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Operatorsstatus Interaktionsflikar
illesingli N&r du &ndrar status till Tillgangli Ger atkomst till alla kontroller som
Tillganglig . ganglig Telefon % atkor
betyder det att du &r redo att acceptera en behovs for att hantera samtal
interaktion”. Ger &tkomst till alla kontroller
Upptagen N3r en interaktion bearbetas &ndras statusen Chatt som behdvs for att hantera
till Upptagen. Inkommande interaktioner chattinteraktioner
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Efterbearbetning Nér en interaktion avslutas dndras statusen E-post EI behdvs for att hantera e-post
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operatorssamtal och vidarekopplade samtal. kontaktcentret
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*En interaktion &r ett samtal, en chatt, ett e-postmeddelande eller ett
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Outbound Phone -
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Profile (Profil) Ange installningar for operatérskonto Al Favorites | Recents
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CRM Ger operatérer dtkomst till Aeme - Sates .
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fran den lokala CRM.

Collaborate Fjarranslut till en kunds dator for att kunna

(Samarbete) bladdra tillsammans

Help (Hjalp) Ta del av information via FAQ (svar oo e
pa vanliga fragor), User Guide
(produktdokumentation och hjalpvideor) ey 8!8

och Support (kunskapsdatabas).
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Timer: Visar hur lange du har haft en viss status.
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Vanliga uppgifter

Andra din operatdrsstatus
1. Valj onskad statusknapp i kontrollpanelen.
2. Om statusknappen visar s uppmanas du att vélja en statuskod.

3. Valj en kod som anger anledningen till ditt statusbyte.

Konfigurera telefonnummer
1. Klicka pa Profile (Profil) fran kontrollpanelens meny.

2. | Personal settings (Personliga instéllningar) anger du ett
kontorsnummer eller SIP URI.

3. Klicka pd Make Verification Call (Ring verifieringssamtal) for att
verifiera telefonnumret.

4. Kontrollera att telefonnumret &r i ratt format och klicka pa Save (Spara).

Anvanda statuskoder

Statuskoder bestdms av din administratér och beskriver anledningen till
ditt statusbyte.

1. Valj en knapp for statusandring.

2. Valj en lamplig kod fran rullgardinsmenyn med statuskoder.

Hantera samtal

+ Utgdende: Ange ett telefonnummer i telefonfaltet och klicka pa Dial
(Ring) for att ringa ett samtal. Din telefon ringer forst. Svara for att
starta samtalet eller klicka pa ett telefonnummer i CRM-posten for att
ringa automatiskt.

* Inkommande: N&r det kommer ett inkommande samtal blinkar fliken
Phone (Telefon) rétt och telefonen ringer. Svara i telefonen for att
acceptera samtalet.

Vidarekoppla ett samtal

Du kan vidarekoppla ett samtal till en annan operator, ko eller extern
person. Informera personen som ringer ifall du avser att vidarekoppla
samtalet.

Till en operator:

* Blind Transfer (Blind vidarekoppling): Klicka pa fliken
Agents (Operatorer) for att se statusen for andra operatorer i
operatorsregistret. Valj en operator och klicka pa Blind Transfer (Blind
vidarekoppling). Samtalet vidarekopplas till den valda operatéren.

» Consult Transfer (Konsulterande vidarekoppling): Ga till rad 2, valj en
ledig operator i fliken Agent (Operator). Klicka pa Make a call (Ring
ett samtal) fran kontextmenyn. Nar samtalet kopplar klickar du pa
Transfer Lines (Vidarekoppla linjer) fér en varm vidarekoppling.

Till en annan ké:

1. | Queue Directory (Koregister) kontrollerar du statusen fér en ké som
samtalet kan vidarekopplas till.

2. Valj en ko och klicka pa Transfer (Vidarekoppla).

Till en extern person:
1. Under pagaende samtal pa linje 1vaxlar du till linje 2.
2. Ange telefonnumret i telefonféltet. Klicka pa Ring.

3. Vanta tills motparten svarar och klicka sedan pa Transfer Lines
(Vidarekoppla linjer).

Skapa en konferens

1. Under ett pagdende samtal pa telefonlinje 1informerar du motparten
om den avsedda konferensen.

2. Véxla till telefonlinje 2 och ring upp 6nskad person.

3. Vénta tills personen svarar och klicka sedan pa Join lines (S1a samman
linjer).

Kontrollera status fér andra operatérer och kéer

Fliken Statusl & Ivisar en statusoversikt i realtid 6ver kder och
medverkande operatorer.

* Queue Status (Késtatus): Klicka pa fliken och sedan pa fliken
Queues (Koer) for att se statusen for de kder du &r med i.

= Agent Status (Operatoérsstatus): Klicka pa fliken och
sedan pa fliken All (Alla) for att se statusen for operatérerna i din
operatorsgrupp.

v Tillganglig; e Upptagen; 7 _Ametaroffine = - P4 rast; B Nasvia e-post, - Utloggad

Favorites (Favoriter): Bokmark kder som anvands ofta och operatérer som
du ofta interagerar med.

Recents (Senaste): Visar statusen for kéer som du tidigare har vidarekopplat
samtal till samt operatérer som du har pabérjat interaktioner med.

Anvédnda transaktionskoder

Né&r du avslutar en interaktion kan du uppmanas att valja transaktionskoder.
Dessa koder konfigureras av administratéren och beskriver resultatet av en
interaktion. Valj en lamplig kod fran listan och klicka pa Save (Spara).

Hantera en chatt

Vid en inkommande chatt blinkar chattfliken rott. Klicka pa Accept
(Acceptera). En chattsession upprattas. Klicka pa End Chat (Avsluta chatt)
nar forfragan har behandlats.
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Infoga fragor och svar i en chatt

Under en aktiv chattsession kan du infoga information genom att bladdra bland de vanliga fragorna/kunskapsdatabasen eller genom att hanvisa till en
sarskild genvag. Skriv in énskad genvag i rutan for inmatning av vanliga fragor. En lank till de vanliga fragorna infogas i chatten. Klicka pa Send (Skicka in).

Acceptera ett e-postmeddelande

Vid ett inkommande e-postmeddelande blinkar e-postfliken rott. Klicka pa Accept Email (Acceptera e-postmeddelande). Den inkommande
e-postmeddelandet skapar en supportférfragan. For att behandla e-postmeddelandet klickar du pa Reply (Svara). Klicka pa End Post Processing (Avsluta
efterbearbetning) nar forfragan har behandlats.

Samtal eller chatt mellan tva operatorer

» For att ringa en annan operator kontrollerar du operatérens status i fliken Agents (Operatorer). Valj operatdr och klicka pa Make a call (Ring ett samtal)
fran kontextmenyn.

* For att chatta med en annan operatér kontrollerar du operatérens status i fliken Agents (Operatérer). Vélj operatéren och klicka pa Start a chat (Borja
chatta).
Plattsformsbyte

Om du far en avisering om plattformsbyte kan du fortsatta vara inloggad tills du har avslutat samtalet. Efter den slutgiltiga aviseringen har du tio minuter pa
dig att logga ut. Logga ut och inigen.
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