


Inledning

Telefonist One X ar en webbaserad lGsning for foretag som har Telenor One X.
| denna guide hittar du information och detaljer kring hur Telefonist One X tjansten
administreras.

FOr att hitta det du soker i detta dokument kan du:
« anvanda Ctrl+F och soka efter ord i den har handboken
« gatillinnehallsférteckningen och klicka pa olika kapitel (se genvag nere till vanster)

For information om Telefonistklienten klicka har

For information om Statistikmodulen klicka har

Klickbar Genvig for att komma till
innehéllsforteckningen. Visas pa
allasidor.


https://telenor.se/foretag/kundservice/one/telefonist/guide-applikation
https://www.telenor.se/foretag/kundservice/one/telefonist/guide-statistik
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Mitt foretag— Telefonist One X

P n Administrationen hanterats via Mitt
€ > G @ mitfoetagtelenorse/admin WK Foretag. Det kravs att du ar upplagd
reeag SOM administratér med Telefonist
OR e dvcws v PeSE N Y SHEE Y ME 9 R One X rattigheter. Observera att det
telefonnummer som ldggs upp pa
e k“dhbmg vtalet) administratorsrollen maste vara ett
One X abonnemang.

Hantering av informationen i
Telefonboken
(Foretagskatalogen) SR
Dvs. hantering av namn, nummer _— e

avdelningar, sékord mm. = T oo T e e

och abonnemang”. Vi har aven utokat listan med mer information om era
abonnemang och filtreringsmajligheter.

Nya Mitt Foretag

Battre dversikt avabonnemang

Den utokade informationen kring forandringar av abonnemangen innebar bland
- - annat att du kan se nar nummerflytt pAgdr eller om ett abonnemang ar aktivt eller
: ’, = b vilande. Missa inte heller den samlade presentationen for abonnemangens ovriga
o " tjanster.

=

Har kan du ta del av fler nyheter och guider

Telefonist One X

Driftinformation Koppla fler tjanster till -
Har ser du aktuell information om ditt Connect ID login @ Ar du TElEfonlst_
eventuella driftstorningar samt om det i S50 " N o .
finns planerade driftarbeten som kan a d m | n | St ra t 0 r Sa k l | C ka r d u
péverka dina tjanster. ‘ll-"alr du itélflﬁre;agzab;nn"eman? hz_)s Du &r administrator for Telefonist One 0 "~ .

elenor? Eller har du fler &n ett login S -
S — e X,anvand ke nedan o t logge har for att komma till

in.
il Inga pdgdende driftstorningar

Framkant AB (Rar ej detta D4 kan du koppla dem till ditt Connect — — . h a nte ri n g aV kd e r, a g e nte r

1D s& kan du administrera alla har p& . .
a‘nalet) PLANERADE DRIFTARBETEN Mitt Foretag. O C h l_J u d fl l_e Y.
Avial: 545868 5
Inga planerade driftarbeten
Koppla Foretagsportalen Webbutiken

Koppla mobilabonnemang

J=f




Telefonbok / Foretagskatalog

Informationen dr uppdelat pa Foretagsportalen

O Sta n d a rd fé lt ,c Anvandare Platser ~ Faktura ~ Statistik ~ Mer @ Dina avial ~ R Fredrik Karlsson ~ SWITCH TO ENGLIS| Lé g ga ti l-l- EXtra fé l-t L]

Visas i app/datorklient och telefonist.

° EXt ra fé l_t Start » Telefonbok
Visas bara i telefonistklienten. Telefonbok

EXtra fé lten kan du Sjélv Skapa INTERNA KONTAKTER EXTERNA KONTAKTER AVDELNINGAR \
och namnge. Du kan tex. skapa 12 11 11

ett falt som heter "Sokord” sa
kan du lagga till sokord pa alla _ N
medarbetare. EXX ° iy EEEE EES

Skapa féretagsgemensamma

externa kontakter.

Hantera organistationstrad.

Eaa Exportera listan till CSV-fil

T Administratéren kan enkelt
Sd k pé na m n, n U m me r, Namn Telefonnummer Titel Avdelning on x1ra information Sjé lV Vé l_ja Vi l_ka fé l_t SO m Ska l_l_
avdelning mm. visas i listan.
P\ Birgersson Lukas 073-307 27 99 Séljare S4lj\ Nord Gavle
EXte n kO hta kt e 8] Jansson Kalle 070612 34 56 Chef T\ Drift Stockholm Lagg t||.l. f|lter fOt‘ att V|Sa V|SS
avdelning, bara interna eller
I nte rn ko nta kt w2, Karlsson Fredrik 073-307 27 90 Telefoniansvarig IT\ Telefoni Karlskrona exte rn a mm.
R Karlsson Johan 073-307 27 91 Telefonist Kundtjanst Kalrskrona Lég g ti l_l_/é nd ra information pé
interna och externa kontakter.
1-4avd Rader per sida: 10
L]
L
L]



Telefonist One X

\ ]
oy

Du &r administratdr far Telefonist One
X, anvand lanken nedan f&r att logga
in.

Telefonist One X

Klicka pa Telefonist One X-lanken pa Mitt Foretags forsta
sida for att komma till installningarna for Vaxelnummer,

ko och Ljudfilshantering.

Telefannummer

Kéer

Rastmeddelande



Knyta vixelnummer till k6

Har listas kundens huvudnummer.
Valj vilken ko respektive nummer skall
kopplas till.

En ko kan ha flera huvudnummer.
Fler k6er och huvudnummer kan
bestallas.

Ett huvudnummer som inte ar kopplad
till en ko visas som gra.

Klicka pa soptunnan fér att ta bort en
satt koppling.

& O Telefonist One X Admin

l‘( telenor

0455-203 38

0455-20417

0455-204 22

0455-204 45

0455-332073

Telefonnummer

Du har foljande huvudnummer:

anSupport 2 3totalt 2 lonline 2 2offline ]

ahSupport & 3ol & 1online 2 2offline [}

axKundtjanst 2 2totalt 2 Oonline 2 2offline ]

anVéxeln & 21018l & Oonline 2 2offline ]
Koppla till kd -




Ko-Oversikt

Har listas kundens olika kéer med
status pa hur manga agenter som &r
inloggade.

Genom att klicka pa en ké sa

Oppnas installningarna fér denna
ko.

Har man manga kder sa kan man
sdka pa en viss ko.

Varje ko har ett “tekniknummer”
kopplat till sig som visas under

namnet. Detta anvands som
referens till k6n om man tex. vill
avsluta en ko.

& 7 Telefonist One X Admin

f‘ telenor

Telefonnummer Koer Rostmeddelande
Sak ko
Kundtjanst _an4 99 -
0923-45 46 26 Dessmabe e - . A
Support )
0023-45 46 33 0a55-204 1 : ] A
Vaeln 0455-204 45 > 0
0923-45 46 27 - - A

R p 5 - av3 4 >




Ko6-administration

& 7 Telefonist One X Admin : - O X
f‘telenor P =
€ Atertil ko
kundtjanst  #° Oversikt dver en kds olika
— installningsmojligheter
o Namnge kén genom klicka pa
Agenter Agenterikéd v : x
penn—lkonen overst.
Oppettider Oppettider och helgdagar v
Utanfér ordinarie Gppettider Installningar for vidarekoppling utanfdr ordinarie dppettider v
Kdinstéallningar Visat nummer, promptar och tréskelvarden v
Obesvarade samtal Installningar fér obesvarade samtal v
Tillfalligt medcdelande Instéllning for tillfélligt meddelande v




Hantera agenter

« Valjvilka One X anvandare som S oD R EETANT S = B
skall vara agenteri aktuell k6 Kundtjanst &

Agentprioriteten anvinds for tva syften: Agenter Agenter i ko

1. Enagentkan haenhog prioritet i en viss ko och en ligre
prioritet i en annan ko for att i forstahand ta emot samtal
fran den ko som har hogre prioritet. Agenter:

2. Omdet finns fleralediga agenter i en och samma ko nir ett
samtal kommer in s3 kan man vilja att vissa agenter i

. " o FRIORITET NAMN AKTIV PARINGNINGSTID EFTERHANTERINGSTID
tbfsta.l hang skall ta dessa s.'fl‘mta'l genomattsattaenhogre &
prioritet pa dessa agenter jimfort med de andra.
Se mer detaljer om detta pd nasta sida. o ° .
1 - Karin Milsson - 20 - g - []
5 - Viktor Holst - 20 ~ 30 - ]

+ LAGGTILL NY AGENT
/ N\

n

Satt en Efterhanteringstid om
agenten skall fa tid att avsluta
foregaende drende innan nasta
samtal kopplas fram.

Klicka pa “Lagg till ny agent
for att sOka upp en One X

Satt hur lang tid ett samtal
skall ringa pa en viss agent

anvandare som skall jobba
som agent.

innan det gar vidare till nasta
vid ej svar.




Hur Prioriteten beriknas

categoritze
inbound
traffic

Queue X

S SR o e S S

¢,
Ws}
Queue A
m Ky
4(7;&
Queue B N
‘:‘5
skill = 2
s,(_,]/‘}
Queue C 4
o
skill=1

Attendant Alice

Attendant Bob

Attendant Charlie

Attendant Alice

Attendant Bob

Attendant Charlie

Om det finns flera lediga agenter i en och samma k6 nir ett samtal kommer in si kopplas
samtalet ut till den agent som har hogst prioritet.

Exempel: Ett foretag har tre personer som 4r inkopplade som telefonister. En av dem
jobbar uteslutande med att ta samtal medan den andra tvd bemannar receptionen. I detta
fall sitter man en ligre prioritet pd de person som bemannar receptionen for att bara ta
samtal nir den med hogst prioritet redan 4r upptagen.

Enagent som 4r inkopplad i flera kder kan genom att ha en hogre prioritet i en viss ko
och en ligre i en annan fi mer samtal fran den ko som har hogre prioritet. For att undvika
att en ko med ligre prioritet skall fa helt stopp, nér det 4r koade samtal i alla koer, sa
skapar man ett berdknat "kovarde” som gor att ett samtal som statt Ing tid i en lagt
prioriterad ko fortfarande kan bli besvarat. Nar en agent blir ledig s far denna det samtal
som har hogst beraknade kovirde.

Aktuellt kovarde for ett samtal = Tid i k6 (sekunder) - Prioritet * 50

Det har ingen betydelse att ett kéviirde kan bli negativt. Det dr det samtal som har hégst kévirde som kopplas ut.



Schema och Oppettider

Oppettider Oppettider och helgdagar

Satt dina 6ppettider. Du kan skapa

flera rader fér samma dag for att Oppettider
tex ha stangt éver lunch.

Med Helgdagar kan du stanga H
. : elgdagar
tider som normalt schema visar
Oppet. _
=
22 . 2020-12-24 i/

]
N




Utanfor ordinarie 6ppettider

Utanfor ordinarie dppettider Instéllningar fér vidarekoppling utanfdr ordinarie dppettider ~

O Spela upp rostmeddelande innan vidarekoppling - =1PEaneE

Koppla till rostbreviada for ko

-
Standard stangtmeddelande -
E-postadress(er
vaxeln@framkant com| 9

Stall in vad som skall handa om samtal kommer
in utanfor 6ppettiderna.

Tex. spela upp ett "stangtmeddelande” och
koppla till réstbrevladan for kdn. Inspelade
meddelanden skicks som ljudfiler till de e-
postadresser du lagger till.

Ingen vidarekoppling

Spela upp meddelande

Koppla till medarbetare eller annat telefonnummer
Koppla till ko

Koppla till rostoreviada for ko




Koinstillningar

Default visas nummer for kdn
vid utgaende samtal.

Valj om du vill spela upp
ringtoner eller k-musik for
samtal som vantar i ko.

Valj om du vill ha ett repeterat
ké-meddelande ochi sa fall

vilken ljudfil.

Satt vid vilken kotid som en ko
skall tillfalligt stanga for nya
samtal och i stallet lata dessa
hanteras enligt “Obesvarade
samtal” (se ndsta sida).

Kdinstéllningar

Visat nummer, promptar och trdskelvarden

Visat nummer, promptar och troskelvarden

0455-204 22

Valkomstmeddelande:

Framkant Valkommen wav -

-

Ringtaner
Ringtoner

\

10

Repeterat maddelande

Standard repeterat kome..

10 minuter -

5 minuter -

Avdelning -

SPARA

Valj om du vill spela upp ett
valkomstmeddelande och i sa fall vilken
ljudfil. Lagg till egna under fliken
Réstmeddelanden.

Satt hur manga samtal som skall fa sta i
kén innan den anses full och samtal
triggar "Obesvarade samtal” (se ndsta
sida).

Satt hur lang tid ett samtal far sta i ké
innan det triggar "Obesvarade samtal”
(se nasta sida).

Knyt en ko till en viss del i
organisationstradet. Detta kan sedan
anvandas for funktionen Autofilter i
Telefonistklienten.

\



flow

Obesvarade samtal

Instéllningar for obesvarade samtal

Koppla till ko

Spela upp rostmeddelande innan vidarekoppling

Rostmeddslande

Standard obesvarat samtal-meddelande hd

Obesvarade samtal

Support (0923-45 46 33)

Stdllin vad som skall handa om samtal triggar
“Obesvarade samtal” Detta hander nar:

Ingen agent dr inloggad

kon ar full

Ett samtal har uppnatt max tid i kd

Kén dr stangd for att kétiden dr dver max
total vantetid.
Du kan tex. koppla samtalet till ett annat
nummer eller en annan k6. Valj om du vill spela
upp ett meddelande innan detta sker.

SPARA

Ingen vidarekoppling

Koppla till ko

Koppla tillmedarbetare eller annat telefonnummer
Spela upp meddelande

Koppla till rostoreviada for ko




Tillfalligt meddelande

Tillfalligt meddelande Installning for tillfalligt meddelande -~

Aktivera tillfalligt meddelande

Rostmeddelande

Lavinmeddelande-1

SPARA

Om det har uppstatt en stérre stérning eller det
dr nagon annan orsak som goér att onormalt
manga ringer in till kdn sa kan man aktivera ett
tillfalligt meddelande.

Detta spelas upp fére vdlkomstmeddelandet och
kan medféra att manga far svar direkt och
darmed inte behdver vanta kvar i k6.

Hej och vilkommen till Foretaget AB. Om du ringer
pgaav att du fatt en felaktig faktura sd kan du lasa
mer om hur viloser detta pd www.foretaget.se annars
sa kan du vanta kvar s tar vi strax emot ditt samtal.

—



Rostmeddelande

Under fliken R6stmeddelande
hanterar du dina ljudfiler som tex.
anvands som valkomst-, stangt-
eller repeterat- kdmeddelande
etc.

Som administrator kan du ringa
till kortnummer 845 fran ditt One
X abonnemang och spelain en
ljudfil via telefonen. Efter en ca en
minut sa kommer denna ljudfil
upp i listan éver dina mediafiler.

& 2 Telefonist One X Admin

DINA MEDIAFILER

Namn fér Rastmeddelande

Framkant Valkommean.wav

Framkant Stangt wav

Lavinmeddelande-1

Rostmeddelande

+ Ladda upp nytt meddelande

\

Hej och valkammen till framkant Vi tar strax emot

ditt samtal!

Hej och valkommen till Framkant! Vi har stangt och

vara dppettider & 08 till 17

Info om storning, hanvisar till webben

P |

VN |

V|
10 -

Ladda upp egna ljudfiler via
datorn. De flesta WAV och MP3-

format stddjs. En fil far inte vara
storre an 7/MB.

GLOBALA MEDIAFILER

Namn fér Rosimedgaelande

Standard rostoreviddemeddelande

Komusik 1

Komusik 2

Komusik 3

Komusik 4

Standard stangtmeddelande

Standard obesvarat samtal-meddelande

Standard repeterat komeddelanda

Ringtoner

Standard valkomstmeddelande

Standard rostbreviddemeddelande

Komusik 1

Komusik 2

Kamusik 3

Kamusik 4

Standard stangtmeddelande

Standard ooesvarat samtal-meddelande

Standard repeterat komeddelande

Ringtoner

Standard valkomstmeddelande

Du kan lyssna pa dina ljudfiler
genom att trycka pa play. Ett
nytt uppladdat meddelande
behdver bearbetas en stund

innan det kan spelas upp.
Du kan dven d6pa din ljudfil
och ldgga till en beskrivning
om vad som sags i filen.




