
2) Velg én af falgende muligheder:
» Hvis agenten skal modtage opkald, fax og e-mail uden hensyn til

belastningen af kgen, skal du veelge Primaer agent i rullemenuen Type.

* Hovis agenten kun skal modtage opkald, fax og e-mail, nar kaen er
overfyldt, skal du veelge Overflow-agent i rullemenuen Type.

3) Veelg én af felgende muligheder:

+ Hvis agenten skal have lov til at modtage tilbagekald, skal du veelge
afkrydsningsfeltet Aktiver Agent CallBack.

» Hvis agenten skal forhindres i at modtage tilbagekald, skal du slette
markeringen i afkrydsningsfeltet Aktiver Agent CallBack.

4) Indtast en procentveerdi for agentens Kompetenceniveau.

Kompetenceniveauer gor dig i stand til at styre fordelingen af opkald, fax og
e-mail til agenter. Agenter med hgjere kompetenceniveauer far praeference
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i fordelingen. | tilfeelde, hvor alle agenter har samme kompetenceniveau,
modtager den agent, der har veeret inaktiv lzengst, det neeste opkald, fax
eller e-mail.

5) Indtast den automatiske arbejdstid i sekunder for agenten i denne kg i feltet

Arbejdstid.

6) Hvis du har valgt Overflow-agent:

a) Indtast det maksimale antal opkald, fax og e-mail i feltet Overflow efter
antal kald i ke. Opkald, fax og e-mail, der overstiger dette maksimale
antal, modtages af en overflow-agent.

b) Indtast den tid, hvorefter et indgaende opkald, en fax eller en e-mail skal
videresendes til en overflow-agent i feltet Overflow efter sekunder i k.

7) Kiik pa OK.

Beslaegtede opgaver

Redigering af agentopgaver pa side 54
Flytte agenter mellem kger pa side 55
Fjernelse af agenter fra koer pa side 56

7.2.2 Redigering af agentopgaver

54

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Fremgangsmade
1) Veelg én af felgende muligheder:

» Kiik pa den relevante agent eller klik pa Egenskaber pa kontekstmenuen
for den relevante agent i den relevante kg i omradet Agentbindingsliste.

Vinduet agentkgatilknytning for denne agent vises.
2) Veelg én af felgende muligheder:

» Hvis agenten skal modtage opkald, fax og e-mail uden hensyn til
belastningen af kgen, skal du veelge Primaer agent i rullemenuen Type.

+ Hovis agenten kun skal modtage opkald, fax og e-mail, nar keen er
overfyldt, skal du veelge Overflow-agent i rullemenuen Type.

3) Velg én af felgende muligheder:

» Hvis agenten skal have lov til at foretage tilbagekald, skal du veelge
afkrydsningsfeltet Aktiver Agent CallBack.

» Hvis agenten skal forhindres i at foretage tilbagekald, skal du slette
markeringen i afkrydsningsfeltet Aktiver Agent CallBack.

4) Indtast en procentveerdi for agentens Kompetenceniveau.

Kompetenceniveauer gar dig i stand til at styre fordelingen af opkald, fax og
e-mail til agenter. Agenter med hgjere kompetenceniveauer far praeference
i fordelingen. | tilfeelde, hvor alle agenter har samme kompetenceniveau,
modtager den agent, der har veeret inaktiv laengst, det naeste opkald, fax
eller e-mail.

5) Indtast den automatiske arbejdstid i sekunder for agenten i denne kg i feltet
Arbejdstid.
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6) Hvis du har valgt Overflow-agent:

a) Indtast det maksimale antal opkald, fax og e-mail i feltet Overflow efter
antal kald i ke. Opkald, fax og e-mail, der overstiger dette maksimale
antal, modtages af en overflow-agent.

b) Indtast den tid, hvorefter et indgaende opkald, en fax eller en e-mail skal
videresendes til en overflow-agent i feltet Overflow efter sekunder i ka.

7) Klik pa OK.

Beslagtede opgaver
Tildeling af agenter til en kg pa side 53

7.2.3 Flytte agenter mellem koer

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Fremgangsmade

1) Treek den gnskede agent fra hans/hendes nuveaerende kg og slip
vedkommende i en anden kg i omradet Agentbindingsliste. Vinduet
Agentkgatilknytning for denne agent vises.

2) Velg én af fglgende muligheder:

» Hvis agenten skal modtage opkald, fax og e-mail uden hensyn til
belastningen af kgen, skal du veelge Primaer agent i rullemenuen Type.

+ Hovis agenten kun skal modtage opkald, fax og e-mail, nar kaen er
overfyldt, skal du veelge Overflow-agent i rullemenuen Type.

3) Veelg én af felgende muligheder:

» Hvis agenten skal have lov til at foretage tilbagekald, skal du veelge
afkrydsningsfeltet Aktiver Agent CallBack.

» Hvis agenten skal forhindres i at foretage tilbagekald, skal du slette
markeringen i afkrydsningsfeltet Aktiver Agent CallBack.

4) Indtast en procentveerdi for agentens Kompetenceniveau.

Kompetenceniveauer gar dig i stand til at styre fordelingen af opkald, fax og
e-mail til agenter. Agenter med hgjere kompetenceniveauer far praeference
i fordelingen. | tilfeelde, hvor alle agenter har samme kompetenceniveau,
modtager den agent, der har veeret inaktiv lsengst, det naeste opkald, fax
eller e-mail.

5) Indtast den automatiske arbejdstid i sekunder for agenten i denne kg i feltet
Arbejdstid.

6) Hvis du har valgt Overflow-agent:
a) Indtast det maksimale antal opkald, fax og e-mail i feltet Overflow efter

antal kald i ke. Opkald, fax og e-mail, der overstiger dette maksimale
antal, modtages af en overflow-agent.

b) Indtast den tid, hvorefter et indgaende opkald, en fax eller en e-mail skal
videresendes til en overflow-agent i feltet Overflow efter sekunder i ko.

7) Kiik pa OK.
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Beslagtede opgaver
Tildeling af agenter til en kg pa side 53

7.2.4 Fjernelse af agenter fra koer

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Fremgangsmade

| omradet Agentbindingsliste skal man navigere til den relevante agent i den
relevante k@ og klikke pa Fjern i dens kontekstmenu.

Beslaegtede opgaver
Tildeling af agenter til en kg pa side 53

7.2.5 Endring af agentens status

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Den pageeldende agent har startet myAgent.

Fremgangsmade

| omradet Agentbindingsliste skal man navigere til den relevante agent i den
relevante kg og veelge en af de fglgende muligheder i kontekstmenuen:

* Hvis du vil logge en udlogget agent ind i en kg, skal du klikke pa Log pa en
ko.

» Hvis du vil logge en indlogget agent ud af en kg, skal du klikke pa Log ud.

* Hvis du vil ggre en utilgeengelig agent (f.eks. efter et mistet opkald)
tilgaengelig igen for opkald, fax og e-mail, skal du klikke pa Modtag
samtaler.

7.2.6 Tilpasning af visning af agentbindingsliste

56

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Fremgangsmade

1) Hold musen over Agenter i omradet Agenters bindingsliste og klik pa 0]

2) Flyt skyderne for de kaer, du vil have vist i omradet Agenters bindingsliste
til TIL.

3) Flyt skyderne for de kger, du ikke vil have vist i omradet Agenters
bindingsliste til FRA.
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Overvag opkald og anmod om assistance

7.2.7 Visning af vinduet agentkgtilknytning

Om denne opgave

Fremgangsmade

| Agenters binsingsliste holdes musen over den agent, du vil se detaljer om.
Pop op-vinduet Agentkatilknytning viser felgende oplysninger om agenten:

* Navn

+ Ko

+ Agenttype

» Callback-agent

+  Kompetenceniveau
» Arbejdstid

7.3 Overvag opkald og anmod om assistance

Du kan optage samtaler for at overvage dem, gemme dem som WAV-
filer eller sende dem via e-mail. For at hjaelpe agenter kan du udveksle
onlinemeddelelser, overvage opkald lydlgst eller endda tilsideseette et opkald.

Optagelse af en samtale

Under optagelsen afspilles en alarmtone (bip), som gentages med jeevne
mellemrum. Hvis kommunikationssystemet for eksempel er konfigureret il
Frankrig, modtager parterne en meddelelse ved starten af optagelsen for at
angive, at opkaldet bliver optaget. Nar optagelsen er afsluttet, fgjes den til
samtalelisten for optageagenten.

Opkaldsovervagning (afhaengig af land)

Du kan lytte ubemeerket med pa et opkald (opkaldsovervagning).
For at kunne overvage et opkald lydigst, skal du have serviceklassen
Opkaldsovervagning eller Lydlgs overvagning i kommunikationssystemet.

Tilsidesattelse af et opkald

Du kan ogsa tilsidesaette et opkald for at give agenten instruktioner, uden at den
kaldende bemaerker det. Under en indtraengen kan et opkald blive afbrudt med
op til to sekunder.

For at kunne tilsidesaette et opkald skal du have serviceklassen Diskret opkald i
kommunikationssystemet.

Placering af et opkald i en ko

Du kan flytte et ventende opkald til fgrste position i keen, sa det hurtigere nar
frem til den naeste ledige agent.

Assistance

A31003-P3030-U125-16-6219, 06/2025

myAgent, Brugervejledning

57



Funktioner for supervisorer eller administratorer

Pop op-skeermbilledet Assistance viser dig en liste over alle agenter, der

i gjeblikket anmoder om assistance. Listen omfatter Arsag, Tid tilbage for

en besvarelse, Fornavn, Efternavn og Firma pa den kaldende, samt den
gnskede type assistance: Chat-assistance forespurgt (Onlinemeddelelse),
Tilsidesattelse anmodet eller Opkald til supervision anmodet.
Onlinemeddelelser er tilgaengelig ved enhver form for assistance. Du kan
besvare en anmodning om assistance eller afvise den. Hvis du ikke behandler
en anmodning inden for svartiden, annulleres den. Kun en agent med
supervisor- eller administratorautorisationsniveau kan acceptere en anmodning
om assistance.

Gem og send fax og e-mail
fax kan gemmes i PDF- eller TIFF-filformatet og sendes via e-mail.

e-mail kan gemmes i EML-filformatet og sendes som EML-filer via e-mail.

7.3.1 Optagelse af opkald som supervisor eller administrator

Inden du begynder
Optagelse af samtale er aktiveret i kommunikationssystemet.

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Panelet Live-opkald er &bent; seAbning eller lukning af panelet for live-opkald
pa side 23.

Fremgangsmade
1) Find det relevante opkald pa Live Calls- panelet, og klik pa Optag i
kontekstmenuen for dette opkald.

2) Hvis du vil stoppe optagelsen, far opkaldet afsluttes, skal du klikke pa Stop
Rec. i kontekstmenuen for dette opkald.

Beslaegtede opgaver
Lytte til en opkaldsoptagelse pa side 44

7.3.2 Lagring af optagelsen af et opkald

58

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Panelet Samtaleliste er abent; se Abning eller lukning af panelet samtaleliste
pa side 42.

Fremgangsmade

1) Pa panelet Samtaleliste lokaliseres det relevante opkald og derefter klikkes
pa Gem som i kontekstmenuen for dette opkald.

2) Veelg den telefonbog, hvori filen skal gemmes.

3) Indtast det snskede navn i felttet Filnavn og klik pa Gem.
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7.3.3 Afsendelse af optagelsen af et opkald via mail

7.3.4 Gem en fax

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Panelet Samtaleliste er &bent; se Abning eller lukning af panelet samtaleliste
pa side 42.

Fremgangsmade

1) Pa panelet Samtaleliste lokaliseres det relevante optagede opkald og
derefter klikkes pa Send e-mail i kontekstmenuen for dette opkald.

Systemets standard e-mailklient abnes. Kontaktens navn, telefonnummeret
0g agentoplysningerne er angivet i e-mailens bradtekst.

2) Indtast e-mail-adressen pé den eller de snskede modtagere i felterne Til og
Cc.

3) Indtast den gnskede tekst i feltet Emne.
4) Klik pa Send.

Optagelsen af opkaldet sendes som en WAV-fil i den vedhaeftede mail.

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Panelet Samtaleliste er &bent; se Abning eller lukning af panelet samtaleliste
pa side 42.

Fremgangsmade

1) Pa panelet Samtaleliste lokaliseres det relevante opkald og derefter klikkes
pa Gem som i kontekstmenuen for denne fax-meddelelse.

2) Veelg den telefonbog, hvori filen skal gemmes.

3) Indtast det gnskede navn i felttet Filnavn og klik pa Gem.

7.3.5 Afsendelse af en fax via e-mail

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Panelet Samtaleliste er &bent; se Abning eller lukning af panelet samtaleliste
pa side 42.

Fremgangsmade

1) Pa panelet Samtaleliste lokaliseres den relevante fax og derefter klikkes pa
Send e-mail i kontekstmenuen for denne faxmeddelelse.
Systemets standard e-mailklient abnes. Kontaktens navn, telefonnummeret
og agentoplysningerne er angivet i e-mailens brgdtekst.
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2) Indtast e-mail-adressen pa den eller de gnskede modtagere i felterne Til og
Cc.

3) | feltet Emne skal du aendre den forudkonfigurerede tekst, hvis det kraeves.
Som standard er Kg- og Samtale-id-numre angivet.

4) Klik pa Send.

Faxen sendes som PDF- eller TIFF-filer i den vedheeftede fil til e-mailen.

7.3.6 Gemning af en e-mail i EML-format

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Panelet Samtaleliste er &bent; se Abning eller lukning af panelet samtaleliste
pa side 42.

Fremgangsmade

1) Pa panelet Samtaleliste lokaliseres den relevante e-mail og derefter klikkes
pa Gem som i kontekstmenuen for denne e-mailmeddelelse.

2) Vealg den telefonbog, hvori filen skal gemmes.

3) Indtast det snskede navn i felttet Filnavn og klik pa Gem.

7.3.7 Afsendelse af en e-mail-besked via e-mail

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Panelet Samtaleliste er &bent; se Abning eller lukning af panelet samtaleliste
pa side 42.

Fremgangsmade

1) Pa panelet Samtaleliste lokaliseres den relevante e-mail og derefter klikkes
pa Send e-mail i kontekstmenuen for denne e-mailmeddelelse.

2) Klik pa Send e-mail i kontekstmenuen til denne e-mail.

3) Indtast e-mail-adressen pa den gnskede modtager i feltet Til.

4) Indtast den gnskede tekst i Emne.

5) Klik pa Send.

E-mailen sendes som en EML-fil i den vedhaeftede mail.

7.3.8 Opkaldsovervagning (landsafhaengig)

60

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.
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Panelet Live-opkald er abent; seAbning eller lukning af panelet for live-opkald
pa side 23.
Fremgangsmade

Find det relevante opkald pa Live Calls- panelet, og klik p4 Overvag dette
opkald i kontekstmenuen for dette opkald.

7.3.9 Tilsidesaettelse af et opkald

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Panelet Live-opkald er &bent; seAbning eller lukning af panelet for live-opkald
pa side 23.
Fremgangsmade

Find det relevante opkald pa Live Calls- panelet, og klik pa Intrude On Call i
kontekstmenuen for dette opkald.

Tip: Under en tilsidesasttelse kan et opkald blive afbrudt med
op til to sekunder.

7.3.10 Andring af et opkalds keposition

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Panelet Live-opkald er abent; seAbning eller lukning af panelet for live-opkald
pa side 23 .
Fremgangsmade

Find det relevante opkald i panelet Liveopkald , og klik pa Flyt til topposition i
kontekstmenuen for dette opkald.

7.3.11 Accept af assistanceforesporgsler

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

8 vises i overste hgjre hjgrne af myAgent-hovedvinduet.

Fremgangsmade

1) Kiik pa 8.
Pop op-vinduet Assistance vises.
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Overvag kger

7.4 Overvag keer

62

2) Hold markgren over en agent for at se mulighederne for at konfigurere
anmodningen. Du kan enten hjeelpe ved at svare pa forespargslen eller
afvise den.

3) Hvis du vil afvise forespargslen, skal du klikke pa Afvis og springe de
resterende trin over. Ellers springes dette trin over og der fortsaettes med trin
4.

4) Baseret pa typen af forespargsel vises et andet assistanceikon. For at
assistere:

| tilfeelde af forespurgt indbrydning klikkes pa 3/ for at tilsideszette
agentens opkald.

Hvis assistance er forespurgt, klikkes pa B for at udveksle
onlinemeddelelser med agenten.

| tilfeelde af forespurgt opkaldssupervision klikkes pa D for at tilsideszette
agentens opkald.

Onlinemeddelelse kan ogsa udveksles med en agent efter at have tilsidesat
agentens opkald.

Indtast din onlinemeddelelse i det nederste felt af vinduet, og tryk pa Enter.
5) Hvis du vil afslutte denne assistance, skal du klikke pa Stop.

Status for en k@ kan overvages ved hjeelp af antallet af ventende opkald og
ventetiden for et opkald.

Overvagning af antallet af ventende opkald, fax og e-mail

| omradet Agentbindingsliste giver symbolet for en kg information om dens
status.

Symbol Status
m Normal
N Alarm for antal ventende opkald, fax og e-mail

!

Antallet af ventende opkald, fax og e-mail i denne kg

har overskredet teerskelvaerdien. For hver kg kan en
alarmgreenseveerdi for antallet af ventende opkald
konfigureres i WBM af en agent med autorisationsniveauet
Supervisor eller Administrator.

Overvagning af ventetid pa opkald og e-mail

Opkald og e-mails, hvor ventetiden i kgen har overskredet
alarmteerskelveerdien, vises med radt i Live-opkald. For hver kg kan en
alarmtaerskelveerdi konfigureres i WBM af en agent med autorisationsniveauet
Supervisor eller Administrator.

Alarmmeddelelse
En agent med autorisationsniveauet Supervisor eller Administrator kan aktivere

felgende funktioner som advarsler for alarmer i myAgent:
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Andre funktioner

* myAgent altid pa toppen for alarmer
+ Alarmtone

7.4.1 Aktivering eller deaktivering af pop op-alarmskarm

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.

Klik om ngdvendigt p& *+* for at vise denne knap.

2) Klik pa Besked ved ny VoiceMail/Fax.

3) Veelg en af falgende muligheder, hvis antallet af ventende opkald, fax og e-
mail i en kg har overskredet alarmteerskelvaerdien:

* Hvis du gnsker, at myAgent automatisk skal vises i forgrunden for
alarmtilstande, skal du markere afkrydsningsfeltet Skaerm-pop op nar
opkald rammer alarmtilstand.

» Hvis du ikke gnsker, at myAgent automatisk skal vises i forgrunden for
alarmtilstande, skal du fierne markeringen af afkrydsningsfeltet Skaerm-
pop op nar opkald rammer alarmtilstand.

4) Kiik pa Gem.

7.4.2 Aktivering eller deaktivering af advarselstonen

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Fremgangsmade

1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.
Klik om ngdvendigt pa *+ for at vise denne knap.

2) Klik pa Besked ved ny VoiceMail/Fax.

3) Veelg en af falgende muligheder, hvis antallet af ventende opkald, fax og e-
mail i en kg har overskredet alarmteerskelveerdien:

* Hvis du vil aktivere alarmtonen, skal du markere afkrydsningsfeltet Afspil
advarselstone nar opkaldsalarmer er overskredet.

» Hovis du vil deaktivere alarmtonen, skal du fierne markeringen af
afkrydsningsfeltet Afspil advarselstone nar opkaldsalarmer er
overskredet.

4) Klik pa Gem.

7.5 Andre funktioner

Du kan slette opkaldsnoter i pop op-skaermbilleder.
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7.5.1 Sletning af opkaldsnoter

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Panelet Samtaleliste er &bent; se Abning eller lukning af panelet samtaleliste
pa side 42.
Fremgangsmade

1) Pa panelet Samtaleliste dobbeltklikkes pa det anskede opkald.
Pop op-vinduet Indgaende opkald vises.
2) Klik pa Noter i skeermbilledet.

3) Kiik pa det gnskede emne i notelisten, og klik derefter pa I
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8 Kontakter

Dine kontakter organiseres i adressebgger.

Kontakter

myAgent indeholder falgende telefonbager, der understatter folgende

funktioner:

Symbol

=teo

Telefonbog

Intern telefonbog
Indeholder:

* Brugere , specielt interne abonnenter
og MULAP-grupper, for hvilke
displayet er aktiveret i systemet
med deres tilstedeveerelsesstatus
(kun systemtelefoner). Hvis en
abonnent ikke er tilstede, kan du se
det planlagte returtidspunkt i kolonnen
Returtidspunkt, forudsat at abonnenten
har tilladt, at vedkommendes
tilstedeveerelsesstatus er synlig for
dig. Eventuel infotekst indtastet af
abonnenten vises ligeledes her.

* Virtuelle brugere , markeret med
ikonet

Grupper , markeret med ikonetds.

+ UCD-grupper , som betyder grupper
af abonnenter, der kan nas pa et enkelt
telefonnummer. De er markeret med

ikonetd® .

Som standard viser den interne mappe
kun Brugere . Du kan filtrere den interne
mappe for at vise Brugere , Virtuelle
brugere , Grupper eller UCD-grupper ved
at aktivere det tilsvarende afkrydsningsfelt.

Ved at aktivere afkrydsningsfeltet Vis kun
agenter viser den interne mappe kun
abonnenter, der er agenter.

Ekstern telefonbog:

Indeholder kontakter fra en koncern-
telefonbog og skal konfigureres af en
agent med Supervisor eller Administrator
godkendelsesniveau i WBM.
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Symbol

66

Telefonbog

Eksterne offline kontakter (LDAP):

Indeholder kontakter fra en offline koncern-
telefonbog og skal konfigureres af en
agent med Supervisor eller Administrator
godkendelsesniveau i WBM.

Den eksterne offline-telefonbog bruges kun
til sggningen.

Hurtigopkald:

Indeholder alle telefonnumre pa UC-

og ikke-UC-brugere. Under ikke-UC-
brugere hgrer ogsa stationer uden UC-
licenser og virtuelle stationer, f.eks. Fax og
AutoAttendant.

Ring op

X

Sogning
efter néilste

X

Skift
devaerelsess

Send chat
besked

Bemeerk: Telefonnumre, der er gemt i brugerindstillinger og

telefonbgger, skal indtastes i kanonisk format for at kunne

bruges bade i UC og pa enheden. Adgangskoden bar ikke vaere

i nummeret.

Sogning i adressebager

Du kan veelge, om du vil sgge i det interne bibliotek og/eller det eksterne
bibliotek og/eller det eksterne offline-bibliotek (LDAP) og/eller Outlook-

kontaktbiblioteket.

Sagninger i interne eksterne telefonbager og hurtigopkald er hurtigere. Dermed
vises sggeresultater for disse fgrst. Visning af hits i det eksterne off-line
bibliotek (LDAP) sker efter en kort forsinkelse.

Bemeerk, at den enkle (hurtige) sggedialog afger, om den skal bruge et helt
ord eller delvis ordmatchning, baseret pa indstillingen i hovedsggevinduet. For
begge scenarier bruges OR som en operator for forespgrgslerne; Hvis et af
sggeordene (afgraenset med et mellemrum ' ') findes i et kontaktfelt, er det et
match, og resultatet returneres.

Kontaktoplysninger i den interne telefonbog

Listevisningen over kontakter viser fglgende detaljer ud for

tilstedeveerelsesstatus: Lokalnummer , Returtid , Efternavn , Fornavn , Mobil

, Assistent , Ekstern 1, Ekstern 2 , Hjem , Fax , E-mailadresse , Afdeling,
Websted . Samtlige kolonners bredde er variabel.

Sortering Kontakter i den interne telefonbog

Du kan sortere kontakterne i den interne telefonbog efter enhver kolonne
i stigende eller faldende alfanumerisk orden. Den retning, som trekanten i
kolonneoverskriften peger, angiver stigende eller faldende raekkefolge.
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Abning eller lukning af panelet Interne kontakter

Zoome ind pa en post i den interne telefonbog

Du kan zoome ind pa en specifik post ét tegn ad gangen i den kolonne, som
posterne sorteres efter. Du kan f.eks. springe til det farste efternavn, der
begynder med "Sen", ét bogstav ad gangen. Denne metode kan ogsa bruges i
resultaterne af en sggning.

Kopiering af kontakter til den eksterne telefonbog

En agent kan gemme (kopiere), redigere og slette kontaktoplysninger for et
opkald (Titel, Fornavn, Efternavn og Firma) i den eksterne telefonbog vha.
pop up-vinduet. | dette tilfeelde er opkalderens telefonnummer tilknyttet og
indstillet som Firma 1-telefon.

Bemaerk: Nar licensstatus eendres, bevares dine
brugerkonfigurationer, undtagen fra Voicemail-indstillingerne.

Beslagtede begreber
Tilstedeveerelsesstatus pa side 82

8.1 Abning eller lukning af panelet Interne kontakter

Detaljer om de interne kontakter vises i panelet Interne kontakter.

Fremgangsmade

1) For at abne panelet Interne kontakter klikkes pa Interne kontakter i
sidebjeelken.
Panelet abnes i et pop op-vindue.
2) Sadan lukkes panelet Interne kontakter:
a) Hvis panelet er abent i hovedvinduet i myAgent, skal du klikke pa Interne
kontakter i sidebjaelken.
b) Hvis panelet er abent i et separat vindue, skal du klikke x i det averste
hgjre hjgrne.

Beslagtede opgaver
Ryk et panel ind pa side 87

8.2 Sagning i kontakter

Fremgangsmade

1) | feltet Ring op/seg i myAgent-hovedvinduet, indtastes et sggeord, og
efterfalgende trykkes pa Enter.
Pop op-vinduet Sgg vises med en resultatliste over sggeresultaterne.

Bemaerk: Hvis sggeordet matcher et telefonnummer i
opkaldbart eller kanonisk format, og du trykker pa Enter-
tasten, startes et opkald til dette telefonnummer.

2) Klik om ngdvendigt pa Valgmuligheder for at se s@gekriterierne.
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3) Veelg et af falgende sggekriterier:

» Hvis du vil sege efter et helt ord, skal du aktivere afkrydsningsfeltet Seg
pa hele ordet.

Bemark: Nar Seg pa hele ordet er markeret, ma
sggeordet ikke indeholde mellemrum.

» Hvis du vil sege efter en del af et ord, skal du fijerne krydset i
afkrydsningsfeltet Seg pa hele ordet.

Bemaerk: Sggeord med mellemrum gaelder kun fornavn
og efternavn.

4) Velg, hvilke kontakter der skal inkluderes i sggningen, ved at veelge eller
fraveelge afkrydsningsfelterne Interne kontakter, Hurtigopkald, Eksterne
kontakter, Eksterne offline kontakter og Kontakter i Outlook.

Alle kontakter er valgt som standard.

Sagninger i interne og eksterne kontakter er hurtigere. Dermed vises
sggeresultater for disse fagrst. Visning af hits blandt de eksterne kontakter
(LDAP) sker efter en kort forsinkelse.

5) Hvis du har valgt Interne kontakter, kan du vaelge en eller flere af felgende
filterindstillinger:

* Brugere
* Virtuelle brugere
*  Grupper
+ UCD-grupper
6) Hvis du vil udfgre en avanceret s@gning, skal du klikke p4 Avanceret,
indtaste et s@geord i de relevante felter, og klikke pa Sag.

Hvis din sa@gning returnerer et resultat, vil myAgent vise en resultatliste.
Derudover kan du begraense lzengden af resultatlisten ved at veelge en af
radioknapperne Maks. hits: 50, 100, 200, 300 eller Alle

7) Klik pa Stop for at afbryde en igangveerende sggning.

8.3 Sortering af de interne kontakter

Inden du begynder

Panelet Interne kontakter er abent; se Abning eller lukning af panelet Interne
kontakter pa side 67

Fremgangsmade

1) Pa panelet Interne kontakter klikkes pa en af kolonneoverskrifterne blandt
de interne kontakter, f.eks. Efternavn for at sortere kontakterne efter dette
kriterium i stigende alfanumerisk raekkefglge.

2) Hvis du vil vende sorteringsraekkefglgen, skal du igen klikke pa
kolonneoverskriften.
De interne kontakter er sorteret ud fra valget. Den kolonne, der bruges til
sorteringen, er markeret med en pil, der peger opad eller nedad, afhaengigt
af sorteringsraekkefalgen.
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8.4 Filtrering af de interne kontakter

Du kan filtrere de interne kontakter for at vise enhver af brugerne, virtuelle
brugere, grupper eller UCD-grupper og ogsa for kun at vise agenterne eller alle
abonnenterne i hver af dem.

Inden du begynder

Panelet Interne kontakter er &bent; se Abning eller lukning af panelet Interne
kontakter pa side 67

Fremgangsmade

1) panelet Interne kontakter klikkes pa L¥ for at fa vist maappeindstillingerne.
2) Velg en eller flere af fglgende filtermuligheder:

* Brugere
* Virtuelle brugere
* grupper
+ UCD-grupper
Alle muligheder er valgt som standard.
3) Hvis du kun vil vise agenter, skal du veelge afkrydsningsfeltet Vis kun

agenter. Ellers skal du fijerne markeringen i afkrydsningsfeltet Vis kun
agenter.
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9 Onlinemeddelelse

Onlinemeddelelse tillader udveksling af tekster som onlinemeddelelser med en
intern abonnent.

Sendte og modtagne onlinemeddelelser vises for dig og dine
kommunikationspartnere som en dialog i vinduet Onlinemeddelelse.

Vinduet Onlinemeddelelse viser ogsa den aktuelle status for den relevante
interne abonnent.

For eksempel for abonnenten John Doe:
* John Doe er offline

Abonnenten John Doe er logget af (offline). | dette tilfaelde gemmer
kommunikationssystemet onlinemeddelelsen og viser den ved abonnentens
naeste login.

* John Doe

Abonnenten John Doe er logget ind (online). Abonnenten kan modtage og
sende chatbesked.

Beslaegtede opgaver

Rykning af et panel pa side 87

Udskiftning af paneler pa side 88

Zoom ind eller zoom ud pa et panel pa side 89
Ryk et panel ind pa side 87

9.1 Abning eller lukning af onlinemeddelelser

Detaljer om samtalerne med interne abonnenter vises i vinduet
Onlinemeddelelse.
Fremgangsmade

1) For at abne vinduet Onlinemeddelelse skal man klikke pa
Onlinemeddelelse i sidebjeelken.

Pop op-vinduet Onlinemeddelelse vises.

2) For at lukke vinduet Onlinemeddelelse skal man klikke pa x i det gverste
hgjre hjgrne.

9.2 Send en onlinemeddelelse

Inden du begynder

Afsendelse af online meddelelser er ikke slaet fra af administratoren af dit
kommunikationssystem.

Pop op-vinduet Onlinemeddelelse er &bent; se Abning eller lukning af
onlinemeddelelser pa side 70
Fremgangsmade

1) | pop op-vinduet Onlinemeddelelse vaelges Ny samtale og brugeren du
gnsker at chatte med.
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Send en onlinemeddelelse fra Ring op/s@g

2) Hvis du vil tilfgje yderligere kommunikationspartnere til chatten (for at
oprette en gruppechat), kan du treekke dem fra enten Interne kontakter,
Omstillingsbord-knapper eller Sag til vinduet Onlinemeddelelse.

For at vise pop op-vinduet Seg henvises til Sggning i kontakter pa side 67.
3) Indtast teksten i Skriv meddelelse i indtastningsfelt.
4) Tryk pa tasten Enter.

9.3 Send en onlinemeddelelse fra Ring op/seg

Inden du begynder

Afsendelse af online meddelelser er ikke slaet fra af administratoren af dit
kommunikationssystem.

Pop op-vinduet Sag er abent efter, der er foretaget en sggning via feltet Ring
op/seg, se Sagning i kontakter pa side 67.

Fremgangsmade

1) | pop op-vinduet S@g veelges en af falgende muligheder:

Veelg den relevante sagepost og klik pa Ve,
+ Kilik pa Send chatbesked i kontekstmenuen for den relevante sggepost.
Pop op-vinduet Onlinemeddelelse vises.

2) Hyvis du vil tilfgje yderligere kommunikationspartnere til chatten (for at
oprette en gruppechat), kan du treekke dem fra enten Interne kontakter,
Omstillingsbord-knapper eller Sgg til vinduet Onlinemeddelelse.

For at vise pop op-vinduet Seg henvises til Sagning i kontakter pa side 67.
3) Indtast teksten i Skriv meddelelse i indtastningsfelt.
4) Tryk pa tasten Enter.

9.4 Afsendelse af en onlinemeddelelse fra de interne kontakter

Inden du begynder

Afsendelse af online meddelelser er ikke slaet fra af administratoren af dit
kommunikationssystem.

Panelet Interne kontakter er &bent; se Abning eller lukning af panelet Interne
kontakter pa side 67
Fremgangsmade

1) Pa panelet Interne kontakter veelges en af fglgende muligheder:

Veelg den relevante telefonbogspost, og klik pa & Send chat-besked.
+ Klik pa Send chat-besked i kontekstmenuen for den relevante
telefonbogspost.

Pop op-vinduet Onlinemeddelelse vises.
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Afsendelse af en onlinemeddelelse fra omstillingsbord-knapperne

2) Hyvis du vil tilfgje yderligere kommunikationspartnere til chatten (for at
oprette en gruppechat), kan du treekke dem fra enten Interne kontakter,
Omstillingsbord-knapper eller Sgg til vinduet Onlinemeddelelse.

For at vise pop op-vinduet Seg henvises til Segning i kontakter pa side 67.
3) Indtast teksten i Skriv meddelelse i indtastningsfelt.
4) Tryk pa tasten Enter.

9.5 Afsendelse af en onlinemeddelelse fra omstillingsbord-knapperne

Inden du begynder

Afsendelse af online meddelelser er ikke slaet fra af administratoren af dit
kommunikationssystem.

Panelet Omstillingsbord-knapper er &bent; se Abning eller lukning af panelet
med omstillingsbord-knapper pa side 74.

Fremgangsmade

1) Pa panelet Omstillingsbord-knapper klikkes pa Chat i kontekstmenuen for
den relevante omstillingsbord-knap.
Pop op-vinduet Onlinemeddelelse vises.

2) Klik Ny samtale og s@g efter kontakt.

3) Huvis du vil tilfgje yderligere kommunikationspartnere til chatten (for at
oprette en gruppechat), kan du traekke dem fra enten Interne kontakter,
Omstillingsbord-knapper eller Sgg til vinduet Onlinemeddelelse.

For at vise pop op-vinduet S@g henvises til Sagning i kontakter pa side 67.
4) Indtast teksten i Skriv meddelelse i indtastningsfelt.
5) Tryk pa tasten Enter.

9.6 Sletning af en onlinemeddelelse

72

Du kan slette en enkelt besked eller alle beskeder, som du har sendti en
samtale.

Inden du begynder

Pop op-vinduet Onlinemeddelelse er &bent; se Abning eller lukning af
onlinemeddelelser pa side 70

Fremgangsmade

| pop op-vinduet Onlinemeddelelse valges en samtale og:
a) For at slette en enkelt besked, som du har sendt, skal du holde markaren

over beskeden og klikke pa knappen X
Beskeden slettes for alle deltagere.
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b) For at slette alle dine beskeder i samtalen skal du klikke pa E—knappen og
veelge Slet beskeder.

Alle dine beskeder slettes for alle deltagere.

Bemaerk: Muligheden Slet beskeder er ogsa tilgaengelig
ved at hgjreklikke pa samtalen i samtalelisten.

9.7 Sadan forlades en chatsamtale
Du kan til enhver tid forlade en samtale.

Inden du begynder

Pop op-vinduet Onlinemeddelelse er &bent; se Abning eller lukning af
onlinemeddelelser pa side 70

Om denne opgave

Nar du forlader en samtale med kun én person, slettes samtalen permanent for
jer begge.

Nar du forlader en samtale med flere personer, fijernes samtalen fra din
samtaleliste, men andre deltagere kan fortsaette med at bruge den.

Far du forlader en samtale, kan du slette alle dine beskeder i den.

Fremgangsmade

1) | pop op-vinduet Onlinemeddelelse vaelges den samtale, du vil forlade.

Herefter klikkes pa knappen B og feltet Forlad veelges.
Et pop op-vindue vises.

2) Hvis samtalen kun er med én person, skal du klikke pa Ja.
3) Hvis samtalen er med flere personer, skal du gere et af falgende:

a) Klik pa Ja, hvis du vil slette alle dine beskeder i samtalen, for du forlader
den.

b) Klik pa Nej, hvis du gnsker, at dine beskeder skal forblive i samtalen.

Resultater

Bemaerk: Muligheden Forlad er ogsa tilgeengelig i
kontekstmenuen for samtalen i samtalelisten.
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10 Attendant-knapper

Attendant-knapper viser navn og tilstedeveerelsesstatus for interne abonnenter.
De tilbyder en hurtig made at ringe til disse abonnenter pa eller overfgre opkald
til dem.

Du kan opsaette flere faner for Attendant-knapper, f.eks. for forskellige
afdelinger.

Attendant-knapper kan konfigureres til at vise billedet af en bruger, hvis en
sadan er tilgeengelig. Hvis brugeren ikke har noget billede, vises en ikke-
konfigurerbar farve, genereret baseret pa brugerens navn.

De viser ogsa status for interne abonnenter (farve pa cirkelkant):

» BIa: Tilgeengelig eller inaktiv

* Gul: Ringer

* Rgad: Optaget

Derudover kan de vise brugernes tilstedevaerelsesstatus, hvis status er optaget
(red); seTilstedeveerelsesstatus pa side 82 .

Op til 300 Attendant-knapper er tilgeengelige pa en fane (100 som standard).
Hvis der ikke findes noget navn, vises telefonnummeret.

Attendant-knapperne pa en fane er som standard sorteret efter Efternavn i
alfanumerisk stigende raekkefglge. Stationer uden navne sorteres efter de
stationer, for hvilke der kan vises et navn. Eksterne kontakter er altid sorteret til
slutningen af listen.

De fleste af konfigurationerne for Attendant-knapper er ogsa tilgeengelige i
panelfunktionernes vaerktgjslinje; seAbning af et panels valgmuligheder pa side
89.

Beslzaegtede begreber

Brugerfladeelementer pé side 12

Tilstedeveerelsesstatus pa side 82

Beslaegtede opgaver

Foretag et opkald med en omstillingsbord-knap pa side 36
Omstilling af et opkald med en omstillingsbord-knap pa side 38
Besvarelse af et opkald med en omstillingsbord-knap pa side 39

10.1 Abning eller lukning af panelet med omstillingsbord-knapper

74

De konfigurerede omstillingsbord-knapper vises i panelet omstillingsbord-
knapper.

Fremgangsmade

1) For at abne panelet Omstillingsbord-knapper klikkes pa Omstillingsbord-
knapper i sidebjeelken.
Panelet abnes i hovedvinduet i myAgent.
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2) Sadan lukkes panelet Omstillingsbord-knapper:
a) Hvis panelet er abent i hovedvinduet i myAgent, skal du klikke pa
Omstillingsbord-knapper i sidebjeelken.
b) Hvis panelet er abent i et separat vindue, skal du klikke x i det averste
hgjre hjgrne.

Beslagtede opgaver

Rykning af et panel pa side 87

Udskiftning af paneler pa side 88

Zoom ind eller zoom ud pa et panel pa side 89

10.2 Sortering af omstillingsbord-knapper

Inden du begynder

Panelet Omstillingsbord-knapper er abent; se Abning eller lukning af panelet
med omstillingsbord-knapper pa side 74.

Fremgangsmade

1) Pa panelet Omstillingsbord-knapper klikkes pa den gnskede fane.

2) Veelg én af felgende muligheder i kontekstmenuen for en omstillingsbord-
knap.

« Sorter > Sortér efter fornavn
e Sorter > Sortér efter efternavn

Bemaerk: Eksterne kontakter udfyldes i slutningen.

3) Du kan ogsa sortere omstillingsbord-knapper ved at veelge Valgmuligheder
> Sortér i panelets vaerktgijslinje. Se Abning af et panels valgmuligheder pa
side 89.

10.3 Tildeling af en abonnent til en omstillingsbord-knap

Inden du begynder

Panelet Omstillingsbord-knapper er abent; se Abning eller lukning af panelet
med omstillingsbord-knapper pa side 74.

Fremgangsmade

1) Pa panelet Omstillingsbord-knapper klikkes pa den gnskede fane.
2) Klik pa Interne kontakter i sidebjeelken.
Pop op-vinduet Interne kontakter vises.

3) Treek den gnskede abonnent fra de interne kontakter til en omstillingsbord-
knap.

4) Hyvis du vil tildele yderligere abonnenter til en knap, skal du gentage trin 3.

5) Du kan ogsa s@ge efter en kontaktperson, du vil tilfgje, ved at hgjreklikke pa
en omstillingsbord-knap og klikke Tilfaj kontakt.

6) Alternativt kan du treekke en abonnent til en omstillingsbord-knap fra
Agenters bindingsliste.
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10.4 Fjernelse af en abonnent fra en omstillingsbord-knap

Inden du begynder

Panelet Omstillingsbord-knapper er &bent; se Abning eller lukning af panelet
med omstillingsbord-knapper pa side 74.

Fremgangsmade

1) Pa panelet Omstillingsbord-knapper klikkes pa den gnskede fane.
2) Kilik pa Fjern i kontekstmenuen for den relevante omstillingsbord-knap.

10.5 Vis brugerbilleder pa omstillingsbord-knapper

76

Inden du begynder

Panelet Omstillingsbord-knapper er abent; se Abning eller lukning af panelet
med omstillingsbord-knapper pa side 74.

Fremgangsmade

1) Kiik pa o Valgmuligheder i panelets veerktgjslinje. Se Abning af et panels
valgmuligheder pa side 89

2) Klik pa Vis brugerbilleder pa omstillingsknapper.
Brugeren af billedet (hvis tilgeengeligt) vises pa dets tilsvarende ikon pa
tveers af alle faner i panelet Omstillingsbord-knapper.
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Rapporter

Som agent med autorisationsniveauet Supervisor eller Administrator kan du
bruge foruddefinerede rapportskabeloner til at oprette rapporter for opkald,
koer, agenter, serviceomfang (GOS) og afslutningsarsager i myAgent.

Far du opretter en rapport, skal du indstille rapportindstillingerne for at
bestemme perioden (dato, klokkesleet) og enhederne (agenter, kaer osv.), der
skal males. Rapporterne vises i webbrowseren som PDF-filer og kan derefter
gemmes eller udskrives.

Udfarelse af felgende funktioner fra en agenttelefon kan fgre til en forvraengning
af oplysningerne i rapporterne:

» Indtraekning af opkald af samtaler sorteret pr. ke af ikke-agenter

+ Overfarsel af opkald (f.eks. via DSS-tasten (Direct Station Select)) af
samtaler sorteret pr. kg til ikke-agenter

* | konference
» Alternativ (skift/Forbind)
* Parkering

Tip: Funktionen " Konsultationshold" er gennemsigtig for
preesentationen af samtaler pr. sorteret kg i rapporter og kan
bruges af agenter, uanset konsultationens destination.

Databeskyttelse

Hvis myReports-administratoren har aktiveret databeskyttelse under
konfigurationen af myReports, vil de sidste fire cifre i telefonnumrene (CLI-
kolonnen) blive erstattet af **** i alle relevante rapporter.

Hvis abonnenten har markeret sit private nummer, mobilnummer, eksterne
nummer 1 og/eller eksterne nummer 2 som usynligt, vil disse telefonnumre ikke
blive vist i alle relevante rapporter.

Rapportskabeloner

Felgende rapportskabeloner er til radighed:

Rapportskabelon Beskrivelse
Mistede opkald- Tabel med antal og procentdel af opkald, der
statistik afbrydes af opkaldere, fgr de nar frem til en agent,

pr. ka. Det filtrerer de afbrudte opkald, hvor katiden
plus svartiden er lig med eller stgrre end den
konfigurerede greenseveerdi for tabte opkald i kaen.

Katider for opkald med 30 sekunders intervaller pr. kg

Samlede veerdier for alle opkald, fax og e-mail

Ubesvarede opkald  ggjiediagram og tabel med antal og procentdel af
pr. time opkald, der afbrydes af kaldende, fgr de nar frem til en
agent, pr. time

Eventuelt kun i konfigureret abningstid
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Rapportskabelon

Procent af Agents
opkaldsfordeling
(alle kaer)

Procent af agents
opkaldsfordeling

Agent-
ydelsesoplysninger

Beskrivelse

Sgjlediagram og tabel med antal og procentdel af
besvarede opkald, fax og e-mail og procentdel af
tale-/leesetid pr. agent

Veerdier i alt for alle agenter

Sgjlediagram og tabel med antal og procentdel af
besvarede opkald, fax og e-mail og procentdel af
tale-/leesetid pr. agent for den valgte kg

Samlede veerdier for alle agenter for den valgte kg

Tabel med starttidspunkt, svartid, tale/leesetid og GOS
(serviceniveau) for hvert opkald, fax og e-mail for den
valgte agent

Veerdier i alt pr. kg og veerdier i alt for alle kger

Kgbelastning, agent

Sgjlediagram og tabel med antal og procentdel af
opkald, fax og e-mail pr. kg for den valgte agent

Veerdier i alt for alle kaer

Gennemsnitlig
servicegrad pr. agent

Linjediagram med gennemsnitligt serviceniveau for
den valgte agent med timeintervaller.

Gennemsnitlig
agentservicegrad pr.
ko, agent - daglig

Gennemsnitlig
servicegrad pr. kg

Gennemsnitlig
servicegrad pr. kg -
Daglig

Mistede opkald
Rapport

Mistede opkald (pr.
ko)

Linjediagram med gennemsnitligt serviceniveau for
den valgte agent med timeintervaller pa daglig basis.

Linjediagram med gennemsnitligt serviceniveau for
den valgte kg med timeintervaller.

Linjediagram med gennemsnitligt serviceniveau for
den valgte ke med timeintervaller pa daglig basis.

Tabel med opkaldstidspunkt, samtale-id,
telefonnummer, kundenavn og firmanavn for mistede
opkald, fax og e-mail for udvalgte kger pa daglig basis

Eventuelt kun i konfigureret abningstid

Cirkeldiagram og tabel med antal og procentdel af
mistede opkald, fax og e-mail pr. kg

Veerdier i alt for alle keer

Eventuelt kun i konfigureret abningstid
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Rapportskabelon
Kontaktcenterkald

Samtaler sorteret pr.
agent

Statistik, besvarede
opkald

Beskrivelse

Tabel med samtale-id, tidspunkt for opkald, agent, kg,
katid, CLI (telefonnummer/faxnummer/e-mailadresse)
og kundenavn/firmanavn for alle opkald, fax og e-
mail, der er klassificeret som ubesvarede, forladte og
besvarede opkald, fax og e-mail pa daglig basis

Eventuelt kun i konfigureret abningstid

INFO: Et mistet opkald, en mistet fax eller en mistet
e-mail til en agent kan ogsa vises som et modtaget
opkald, en modtaget fax eller en modtaget e-mail hos
en anden agent eller som et mistet opkald, fax eller e-
mail.

Tabel med starttid, sluttid, ke, katid, tale-/laesetid, CLI
(telefonnummer/faxnummer/e-mailadresse) og GOS
(serviceniveau) for hvert opkald, fax og e-mail for den
valgte agent

Eventuelt kun i konfigureret abningstid

Tabel med antal opkald, fax og e-mail, procentdel af
besvarede opkald, fax og e-mail, maksimal kgtid og
antal og procentdel af besvarede opkald, fax og e-
mail afheengigt af katiden pr. ko

Samlede veerdier for alle opkald, fax og e-mail

Kontaktcenter trafik
pr. time (alle kaer)

Linjediagram og tabel med antal og procentdel af alle
opkald, fax og e-mail i timeintervaller

INFO: Dette er en nyttig hjeelp til at skaffe et
tilstraekkeligt antal agenter i spidsbelastningsperioder
til at opretholde et bestemt serviceniveau.

Kontaktcenter
- Trafik pr. time

(daglig)

Linjediagram og tabel med antal og procentdel af alle
opkald, fax og e-mail i timeintervaller pa daglig basis

INFO: Dette er en nyttig hjeelp til at skaffe et
tilstraekkeligt antal agenter i spidsbelastningsperioder
til at opretholde et bestemt serviceniveau.

Kontaktcenter -
Trafik pr. time ud fra
ko (daglig)

Linjediagram og tabel med antal og procentdel af alle
opkald, fax og e-mail i timeintervaller pa daglig basis
for den valgte ka

INFO: Dette er en nyttig hjzelp til at skaffe et
tilstraekkeligt antal agenter i spidsbelastningsperioder
til at opretholde et bestemt serviceniveau.

Ketrafik i procent

Cirkeldiagram og tabel med antal og procentdel af
opkald, fax og e-mail pr. ke

Veerdier i alt for alle kger

Eventuelt kun i konfigureret abningstid
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Rapportskabelon

Kgopsummering,
detaljeret

Kontaktcenter-
opsummering (alle
kaldtyper)

Kontaktcenter-
opsummering
(besvarede kald)

Beskrivelse

Sgjlediagram og tabel med antal besvarede og
mistede opkald, fax og e-mail, antal resterende
opkald, maksimal, minimal og gennemsnitlig katid
for besvarede og mistede opkald, fax og e-mail samt
maksimal, minimal og gennemsnitlig tale-/leesetid for
besvarede opkald, fax og e-mail for den valgte kg

Gennemsnitlig serviceniveau for den valgte ko

INFO: Tilbageveerende opkald er opkald, der f.eks.
blev handteret af en ikke-agent.

Tabel med antal opkald, fax og e-mail, gennemsnitlig
svartid, gennemsnitlig tale-/leesetid og gennemsnitlig
ketid, antal tilbagekald og samlet katid, pr. ke

Veerdier i alt for alle keer

Eventuelt kun i konfigureret abningstid

Tabel med antal besvarede opkald, fax og e-mail,
gennemsnitlig svartid, gennemsnitlig tale-/leesetid og
gennemsnitlig katid pr. ke

Veerdier i alt for alle keer

Eventuelt kun i konfigureret abningstid

Uafsluttede opkald

Tabel med antal abne opkald, fax og e-mail pr. kg

Veerdier i alt for alle keer

Brug af WrapUp-
koder (alle koer)

Cirkeldiagram og tabel med antal og procentvis brug,
gennemsnitlig tale-/laesetid, tale-/leesetid i alt og
gennemsnitlig katid pr. wrapup-arsag

Eventuelt kun for de konfigurerede abningstider

Brug af WrapUp-
koder

Sgjlediagram og tabel med antal og procentvis brug,
gennemsnitlig tale-/laesetid, tale-/leesetid i alt og
gennemsnitlig katid pr. wrapup-arsag for den valgte
ka.

Eventuelt kun for de konfigurerede abningstider

Besvarede opkald
(oprydning)

Tabel med samtale-ID, tidspunkt for opkald, agent,
wrapup-arsag, telefonnummer/faxnummer/e-
mailadresse og kundenavn/firmanavn for hver
besvaret opkald, fax og e-mail for de valgte keer pa
daglig basis

Eventuelt kun for de konfigurerede abningstider

11.1 Oprettelse af rapporter

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller

Administrator.
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Fremgangsmade
1) Klik pa Rapporter i sidepanelet.

Klik om ngdvendigt p& *+* for at vise denne knap.
2) Find den gnskede rapportskabelon, og klik pa den.

3) Brug rapportindstillingerne til at definere tidsperioden og, om ngdvendigt, de
enheder, der skal méles (kger, agenter).

Tip: Rapportindstillingerne afhaenger af den valgte
rapportskabelon.

4) Hvis afkrydsningsfeltet Kun i arbejdstiden vises, veelg en af fglgende
muligheder:

* Hvis du vil begraense rapporteringsperioden til abningstider, skal du
veelge afkrydsningsfeltet Kun i arbejdstiden .

* Hvis du ikke vil begreense rapporteringsperioden til abningstider, skal du
fraveelge afkrydsningsfeltet Kun i arbejdstiden .

5) Klik pa Vis.
6) Klik pa Luk.
Naeste trin

Gem eller udskriv PDF-filen, hvis det kreeves.
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12 Tilstedeveaerelsesstatus

82

Tilstedeveerelsesstatus giver oplysninger om hvilke interne abonnenter
(inklusive Mobility Entry-stationer), der er til radighed. Vises i den interne
telefonbog pa omstillingsbord-knapperne.

Som agent (agent, supervisor eller administrator) med en aktiv myAttendant-
licens kan du eendre andre abonnenters tilstedeveerelsesstatus via interne
kontakter eller omstillingsbord-knapperne.

For hvert skift i tilstedeveaerelsesstatus (bortset fra Kontoret), definerer du ogsa
det planlagte tidspunkt for din tilbagevenden til statussen Office.

Nar tilstedevaerelsesstatus for en agent aendres, vil agenten automatisk blive
logget ud fra alle kaer. For at genoptage modtagelsen af opkald skal agenten
manuelt logge ind i keen igen, da der ikke er nogen automatisk login-funktion,
medmindre agenten logger ind i kgen via sin telefon.

Du kan knytte folgende tilstedeveerelsesstatusser til en abonnent:

Symbol Tilstedevaerelsesstatus Til radighed

‘ Kontor Til radighed pa det normale arbejdssted
03 CallMe Til radighed pa et alternativt
& arbejdssted
“ Mgade Optaget, kan muligvis ikke svare
+ Syg Ikke tilstede
c Pause Ikke tilstede
x Ikke pa kontoret Ikke tilstede
Ferie Ikke tilstede
|.|J 1 Frokost Ikke tilstede
n Hjem Ikke tilstede
Q Vil ikke forstyrres Vil ikke forstyrres

Bemaerk: Tilstedeveerelsestatussen "syg” er muligvis
ikke tilgeengelig, athaengigt af systemindstillingerne fra
administratoren.

Folgende ekstra symboler er til radighed i interne kontakter og pa
omstillingsbord-knapperne:

Symbol Status eller forbindelsesstatus

Aa Abonnent modtager et opkald
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AEndring af en abonnents tilstedevaerelsesstatus

Symbol Status eller forbindelsesstatus
J Abonnenten taler i telefon
g Mobility Entry Station modtager et opkald eller ringer op
Mobility Entry Station taler i telefon
]

Tilstedeveerelsesstatus kan ikke ses

Telefonen er ikke tilsluttet

Bemaerk: For abonnenter uden systemtelefoner (f.eks. dem
med ISDN-telefoner eller analoge telefoner) viser interne
kontakter og omstillingsbord-knapperne kun forbindelsesstatus.

Beslagtede begreber
Kontakter pa side 65
Attendant-knapper pa side 74

12.1 AEndring af en abonnents tilstedevarelsesstatus

Inden du begynder

Du er en agent (agent, supervisor eller administrator) med en aktiv
myAttendant-licens.

Panelet Omstillingsbord-knapper er abent; se Abning eller lukning af panelet
med omstillingsbord-knapper pa side 74.

Fremgangsmade

1) | panelet Omstillingsbord-knapper veelges den relevante
tilstedeveerelsesstatus under Skift status i kontekstmenuen il
omstillingsbordknapperne for den gnskede abonnent.

Pop-up-vinduet Skift Status vises.

) Bemaerk: Hvis en myAttendant-licens ikke
er aktiv, nar du hajreklikker pa en brugers
omstillingsbordknap,nedtones valgmuligheden Skift
status.

2) Hyvis det gnskes kan der indtastes en infotekst i feltet Del noget med dine
kolleger.

3) Veelg én af falgende muligheder for at angive, datoen og tidspunktet, hvor du
er tilbage:
* Kiik pa en af de fire knapper med den gnskede varighed of
fraveersperioden.
+ Veelg tidspunktet og datoen for abonnentens returnering via valglisterne.

4) Kiik pa OK.
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AEndring af en abonnents tilstedevaerelsesstatus til Kontor

12.2 AEndring af en abonnents tilstedevaerelsesstatus til Kontor

Inden du begynder

Du er en agent (agent, supervisor eller administrator) med en aktiv
myAttendant-licens.

Panelet Omstillingsbord-knapper er &bent; se Abning eller lukning af panelet
med omstillingsbord-knapper pa side 74.

Fremgangsmade

1) | panelet Omstillingsbord-knapper valges Kontor under Skift status i
kontekstmenuen til omstillingsbordknapperne for den gnskede abonnent.
Pop-up-vinduet Skift Status vises.

2) Veelg radioknappen Returner til kontoret.

3) Indtast eventuelt en infotekst i feltet Del noget med dine kolleger.

4) Klik pa OK.

12.3 Andring af en abonnents kgstatus

12.4 CallMe-tjeneste

84

Kgstatus (eller agentstatus) beskriver status for en agent i kgen og
tilgaengeligheden til at modtage opkald.

Inden du begynder

Administratorer eller supervisorer uden en aktiv myAttendant-licens kan kun
endre kgstatus for en anden agent fra Agenters bindende liste.

Fremgangsmade

1) Pa Agenters bindende liste vaelges den relevante kgstatus i
kontekstmenuen for den gnskede agent.

2) Veelg en af fglgende muligheder for at angive agentens kgstatus:

» Fra Logget ud til Logget ind i keer
+ Fra Arbejdstid, Pause, Mistet opkald til Modtag opkald
» Fra hver kgstatus til Logget ud

CallMe-tjenesten kan anvendes til at definere enhver telefon pa alternative
arbejdspladser som CallMe-destination, hvor en agent kan nas via hans/hendes
lokalnummer. Agenten kan bruge UC-klienten pa vedkommendes alternative
arbejdsplads preecist som pa kontoret, og séledes ogsa foretage udgaende
opkald fra CallMe-destinationen.

Indgaende opkald
Opkald til agentens lokalnummer omdirigeres til CallMe-destinationen.

Agentens lokalnummer vises for den, der ringer op. Ubesvarede opkald
viderestilles til voicemail-boksen efter 60 sekunder.
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Udgaende opkald

Nar agenten ringer til et nummer i UC-klienten, ringer kommunikationssystemet
farst til agenten pa CallMe-destinationen. Hvis agenten besvarer opkaldet,

vil kommunikationssystemet ringe til den gnskede destination og etablere
forbindelse til det. Agentens interne telefonnummer vises for modtageren (One
Number Service).

Tilstedevaerelsesstatus

Nar CallMe-tjenesten er aktiveret, vises meddelelsen "CallMe aktiv"i
displayet pa agentens telefon (gzelder ikke analoge og DECT-telefoner). Andre
abonnenter vil se agentens tilstedeveaerelsesstatus som Kontor, mens agenten
automatisk logges ud fra eventuelle kaer.

Aktivering

Agenter med autorisationsniveauet Supervisor eller Administrator kan
aktivere CallMe-tjenesten for en agent manuelt. Her ud over bliver CallMe-
tienesten ogsa genaktiveret af en automatisk nulstilling af agentens
tilstedeveerelsesstatus efter et fraveer, forudsat at den tidligere var aktiveret.
Derefter er folgende typer af CallMe-destinationer ikke understgattet:

»  Gruppe
* Viderestillet telefon
Deaktiver

CallMe-tjenesten forbliver aktiv, indtil agentens tilstedevaerelsesstatus manuelt
&ndres til Kontor.

12.4.1 Aktivering af CallMe-tjenesten

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Panelet Omstillingsbord-knapper er &bent; se Abning eller lukning af panelet
med omstillingsbord-knapper pa side 74.

Fremgangsmade

1) Klik pa Skift status > Kontor, i kontekstmenuen pa omstillingsbord-
knapperne for den gnskede agent.
Pop op-vinduet Skift Status vises.

2) Velg radioknappen Aktiver CallMe-tjenesten.

3) Indstil opkaldsnummer for CallMe-destinationen vha. en af nedenstadende
muligheder:

+ Kilik pa pil ned, og veelg et af telefonnumrene fra listen.
+ Indtast et telefonnummer i opkaldbart format eller i kanonisk format.

Bemaerk: Angiv ikke en gruppe eller et viderestillet
telefonnummer som CallMe-destination.
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4) Indtast eventuelt en infotekst i feltet Del noget med dine kolleger.
5) Klik pa OK.
Agentens status aendres automatisk til 'y Logget af.
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13 Panelfunktioner

Du kan tage panelerne ud, szette dem ind og udskifte dem i panelomradet i
myAgent. Derudover kan du zoome ind og ud pa et panel. Hold markaren over
toppen af panelet for at fa vist panelfunktioner.

13.1 Rykning af et panel

Du kan flytte et panel ud af myAgents hovedvindue og fa det abnet i et separat
vindue.

Inden du begynder
Mindst et af falgende paneler er abent i hovedvinduet i myAgent:

* Live-opkald

* Onlinemeddelelse

* Interne kontakter

+ Omstillingsbord-knapper
+ Vagplade

+ Samtaleliste

Fremgangsmade

1) Hold markgren over toppen af panelet.
En veerktgjslinje vises.

2) Kiik i panelets veerktgjslinje pa L] Ryk ud.
Panelets pop op-vinduee vises.

Beslagtede begreber

Onlinemeddelelse pa side 70

Beslagtede opgaver

Abning eller lukning af panelet for live-opkald pa side 23

Abning eller lukning af panelet med omstillingsbord-knapper pé side 74
Abning eller lukning af panelet samtaleliste pa side 42

Viser vaegpladepanelet pa side 46

Viser grafen for serviceniveau pa side 47

Visning af grafen gennemsnitstider pa side 47

Ryk et panel ind pa side 87

13.2 Ryk et panel ind

Du kan flytte et separat vindue inde i myAgents hovedvindue og fa det vist i et
af de to faste paneler.

Inden du begynder

Mindst et af de falgende paneler er abent i et separat vindue:

* Live-opkald
« Onlinemeddelelse
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* Interne kontakter

* Omstillingsbord-knapper
* Vagplade

+ Samtaleliste

Fremgangsmade

1) Hold markgren over toppen af panelets pop op-vindue.
En veerktgjslinje vises.

2) Kiik i panelets veerktgjslinje pa A4 Ryk ind.
Panelet dukker op i panelomradet i myAgents hovedvindue.

Beslzegtede begreber

Onlinemeddelelse pa side 70

Beslaegtede opgaver

Rykning af et panel pa side 87

Udskiftning af paneler pa side 88

Zoom ind eller zoom ud pa et panel pa side 89

Abning eller lukning af panelet Interne kontakter pa side 67

13.3 Udskiftning af paneler
Du kan bytte top- og bundpaneler i myAgents-panelomrade.

Inden du begynder

myAgents-panelomrade viser to af felgende paneler:
* Live-opkald

* Onlinemeddelelser

* Interne kontakter

* Omstillingsbord-knapper

+ Vagplade
« Samtaleliste

Fremgangsmade
1) Hold markaren over toppen af panelet.
En veerktgjslinje vises.

2) kiik pa i panelets veerktgjslinje ~+ Skift paneler.
Panelerne i myAgents-hovedvindue er byttet om.

Beslaegtede begreber

Onlinemeddelelse pa side 70

Beslaegtede opgaver

Abning eller lukning af panelet for live-opkald pé side 23

Abning eller lukning af panelet med omstillingsbord-knapper pé side 74
Abning eller lukning af panelet samtaleliste pa side 42

Viser vaegpladepanelet pa side 46

Viser grafen for serviceniveau pa side 47
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Visning af grafen gennemsnitstider pa side 47
Ryk et panel ind pa side 87

13.4 Zoom ind eller zoom ud pa et panel
Du kan zoome ind eller ud pa et panel i myAgent-panelomrade.

Inden du begynder
Mindst et af felgende paneler er bent:

* Live-opkald

* Onlinemeddelelser

* Interne kontakter

» Omstillingsbord-knapper
+ Vaegplade

+ Samtaleliste

Fremgangsmade
1) Hold markaren over toppen af panelet.

En veerktgijslinje vises.
2) Velg en af felgende muligheder for veerktgjslinjen:

For at zoome ind skal du flytte o\-skyderen til hajre.

For at zoome ud skal du flytte C)s—skyderen til venstre.

3) Alternativt kan du klikke pa det aktuelle zoomniveau og veelge en
foruddefineret veerdi fra listen.

Beslagtede begreber

Onlinemeddelelse pa side 70

Beslaegtede opgaver

Abning eller lukning af panelet for live-opkald pa side 23

Abning eller lukning af panelet med omstillingsbord-knapper pé side 74
Abning eller lukning af panelet samtaleliste pa side 42

Viser vaegpladepanelet pa side 46

Viser grafen for serviceniveau pa side 47

Visning af grafen gennemsnitstider pa side 47

Ryk et panel ind pa side 87

13.5 Abning af et panels valgmuligheder
Du kan konfigurere forskellige muligheder for et panel i myAgents-panelomrade.

Inden du begynder
Mindst et af fglgende paneler er abent:

* Live-opkald
* Omstillingsbord-knapper
* Vagplade
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Fremgangsmade

1) Hold markaren over toppen af panelet.
En veerktgjslinje vises.

2) Kiik i panelets veerktgjslinje pa 0 Valgmuligheder.
Indstillingerne for det specifikke panel vises.
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14 Konfiguration

Du kan konfigurere myAgent, sa det passer til dine krav, f.eks. tilpasse dens
adfeerd til opkald.

Mine personlige oplysninger

Ud over dit kontortelefonnummer (lokalnummer), kan du angive dit
mobiltelefonnummer, to forskellige eksterne numre og dit private
telefonnummer. For hvert af disse numre kan du konfigurere, om de skal vises i
den interne telefonbog eller ej.

Du kan indtaste din e-mailadresse for at blive kontaktet via e-mail.

For at kunne bruge e-mail skal administratoren af dit kommunikationssystem
have konfigureret afsendelse af e-mail.
Mit billede

Du kan bruge et billede med enhver filstarrelse. Kommunikationssystemet
gemmer en kopi med en bredde og hgjde, der er begraenset til 200 pixels.

Dette billede, vises det for andre abonnenter, nar de placerer deres musmarker
over din post i den interne telefonbog (Lokalnummer-kolonnen).

Udseende
Du kan tilpasse udseendet af myAgent ved at vaelge mellem to forskellige
interface-farver, vise brugerbilleder i omstillingsbord-knapper og vise statistikker

i agentbindingsveerktgjstips.

Besked ved ny VoiceMail/Fax

Du kan tilpasse pop op-skaermbilleder, sa de kun viser de omrader, du virkelig
gnsker at vise.

Omstillingsbord-knapper
Tilpas omstillingsbord-knapper ved at tilfgje, omdebe, automatisk udfylde
omstillingsbordgrupper, kopiere fra en anden bruger eller indstille et antal

omstillingsbord-knapper.

Kg-synlighed

Som agent kan du veelge, hvilke kger der skal vises i agenttilknytningslisten.
Genvejstaster

Ved at bruge genvejstaster kan du fremskynde dit arbejde med myAgent.
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* Globale genvejstaster

Du kan bruge funktionstasterne F1-F12 pa tastaturet pa din klient-pc
sammen med tastekombinationerne Ctr1+Shift, Ctrl+Alt eller Shift
+A1t som genvejstaster til folgende funktioner:

— Besvar/Afslut opkald
— Overfeor
— Vis SkarmPopup

Den eneste forudsaetning for dette er, at den gnskede funktionstast eller
tastekombination ikke allerede bruges af et andet program.
* Genvejstaster til applikationer

Du kan tildele falgende funktioner til funktionstaster F1 og F12 og/eller de
numeriske taster pa tastaturet pa din klient-pc:

— Hjaelp (vis onlinehjeelpen)
— Indstillinger

— Interne kontakter

— Samtaleliste

— Seg

— Besvar/afslut opkald
— Vent/vent ikke

— Opkaldsoverforsel
— Planlaeg igen

— Ring op

— Optag

Sikkerhed og info
Giver dig mulighed for at konfigurere, om andre brugere kan se den, du taler
med, og om de kan kopiere dit BLF-layout.

Diverse

Konfigurer overfarselsmetoden ved at veelge en af de to muligheder: Blind
omstilling, overvaget omstilling. Aktiver eller deaktiver ogsa live-sggning og
eksporter konfiguration.

14.1 Mine personlige oplysninger

Ud over dit kontortelefonnummer (lokalnummer), kan du angive dit
mobiltelefonnummer, to forskellige eksterne numre og dit private
telefonnummer.

14.1.1 Definition af et yderligere telefonnummer

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.

Klik om ngdvendigt pa *++ for at vise denne knap.
2) Klik pa Mine personlige oplysninger.
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3) Indtast et yderligere telefonnummer i opkaldsformat eller i kanonisk format
i et af felgende felter: Mobilnummer, Eksternt nummer 1, Eksternt
nummer 2, Privatnummer eller Assistenthummer.

4) Velg én af felgende muligheder:

* Hvis du ikke vil se Mobilnummer, Eksternt nummer 1, Eksternt
nummer 2 eller Privatnummer vist i de interne kontakter, skal du fierne
markeringen i afkrydsningsfeltet Synlighed ud for telefonnummeret.

* Hovis du vil se Mobilnummer, Eksternt nummer 1, Eksternt nummer
2 eller Privatnummer vist i de interne kontakter, skal du cveelge
afkrydsningsfeltet Synlighed ved siden af telefonnummeret.

5) Klik pa Gem.

14.1.2 Specifikation af e-mailadresse

Inden du begynder

Administratoren af dit kommunikationssystem har konfigureret afsendelsen af e-
mails.

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.

Klik om ngdvendigt p& *+* for at vise denne knap.
2) Klik pa Mine personlige oplysninger.
3) Indtast din e-mailadresse i feltet E-mailadresse.
4) Klik pa Gem.

14.1.3 Skift password

Om denne opgave

Bemaerk: Du kan ogsa skifte password via menuen Telefon i
VoiceMail-boksen.

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.
Klik om ngdvendigt p& *+* for at vise denne knap.
2) Klik pa Mine personlige oplysninger.
3) Kiik pa knappen Skift i feltet password.
4) Indtast det nuvaerende password i feltet Gammelt password.

Bemaerk:

Hvis et forkert password indtastes fem gange, vil adgangen
til alle Call Center og UC-klienter blive last. Oplasning er kun
mulig for administratoren af kommunikationssystemet.
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14.2 Mit billede

5) Indtast et nyt password i feltet Nyt password og feltet Bekraeft password.

a) Et password skal kun besta af cifre og indeholde mindst seks cifre.
b) Der ma hgjst veere to gentagne tegn og tre tegn i raekkefglge.

c) Kontonavnet (omvendt eller ej) kan ikke veere en del af passwordet.
d) Brugeren skal andre sit standardpassword efter fgrste brug.

e) Det maksimale antal mislykkede loginforsgg er fem.

Bemaerk: Password er gyldig for alle UC Suite klienter til

adgang til voicemail boksen via telefonen.

6) Klik pa OK og derefter pa Gem.

Du kan bruge et billede med enhver filstgrrelse. Kommunikationssystemet
gemmer en kopi med en bredde og hgjde, der er begraenset til 200 pixels.

14.2.1 Upload et billede

Inden du begynder

Du har en billedfil med dit billede i et af fglgende filformater: BMP, JPG/JPEG/

JFIFI, PNG.
Starrelsen pa billedfilen overstiger ikke 10 MB.

Fremgangsmade

1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.

Klik om ngdvendigt p& *++ for at vise denne knap.

2) Klik pa Mit billede.

3) Klik pa Veelg.

4) Vaelg den gnskede fil og klik Abn.
5) Klik pa Gem.

14.2.2 Sletning af billede

94

Fremgangsmade

1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.

Klik om ngdvendigt p& *++ for at vise denne knap.

2) Klik pa Mit billede.
3) Klik pa Slet.
4) Klik pa Gem.
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14.3 Udseende

Du kan tilpasse udseendet af myAgent ved at vaelge mellem to forskellige
graensefladefarver.

14.3.1 A£ndring af brugergraensefladesprog

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.
Klik om ngdvendigt pa *+ for at vise denne knap.

2) Klik pa Udseende.

3) Veelg det gnskede sprog ved at klikke pa det aktuelle foretrukne sprog
gverst i vinduet.

4) Klik pa Gem.

14.3.2 Andring af brugergraensefladefarve

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.
Klik om ngdvendigt p& *+* for at vise denne knap.
2) Klik pa Udseende.
3) Veelg en af de to muligheder for farven pa brugergraensefladen.
4) Klik pa Gem.

14.3.3 Vis brugerbilleder pa omstillingsbord-knapper

Om denne opgave

Sadan vises brugerbilleder pa omstillingsknapper

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.
Klik om ngdvendigt p& *+* for at vise denne knap.
2) Klik pa Udseende.
3) Kiik pa Vis brugerbilleder pa omstillingsknapper.
4) Klik pa Gem.

Resultater

Du kan ogsa vise brugerbilleder pa omstillingsknapper ved at abne panelets
Vaelgmuligheder og veaelge Vis brugerbilleder pa omstillingsknapper. Se
Abning af et panels valgmuligheder pa side 89.
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14.4 Notifikationer

Du kan tilpasse notifikationsindstillingerne for effektivt at styre hovedvinduet, de
tilgeengelige pop-up-meddelelser og alarmer, nar du bruger myAgent.

Du kan tilpasse fglgende indstillinger for notifikationer:

Pop op-applikation ved indgaende opkald:

Nar et opkald ringer pa brugerens lokalnummer, sgger myAgent efter et pop-
up-skaermbillede, der er knyttet til dette opkald. Hvis der findes et pop-up-
billede pa skaermen, bliver det bragt frem. Hvis der ikke findes et pop-up-
skaermbillede, vises hovedvinduet i stedet.

Pop op-applikation ved afslutning af opkald :

Pa samme made som Pop op-applikation ved indgaende opkald og
Skarm, der poper op ved svar, vises det lgste vindue, nar brugeren
afslutter et opkald.

Minimer ved opsatning:

Dette minimerer hovedvinduet i myAgent, nar opkaldshandteringen er
feerdig. Det er vigtigt at bemeerke, at dette kun udlgses, nar agenten
ikke har nogen opkald tilknyttet sig. Hvis agenten f.eks. arbejder pa et
e-mailopkald og starter et taleopkald, vil afslutning af dette opkald ikke
minimere applikationen, fordi agenten stadig arbejder pa e-mailen.

Visning af bakke ved indgaende og udgaende opkald:

Denne indstilling giver brugeren mulighed for at aktivere eller deaktivere
bakke-pop-ups til opkaldshandtering.
Vis besked om mistede opkald via bakkeudkast:

Hvis aktiveret, og agenten gar glip af et opkald, vises en pop-up-meddelelse
i bakken. Hvis den er deaktiveret, vises der i stedet en meddelelsesboks i
myAgent-applikationens hovedvindue.

Bakkepop tager fokus, nar det vises:

Bruges til pop op-applikationen ved indgaende opkald, pop op-skaerm ved
besvarelse og pop op-applikation ved afslutning af opkald. Hvis dette er
markeret, flyttes vinduernes fokus til den viste pop op-vindue.

Svar pa bakkeudkast:

Pa samme made vil skaermbilledet, der vises ved svar, registrere, hvilket
vindue der skal bringes fremad, men vil i stedet blive udlgst, nar agenten
besvarer et opkald.

Bakke pop op, nar opkald rammer alarmtilstand:

Nar alarmer udlgses, kommer hovedvinduet i myAgent i forgrunden.
Afspil alarmtoner, nar opkald rammer alarmtilstande:

Nar alarmer udlgses, vil en alarmtone fortszette med at blive afspillet til
brugeren, indtil alle alarmer er ryddet.
Vis toast-notifikationer for assistentanmodninger:

Hvis markeret, vises en toast-notifikation til en supervisor, nar
assistanceanmodninger er aktive.

14.4.1 Applikationsvindue/keskaerm vises
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14.4.1.1 Aktivering eller deaktivering af hovedvindue, der vises ved indgaende opkald

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger.

Klik om ngdvendigt p&s+* for at vise denne knap.
2) Kiik pa Notifikationer.
3) Veelg én af felgende muligheder:

* Hvis du vil have, at myAgent hovedvinduet automatisk vises i forgrunden
ved indgaende opkald, skal du markere afkrydsningsfeltet "Nar jeg
ringer, skal du bringe hovedvinduet forrest, hvis opkaldet ikke har et
pop op-vindue".

+ Hvis du ikke gnsker, at myAgent hovedvinduet automatisk vises
i forgrunden ved indgaende opkald, skal du fierne markeringen i
afkrydsningsfeltet Nar jeg ringer, skal du flytte hovedvinduet frem,
hvis opkaldet ikke har et pop op-vindue.

4) Klik pa Gem.

14.4.1.2 Aktivering eller deaktivering af pop-up-skarm ved accept af et opkald

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger.
Klik om ngdvendigt p&s++ for at vise denne knap.
2) Klik pa Notifikationer.
3) Veelg én af falgende muligheder:
* Hvis du vil have, at pop op-vinduer abnes, nar du accepterer indgaende
opkald, skal du markere afkrydsningsfeltet Nar jeg besvarer et opkald,

skal du flytte opkaldsskarmen fremad, hvis den er tilgengelig,
ellers skal du flytte den fremad i hovedvinduet.

» Hvis du ikke @nsker, at pop op-vinduer abnes, nar du accepterer
indgaende opkald, skal du fierne markeringen i afkrydsningsfeltet Nar
jeg besvarer et opkald, skal du flytte opkaldsskaermen forrest, hvis
den er tilgaengelig, ellers i hovedvinduet.

4) Klik pa Gem.
14.4.1.3 Aktivering eller deaktivering af hovedvindue Pop Up ved opkaldsafslutning

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger.
Klik om ngdvendigt p&s+* for at vise denne knap.
2) Klik pa Notifikationer.
3) Veelg én af falgende muligheder:

* Hvis du vil have, at myAgent -hovedvinduet automatisk vises i
forgrunden, nar et opkald er afsluttet, skal du markere afkrydsningsfeltet
Nar jeg er feerdig med et opkald, skal du flytte opkaldsskaermbilledet
frem, hvis det er tilgaengeligt. Ellers vises hovedvinduet.
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» Hvis du ikke gnsker, at myAgent -hovedvinduet automatisk vises i
forgrunden, nar et opkald er afsluttet, skal du fjerne markeringen i
afkrydsningsfeltet . Nar jeg er feerdig med et opkald, skal du flytte
opkaldsskaermbilledet frem, hvis det er tilgeengeligt. Ellers vises
hovedvinduet.

4) Klik pad Gem.

14.4.1.4 Minimering af hovedvinduet ved afslutning af et opkald

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger.

Klik om ngdvendigt p&s++ for at vise denne knap.
2) Kilik pa Notifikationer.
3) Veelg én af felgende muligheder:

* Hvis du vil minimere myAgent hovedvinduet, nar et opkald er afsluttet,
skal du markere afkrydsningsfeltet Nar jeg er feerdig med et opkald,
skal du skjule opkaldsskarmbilledet, hvis det er tilgaengeligt. Ellers
skal hovedvinduet minimeres.

» Hovis du ikke gnsker, at myAgent hovedvinduet skal minimeres, nar et
opkald er afsluttet, skal du fierne markeringen i afkrydsningsfeltet. Nar
jeg er ferdig med et opkald, skal du skjule opkaldsskaermbilledet,
hvis det er tilgaengeligt. Ellers skal hovedvinduet skjules.

4) Klik pa Gem.

14.4.1.5 Aktivering eller deaktivering af skaermpopup, der tager fokus

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger.
Klik om ngdvendigt p&s++ for at vise denne knap.
2) Klik pa Notifikationer.
3) Veelg én af fglgende muligheder:

» Hvis du vil have, at pop-up-skaerme tager fokus, nar de vises, skal du
markere afkrydsningsfeltet Nar et pop-up-skarmbillede vises, tager
det tastaturfokus.

* Hvis du ikke gnsker, at pop-up-skaerme tager fokus, nar de vises, skal du
fierne markeringen i afkrydsningsfeltet Nar et skaermpop-opslag vises,
tager det tastaturfokus.

4) Kiik pa Gem.

14.4.2 Alarm
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14.4.2.1 Aktivering eller deaktivering af hovedvinduet for alarmtilstand

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger.
Klik om ngdvendigt p&s+* for at vise denne knap.
2) Kiik pa Notifikationer.
3) Veelg én af felgende muligheder:

* Hvis du vil have, at pop op-vinduer abnes, nar opkald rammer en
alarmtilstand, skal du markere afkrydsningsfeltet Nar et opkald eller en
ke rammer en alarmtilstand, vises hovedvinduet.

* Hvis du ikke @nsker, at pop op-vinduer abnes, nar opkald rammer en

alarmtilstand, skal du fierne markeringen i afkrydsningsfeltet Nar et
opkald eller en kg nar en alarmtilstand, vises hovedvinduet.

4) Klik pa Gem.

14.4.2.2 Afspilning af alarmtoner for alarmtilstand

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger.
Klik om ngdvendigt p&s++ for at vise denne knap.
2) Klik pa Notifikationer.
3) Veelg én af falgende muligheder:

» Hovis du vil have alarmtoner afspillet, nar opkald rammer en alarmtilstand,
skal du markere afkrydsningsfeltet Afspil alarmtoner, nar et opkald
eller en ke rammer en alarmtilstand.

* Hvis du ikke @nsker, at alarmtoner afspilles, nar opkald rammer en

alarmtilstand, skal du fierne markeringen i afkrydsningsfeltet Afspil
alarmtoner, nar et opkald eller en ke rammer en alarmtilstand.

4) Klik pa Gem.

14.4.3 Toast-notifikationer (bakkepopup)

14.4.3.1 Visning af bakkepopup ved indgaende opkald

Om denne opgave

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger.

Klik om ngdvendigt p&s+* for at vise denne knap.
2) Kiik pa Notifikationer.
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3) Veelg én af fglgende muligheder:

» Hovis du vil vise bakkepopup-meddelelser for indgdende opkald, fax eller
e-mail, skal du markere afkrydsningsfeltet Vis et bakkepopup-vindue,
nar jeg modtager et indgaende opkald.

* Hvis du ikke vil have vist bakkepopup-meddelelser for indgaende opkald,
fax eller e-mail, skal du fierne markeringen i afkrydsningsfeltet Vis et
bakkepopup-meddelelse, nar jeg modtager et indgaende opkald.

4) Kiik pa Gem.

14.4.3.2 Visning af bakkepopup ved udgaende opkald

Om denne opgave

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger.
Klik om ngdvendigt p&s++ for at vise denne knap.
2) Klik pa Notifikationer.
3) Veelg én af fglgende muligheder:

* Hvis du vil vise bakkepopup-meddelelser ved udgaende opkald, skal du
markere afkrydsningsfeltet Vis et bakkepopup-meddelelser, nar jeg
foretager et udgaende opkald.

» Hvis du ikke vil have vist pop op-meddelelser pa udgaende opkald,

skal du fijerne markeringen i afkrydsningsfeltet Vis et bakkepopup-
meddelelser, nar jeg foretager et udgaende opkald.

4) Klik pa Gem.

14.4.3.3 Viser bakkeudspring ved ubesvaret opkald

Om denne opgave

Tip: Pop-up-skaermen for ubesvarede opkald, fax eller e-mail
vises ikke for agenter, der er permanent tilgeengelige.

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger.

Klik om ngdvendigt p&s++ for at vise denne knap.
2) Klik pa Notifikationer.
3) Veelg én af fglgende muligheder:

» Hovis du vil have vist bakke-popup-meddelelser for ubesvarede opkald,
fax eller e-mail, skal du markere afkrydsningsfeltet Vis et bakke-popup-
meddelelser, nar jeg mister et opkald.

» Hovis du ikke vil have vist bakke-popup-meddelelser for ubesvarede
opkald, fax eller e-mail, skal du fierne markeringen i afkrydsningsfeltet
Vis et bakke-popup-meddelelser, nar jeg mister et opkald.

4) Kiik pa Gem.
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14.4.3.4 Viser bakkepop pa modtagne chatbeskeder

Om denne opgave

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger.

Klik om ngdvendigt p&s+* for at vise denne knap.
2) Kiik pa Notifikationer.
3) Veelg én af felgende muligheder:

» Hovis du vil vise bakke-popup-meddelelser, nar du modtager
chatbeskeder, skal du markere afkrydsningsfeltet Vis et bakke-popup-
meddelelser, nar jeg modtager en chatbesked.

Bakkevinduet vises kun, nar tastaturfokus er pa et andet program, og
derfor kan vinduet med gjeblikkelig besked ikke poppe op.

» Hovis du ikke vil have vist pop op-vinduer, nar du modtager chatbeskeder,
skal du fierne markeringen i afkrydsningsfeltet Vis et pop op-vindue, nar
jeg modtager en chatbesked.

4) Klik pa Gem.

14.4.3.5 Visning af bakkepopup ved assistanceanmodninger

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger.

Klik om ngdvendigt p&s+* for at vise denne knap.
2) Klik pa Notifikationer.
3) Veelg én af falgende muligheder:

» Hovis du vil have vist meddelelser for assistanceanmodninger, skal du
markere afkrydsningsfeltet Vis et pop op-felt, nar en agent beder om
assistance.

* Hovis du ikke gnsker, at der vises meddelelser for assistanceanmodninger,
skal du fierne markeringen i afkrydsningsfeltet Vis et pop op-felt, nar
en agent beder om assistance.

4) Kiik pa Gem.

14.5 Omstillingsbord-knapper

Indeholder knapper til hurtig adgang til interne abonnenter.

Fra omstillingsbord-knapperne kan du udfgre mange handlinger, herunder
folgende:

+ Tilfgj eller fiern kontakter

» Opret nye grupper, og udfyld dem automatisk
* Ringe op

+ Chat
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» Sorter knapper ud fra for- eller efternavn
» Skift brugers status

» Skift antal knapper

» Vis brugerbilleder

14.5.1 Omfordeling af faner pa omstillingsbord-knapper

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.

Klik om ngdvendigt pa *++ for at vise denne knap.
2) Klik pa Omstillingsbord-knapper.
3) | feltet Gruppenavn skal du klikke pa den fane, du vil flytte.
4) Velg én af felgende muligheder:
» Kilik Flyt op.
* Kilik Flyt ned.
5) Gentag trinene 3 og 4 som relevant.
6) Klik pa Gem.

14.5.2 Tilfojelse af faner pa omstillingsbord-knapper

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.
Klik om ngdvendigt pa **+ for at vise denne knap.
2) Klik pa Omstillingsbord-knapper.
3) Klik pa Tilfej.
4) Indtast et navn til den nye fane, og klik derefter pa OK.
5) Klik pa Gem.

Resultater

Du kan ogsa tilfgje en ny fane ved at abne panelets Valgmuligheder og veelge
Ny gruppe. Se Abning af et panels valgmuligheder pé side 89.

14.5.3 Sletning af faner pa omstillingsbord-knapper
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Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.
Klik om ngdvendigt p& *++ for at vise denne knap.
2) Klik pa Omstillingsbord-knapper.
3) | feltet Gruppenavn skal du klikke pa den fane, du vil slette.
4) Klik pa Fjern.
Bekreeftelsesvinduet Slet vises
5) Klik pa Ja.
6) Klik pa Gem.
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Resultater

Du kan ogsa slette en fane ved at abne panelets Valgmuligheder og valge en
af de tilgeengelige faner under Fjern. Se Abning af et panels valgmuligheder pa
side 89.

14.5.4 Tildeling omstillingsbord-knapper

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.

Klik om ngdvendigt pa *+ for at vise denne knap.
2) Klik pa Omstillingsbord-knapper.
3) Klik pa den gnskede gruppe under Gruppenavn.
4) Klik pa Udfyld automatisk omstillingsbordsgrupper
Pop op-skaermbilledet Udfyld automatisk omstillingsbordsgrupper vises
5) Veelg en af felgende muligheder i rullemenuen Opret grupper baseret pa:
« Hvis du gnsker, at der skal oprettes en fane for hver afdeling, skal du
klikke pa Afdeling.
* Hvis du gnsker, at der skal oprettes en fane for hvert sted, skal du klikke
pa Sted.

6) Veelg en af falgende muligheder i rullemenuen Sortér grupper efter:

* Fornavn
« Efternavn

7) Veelg én af falgende muligheder:
» Hovis du vil beholde dine eksisterende faner ud over dem, der oprettes

automatisk, skal du klikke pa radioknappen Tilfgj de nye grupper i
slutningen af mine eksisterende grupper og derefter klikke pa OK.

» Hovis du vil erstatte dine eksisterende faner med dem, der oprettes
automatisk, skal du klikke pa radioknappen Genopret min
gruppestruktur og derefter klikke pa OK.

8) Klik pa Gem.

Resultater

Du kan ogsa automatisk tildele omstillingsbord-knapper ved at dbne panelets
Valgmuligheder og veelge Udfyld automatisk omstillingsbordsgrupper. Se
Abning af et panels valgmuligheder pa side 89.

14.5.5 Kopiering af omstillingsbord-knapper fra en bruger

Inden du begynder

Tillad andre brugere at kopiere mit BLF-layout skal veere aktiveret af den
bruger, fra hvem der skal kopiere omstillingsknapperne.

Om denne opgave

Du kan kopiere en anden brugers omstillingsknapper.
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Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.

Klik om ngdvendigt p& *++ for at vise denne knap.
2) Klik pa Omstillingsbord-knapper.
3) Klik pa den gnskede gruppe under Gruppenavn.
4) Klik pa Kopier fra bruger.

Pop op-vinduet Kopi fra bruger vises.

5) Klik pa pil ned, og vaelg den bruger, der har de knapper, du vil kopiere, fra
listen.
Nar du veelger brugeren, vises et resumé af grupperne.

Bemaerk: Brugere, der ikke har nogen grupper, kan ikke
veelges og vises ikke i rullelisten.

Hvis der ikke er nogen tilgeengelige brugere at kopiere fra,
vil du se denne besked: Beklager, ingen brugere har givet
tilladelse til at kopiere deres knaplayout.

6) Klik pa Gem.

Resultater

BLF-grupperne og knapperne kopieres til den lokale bruger, hvilket tilsideszetter
enhver gruppekonfiguration, som den lokale bruger muligvis allerede har.

Bemeerk: Du har ikke mulighed for at kopiere brugerens
personlige kontakter.

Du kan ogsa automatisk tildele omstillingsbord-knapper ved at abne
panelets Valgmuligheder og veelge Kopi fra bruger. Se Abning af et panels
valgmuligheder pa side 89.

14.5.6 ZEndring af nummer pa omstillingsbord-knap
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Om denne opgave

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.
Klik om ngdvendigt pa *++ for at vise denne knap.
2) Klik pa Omstillingsbord-knapper.
3) Veelg et nummer fra rullelisten i feltet Antal omstillingsknapper.
4) Klik pa Gem.

Resultater

Du kan ogsa andre antallet af omstillingsknapper ved at dbne panelets
Vaelgmuligheder og vaelge Antal omstillingsknapper. Se Abning af et panels
valgmuligheder pé side 89.

A31003-P3030-U125-16-6219, 06/2025
myAgent, Brugervejledning



14.6 Ka-synlighed

Konfiguration
Kg-synlighed

Som agent kan du veelge, hvilke kger der skal vises i agenttilknytningslisten.

14.6.1 Tilpasning af kevisning

14.7 Hot Keys

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger.

Klik om ngdvendigt pa *+ for at vise denne knap.
2) Klik pa Kg-synlighed.

3) Flyt skyderne for de kger, der skal vises i agentbindingslisten, til TIL.
Alternativt, klik pa Vis alle for at fa vist alle kger.

4) Flyt skyderne for de kger, der ikke skal vises i agentbindingslisten, til FRA.
Alternativt, klik pa Skjul alle for at skjule alle kaer.

5) Klik pa Gem.

Ved at bruge genvejstaster kan du fremskynde dit arbejde med myAgent.

Globale genvejstaster migreres ikke ved opdatering af myAgent.

Bemaerk: Konfigurerede genvejstaster skal vaere unikke og
fungere globalt pa tveers af alle applikationer, sdsom myPortal
til skrivebord, myPortal til Outlook og myAgent. Den farste
applikation, der ger krav pa genvejstasten, vil beholde eksklusiv
adgang; eventuelle efterfglgende programmer, der forsgger
at bruge den samme konfigurerede genvejstast, vil ikke binde
den. For at prioritere en anden applikation til genvejstasten
skal du genstarte alle relevante applikationer, og sikre dig,

at den foretrukne starter farst. Alternativt kan du lukke det
modstridende program, genabne opseetningen og klikke pa
'gem’ for at opdatere genvejstjenesterne.

14.7.1 Aktivering eller deaktivering af globale genvejstaster

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.
Klik om ngdvendigt p& *+* for at vise denne knap.

2) Klik pa Genvejstaster.

3) Klik pa Genvejstaster aktiveret ved siden af en af felgende: Besvar/Afslut
opkald, Omstil, Vis SkeermPopup.
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4) Hvis du vil deaktivere en genvejstast, skal du rydde afkrydsningsfeltet
Genvejstaster aktiveret ud for den pagaeldende tast.

5) Tryk pa tastekombinationen Ctrl1+shift, Ctrl+Alt eller Shift+Alt
sammen med en af funktionstasterne F1-F12. Hvis den nedtrykkede tast
eller tastkombination kan anvendes i myAgent, vises dette.

6) Klik pa Gem.

14.7.2 Konfiguration af applikationsgenvejstaster

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.

Klik om ngdvendigt p& *++ for at vise denne knap.
2) Klik pa Genvejstaster.
3) Huvis du vil tildele en funktionstast til en af de tilgeengelige

applikationsgenvejstaster, skal du vaelge den i rullelisten, der er knyttet til
funktionen (kolonnen Funktionstaster).

4) Hyvis du vil tildele en numerisk tastaturtast til en af de tilgaengelige
applikationsgenvejstaster, skal du veelge den i rullelisten, der er knyttet til
funktionen (kolonnen Antal tastaturtaster).

5) Klik pa Gem.

Tip:

Hvis du ved et uheld trykker pa en funktionstast eller
knytter en tast til det numeriske tastatur to gange, vises en
fejlmeddelelse nar du gemmer, sa du kan rette det forkerte.

14.7.3 Nulstilling af applikationsgenvejstaster

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.

Klik om ngdvendigt pa *++ for at vise denne knap.
2) Klik pa Genvejstaster.
3) Klik pa Nulstil genvejstaster.
4) Klik pa Gem.

14.8 Sikkerhed og info

Giver dig mulighed for at konfigurere, om andre brugere kan se den, du taler
med, og om de kan kopiere dit BLF-layout.

14.8.1 Giver brugere mulighed for at kopiere dit BLF-layout
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Om denne opgave

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.
Klik om ngdvendigt p& *+* for at vise denne knap.
2) Klik pa Sikkerhed og info.
3) Veelg afkrydsningsfeltet Tillad andre brugere at kopiere mit BLF-layout.

14.8.2 Tillader brugere at se opkaldsdetaljer

Om denne opgave

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger i sidepanelet.
Klik om ngdvendigt p& **+ for at vise denne knap.
2) Kiik pa Sikkerhed og info.
3) Veelg afkrydsingsboksen Tillade andre brugere at se, hvem jeg taler med.

14.9 Diverse

Du kan konfigurere en standardmetode til omstilling af opkald og aktivere eller
deaktivere live-sggningsfunktionen.

Diverse-indstillinger migreres ikke, nar myAgent opdateres.

14.9.1 Konfiguration af en omstillingsmetode

Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger.
2) Klik pa Diverse.
3) Veelg én af falgende muligheder i rullelisten Omstillingsmetode:
* Hvis du vil bruge blind (dvs. uskaermet) omstilling, skal du veelge Blind
omstilling.

» Hvis du vil bruge konsultation (dvs. screenet) omstilling, skal du veelge
Overvaget omstilling.

4) Klik pa Gem.

14.9.2 Aktivering eller deaktivering af Live Search

Nar Live Search er deaktiveret, skal brugerne klikke videre Seg i segevinduet
for at finde kontakter. Nar Live Search er aktiveret, vises sggeresultaterne,
mens brugerne skriver i sggefeltet.
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Fremgangsmade
1) Klik pa Indstillinger.
Klik om ngdvendigt p& *++ for at vise denne knap.
2) Klik pa Diverse.
3) Veelg én af fglgende muligheder:

» Hvis du gnsker at aktivere sggning, mens du skriver et navn, skal du
seette kryds i afkrydsningsfeltet Aktivér live-sggning.

* Hvis du gnsker at deaktivere s@gning, mens du skriver et navn, skal du
fierne krydset i afkrydsningsfeltet Aktivér live-sagning.

4) Kiik pa Gem.
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15 Starter VSAdmin

Inden du begynder

Du er agent med godkendelsesniveauet (serviceklassen) Supervisor eller
Administrator.

Fremgangsmade

Klik pa knappen Admin i sidebjaelken.

Klik om ngdvendigt pa **+ for at vise denne knap.
VSAdmin abner i WMB.
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16 Appendiks

Appendikset indeholder oplysninger om de forskellige godkendelsesniveauer
(serviceklasser) for Callcenter-agenter, mulige begraensninger for brug af
systemfunktioner samt de forskellige opkaldsnummerformater. Her ud over
inkluderer det ogsa noter vedrgrende samtidig brug af myAgent og andre UC
Suite-klienter via en brugerkonto.

16.1 Agentfunktioner uafhaengigt af autorisationsniveauet

Nar en agent er konfigureret af administratoren af kommunikationssystemet,
defineres agentens rettigheder ved at vaelge autorisationsniveauet (Agent,
Supervisor eller Administrator). En agent med autorisationsniveau som
supervisor eller administrator har yderligere rettigheder.

Forskellene mellem autorisationsniveauerne er opsummeret i den fglgende

tabel.

myAgent: Autorisationsniveau (serviceniveau)
Aktivitet Agent Supervisor Administrator
Tildel en agent til en - X X

ko

Flyt en agent til en - X X
anden kg

Fjern en agent fra - X X
koen

Skift en abonnents - X X
status

Vis/skjul Tildelte kger Alle kger Alle kger
agentbindingslisten

Rediger en - X X
agenttildeling

Vis liste over Tildelte kger Alle kger Alle kger
kontaktcenterkald

Aktiver automatisk - X X
myAgent pop op-

skeermbillede for

alarmer

Aktiver alarmtone - X X

Vis vaegplade Tildelte kger Alle kger Alle kaer
Vis grafen Tildelte kger Alle kaer Alle kaer
serviceniveau

Vis grafen for Tildelte kger Alle kger Alle kger
gennemsnitstider

Flyt opkald til forste - X X

position i en kg
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Noter vedrgrende samtidig brug af myAgent og UC Suite klienter

myAgent: Autorisationsniveau (serviceniveau)

Aktivitet Agent Supervisor Administrator

Optag en samtale Nuveerende Alle opkald Alle opkald
opkald

Gem optagelse af - X X

opkald som WAVl

eller send som WAV-fil

via e-mail

Gem fax som fil eller - X X

send via e-mail

Gem e-mail som EML- - X X

fil eller send som

EML-fil via e-mail.

Opkaldsovervagning - X X

(afhaengig af land)

Tilsidesaettelse af et - X X

opkald

Accepter en - X X

anmodning om

assistance

Opret rapporter - X X

Abn WBM - X X

16.2 Noter vedregrende samtidig brug af myAgent og UC Suite klienter

Nar myAgent og andre UC Suite klienter bruges samtidigt via en UC Suite
brugerkonto, kan risikoen for gensidige interaktioner ikke udelukkes.

Termen myPortal bruges bredt i denne sektion til at repreesentere myPortal for
Desktop, myPortal for Outlook og myPortal to go.

Eksempel pa gensidige interaktioner:
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Noter vedrgrende bruge af DECT-telefoner

AEndring af tilstedeveerelsesstatus via myPortal

Eksemplerne gaelder for standard Voicemail-indstillingerne for alle
viderestillingsdestinationer.

— myAgent: Agenten er logget pa.

myPortal: Automatisk nulstilling af tilstedevaerelsesstatus til kontoret er
deaktiveret.

AEndring af tilstedeveerelsesstatus via myPortal medfgrer, at agenten
med det samme logges ud af keen/kgerne. Nar agenten har logget af via
myAgent, nulstilles tilstedevaerelsesstatus til P4 kontoret.

En aendring af agentstatus via myAgent (f.eks. til Pause) registreres af
myPortal, men geelder ie for Log ind, Log ud og Arbejdstid.

— myAgent: Agenten er logget pa.

myPortal: Automatisk nulstilling af tilstedeveaerelsesstatus til kontoret er
aktiveret.

Hvis agenten aendrer hans eller hendes status via myAgent til Pause, vil
vedkommende automatisk blive tilgeengelig igen, nar pause-tiden er gaet.

En &endring af tilstedevaerelsesstatus via myPortal til Pause medfarer, at
agenten med det samme logges ud af keen/k@erne.

— myAgent: Agenten er logget pa.
En aendring af tilstedeveaerelsesstatus via myPortal til Vil ikke forstyrres
medfgrer, at agenten med det samme logges ud af kaen/kgerne.
Udgaende opkald via myPortal

Tilstedeveerelsesstatus for abonnenten kan ses via myAgent.

Opkaldet vises kun i journalen for myPortal. Ingen overfgrsel til statistik for
kontaktcentret sker, da disse ikke er kontaktcenter-opkald.

Indgaende opkald til agentens stationsnummer
Tilstedeveerelsesstatus for abonnenten kan ses via myAgent.

Opkaldet vises kun i journalen for myPortal. Ingen overfgrsel til statistik for
kontaktcentret sker, da disse ikke er kontaktcenter-opkald.

Optagelse af en samtale

Optagelsen af opkald via myPortal er ikke registreret af myAgent. myAgent
tilbyder denne funktion, selv hvis optagelsen af et opkald allerede sker via
myPortal.

16.3 Noter vedrarende bruge af DECT-telefoner

112

DECT-telefoner kan bruges som telefoner til callcenter agenter. Imidlertid skal
der tages hensyn til forskellene i driftstilstandsproceduren i sammenligning med
tradlgse telefoner.

Forudsatninger for brugen af DECT-telefoner

Kun DECT-telefoner, der i gjeblikket er frigivet til brug sammen med HiPath
Cordless Office og OpenScape Business Cordless ma anvendes.

Omradet hvori callcenter-agenter bevaeger sig skal have fuldsteendig tradlgs
daekning.
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Begreensninger i brug af systemfunktioner

» Antallet af basestationer skal tilpasses, sa der er nok B-kanaler er til
radighed for callcenter-agenternes DECT-telefoner.

+ callcenter-agenter skal u videst muligt omfang holde sig indenfor den
tradlgse reekkevidde, mens de er logget ind i en kg i callcentret.

Forskelle i driftsproceduren, sammenlignet med tradforbundne telefoner

+ Indlogning pa en kg i callcenteret er kun mulig via myAgent.

* Ingen beskeder som f.eks. Tilgengelig eller Pause, for vises i DECT-
telefonens display.

» Styringen af en DECT-telefon via myAgent (f.eks. via omradet Telefoni
i myAgent's hovedvindue eller i pop up-vinduet for det indkommende
myAgent opkald) er ikke mulig.

» Indgaende opkald kan kun accepteres via DECT-telefonen.

» Udgaende opkald skal vaere initierede via DECT-telefonen.

Aspekter der skal overvejes ved brug af DECT-telefoner:
+ Sogetid

For et indkommende opkald, kan tiden det varer at finde DECT-telefonen
tage flere sekunder (i veerste tilfeelde op til 20 sekunder) inden et opkald
signaleres til DECT-telefonen. Under sggetiden herer opkalderen
ringetonen.

Callcenteret evaluerer denne tid som "Svartid". Den aktuelle svartid hos en
callcenteragent bestar dermed af sggetiden og adviseringstiden (dvs., tid
indtil opkaldet er besvaret).

Hvis en callcenter-agent forlader den tradlgse reekkevidde med sin DECT-
telefon kan dette medfere laengere s@getider.
+ DECT-telefon blev ikke fundet

Hvis et callcenter-opkald overskrider den praedefinerede tid for at et
opkald skal besvares af agenten (f.eks. fordi callcenter-agenten er udenfor
reekkevidde), logges agenten automatisk ud af af den eller de involverede
kger. Genindlogning er kun mulig via myAgent.

16.4 Begransninger i brug af systemfunktioner

Under brugen af Callcentret er der nogle begraensninger for agenterne for
brugen af systemets funktioner.

Falgende systemfunktioner er ikke tilgeengelige for agenter eller er underlagt
restriktioner. Disse funktioner er imidlertid ikke obligatoriske for agenter,

da tildelingen af opkald automatisk handteres af Callcentret. Allokeringen
afhaenger af de valgte regler og agenternes ledighed.

« Laste funktioner

Sa snart en abonnent pa kommunikationssystemet er konfigureret som en
agent, er fglgende funktioner ikke laengere tilgeengelige.

— Andet opkald

— Samtale venter

— Bryde ind i et agent-opkald (undtagelse: agenter med
godkendelsesniveauet Supervisor eller Administrator)

— Gruppeopkald
— Vil ikke forstyrres (for indloggede agenter)

A31003-P3030-U125-16-6219, 06/2025

myAgent, Brugervejledning

113



Appendiks
Opkaldsnummerformater

» Funktioner der pavirker opkaldsfordeling

Falgende funktioner kan potentielt &endre opkalds-fordelingen i Callcentret,
og ber derfor ikke anvendes af agenter.

Indkommende viderekobling

Hvis en agent, der er logget ind, aktiverer viderestilling, vil der ske en
udlogning.

Indkommende viderestilling deaktiveres, nar en agent logger ind i en kg.
Vil ikke forstyrres

Hvis en indlogget agent aktiverer Vil ikke forstyrres via en UC Suite klient,
vil der ske en automatisk udlogning.

Vil ikke forstyrres er deaktiveret. sa snart en agent logger ind i en kg.
Overflyt

Flytning af en telefon aendrer den logiske tilknytning af stationsnummeret.
Den nye stationsnummertildeling transmitteres kun efter genstart af
Callcentret.

Gruppe

Agenter ma ikke vaere medlemmer af en gruppe (Gruppeopkald,
Saegegruppe) eller en MULAP. Denne begraensning geelder for
systemfunktioner der anvendes sammen med MULAPs, dvs.,
Teamkonfiguration (Teamgruppe), Leder/Sekreteer (Topgruppe) og
mobilitets-post.

16.5 Opkaldsnummerformater
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Opkaldsnumre kan angives i forskellige formater.

Format Beskrivelse Eksempel

Autoritativt | Starter med + og +49 (89) 7007-98765

Kan ringes | Preecist som du ville 321 (intern)

op

inkluderer altid landekode,
omradekode og det

fulde resterende
stationsnummer. Blanktegn
0g specialtegnene + () /- :;
er tilladt.

ringe til nummeret pa
systemtelefonen skal du
altid have en foranstillet
nummerkode.

+ 0700798765 (eget
lokalnetveerk)

+ 0089700798765 (eksternt
lokalnetvaerk)

+ 0004989700798765
(international)

Tip: Hvis det er muligt skal du altid anvende autoritativt
opkaldsnummerformat. Dette sikrer, at et telefonnummer altid er
komplet, unikt og konsistent i enhver situation, selv i netvaerk og
pa mobilstationer i alle situationer.
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Ved manuelt opkald til en ekstern station (opkaldsformat), skal CO-
adgangskoden ogsa altid indtastes. CO-adgangskoden skal ligeledes ogsa
specificeres ved manuel indtastning af destinationsnummer (opkaldsformat) til
CallMe-tjenesten i UC-klienter (UC Suite).

Ved opkald til et eksternt telefonnummer i opkaldbart format fra en telefonbog
(og ved brug af Desktop Dialer og Clipboard Dialer til visse UC-klienter),
tilfgjer kommunikationssystemet automatisk CO-adgangskoden (rute 1).

Den automatiske tilfgjelse af CO-adgangskoden sker ogsa hvis du veelger et
telefonnummer fra dine egne personlige data (Mobilnummer, Privat nummer,
etc.) som destinationsnummer for CallMe-tjenesten (UC Suite).

Bemaerk: For opkald indenfor USA via CSTA til et nummer i
autoritativt format, konverteres telefonnumre til opkaldsformatet.

Beslagtede opgaver
Opstart af et opkald pa side 35

16.6 Visning af system-flaskehalse

OpenScape Business anvender en Digital Signal Processor (DSP) til
transkodning af strammen fra ISDN/ TDM til IP og omvendt. Hvilke DSP-
ressourcer der er til radighed administreres dynamisk af OpenScape Business.
Meengden af ngdvendige DSP-kanaler afhaenger pa den ene side af de
tilsluttede trunks og enheder og pa den anden side af opkaldstrafikken.

DSP-kanal ressourcer

Hvis OpenScape Kontaktcenter tre gange ikke kan viderestille et opkald til en
agent pga. manglende DSP-ressourcer, vises fglgende alarmmeddelelse i et
pop-up vindue pa agentens Skrivebord:

Et opkald kan ikke behandles 1 gjeblikket pad grund af
begransede systemressourcer. Kontakt venligst Teknisk
support.

Hvis denne meddelelse vises, kan agenten midlertidigt ikke modtage dette

opkald. Andre opkald vil blive sendt til agenten som normalt. Det opkald, der

ikke kunne leveres, sendes til andre ledige agenter i kgen. Hvis opkaldet uden
held sendes til alle agenter, sendes det til den farste agent igen. Pop up vinduet
lukkes automatisk pa agentens Skrivebord, lige sa snart opkaldet er blevet
leveret til en anden agent. DSP-kanal mangel kan Igses ved enten at saette
yderligere DSP-moduler i OpenScape Business hovedkortet (kun X-modeller),
eller ved at undgé TDM / IP transcoding. Dette kan realiseres ved at udskifte
agenternes TDM-telefoner med IP-telefoner.
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agent 110
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tildel til en kg 53
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Rediger 54
agentstatus 51
agenttilbagekald 33
afslut et tilbagekald 34
foretag et tilbagekald 34
omplanleeg et tilbagekald 34
agenttildeling (bindende)
tilpas visningen af listen 56
agenttildeling (binding):tilpas visning af kger 105
alarm 63
alarmmeddelelse 62
alarmtone
aktiver og deaktiver 63
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CallMe 84
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gem som e-mail 60

send via e-mail 60
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start 17
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