


Inledning

Telefonist One X ar en webbaserad lGsning for foretag som har Telenor One X.

| denna guide hittar du information och detaljer kring statistikfunktionerna. Vilken typ av
historisk och realtidsstatistik du kan se och hur du tar fram den. Detta inkluderar bland annat
realtidsstatistik via Wallboard, rapporter med fokus pa ko vs agent eller tex. samtalshistorik
som kan anvandas for djupare analys av samtalsfloden och hantingen av dessa.

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

For information om Telefonistklienten klicka har
FOr information om Administrationsgranssnittet klicka har

Klickbar Genvag for att komma
till innehallsforteckningen. Visas
pa alla sidor.


https://telenor.se/foretag/kundservice/one/telefonist/guide-applikation
https://www.telenor.se/foretag/kundservice/one/telefonist/guide-admin/
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Generell information

Som agent har du tillgang till de kéer du ar
knuten till och som administrator ser du all

». e : statistik. For att se realtidsdata i en wallboard sa
- maste du vara knuten till de kder du vill titta pa
kil aven om du ar administrator.
O ~

& O Telefonist One X

Statistiken ar indelad i tre omraden:

» Statistik
Historisk data om mangden samtalin,
svarsprocent och kétider mm pa ké och

Statistiken for Telefonist One X kan
du na genom att vid inloggning i

Min profiL. =

Telefonistklienten klicka pa . agentniva.

StatisFik eller Wallbloard.ikone[l pa o « Samtalshistorik

startsidan. Alternativt klicka pa Hialp . o

menyn uppe till vinster och dar ~ Alla inkommande och utgaende samtal
vélja nagot av statistik/wallboard S listade i detalj for att mojliggdra djupare
alternativen. Samtalshistorik a n a lyse r

Hjalp

- Wallboard
Realtids-vy pa antingen évergripande niva
for flera koer eller detaljerat for en viss ko.

Wallboard




Statistik - Oversikt

Har kan man se en Oversikt dver alla kder som inloggad person har access till. Har visas per ko:

» Antal offererade samtal
+ Svarprocent

*  Genomsnittlig kotid

*  Snitt samtalstid

+ Antal kopplade samtal
« Antalutgaende samtal

« Man kan vdlja att titta pa statistik for en ko
eller for alla. Det gar att vdlja vilken
tidsperiod som man vill visa statistk for.
Glém inte att klicka pa uppdatera fér att
visa resultatet om du vdljer en
egendefinierad period.

« Klickar man pa en kd sa dppnas en ny sida
med detaljerad statistik for just denna ko.

« Genom att klicka pa «Ladda ner» sakan
man exportera tabellen till Excel (max
2000 rader).

Oversikt

Kvartal

Vaxeln
Kundtjanst

Support

Agentstatistik

Detaljerad statistik

Kvartal 3 -2020

20

Bestall rapport

v 2020-07-01 00:00 - 2020-09-30

8 21s 1:09
619% 60s 00:31

Ladda ner



Statistik - Detaljerad

Ger en mer detaljerad statistik for en vald ko, bland annat:

* Andelen besvarade samtalinom 15, 30 och 60 sekunder.
Genomsnittlig kotid vid svar dr baserat pa totalt antal
besvarade samtal. Ej besvarade samtal inkluderas inte i
denna berdkning.

« Antal samtal som kopplats vidare och hur manga av dessa
som kommit i retur da de ej besvarats.

» Detaljer om samtal som ej besvarats.
« Antalutgdende samtal.

« Man maste vdlja vilken k6 det ar man vill se statistik fér. Det
gar att vdlja vilken tidsperiod som statistiken skall berdknas
pa. Valjer man en egendefinierad tidsperiod sa behdver
man klicka pa Uppdatera for att en ny rapport skall
genereras.

« Langst ner pa sidan sa kan man se en graf éver inkommande
och missade samtal per tidsenhet.

Qversikt Agentstatistik Detaljerad statistik Bestéll rapport
Vaxeln =
Kvartal = Kvartal 3 - 2020 =

Besvarade samtal

Inkommande samtal Svarsprocent
Besvarade samtal 402

Y Genomsnittlig kétid vid svar 00:21

L Snitt samtalstid 01:00

= Samtalsom kopplas utavagent 65

L Antal returer

20200930 2358

Obesvarade samtal

Totalt obesvarade 80

402
Inringande som lagt pa inom 30 sekunder 48 /58
Inringande som lagt pa inom 60 sekunder 56,58

1juli 2020 - 30 september 2020

Annan samtalsinformation

Utgaende samtal fran applikationen 27

e samtal 20

L Snitt samtalstid 00:11

Inkommande samtal totalt 495

"> Direkt till ko 346
' Vidarekopplad 149
R, samtalslogg 49 Agentstatistik

ka 3¢ K 5

Vecka 30




Statistik - Agent

Har kan man se statistik pa hur de olika agenterna har hanterat sina samtal.

Den visar:

Offererade samtal
Besvarade samtal
Svarsprocent
Genomsnittlig samtalstid
Antalet kopplade samtal
Antalet utgaende samtal

Det gar att spara ner rapporten till
en fil genom att klicka pa
«Ladda ner» (max 2000 rader).

Qversikt Agentstatistik

[ Vaxeln v

Kvartal

lamn p& agant Offererade samtal
Anna Andersson 12
Lillebror Karlsson 0
Karin Nilsson 397
Per Nilsson 76

~ Kvartal 3 - 2020

Detaljerad statistik

Alla

i)

Bestall rapport

v 2020-07-01 00:00
svarade samtal Svarsprocent
12 100 %
339 85%
58 76 %

2020-09-30

samtalstid

00:34

00:00

01:16

Ladda ner

Utg&ende samtal



Statistik — Bestall rapport

Man kan schemaldgga att olika typer av rapporter skall genereras och skickas till en eller flera mottagare
via e-post.

Typer av rapporter:

. Qversikt Agentstatistik Detaljerad statistik Bestall rapport
+ Oversikt
« Detaljerad statistik
[P Bestill ny rapport [ Visa bara mina rapporter
. Agentstat|st|k = PP
- Mamn Typ Ko Agent Period Bestalld av Mottagare
Kan valjas att genereras per
. D a g Daglig dversikt Vaxeln Oversikt Vaxeln Alla agenter Dag Karin Nilsson karin.nilsson@framkant.com
* VECka Daglig detaljerad rapport vaxeln Detaljerad statistik Vaxeln Alla agenter Dag Karin Milsson karin.nilsson@framkant.com
+ Manad
Ar Daglig Agent statistik alla kder Agentstatistik Alla kder Karin Nilsson Dag Karin Nilsson karin.nilsson@framkant.com,per.nil...
L]
Bestall ny rapport X
Namn I Detaljerad rapport Support] I
Typ Detaljerad statistik -
Ko Support v

Period Manad -
Det gar att vdlja att pausa en rapport
genom att satta att den inte ar aktiv.

Mottagare karin.nilsson@framkant.com X

Aktiv

Avbryt Spara

Status

Aktiv

Alktiv

Aktiv

Senast skickad

2021-03-1000:00

2021-03-1000:00

2021-03-1000:00



Samtalslogg - Ko

Kbéloggen visar alla inkommande och utgaende samtal for en viss ko eller alla kber

Kbéloggen visar information om ett samtal besvarats eller inte, information om vem som ringt och nar, hur lang
tid samtalet stod i k6, vem som besvarat samtalet och hur ldnge samtalet pagick mm.

Kbéloggen kan anvandas for att identifiera nar och varfér samtal inte blir besvarade sa att ratt atgdrder kan
sattas in for att hoja servicegraden och darmed kundndjdheten. Kanske behéver man ha fler agenter paloggade
eller stdlla om instdllningarna for ndr samtal skall ga pa overflow till tex en svarsstjdnst etc.

| kolumnen Tilldggsinformation sa far man bland annat en kort férklaring pa varfér ett samtal inte besvarats.
Foljande orsaker kan listas:

Tilldggsinformation Forklaring .
. Alla - ringa numme
Ingen paloggad Samtal som inte blivit besvarat da ingen agent var inloggad pa kén — . p——
Lagt pa Inringaren la pa innan ndgon agent han besvara samtalet
Vaxeln Jukka Lindmark
Full ké Samtalet sattes inte i kd d& max antal kd-platser var uppnadd W veeln 04520195 JukdaLindmark
& Vixeln 0923-45462 Jukka Lindmark
Max kétid Samtalet kopplades ner eller gick pa overflow da max kétid uppnatts R undganst Jukika Uindmark
¥ Vixeln 0455-204 45 Kalle Svensson
Utgaende samtal Agenten gor ett nytt utgaende samtal © i et
¥ Vixeln 0455-204 45
Det gar visa information for en specifik kd, inkommande nummer och tidsperiod. Man <t B
[T . o e & Vixeln 0455-204 45 Kalle Svensson
kan dven filtrera resultatet pa féljande samtalstyper: 2o s
Inkommande/utgaende/besvarat/obesvarat/kopplat/palagti kd. Med knappen «Ladda R,
ner» sa kan man exportera resultatet till en Excelfil (max 5000 rader). © i G et
¥ Vixeln 0455-204 45 Kalle Svensson
¥ Vaxeln 0455 Jukka Lindmark
Y Vixeln 0380-157 66

00:00

07082376 15

0733059763

2021-03-11

3 2021-03-10

2021-03-10

Karin Nilsson

Per Nilsson

03-10  PerNilsson

0 Karin Nilsson

03-10  Karin Nilsson

0 Karin Nilsson

0 Karin Nilsson

03-10  Per Nilsson

0 Karin Nilsson

03-10  Karin Nilsson

O Inkommande Samtal ~ [J Besvarade
O Utgdende Samtal O over
0O Lagtpa

Utgdende samtal

Karin Nilsson (073-205 97 49)

Kalle Svensson (073-305 97 63)



Samtalslogg - Agent

Agentloggen visar samtal som har distribuerats - dvs. samtal som har dverférts fran ko till en agent. Agentloggenkan
anvandas for att se hur varje agent har hanteratinkommande samtal och se detaljer for varje samtal. Tidpunkt for nar
samtalet startar och hur lange det pagar avser nar samtalet kopplades till aktuell agent och hur lange denna pratade.
Dvs. detta kan skilja fran kdloggen som visar hela samtalets férlopp.

En agent kan se sin egen statistik. En administrator kan se statistik for alla agenter i foretaget.

| Agentloggen kan man se om ett samtal har blivit besvarat, obesvarat, vilken k6 samtalet kom in via, information om
den somringt in, tid/datum, vilken agent som tog emot samtalet, ldngd pa samtalet, till vem som samtalet kopplats till.

Det gar att sortera loggen per ko, per agent och tidsperiod. Man kan dven filtrera pa inkommande och utgaende samtal.

Med knappen «Ladda ner» sa kan man exportera resultatet till en

Excelfil (max 5000 rader)

Tilldggsinformation

Férklaring

Inringande la pa

Samtal som lagt pa i ko innan en agent har besvarat detta

Ej besvarat ater till ko

Samtal som ringt pa en agent men som inte svarat och samtalet placerades ater
i ko.

Utgaende samtal

Agent har gjort ett nytt utgdende samtal

Returanrop

Utkopplat samtal som kommer tillbaka till ké

Kdlogg

K RN KN KJIK I K KKKK VYN

Agentlogg

Jukka Lindmark
Jukka Lindmark

Kalle Svensson

Kalle Svensson

Jukka Lindmark

ukka Lindmark

Kalle Svensson

Jukka Lindmark

)70-823

)70-823

76 15

7615

Vaxeln
Vaxeln
Vaxeln
Vaxeln
Vaxeln
Vaxeln
Vaxeln
Kundtjanst
Kundtjanst
Vaxeln
Vaxeln
Vaxeln

Vaxeln

15:05:41

15:04:46

2021-03-11

2021-03-10

2021-03-10

2021-03-10

2021-03-10

2021-03-10

2021-03-10

2021-03-10

2021-03-10

2021-03-10

2021-03-10

Karin Nilsson

Per Nilsson

Per Nilsson

Karin Nilsson

Karin Nilsson

Karin Nilsson

or Nilsson

Karin Nilsson

Per Nilsson

Per Nilsson

Karin Nilsson

Karin Nilsson

00:17

00:46

00:03

04:42

00:38

00:44

00:37

Karin Nilsson (073-305 97 49)

Karin Nilsson (073-30597 49)

Kalle Svensson (073-305 97 63)

O Inkemmande Samtal

O utgende Samtal

Utgaende samtal.

Returanrop



Wallboard (realtids-vy)

Wallboardvyn goér det enkelt att fa en snabb och tydlig dverblick pa dina kder och agenter. Denna kan
med fordel visas pa en storskarm pa vaggen.

Oppna Wallboard via hamburger menyn i vénstra hérnet eller i férsta menyn nér du loggat in.
Wallboard éppnasi en ny flik i din browser.

Webbadressen kan kopieras och skickas vidare som en lank, t. ex for att dppnas pa en annan PC som
styr storskarmen. Lanken d&r giltig i 7 dagar.

God dag, Lisa Svensson!

8 2 =

Telefonist One X Statistik Wallboard




Wallboard (realtids-vy)

Valj att visa i
Fullskarm for att

utnyttja skarmens
yta maximalt.

| menyn ”"Valj kd” kan du valja vilka av dina kéer som skall visas. Om man visar manga kder samtidigt
och alla inte far rum sa ar ett tips att zooma ut i webbldasaren med “ctr -” (Ctrl minus)

w260 || {83 Valj kb "3 Fullskérm
A3 KUNDTIANST Visa Detaljer A3 TELENORS VAXEL Visa Detaljer A1 VAXELN Visa Detaljer
| 02:48 1,4 0 00:00 1/ 0 00:00 1/
Iz‘/ | IUC4‘5‘ - IV GI/ I‘ “‘ ‘UCUZ d 0% Gé:GC
< Kundtjanst
For att se mer detaljer for en specifik ko, klicka 32 @ 00:46 A 14 OX8)

pa “Visa Detaljer” pa denna ks status-kort.
Detaljer visar bara den valda kén med mer
information. Ladngst ner pa sidan visas staplar pa
dagens inkommande samtal dver tid. G 17 & 59, ™ 00:54 & 00:45
Den gréna delen representerar tagna samtal och

den réda obesvarade samtal. Staplar visas for

tiden 07-19. u I

0800 1000 10 1200 1300 1400 1500 1600 1790 1800



