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1 Muutoshistoria

Muutoshistoria

Alla luetellut muutokset ovat lisayksia.

V3R3 FR2 -version muutokset

Muutoksia siséltavat osiot

Muutoksen kuvaus

Paivitykset ilmoitusten kayttdliittyman uudistukseen —
kaikki alatason luvut

V3R3 FR1 -version muutokset

Muutoksia sisaltavat osiot

Tyo6palkki-ilmoitusten nayttdminen saapuvista chat-
viesteista

Muutoksen kuvaus

Uusia lukuja

Puhelinluettelot

AsennusmyAgent

aloitamyAgent
Puhelulista

Takaisinsoiton ajankohdan muuttaminen

Lisatty tietoa kayttajaasetuksista ja
lisenssipaivityksesta.

Lisatty isdntanimen valinta asennusprosessin aikana.

Agentti/Tila-sarake nayttda, onko puhelu siirretty.

Lisatty vaihe, jossa voidaan valita tietty agentti
soittopyynnoén suorittamiseen.

Jonotietojen nayttaminen
Pikanappaimet
Muuta

Lasnaolotieto

Valittajapainikkeet

Muutoksia sisaltavat osiot

Paivitetty sarakenimet.

Konfiguraatiota ei siirretd jarjestelmapaivityksen
yhteydessa.

Paivitetty kayttdjakuvia, joissa nakyy lasnaolotila.

V3R3-version muutokset

Muutoksen kuvaus

Lasnaolotieto

Tilaajan jonon tilan muuttaminen

Paivitykset ja uusi luku myAttendant-lisenssista ja
kayttajatilasta.
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Muutoshistoria

Muutoksia siséltavat osiot Muutoksen kuvaus
Reaaliaikaiset puhelut -paneelin avaaminen tai Uusia lukuja
sulkeminen

Live-puheluiden lajittelu
Live-puheluiden ryhmittely
Faksin siirto jonoon

Sisainen puhelinluettelo -paneelin avaaminen tai
sulkeminen

Sisaisen puhelinluettelon suodattaminen
Pikaviestien avaaminen tai sulkeminen

Pikaviestin lahettaminen sisaisesta puhelinluettelosta
Laheta pikaviesti Valitse/Etsi-toiminnolla

Pikaviestin lahettaminen valittajapainikkeilla
Kayttajien kuvien nayttd valittajapainikkeissa
CallMe-palvelun kayttdonotto

Paneelitoiminnot

Paaikkunan ponnahdusikkunan aktivointi tai
deaktivointi puhelun paattyessa

Ty6palkki-ilmoituksen nayttdminen saapuvasta
puhelusta

Ty6palkki-ilmoituksen nayttdminen [&htevasta
puhelusta

Ponnahdusikkunan aktivoinnin aktivointi tai
deaktivointi

Paaikkunan aktivoiminen tai deaktivoiminen
halytysehdon tayttyessa

Halytysaanten soittaminen halytysehdon tayttyessa

luvuissa ja alatason luvuissa.

Ensimmaiset tydvaiheet

Toiminnot agenteille

Toiminnot kohtalaisilla ja korkeilla kayttdoikeuksilla
Puhelinluettelot

Pikaviestit

Valittdjapainikkeet

Paneelitoiminnot

Lasnaolotieto

Konfiguraatio

Eri aihetyypit Kaikkien lukujen otsikot paivitetty ing-muotoon.
A31003-P3030-U125-16-7319, 06/2025
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Muutoshistoria
Parannushistoria

Muutoksia sisaltavat osiot Muutoksen kuvaus

Faksin ja sahképostin kasittely Faksit ja sahkopostit on nimetty uudelleen muotoon
fax ja email kaikissa asiaankuuluvissa luvuissa.

Parannushistoria Parannushistorian luku on lisatty.

Faksin ja sahképostin kasittely OS Officen maininta on poistettu.

V3R2-version muutokset

Muutoksia sisaltavat osiot Muutoksen kuvaus

Pikaviestin poistaminen Uusia lukuja pikaviestien poistamiseen ja

keskustelusta poistumiseen.
Pikaviestikeskustelusta poistuminen

Kayttjarjestelman elementit Saatavilla- ja loppuun kasitelty -tilat on nimetty
uudelleen.

V3R1 FR1 -version muutokset

‘ Muutoksia sisaltdavat osiot Muutoksen kuvaus ‘

Valittdjapainikkeiden kopioiminen kayttajalta Lisatty huomautus henkilékohtaisten yhteystietojen
kopioimisen epaamisesta.

V3R1-version muutokset

Muutoksia sisdltdvat osiot Muutoksen kuvaus
Valittajapainikkeiden kopioiminen kayttajalta Uusi luku
Soittajahistoria Uusi luku

V2R7-version muutokset

Muutoksia siséltdvat osiot Muutoksen kuvaus
myAgent-sovelluksen asentaminen Paivitettiin asennusmenettelya

Jonon tietojen nayttaminen Lisatty tietoa visuaalisesta wallboardista
Kuinka nayttaa jonon tiedot (Wallboard)

V2R6-version muutokset

Muutoksia sisaltavat osiot Muutoksen kuvaus
Puhelinluettelot Tuki ryhmén nimelle
Lasnaolotieto Huomautus sairaana-tilan piilottamisesta

1.1 Parannushistoria

A31003-P3030-U125-16-7319, 06/2025
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Muutoshistoria

V3R4-version muutokset

Palvelutapauksen
tunnus

PRB000081463

Muutospaivays

24. tammikuuta 2025 - 5.
helmikuuta 2025

Muutoksen kuvaus

Poistettiin aiempi paivitys
kasittelyajasta hylattyjen

ja vastaamatta jaaneiden
puheluiden osalta.

Muutoksia sisaltavat
osiot

Kasittelyaika

V3R3 FR1 -version muutokset

Palvelutapauksen
tunnus

PRB000072382

Palvelutapauksen
tunnus

Muutospaivays

19. maaliskuuta 2024

Muutoksen kuvaus

Lisatty huomautus
pikanappainasetuksista eri
sovelluksissa.

V3R3-version muutokset

Muutospaivays

Muutoksen kuvaus

Muutoksia sisaltavat
osiot

Pikanappaimet

Muutoksia sisaltavat
osiot

PRB000064662, 5. heinakuuta 2023 Lisatty tieto myAgent aloitamyAgent
PRB000065829 tydpisteiden yhteiskayton
rajoituksista.
PRB000064157 17. heindkuuta 2023 Lisatty tuetut Kuvan lataaminen
kuvaformaatit.
PRB000072484 25. tammikuuta 2024 Lisatty selitys Puhelinluettelot
pikahakutoiminnosta.
A31003-P3030-U125-16-7319, 06/2025
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Tata dokumenttia koskevia tietoja
Eri aihetyypit

2 Tata dokumenttia koskevia tietoja

Tama kappale sisaltaa tata dokumenttia koskevia yleisia ohjeita.

2.1 Eri aihetyypit

Aihetyyppeja ovat konseptit ja tehtavat:

Aihetyyppi Sisalto Otsikko:

Konsepti Selittaa "Mita". llman verbia, kuten
kohdassa "Jonon
tiedot" tai gerundilla,
kuten kohdassa Jonon
tietojen néyttaminen.

Vaiheittaiset "Miten". Kuvaa kayttétapauksia Alkaa gerundilla, kuten

ohjeet tehtdvakohtaisesti vaihe vaiheelta Vaihtopaneeleissa.

ja edellyttaa tehtaviin kuuluvien
konseptien tuntemista.

2.2 Esitystavat

Tassa dokumentissa kaytetaan erilaisia keinoja erityyppisten tietojen

esittamiseksi.

Tietotyyppi Nayttaminen Esimerkki
Kayttojarjestelman lihavoitu Napsauta OK.
elementit
Valikkojarjestys > Tiedosto > Lopeta
Erityinen korostus lihavoitu Nimi-kohtaa ei saa
poistaa.
Viittaukset kursiivi Lisatietoja
kohdassa Tietoverkko.
Tulostus Monospace-kirjasinlaji, = Kaskya ei
esim. Courier léydetty.
Syoéte Monospace-kirjasinlaji, Syota tiedostonimeksi
esim. Courier LOCAL.
Nappainyhdistelma Monospace-kirjasinlaji, <Ctrl>+<Alt>+<Esc>

A31003-P3030-U125-16-7319, 06/2025
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Johdanto
myAgent

3 Johdanto

3.1 myAgent

Tama asiakirja on tarkoitettu myAgent-sovelluksen kayttijille ja se kuvailee
sovelluksen asennuksen, konfiguroinnin ja kayton.

myAgent on kateva sovellus puheluiden, faksien ja sahkopostien jakamiseen ja
kasittelyyn yhteyskeskuksen agenteille.

myAgent tarjoaa seuraavat toiminnot:

Seuraavien kasittely:

— Puhelut

— Faksi

— Sahkoposti

Takaisinsoittotoiminto agenteille

Agentin tilan nayttdminen ja muuttaminen

Puheluohjausjarjestelman sisaisten tilaajien lasnaolotiedon nayttaminen ja
muuttaminen

Jonojen reaaliaikainen esittdminen

Puheluiden nauhoitus, jos aktivoitu puheluohjausjarjestelmassa
Pikaviestit

Tukipyynt6 seuraavien kautta:

— Puhelunvalvonta (maasta riippuen)

— Puhelujen ohittaminen

— Pikaviestit

Sisaisen puhelinluettelon, ulkoisen puhelinluettelon, ulkoisen offline-
hakemiston (LDAP) ja Outlook-yhteystietojen integrointi nimihakuja varten
Raporttien luonti ennalta maariteltyjen raporttimallien perusteella

Yhteyskeskuksen agentille maaritetysta kayttdoikeustasosta riippuen myAgent-
agenttien kaytettavissa on joko vakiotoiminnot (matala) tai laajennetut
toiminnot (kohtalainen tai korkea) (katso Kéyttéoikeustasosta riijppumattomat
agenttitoiminnot).

3.2 Kayttojarjestelman elementit

12

myAgent-kayttoliittyma koostuu paaikkunasta, jossa on erilaisia kuvakkeita ja
listoja.

Paaikkuna koostuu seuraavista elementeista:

A31003-P3030-U125-16-7319, 06/2025
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Johdanto

Lagin 3D - : P i U | Last Mame First C "
L _}2 1estB40 CallID = | Call Statws  Quewe Q-Pos Q-Time Talk Alert CU | Last Name | First Name Company
]! |
s [ 5 5%
2w
- _)1 test6al
5
&), 02
o 603
‘ P Lo
=
nicans Mustage
i
ala Calls List
Armaetant
B - = - = 5
® 5302023 ED 1z.00am » S2072023 Gs] 1esorm I ANQuewes B a1 O Al
b
" il CalID | Start Date StartTime Queue  Agent/ State Q-Time  Talk Alert CU Title LastMame First Name Compary Customer D Call Complete Scheduled
wibtaes
J 232 826 AM  testfd0 Abandoned Ca 00:00:19 00:00:00 00:00:00 604 netw 4 voip_604
‘ ® o 233 53072023 826 AM  testBd0 9507 netw 1 000004 00:20:11 000004 604 netw_4 voip_604 o
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) Ylapalkin naytto:

» Agentin profiilikuva, etunimi, sukunimi ja nykyinen tila.
+ Valitse/Etsi-kentta.
2) Tydkalurivi, jossa on seuraavat vaihtoehdot:

Symboli Toimenpide Kuvaus
@ Kirjautuminen Kirjautuminen jonoihin
Uloskirjautuminen Uloskirjautuminen jonoista
3
\
ﬂ Tuki Avaa Tuki-ikkuna pyytaaksesi
tukea
/D Paatetyoskentelyaika Pyyda paatetydskentelyaikaa (60

sekunnin lisayksin)

c Tauolla Mene tauolle
“ Vastaanota puheluja Ole valmis vastaanottamaan
puheluita jalleen

Reaaliaikaiset puhelut | Avaa tai sulje Reaaliaikaiset
puhelut -paneeli

AW
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3)

Symboli Toimenpide Kuvaus
'- Pikaviesti Avaa Pikaviesti-ikkuna
. isdinen vaa tai sulje Sisainen
Sisii Avaa tai sulie Sisi
1 puhelinluettelo puhelinluettelo -paneeli
T Vilittajapainikkeet Avaa tai sulje Valittajapainikkeet-
ssm paneeli
c Wallboard Avaa tai sulje Wallboard-paneeli
® Soittolista Avaa tai sulje Soittolista-paneeli
‘17_| Raportit Avaa myAgentissa Raportit-
(Vain agenteille, joilla on |kkunanl puheluja, Jonoja,
kohtalainen tai korkea age__nttejua, palvelut:aSOJa (GOS)
Kéyttboikeustaso) ja jalkikasittelysyita koskevien
y raporttien luomiseksi
F= Admin Avaa WBM

(Vain agenteille, joilla on
kohtalainen tai korkea
kayttdoikeustaso)

o Asetukset Avaa Asetukset maarittaaksesi
myAgentin
Ohje Nayta online-ohje

?

Kun kaikkien tyokalurivin vaihtoehtojen nayttamiseen ei ole tarpeeksi

tilaa, tydkalurivin alareunaan tulee nakyviin kaksoisellipsikuvake ***. Voit
napsauttaa tatd kuvaketta saadaksesi nayttdon luettelon vaihtoehdoista,
jotka eivat mahtuneet.

Sininen pystysuora viiva tydkalurivin vaihtoehdon vasemmalla puolella
iimaisee, ettd vastaava paneeli on auki myAgent-paaikkunassa.

Vaaleansininen pystysuora viiva tyékalurivin vaihtoehdon vasemmalla
puolella ilmaisee, ettd vastaava paneeli on auki erillisessa

sovellusikkunassa.
Agenttien sitova luettelo: Nayttda agenttien maarityksen jonoihin seka
agenttien nykyisen tilan.
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Johdanto

4) Paneelialue: Nayttaa seuraavista paneeleista enintaan kaksi:
* Reaaliaikaiset puhelut

Nayttaa nykyisten puheluiden, faksien ja sahkopostien tiedot reaaliajassa.
+ Pikaviesti

Mahdollistaa tekstien vaihdon pikaviesteing, kun taas lahetetyt ja
vastaanotetut viestit ndkyvat keskusteluina Pikaviesti-ikkunassa.

+ Sisdinen puhelinluettelo

Nayttaa sisaisen puhelinluettelon yhteystiedoista tietoja.
+ Vailittdjapainikkeet

Tarjoaa painikkeet nopeaan paasyyn sisaisiin tilaajiin.
+  Wallboard

Nayttaa yhden seuraavista (vaihdettavissa paneelin vaihtoehtojen
kautta):

— Wallboard (oletus): Puhelu-, faksi- ja sahkopostitilastot kuluvalta
paivalta taulukkomuodossa.

— Palvelutaso-kaavio: Puhelu-, faksi- ja sdhkopostitilastot kuluvalta
paivalta graafisessa muodossa.

— Keskimaaraiset ajat -kaavio: Tilastotiedot jonossa olevien
puheluiden, faksien ja sdhkdpostien odotusajoista ja puhe-/lukuajoista
kuluvana paivana graafisessa kaaviossa.

+ Soittolista

Nayttaa tiedot edellisista puheluista, fakseista ja sahkdposteista.
5) Jarjestelmapalkki, joka sisaltda tiedot myAgent-ohjelmistoversiosta.

Kun myAgent kaynnistyy, paneelialueella nakyvat Reaaliaikaiset puhelut- ja
Wallboard-paneelit.

Voit avata tai sulkea paneeleja niin kuin haluat. MyAgent-paaikkunan
paneelialue ei voi kuitenkaan nayttaa kerrallaan useampia paneeleita kuin
kaksi.

Jos paneelialueella nakyy jo kaksi paneelia, silloin mika tahansa uusi paneeli,
joka avautuu myAgent-paaikkunaan, korvaa paneelialueella senhetkisen
paneelin. Korvattava paneeli on se, jolla on alhaisin nayttdprioriteetti. Paneelin
nayttoprioriteetti on jarjestys, jossa paneelin kuvake nakyy tydkalurivilla.
Reaaliaikaiset puhelut -paneelilla on suurin nayttdprioriteetti, eika sita voi
korvata automaattisesti toisella paneelilla myAgent-paaikkunassa.

Jos haluat, ettd samanaikaisesti on auki useampia kuin kaksi paneelia, osa
niista on avattava erillisessa sovellusikkunassa. Sisainen puhelinluettelo -
paneeli avautuu oletusarvoisesti erilliseen ikkunaan. Voit myds ponnahduttaa
paneelialueella nakyvan paneelin sisaan ja avata sen erillisessa
sovellusikkunassa, kuten on kuvattu kohdassa Ponnahduta sisaan paneeliin.

Tyokaluvinkit

Ty6kaluvinkit ovat pienia ikkunoita, joissa myAgent nayttaa lisatietoja graafisen
kayttoliittyman tietyista objekteista, esim. kuvakkeista. Tyokaluvinkki tulee
nakyviin, kun viet hiiren osoittimen hetkeksi aikaa vastaavan kohteen paalle.

Aiheeseen liittyvia kasitteita
Puhelun kasittely

A31003-P3030-U125-16-7319, 06/2025
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Johdanto

Puhelutoiminnot
Valittajapainikkeet
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myAgentin asentaminen ja kdynnistaminen
Asennus

4 myAgentin asentaminen ja kaynnistaminen

Tassa osiossa on tietoja myAgentin asennus- ja kaynnistysmenettelyista seka
paivityksista ja jarjestelmapaivityksista.

Huomautus:

Noudata ehdottomasti asennustiedostojen tallennuskansiossa
sijaitsevassa Lue minut ensin -tiedostossa annettuja
ajankohtaisia ohjeita.

4.1 AsennusmyAgent

Ennen aloitusta

Asennustiedosto CommunicationsClients.exe on kaytettdvissasi.

Huomautus: Noudata ehdottomasti ReadMe first -
tiedostossa annettuja ohjeita.

Toimintosarja

1) Suorita CommunicationsClients.exe-asennustiedosto.

2) Jos nakyviin tulee Kayttajatilin valvonta -ikkuna ja ilmoitus Tuntematon
ohjelma haluaa kayttidd tietokonetta, klikkaa Jatka.

3) Syota alle Openscape Business -palvelimen IP-osoite tai isdntanimi ja valitse
sitten Seuraava

4) |IP-osoitteen vahvistamisen jalkeen asennusohjelma tarkistaa, onko .NET 4.8
kaytettavissa, ja asentaa sen, ellei se ole.

5) Merkitse myAgent -sovellus asennettavaksi sita klikkaamalla.

Sovelluksen klikkaaminen kaynnistaa kierron toimintojen valilla:

Symboli Tehtava

Asenna

Korjaa

O Poista

6) Vaihda halutessasi asennuskansio Asenna kohteeseen: -kentdssa.
7) Klikkaa Asenna.
8) Noudata asennusohjelman ohjeita.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
aloitamyAgent
Asennuksen poistaminen myAgent
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myAgentin asentaminen ja kdynnistaminen
aloita

4.2 aloitamyAgent

Ennen aloitusta
myAgent on asennettu tietokoneellesi.

Sinut on maaritetty puheluohjausjarjestelmassa valittajaksi.

Toimintosarja

1) Napsauta Kadynnista > Ohjelmat > Communications Clients > myAgent.
Taman jalkeen tulee sisaankirjautumisikkuna nakyviin.

2) Syoéta kayttdjanimesi Kayttajanimi-kenttdan. Se on normaalisti sinun
puhelinnumerosi. Jos haluat lisatietoja, kdanny puheluohjausjarjestelman
jarjestelmanvalvojan puoleen.

Huomautus: Jarjestelman tiedossa oleva rajoitus on, etta
kaytettdessa hot desingia ei tule kayttaa muita asiakkaita
molempiin hot desingiin liittyviin laajennuksiin.

3) Syo6tad Tunnussana-kenttdan vain numeroista muodostuva salasanasi.
Oletussalasana ensimmaista sisaankirjautumista varten on 1234. Jos haluat
lisatietoja, kdanny puheluohjausjarjestelman jarjestelmanvalvojan puoleen.

Huomautus: Jos olet syottanyt vaaran salasanan

viidesti, sinulta estetdan paasy kaikkiin Contact Center- ja
UC Suite -asiakasohjelmiin. Vain puheluohjausjarjestelman
jarjestelmanvalvoja voi poistaa eston.

4) Jos haluat myAgent muistavan kirjautumistietosi tulevaisuudessa, ota
Tallenna salasana -valintaruutu kayttéon.

Huomautus: Kaytd automaattista sisdankirjautumista

vain silloin, kun voit olla varma, etta kenellakaan muulla ei
ole paasya Windows-kayttajatilillesi. Muutoin asiattomilla
henkil6illa voi olla paasy esim. puheposti- ja faksiviesteihisi
tai he voivat kayttda puhelinnumeroasi ulkoisiin, maksullisiin
puheluihin.

5) Syo6ta Palvelimen IP-osoite -kenttdan palvelimen IP-osoite tai domain.

6) Jos haluat muuttaa kayttoliittyman kielta, napsauta nykyista haluamaasi
kielta kirjautumisnaytdn alareunassa ja valitse yksi luettelosta.

7) Klikkaa Kirjautuminen.

Vihje: Kaynnistdessasi myAgent-sovelluksen ensimmaista
kertaa sinua pyydetadn muuttamaan salasana. Tata

A31003-P3030-U125-16-7319, 06/2025
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myAgentin asentaminen ja kdynnistaminen
Asennuksen poistaminen

vaatimusta ei esitetd, jos salasana on jo muutettu toisessa
client-sovelluksessa tai puhepostin puhelinvalikossa.

Syo6ta nykyinen salasanasi Vanha salasana -kenttaan
(oletussalasana, kun kirjaudut sisdan ensimmaista kertaa, on
1234).

Syo6ta uusi, vahintdan 6-merkkinen ja vain numeroista
muodostuva salasanasi kenttiin Uusi salasana ja Vahvista
salasana.

Salasana koskee seuraavia: myAgent, myReports,
myAttendant, myPortal for Desktop, myPortal for Mobile,
myPortal for OpenStage, myPortal for Outlook ja Fax Printer
seka puhelinyhteys vastaajaan.

Seuraavat toimet

Kirjaudu jonoon(jonoihin) ollaksesi kaytettévissa puheluita, faksia ja sdhkopostia
varten.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
AsennusmyAgent
Jonoon kirjautuminen

4.3 Asennuksen poistaminen myAgent

Toimintosarja

1) Sulje myAgent.

Huomautus: Noudata ehdottomasti Lue minut ensin -
tiedostossa annettuja ohjeita.

2) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:
*  Windows XP: Kaksoisnapsauta Ohjauspaneeli > Ohjelmisto.

Napsauta Communication Clients -kohtaa ja sitten Muokkaa.

+  Windows Vista: Kaksoisnapsauta Ohjauspaneeli > Ohjelmat ja
toiminnot.

Napsauta Communications Clients -kohdan kontekstivalikosta
Muokkaa.

*  Windows 7: Napsauta Ohjauspaneeli > Ohjelmat.
Napsauta Ohjelmat ja toiminnot.

Napsauta Communications Clients -kohdan kontekstivalikosta
Muokkaa.
3) Aktivoi valintanappi Muuta ja klikkaa Seuraava.

4) Valitse myAgent-ominaisuus poistaaksesi sen asennuksen ja napsauta
Seuraava.

5) Noudata asennuksen poisto-ohjelman ohjeita.

Jos saat ilmoituksen yhteisesti kdytettyjen tiedostojen poistamisesta, klikkaa
Ei kaikkiin.
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myAgentin asentaminen ja kdynnistaminen

Automaattiset paivitykset

Aiheeseen liittyvia tehtavia
AsennusmyAgent

4.4 Automaattiset paivitykset

4.4.1 Automaattisten

20

Automaattiset paivitykset pitdvat myAgent-sovelluksen ajantasalla.

Jos myAgent toteaa, ettd sovelluspalvelimella on saatavilla uudempi versio,
saat tasta ilmoituksen. Automaattinen paivitys suoritetaan, kun myAgent-
sovelluksesta poistutaan.

paivitysten suorittaminen

Ennen aloitusta

Olet saanut seuraavanlaisen ilmoituksen: Asiakaspdivitys saatavilla.
Odota, kunnes paivitys on valmis. Sulje seuraavat ohjelmat
jatkaaksesi paivitysta: [...]. [...].

Toimintosarja

Sulje jarjestelman nimeamat ohjelmat.

Seuraavat toimet

Kaynnistd myAgent uudelleen automaattisen péivityksen jalkeen.
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Jonoon kirjautuminen

5 Ensimmaiset tyovaiheet

Tassa luvussa kuvataan toimenpiteita, joiden suorittaminen on suositeltavaa
kayton aluksi.

Jonoihin kirjautuminen

Kirjaudu jonoon (jonoihin) ollaksesi kaytettavissa puheluita, faksia ja
sahkopostia varten.

Yksilollinen konfiguraatio

Voit maaritellda myAgentin tarpeidesi mukaan, esim. mukauttaaksesi sen
kayttaytymista puheluille. Lisatietoja eri maaritysvaihtoehdoista on kohdassa
Konfiguraatio.

5.1 Jonoon kirjautuminen

Toimintosarja

1) Napsauta tydkaluriviltd Kirjautuminen.

2) Valitse avattavasta luettelosta Valitse alaliittymasi sen puhelimen
asemanumero, jota aiot kayttda agenttina, ja napsauta Kirjautuminen.

Huomautus: Jos olet kirjautuneena myAgentin lisaksi
toiseen sovellukseen, voit kirjautua jonoon vain silla
puhelinnumerolla, jolla olet kirjautunut myAgentiin (oma
alanumero).

A31003-P3030-U125-16-7319, 06/2025

myAgent, Kayttdopas

21



Toiminnot agenteille
Jonot

6 Toiminnot agenteille

Yhteyskeskuksen asiakasohjelman myAgent kautta tarjotaan joukko katevia
toimintoja puhelujen, faksien ja sahkopostien kasittelyyn agenteille, joilla on
matala kayttooikeustaso.

6.1 Jonot

Jono jarjestaa saapuvat puhelut, faksit ja sahkopostit jarjestykseen niiden
saapumisajan perusteella ja jakaa ne kaytettavissa oleville agenteille.

Jonoon saapuva puhelu, faksi tai sahkoposti valitetaan yleensa agentille,
jonka viimeisin puhelu on kauimpana menneisyydessa. On myds mahdollista
maaritellda muita jakelusaantéja (esimerkiksi agenttien eri taitotasojen
perusteella). Jos kaikki agentit ovat varattuja, kaikki lisdpuhelut, faksit ja
sahkopostit sijoitetaan jonoon ja jaetaan sitten seuraavalle vapaalle agentille
heidan prioriteettinsa ja odotusaikansa perusteella.

Tilastotiedot

Kaaviot Wallboard, Palvelutaso ja Keskimaaraiset ajat antavat jonoja
koskevaa tilastotietoa. Agentit, joilla on matala kayttdoikeustaso, voivat hakea
tietoja jonoista, joihin heidat on maaritelty.

6.1.1 Jonoon kirjautuminen

Toimintosarja

1) Napsauta tydkaluriviltd Kirjautuminen.

2) Valitse avattavasta luettelosta Valitse alaliittymasi sen puhelimen
asemanumero, jota aiot kayttaa agenttina, ja napsauta Kirjautuminen.

Huomautus: Jos olet kirjautuneena myAgentin lisaksi
toiseen sovellukseen, voit kirjautua jonoon vain silla
puhelinnumerolla, jolla olet kirjautunut myAgentiin (oma
alanumero).

Aiheeseen liittyvia tehtavia
aloitamyAgent

6.1.2 Kirjautuminen ulos jonosta

Toimintosarja
Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

* Jos et puhu parhaillaan puhelua etkd saa puhelua yhteyskeskuksesta,
napsauta tydkaluriviltd Uloskirjautuminen.
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Reaaliaikaiset puhelut

Sulje myAgent, jos puhut parhaillaan puhelua tai saat puhelun
yhteyskeskuksesta.

Huomautus: Kaikki sinulle tarkoitetut odottavat
yhteyskeskuksen puhelut sinulle palautetaan jonoon, kun
suljet myAgentin.

6.2 Reaaliaikaiset puhelut

Reaaliaikaiset puhelut -paneeli nayttda nykyisten puheluiden, faksien ja
sahkodpostien tiedot reaaliajassa.

Agenttina naet puhelut, faksit ja sdhkdpostit jokaisesta jonosta, johon sinut on
talla hetkelld maaritetty. Seuraavat tiedot naytetaan:

Puhelutunnus

Puhelun, faksin tai sdhkopostin yksiléiva ainutlaatuinen numero. Se kasvaa
yhdella jokaisesta puhelusta, faksista ja sahkdpostista.

Puhelun tila

— Puhelu: nayttaa, odottaako soittaja edelleen vai onko han puhelimessa
(puhumassa).

— Faksi tai sdhkoposti: nayttaa, onko faksi tai sahkoposti jo luettu.

Jono

Jonon nimi.

J-paikka

Sijainti jonossa.

Aika

Odotukseen kulunut aika sekunneissa.
Puhe

— Puhelu: Puhumiseen kaytetty aika sekunneissa

— Faksi tai sdhkoposti: kaytetty aika sekunteina faksin tai sahképostin
avaamisesta ponnahdusikkunan sulkemiseen

Halytys

— Aika, jonka puhelu on jonossa ennen kuin agentti vastaa siihen.
CLI

— Puhelu: yhteyskeskuksesta saapuvia puheluita verrataan jarjestelman eri
puhelinluetteloihin

— Faksi tai sdhkdposti: yhteyskeskuksesta saapuvaa sahkdpostia verrataan
jarjestelman eri puhelinluetteloihin

Sukunimi

— Puhelu: Soittajan sukunimi, jos saatavilla puhelinnumeron kanssa
ulkoisessa puhelinluettelossa

— Faksi tai sahkdposti: Lahettajan sukunimi, jos saatavilla faksinumeron tai
sahkopostiosoitteen kanssa ulkoisessa puhelinluettelossa
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e Etunimi

— Puhelu: Soittajan etunimi, jos saatavilla puhelinnumeron kanssa
ulkoisessa puhelinluettelossa

— Faksi tai sdhkoposti: Lahettdjan etunimi, jos saatavilla faksinumeron tai
séhkopostiosoitteen kanssa ulkoisessa puhelinluettelossa

* Yritys

— Puhelu: Soittajan yrityksen nimi, jos saatavilla puhelinnumeron kanssa
ulkoisessa puhelinluettelossa

— Faksi tai sdhkoposti: Lahettajan yrityksen nimi, jos saatavilla
faksinumeron tai sdhkodpostiosoitteen kanssa ulkoisessa
puhelinluettelossa

Reaaliaikaiset puhelut -luettelo voidaan lajitella.

Puhelut ja sdhkopostit, joiden jonotusaika on ylittanyt halytysraja-arvon, nakyvat
punaisena Reaaliaikaiset puhelut -paneelissa.

6.2.1 Reaaliaikaiset puhelut -paneelin avaaminen tai sulkeminen

Nykyisten puheluiden, faksien ja sdhkopostien tiedot ndkyvat Reaaliaikaiset
puhelut -paneelissa.

Tietoja tasta tehtavasta

Kun myAgent kaynnistyy ensimmaisen kerran, paneeli on oletusarvoisesti auki.

Toimintosarja

1) Reaaliaikaiset puhelut -paneelin sulkeminen:
a) Jos paneeli on auki myAgent-paaikkunassa, napsauta tyokalurivilta
Reaaliaikaiset puhelut.
b) Jos paneeli on auki erillisessa ikkunassa, napsauta sen oikeasta
ylakulmasta x.

2) Avaat Reaaliaikaiset puhelut -paneelin napsauttamalla tyokalurivilta
Reaaliaikaiset puhelut.
Paneeli avautuu myAgent-paaikkunassa.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
Ponnahduta ulos paneelista
Paneelien vaihtaminen

Suurenna tai pienenna paneelissa

6.2.2 Live-puheluiden lajittelu
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Ennen aloitusta

Live-puhelut-paneeli on auki; katso Reaaliaikaiset puhelut -paneelin
avaaminen tai sulkeminen.

A31003-P3030-U125-16-7319, 06/2025
myAgent, Kayttdopas



Toiminnot agenteille
Puhelun kasittely

Tietoja tasta tehtavasta

Live-puhelut-paneelin sarakeotsikon vieressa oleva nuoli osoittaa, etta
saraketta kaytetaan live-puhelujen luettelon lajitteluun. Se osoittaa myds, onko
luettelo lajiteltu nousevaan vai laskevaan jarjestykseen.

Toimintosarja

1) Jos haluat vaihtaa lajittelujarjestyksessa kaytettavaa saraketta, napsauta
haluamasi sarakeotsikkoa, esim. Sukunimi.

2) Jos haluat muuttaa lajittelujarjestystd, napsauta sarakeotsikkoa uudestaan.

6.2.3 Live-puheluiden ryhmittely

Ennen aloitusta

Live-puhelut-paneeli on auki; katso Reaaliaikaiset puhelut -paneelin
avaaminen tai sulkeminen.

Toimintosarja
1) Siirra hiiri Live-puhelut-paneelin paalle.
Nakyviin tulee tydkalupalkki.
2) Avaa paneelin tyokalupalkki; katso Paneelin valintavalikon avaaminen.
3) Valitse yksi kaytettavissa olevista ryhmittelyvaihtoehdoista:
+ Ei mitaan
+ Tyyppi
+ Jonottaa
* Puhelun tila
+ CLlI
* Etunimi
*  Sukunimi
* Yrityksen nimi

Tulokset

Live-puhelut ryhmitelldan valitun vaihtoehdon mukaan.

6.3 Puhelun kasittely

Voit kayttdd MyAgentia puheluun vastaamiseen, soittajaa koskevan tiedon
syoéttadmiseen tai etsimiseen ja puhelun maarittdmiseen tiettyyn luokkaan (esim.
tilaukset, vaatimukset, palvelu jne.) puhelun lopettamisen jalkeen.

Puhelun kasittelyn aikana voit:
» Lisaa soittajan yhteystiedot:

Voit tallentaa seuraavat soittajan yhteystiedot puheluista, joissa on valitetty
puhelinnumero: Tehtava, Etunimi, Sukunimi ja Yritys. Nama tiedot
tallennetaan ulkoiseen puhelinluetteloon ja naytetaan sen jalkeen myAgent
saapuva puhelu -ponnahdusikkunassa samasta numerosta tuleville
puheluille heti, kun ulkoinen puhelinluettelo on paivitetty asiakkaassa.
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Soittajan puhelinnumero maaritetdan ja asetetaan tassa tapauksessa
Tyopuhelin 1 -puhelimeksi.

» Tarkastele nykyisen soittajan muistiinpanoja tai tallenna muistiinpanot itse
tulevia puheluita varten.

+ Tarkastele soittajahistoriaa:

Soittajahistoria nayttdad saman soittajan kaikkien aiempien puhelujen tiedot
Saapuvan puhelun numero, Soittajan puhelinnumero, Aloituspvm.,
Aloitusaika, Puhelutyyppi ja Jonotusnumero. Puhelutyyppia edustaa
symboli (saapuva puhelu, nauhoitettu puhelu jne.).

+ Suorita jalkikasittely:

Jalkikasittelyn aikana (paatetydskentelyn ajanjakso) voit maarittaa
saapuvat puhelut tiettyyn luokkaan (esim. tilaukset, vaatimukset, palvelu
jne.). Maaritys tehdaan puhelun paatyttya (paatetydskentelyn aikana)
valitsemalla jalkikasittelyn syy. Matalan tai kohtalaisen kayttdoikeustason
omaava agentti voi maaritella jonolle tarkoitetut jalkikasittelysyyt WBM:ssa
ja jarjestaa ne ryhmiin. Nain tehdessaan han maarittelee myods, onko
jalkikasittelysyyn tdsmentaminen pakollista. Voit myds maarittda puhelulle
useita jalkikasittelysyita. Arvioimalla jalkikasittelysyita esimerkiksi matalan
tai kohtalaisen kayttdoikeustason omaavat agentit seuraavat kampanjan
onnistumista.

Ensisijaiset apuvalineet puhelujen kasittelyyn ovat myAgentin saapuvan
puhelun ponnahdusikkuna ja Reaaliaikaiset puhelut -luettelo.

Puheluiden ponnahdusikkuna

Kun saapuva puhelu tavoittaa agentin, ponnahdusikkuna avautuu
automaattisesti kyseiselle agentille edellyttaen, ettd matalan tai kohtalaisen
kayttdoikeustason omaava agentti on maarittanyt tdman ominaisuuden
WBM:ssa. Lisaksi agentti voi avata soittolistassa my6s aiempien puheluiden
ponnahdusikkunan. myAgentin saapuvan puhelun ponnahdusikkuna sisaltaa
seuraavat kohdat puhelujen kasittelyyn puhelutoimintojen painikkeiden lisaksi:
Puhelutiedot:

* Jono, soittajan Puhelinnumero (jos valitetty) Puhelutunnus ja
mahdollisesti Takaisinsoittonumero.

* Yhteystietojen kentat.

* Tuki-vaihtoehto

* Kuuntelu/toisto-painike

* Yhteydenottojen luokittelukoodi

* Agenttien Muistiinpanot saman soittajan aiemmista puheluista

+ Soittajahistoria

Aiheeseen liittyvia kasitteita
Kayttojarjestelman elementit
Puhelutoiminnot

6.3.1 Puheluun vastaaminen
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Toimintosarja

Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:
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» Napsauta Hyvaksy ja aloita taman puhelun hoitaminen saapuvan
myAgent-puhelun ponnahdusikkunasta.

* Napsauta Vastaa saapuvan myAgent-puhelun ponnahdusikkunasta.

6.3.2 Nykyisen soittajan yhteystietojen muokkaaminen

Toimintosarja

1) Napsauta /' Nimei uudelleen -painiketta saapuvan myAgent-puhelun
ponnahdusikkunassa.

2) Anna Tehtava, Etunimi, Sukunimi ja yritys.
3) Napsauta Tallenna.

6.3.3 Nykyista soittajaa koskevan muistiinpanon lisaaminen

Toimintosarja

1) Napsauta Muistiinpanot saapuvan myAgent-puhelun ponnahdusikkunassa.
2) Kirjoita haluamasi teksti Lisaa muistiinpano -kenttaan.

Kun olet sy6ttanyt muistiinpanon, + Lisd3 muistiinpano -painike on
kaytossa.

3) Napsauta + Lis4d3 muistiinpano.

6.3.4 Nykyista soittajaa koskevan muistiinpanon muokkaaminen

Toimintosarja

1) Napsauta Muistiinpanot saapuvan myAgent-puhelun ponnahdusikkunassa.
2) Etsi tai paikanna muistiinpano, jota haluat muokata, ja kaksoisnapsauta sita.
3) Muokkaa muistiinpanoa ja paina Enter.

6.3.5 Soittajahistorian nayttaminen

Toimintosarja

Napsauta Soittajahistoria-painiketta saapuvan myAgent-puhelun
ponnahdusikkunassa.

6.3.6 Puhelun lopettaminen

Toimintosarja
1) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:
Napsauta <~ Lopeta saapuvan myAgent-puhelun ponnahdusikkunasta.

+ Napsauta Lopeta saapuvan myAgent-puhelun ponnahdusikkunasta.
2) Syota tarvittaessa jalkikasittelyn syy; katso Jalkikasittelysyyn maarittaminen.
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Faksin ja sdhkdpostin kasittely

3) Napsauta Sulje-painiketta saapuvan myAgent-puhelun
ponnahdusikkunassa.

Puhelu on merkitty ] paattyneeksi Puhelu paattynyt -sarakkeessa
Soittolistat-paneelissa.

6.3.7 Jalkikasittelysyyn maarittaminen

Ennen aloitusta

Yksinkertainen jalkikasittely tai laaja jalkikasittely on otettu kayttddn
asiaankuuluvalle jonolle.

Toimintosarja

1) Napsauta Yhteydenottojen luokittelukoodi saapuvan myAgent-puhelun
ponnahdusikkunassa.

2) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:
Jos Sitten

Yksinkertainen jalkikasittely on Valitse haluamasi jalkikasittelysyyn
kaytossa asiaankuuluvalle jonolle. valintaruutu.

Laaja jalkikasittely on otettu Napsauta haluamaasi
kayttoon asiaankuuluvalle jonolle. 3 kikssittelysyiden ryhmaa.

Valitse haluamasi jalkikasittelysyyn
(syiden) valintaruutu (ruudut).

Jos haluat maarittaa toisen ryhman
jalkikasittelysyyn, toista nama kaksi
vaihetta.

3) Napsauta Sulje.

6.3.8 Saavutettavuus vastaamattoman puhelun jalkeen

Toimintosarja

Napsauta Vastaanota puheluja ponnahdusikkunasta Menetetty puhelu.

6.4 Faksin ja sahkopostin kasittely

Voit kayttda myAgent sahkdpostin ja faksin vastaanottamiseen ja niiden
maarittdmiseen tiettyihin luokkiin (tilaukset, valitukset, palvelut jne.).

Kun kasittelet faksia ja sahkdpostia, voit
» Tarkastele lahettajan historiaa soittajan historiassa.

Kaikki aiemmat faksit ja sdhkopostit samalta Iahettajalta naytetdan
paivamaaran / kellonajan ja aiheenkanssa.
» Suorita yhteenveto:

Yhteenvedon aikana voit maarittaa vastaanotetun faksin ja sdhkopostin
tiettyihin luokkiin (tilaukset, valitukset, palvelut jne.). Tehtava tehdaan
lopetusjakson aikana valitsemalla lopetuksen syy. Esimiehen tai
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jarjestelmanvalvojan valtuutustason edustaja voi maaritella WBM: n jonoon
tarkoitetut kaarimisperusteet ja jarjestda ne ryhmiin. Nain tehdessaan

han maarittelee myos, onko lopetuksen syyn tasmentaminen pakollista.
Voit maarittaa useita pakettisyita vastaanotetulle faksille ja sahkopostille.
Arvioimalla yhteenvetosyita esimerkiksi esimiehen tai jarjestelmanvalvojan
valtuutustason edustajat seuraavat kampanjan onnistumista.

» Merkitse faksi tai sdhkoposti seurantaa varten.

Voit asettaa ajan, jonka jalkeen faksi tai sdhkoposti toimitetaan sinulle
uudelleen.

Faksin ja sdhkdpostin kasittelyn ensisijaiset apuvalineet ovat Reaaliaikaiset
puhelut, Soittolista , Saapunut faksi ja Vastaanotettu sdahkoposti -nayton
ponnahdusikkunat seka Live-puhelut.

Ponnahdusikkuna faksille

Kun saapuva faksi saapuu edustajalle, Saapunut faksi -ponnahdusikkuna
avautuu automaattisesti kyseiselle edustajalle edellyttaen, ettd edustaja, jolla
on esimiehen tai jarjestelmanvalvojan valtuutustaso, on maarittanyt tdman
ominaisuuden WBM: ssa. Saapunut faksi -ndytdon ponnahdusikkuna sisaltaa
seuraavat kohteet faksin kasittelya varten:

« Tiedot faksista:

Jono, lahettdjan Puhelinnumero (jos lahetetty), Paivamaara / kellonaika,
Kopio (faksin mahdolliset muut vastaanottajat) ja Aihe.

» Kaarinta-painike

+ Soitto-painike

* Sovi uusi aika -painike
+ Vastaa

+ Vastaa

» Historia

Faksin sisaltd nakyy naytolla PDF- tai TIFF-tiedostona. Jarjestelmanvalvoja voi
maarittda koko jarjestelman laajuisesti, tallennetaanko faksiviesti PDF- tai TIFF-
tiedostona.

Nayttopopit sahkopostia varten

Kun saapuva puhelu saapuu edustajalle, Vastaanotettu sahkoposti -nayton
ponnahdusikkuna avautuu automaattisesti kyseiselle edustajalle edellyttaen,
ettd edustaja, jolla on esimiehen tai jarjestelmanvalvojan valtuutustaso, on
maarittanyt tdman ominaisuuden WBM: ssa. Vastaanotettu sdhkoposti -
naytdén ponnahdusikkuna sisaltda seuraavat kohteet sahkopostin kasittelya
varten:

» Sahkopostin tiedot:

Jono, Lahettaja (Iahettajan sdhkopostiosoite), Paivamaara / kellonaika,
Kopio (mahdolliset muut sdhkdpostin vastaanottajat) ja Aihe.

» Sahkopostin teksti

» Liitteet

+ Kaarinta-painike

+ Soitto-painike

* Sovi uusi aika -painike

» Vastaa
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¢ Vastaa
¢ Historia

6.4.1 Faksin nayttaminen

Ennen aloitusta

Toimintosarja

1) Napsauta Hyvaksy ja aloita timan puhelun hoitaminen faksiviestin
ponnahdusikkunassa.

2) Napsauta Faksiviesti-valilehtea.

Faksiviestin sisaltd tulee nakyviin.

6.4.2 Sahkopostin hyvaksyminen

Toimintosarja

Napsauta Hyvéksy ja aloita taman puhelun hoitaminen séhkopostiviestin
ponnahdusikkunassa.

6.4.3 Faksiin vastaaminen

Ennen aloitusta

Olet hyvaksynyt faksin, mutta et ole viela kasitellyt sita loppuun.

Toimintosarja

1) Napsauta Vastaa-valilehtea faksiviestin ponnahdusikkunassa.

2) Etsi haluamasi yhteystiedot Vastaanottajat-kentasta ja napsauta OK.
3) Jos kaytettavissa, valitse kansilehti avattavasta luettelosta Kansilehti.
4) Paina Lahetys.

Saat vahvistusviestin Faksisi on tulostettu.
6.4.4 Sahkopostiin vastaaminen

Toimintosarja

Napsauta Vastaa-valilehtead sahkopostin ponnahdusikkunassa.

6.4.5 Faksin viimeistely

Ennen aloitusta

Olet lopettanut faksin kasittelyn.
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Toimintosarja
1) Valitse valintaruutu Tama puhelu on tehty faksiviestin
ponnahdusikkunassa.

2) Valitse jalkikasittelyn syy Yhteydenottojen luokittelukoodi -valilehden
avattavasta luettelosta.

3) Napsauta Sulje.

6.4.6 Sahkopostin viimeistely

Ennen aloitusta

Olet kasitellyt sahkdpostin.

Toimintosarja

1) Valitse valintaruutu Tama sdhkoposti on valmis sahkdpostin
ponnahdusikkunasta.

2) Napsauta Sulje.

6.4.7 Faksin varaaminen seurantaa varten

Ennen aloitusta

Olet hyvaksynyt faksin, mutta et ole viela kasitellyt sita loppuun.

Toimintosarja
1) Napsauta faksiviestin ponnahdusnaytdssa kohtaa Uudelleenaikatauluta
tama puhelu myohemmaksi ajaksi .

2) Valitse Ajoita toiselle kerralle -ponnahdusikkunan Tehty tai ajoita puhelu
uudelleen -valintaruutu.

3) Valitse paivamaara, kellonaika, jono ja edustaja faksiviestin kasittelemiseksi.
Jos aiot kasitella faksiviestin, napsauta Maarita minulle.

4) Klikkaa OK.

6.4.8 Sahkopostin ajoittaminen seurantaa varten

Ennen aloitusta

Olet hyvaksynyt sdhkdpostin, mutta et ole viela kasitellyt sité loppuun.

Toimintosarja

1) Napsauta sdhkoépostiviestin ponnahdusikkunasta Aikatauluta uudelleen.
2) Valitse Paivamaara ja Aika.

3) Klikkaa OK.

4) Napsauta Sulje.
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6.4.9 Nykyisen faksin lahettajan historian nayttaminen

Toimintosarja

Napsauta Soittajahistoria-valilehtea faksiviestin ponnahdusikkunassa.

6.4.10 Nykyisen sahkopostin lahettajan historian nayttaminen

Toimintosarja

Napsauta Soittajahistoria-valilehted sahkdpostin ponnahdusikkunassa.

6.4.11 Faksin jalkikasittelysyyn maarittaminen

Ennen aloitusta

Yksinkertainen tai laaja jalkikasittely on otettu kdytt6dn asiaankuuluvalle jonolle.

Toimintosarja

1) Napsauta faksiviestin ponnahdusikkunasta Yhteydenottojen
luokittelukoodi.

2) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:
Jos Sitten

Yksinkertainen jalkikasittely on Valitse haluamasi jalkikasittelysyyn
kaytossa asiaankuuluvalle jonolle. valintaruutu.

Laaja jalkikasittely on otettu Napsauta haluamaasi
kayttoon asiaankuuluvalle jonolle. jalkikasittelysyiden ryhmaa.

Valitse haluamasi jalkikasittelysyyn
(syiden) valintaruutu (ruudut).

Jos haluat maarittaa toisen ryhman
jalkikasittelysyyn, toista nama kaksi
vaihetta.

3) Napsauta Sulje.

6.4.12 Sahkopostin jalkikasittelysyyn maarittaminen

Ennen aloitusta

Yksinkertainen jalkikasittely tai laaja jalkikasittely on otettu kayttéon
asiaankuuluvalle jonolle.

Toimintosarja

1) Napsauta sahkdpostin ponnahdusikkunasta Yhteydenottojen
luokittelukoodi.

2) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:
Jos Sitten

Yksinkertainen jélkikasittely on Valitse haluamasi jalkikasittelysyyn
kaytossa asiaankuuluvalle jonolle. valintaruutu.
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Jos Sitten

Laaja jalkikasittely on otettu Napsauta haluamaasi
kayttoon asiaankuuluvalle jonolle. jalkikasittelysyiden ryhmaa.

Valitse haluamasi jalkikasittelysyyn
(syiden) valintaruutu (ruudut).

Jos haluat maarittda toisen ryhman
jalkikasittelysyyn, toista nama kaksi
vaihetta.

3) Napsauta Sulje.

6.4.13 Faksin siirto jonoon

Tietoja tasta tehtavasta

Toimintosarja

1) Napsauta Laheta tama puhelu toiseen jonoon.
2) Valitse jono avattavasta luettelosta.

6.4.14 Sahkdpostin lahettaminen jonon puolesta

6.5 Kasittelyaika

Ennen aloitusta

Sahkopostin lahettidjaosoite on syodtettava jonoasetuksiin.

Toimintosarja

1) Napsauta Agentit myAgent-paaikkunassa.

2) Napsauta hiiren kakkospainikkeella jonoa myAgentissa ja napsauta Lahetéa
sdhkoposti.
Jarjestelma ponnahduttaa esiin uuden sdhkopostin, joka on valmis
tadydennettavaksi ja lahetettdvaksi agentin toimesta.

Kasittelyaika mahdollistaa sen, ettd voit suorittaa tarvittavat hallinnolliset
tehtavat puhelun, faksin tai sdhképostin jalkeen ennen seuraavan puhelun,
faksin tai sahkopostin vastaanottamista.

Kun lopetat puhelun (faksin tai sdhkopostin) ja suljet siihen liittyvan
ponnahdusikkunan, siirryt automaattisesti oletuskasittelyaikaan. Kun tdma
ajanjakso paattyy, palaat automaattisesti kirjautuneeseen tilaan.

Voit halutessasi pidentaa kasittelyaikaa tarvittaessa useita kertoja. Jotta
olet jalleen saatavilla uusille puheluille, fakseille ja sdhkdposteille, sinun on
paatettdva kaynnissa oleva kasittelyaika tai odotettava sen paattymista.

Sallittu kasittelyaika on enintaan noin 16 minuuttia (999 sekuntia).
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6.5.1 Paatetyoskentelyajan pidentaminen

Toimintosarja

Napsauta tydkalurivilta Paatetyoskentelyaika.

Huomautus: Voit toistaa taman vaiheen tarvittaessa niin monta
kertaa kuin on tarpeen ylimaaraisen paatetydskentelyajan
saamiseksi.

Tassa jonossa sinulle asetettua paatetydskentelyaikaa on pidennetty.

6.5.2 Paatetyoskentelyajan paattaminen

Toimintosarja

Napsauta tyokaluriviltd Vastaanota puheluja.

6.6 Tauolla

Kun aloitat tauon, maaritat tauon tyypin ja aikataulun mukaisen keston. Jotta
voit kayttda puheluita, faksia ja sdhkdpostia uudelleen, sinun on lopetettava
nykyinen tauko.

Taukoa ei nayteta oletuksena sivupalkissa. Sen on oltava sellaisen edustajan
konfiguroima, jolla on esimiehen tai jarjestelmanvalvojan valtuutustaso,
VSAdminin kautta WBM: ssa.

Kaytettavissa olevat tauot ja taukojen kestot maarittdd myds edustaja, jolla on
esimiehen tai jarjestelmanvalvojan valtuutustaso, VSAdminin kautta WBM: ssa.
Tuetun tauon enimmaiskesto on 90 minuuttia.

6.6.1 Tauon aloittaminen

Toimintosarja

1) Napsauta tyokaluriviltéd Tauolla.
Valitse tauon tyyppi -ponnahdusikkuna avautuu.

2) Napsauta alaspain osoittavaa nuolta ja valitse haluamasi taukotyyppi
luettelosta.

3) Syota tauon haluttu kesto minuuttia-kenttaan.
4) Klikkaa OK.

6.6.2 Tauon paattaminen

Toimintosarja

Napsauta tyokaluriviltd Vastaanota puheluja.
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6.7 Agentin takaisinsoitto

6.7.1 Takaisinsoitto

Agentin takaisinsoitto mahdollistaa sen, etta jonossa oleva soittaja voi jattaa
puhepostiviestin (takaisinsoittopyynnon) agenteille. Puheposti sailyttaa
alkuperaisen soittajan sijainnin jonossa. Heti kun sopiva agentti vapautuu,
kyseinen agentti saa puhelun, kuulee soittajan jattaman puhepostiviestin ja voi
sitten soittaa takaisin kyseiselle soittajalle.

Jos agentti tavoittaa soittajan, han voi merkita takaisinsoiton suoritetuksi.
Jos soittajaa ei saada kiinni, agentti voi aikatauluttaa ajastetun muistutuksen
takaisinsoiton toistamisesta. Suoritushetkella se sijoitetaan takaisin siihen
liittyvaan jonoon.

Jotta agentti voi vastaanottaa takaisinsoittoja, tdman ominaisuuden taytyy olla
otettuna kayttoon agenttitoimeksiannossa.

Jos soittajalle on asetettu ensisijainen agentti, kyseisen soittajan
takaisinsoittopyynnoét yritetdan ensin reitittda ensisijaiselle agentille. Jos
ensisijainen agentti ei ole kaytettavissa, takaisinsoittopyynto lahetetaan
edelleen mille tahansa kaytettavissa olevalle agentille.

Ennen aloitusta

Olet hyvaksynyt takaisinsoittopuhelun ja kuunnellut soittajan viestin.

Toimintosarja

Klikkaa Valitse ja lopuksi Valitse.

6.7.2 Takaisinsoiton sulkeminen

Ennen aloitusta

Olet soittanut takaisin ja tavoittanut soittajan.

Toimintosarja

1) Napsauta “~ Lopeta-painiketta saapuvan myAgent-puhelun
ponnahdusikkunassa.

2) Syota tarvittaessa jalkikasittelyn syy; katso Jalkikasittelysyyn maarittdminen.

3) Napsauta Sulje-painiketta saapuvan myAgent-puhelun
ponnahdusikkunassa.

6.7.3 Takaisinsoiton ajankohdan muuttaminen

Ennen aloitusta

Olet soittanut takaisin soittajalle, mutta et ole viela tavoittanut hanta.

Toimintosarja

1) Napsauta Lopeta-painiketta saapuvan myAgent-puhelun
ponnahdusikkunassa.
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6.8 Puhelutoiminnot
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2) Napauta Sovi uusi aika.
3) Valitse haluttu paivamaara ja haluttu aika.

4) Vaihtoehtoisesti voit valita haluamasi edustajan soittamaan takaisinsoiton ja
napsauttaa OK. Jos edustajaa ei ole valittu, uudelleen ajoitettu takaisinsoitto
reititetdan satunnaisesti kaytettavissa olevalle edustajalle.

5) Napsauta Sulje.

myAgentin avulla voit soittaa puheluita, asettaa puheluita pitoon tai siirtda
puheluita.

Voit yleensa suorittaa puhelutoimintoja myAgentin Saapuvat puhelut -naytdssa
sekd myAgentin paaikkunan Valitse/Etsi-kentassa.

Puhelun asettaminen pitoon

Pitoon laitettu osapuoli kuulee odotusmusiikkia tai ilmoituksen, kunnes jatkat
puhelua.

Puhelun siirtaminen
Voit maarittda seuraavat menetelmat puhelun siirtdmiseksi agentille, jonoon tai
tilaajalle:

» Valitys odottamatta vastausta (kutsutaan myds lajittelemattoksi siirroksi):

Voit siirtdd puhelun ilman tilaajan vastausta siirron maaranpaasta.
« Valitys vastauksen jalkeen (valitys vastauksen jalkeen):

— Ponnahdusikkuna: Haluaako toinen osapuoli ottaa vastaan
puhelun? ndytetdan.

— Jos tilaaja vastaa puheluun ja suostuu puhelun siirtoon, napsauta Kylla.

— Muussa tapauksessa napsauta Ei. Puhelun siirto peruutetaan ja jatkat
puhelua.

Puhelun siirtiminen jonoon tai agentille

Agentti, joka vastaa puheluun, voi lukea ja muokata nykyisen soittajan tietoja ja
voi myds suorittaa jalkikasittelyn.

Puhelun poiminta

On mahdollista poimia puhelu, joka on osoitettu toiselle agentille. Esimerkiksi
silloin, jos agentit poistuvat tyopoydaltaan muuttamatta tilaansa (tauko jne.).

Aiheeseen liittyvia kasitteita
Kayttojarjestelman elementit
Puhelun kasittely

Puhelulista
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6.8.1 Puhelun aloittaminen

Toimintosarja
Tee myAgent-paaikkunan Valitse/Etsi-kentassa jokin seuraavista toimista:

» Syota puhelinnumero valittavassa tai kansainvalisessa muodossa; paina

sitten Enter tai napsauta & Valitse hakutulosten luettelon kohdassa.
» Sydtad nimen muutama ensimmainen kirjain (vahintdan 3 merkkid). Nakyviin
tulee hakutulosten luettelo, jossa on kaikki kyseisilla kirjaimilla alkavat nimet.

Napsauta halutusta kohdasta ¢ valitse.

Jos haluat nayttaa kaikki tulokset, paina Enter; valitse sitten haluamasi
kohta osumaluettelosta ja tee jokin seuraavista toimista:

— Napsauta kontekstivalikossa haluamaasi aseman numeroa.
Napsauta ¢ valitse.

Aiheeseen liittyvia kasitteita
Puhelinnumeroiden muodot

6.8.2 Puhelun soittaminen soittolistalta

Ennen aloitusta

Soittolista-paneeli on auki; katso Soittolistapaneelin avaaminen tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Napsauta haluamaasi puhelua Soittolista-paneelista.

2) Napsauta Valitse tdman puhelun kontekstivalikosta ja valitse haluamasi
puhelinnumero.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
Soittolistapaneelin avaaminen tai sulkeminen

6.8.3 Puhelun soittaminen sisaisesta puhelinluettelosta

Ennen aloitusta

Sisainen puhelinluettelo -paneeli on auki; katso Valittajapainikepaneelin
avaaminen tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Napsauta tyokalurivilta Sisdinen puhelinluettelo.

2) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

Valitse asiaankuuluva puhelinluettelo ja napsauta ¢ Vvalitse.

+ Klikkaa kyseisen luettelomerkinnan kontekstivalikkoa ja valitse haluamasi
aseman numero.
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6.8.4 Puhelun soittaminen valittajapainikkeella

Ennen aloitusta

Valittajapainikkeet-paneeli on auki; katso Sisainen puhelinluettelo -paneelin
avaaminen tai sulkeminen.

Toimintosarja

Napsauta asiaankuuluvaa valittajapainiketta.

Aiheeseen liittyvia kasitteita
Valittajapainikkeet

6.8.5 Puhelun asettaminen pitoon

Toimintosarja

1) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

Napsauta Il Pito saapuvan myAgent-puhelun ponnahdusikkunasta.

Napsauta Il Pito saapuvan myAgent-puhelun ponnahdusikkunasta.
2) Kun haluat jatkaa puhelua, voit valita seuraavista vaihtoehdoista:

Napsauta P> Poiminta pidosta saapuvan myAgent-puhelun
ponnahdusikkunasta.

Napsauta P> Poiminta pidosta saapuvan myAgent-puhelun
ponnahdusikkunasta.

6.8.6 Puhelun siirtaminen agentille

38

Ennen aloitusta

Olet hyvaksynyt puhelun.

Toimintosarja

1) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

Napsauta P Valitys saapuvan myAgent-puhelun ponnahdusikkunasta.

Napsauta P Vilitys saapuvan myAgent-puhelun ponnahdusikkunasta.

2) Valitse Nayta vain kaytettavissa olevat kayttajat -valintaruutu tai poista
sen valinta.

3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:
» Valitse haluamasi agentti ja klikkaa Valitys.
+ Syodta haluamasi agentin numero Kohde-kenttdan ja napsauta Valitys.

4) Jos saat nayttoédn ponnahdusikkunan, jossa on kehote: Haluaako toinen
osapuoli ottaa vastaan puhelun?, napsauta Kylla.

5) Napsauta Sulje.
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Tulokset

Agentti, joka vastaa puheluun, voi lukea ja muokata nykyisen soittajan tietoja ja
voi my0s suorittaa jalkikasittelyn.

6.8.7 Puhelun siirto jonoon

Ennen aloitusta

Olet hyvaksynyt puhelun.

Toimintosarja

1) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

Napsauta P9 valita tama puhelu toiseen jonoon saapuvan myAgent-
puhelun naytén ponnahdusikkunassa.

Napsauta P vlita tama puhelu toiseen jonoon saapuvan myAgent-
puhelun ponnahdusikkunasta.
2) Napsauta luettelosta haluamaasi jonoa valittdaksesi puhelun.

3) Jos saat nayttéon ponnahdusikkunan, jossa on kehote: Haluaako toinen
osapuoli ottaa vastaan puhelun?, napsauta Kylla.

4) Napsauta Sulje.

Tulokset

Agentti, joka vastaa puheluun, voi lukea ja muokata nykyisen soittajan tietoja ja
voi myos suorittaa jalkikasittelyn.

6.8.8 Puhelun siirtaminen valittajapainikkeella

Ennen aloitusta

Olet hyvaksynyt puhelun.

Valittdjapainikkeet-paneeli on auki; katso Valittajapainikepaneelin avaaminen tai
sulkeminen.

Toimintosarja

1) Napsauta haluamasi tilaajan valittajapainiketta.

2) Jos saat naytt6éon ponnahdusikkunan, jossa on kehote: Haluaako toinen
osapuoli ottaa vastaan puhelun?, napsauta Kylla.

Vihje:
Siirron jalkeen puhelua ei enda kasitelld yhteyskeskuksen
puheluna.

Aiheeseen liittyvia kasitteita
Valittajapainikkeet

A31003-P3030-U125-16-7319, 06/2025

myAgent, Kayttdopas

39



Toiminnot agenteille

6.8.9 Agentin puhelun poiminta

Ennen aloitusta
Sisdinen puhelinluettelo -paneeli on auki; katso Sisainen puhelinluettelo -
paneelin avaaminen tai sulkeminen

Toimintosarja

1) Napsauta Sisdinen puhelinluettelo -paneelista 'O'ja valitse Nayta vain
agentit -valintaruutu.

2) Napsauta Poiminta sen agentin kontekstivalikosta, jolle puhelusta
signaloidaan.

Puheluun vastaamisen jalkeen voit lukea ja muokata nykyisen soittajan
tietoja ja my0s tehda jalkikasittelyn.

6.8.10 Puhelun poiminta valittajapainikkeella

Ennen aloitusta

Valittdjapainikkeet-paneeli on auki; katso Valittajapainikepaneelin avaaminen tai
sulkeminen.

Puhelu signaloidaan agentille, jolle olet maarittanyt valittajapainikkeen.

Toimintosarja
Napsauta valittdjapainikkeen pikavalikosta Poiminta.

Puheluun vastaamisen jalkeen voit lukea ja muokata nykyisen soittajan tietoja ja
myds tehda jalkikasittelyn.

Aiheeseen liittyvia kasitteita
Valittajapainikkeet

6.8.11 Puhelun nauhoittaminen

Ennen aloitusta

Puheluiden nauhoittaminen on kytketty paalle puheluohjausjarjestelmassa ja
olet hyvaksynyt puhelun.

Tietoja tasta tehtavasta

Nauhoituksen aikana soitetaan halytysaani (piippaus), joka toistetaan
saannollisin valiajoin. Jos puheluohjausjarjestelma on konfiguroitu esimerkiksi
Ranskaa varten, osapuolet saavat nauhoituksen alussa ilmoituksen siita, etta
puhelu nauhoitetaan. Nauhoituksen paatyttya se lisatdan nauhoitusagentin
soittajaluetteloon.
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Toimintosarja

1) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:
Napsauta @ Kiikkaa aloittaaksesi aktiivisen puhelun nauhoitus
saapuvan myAgent-puhelun ponnahdusikkunasta.

Napsauta o Aénitys saapuvan myAgent-puhelun ponnahdusikkunasta.

2) Jos haluat lopettaa nauhoituksen ennen puhelun paattymista, valitse yksi
seuraavista vaihtoehdoista:

Napsauta @ Kiikkaa aloittaaksesi aktiivisen puhelun nauhoitus
saapuvan myAgent-puhelun ponnahdusikkunasta.

Napsauta @ Nauhoit. lopetus saapuvan myAgent-puhelun
ponnahdusikkunasta.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
Soittajan nauhoituksen kuunteleminen

6.8.12 Tuen pyytaminen esimiehilta tai yllapitajilta

Ennen aloitusta

Olet hyvaksynyt puhelun.

Tietoja tasta tehtavasta

Voit pyyntda puhelun aikana tukea agentilta, jolla on kohtalainen tai korkea
kayttdoikeustaso. Kun teet ndin, voit maaritelld syyn ja tarvitsemasi tuen tyypin:
Pikaviestinta, puhelunvalvonta tai ohitus. Voit iimoittaa pyyntosi kiireellisyyden
esimiehelle tai yllapitjalle valitsemalla halutun vastausajan.

Toimintosarja

1) Napsauta tyokalurivilta tai tulevan myAgent-puhelun ponnahdusikkunasta (2]
Tuki.
Nayttéon tulee Tuki-ponnahdusikkuna.
2) Napsauta Tuki-ikkunan oikeassa ylakulmassa olevaa alleviivattua tekstia ja
valitse yksi kaytettavissa olevista vaihtoehdoista:
a) Jos haluat tukea pikaviesteilla agentilta, jolla on kohtalainen tai korkea
kayttdoikeustaso, valitse Kirjallista tukea pyydetty.

b) Jos haluat tukea ohituksella agentilta, jolla on kohtalainen tai korkea
kayttdoikeustaso, valitse Rinnankytkentaa pyydetty (oletus).

c) Jos haluat tukea puhelunvalvonnalla agentilta, jolla on kohtalainen tai
korkea kayttdoikeustaso, valitse Puhelunvalvontaa pyydetty.

3) Kirjoita pyyntdsi syy Pyyda tietoja -kenttdan ja napsauta sitten Pyynto.

Huomautus: Jos haluat lopettaa tukipyyntdsi
ennenaikaisesti, napsauta Seis ja sulje Tuki-ikkuna.

Jos tukipyyntdasi ei hyvaksyta valitun ajanjakson kuluessa,
voit kaynnistaa uuden pyynndn napsauttamalla Pyynto.
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6.9 Puhelulista

42

4) Kun olet saanut viestin ... auttaa sinua puhelusi kanssa, Voit
vaihtaa muita pikaviesteja esimiehen tai jarjestelmanvalvojan kanssa
syottamalla pikaviestisi ikkunan alakenttaan ja painamalla Enter.

Puhelulista nayttaa tiedot edellisistd puheluista, faksista ja sdhkdpostista.
Halutessasi voit suodattaa ndma puhelut ajankohdan, jonon, edustajan
ja muiden kriteerien mukaan. Lisaksi on mahdollista ryhmitelld merkinnat
esimerkiksi tyypin, paivamaaran, jonon ja edustajan mukaan. Voit hakea
puheluluettelosta etunimen, sukunimen ja yrityksen nimen perusteella.

Puheluluettelo sisaltaa jokaisesta puhelusta, faksista ja sdhkdpostista seuraavat
tiedot:

* Puhelun tyyppi (symboli)

Symboli Puhelutyyppi
.} Saapuvat puhelut

takaisinsoitto

Faksi

Q
. nauhoitettu puhelu
Eh

Sahkoposti

¢ Puhelutunnus

Alkaa 1: lla ja kasvaa 1: lla jokaista uutta puhelua, faksia ja sdhkopostia
kohden.

* Alkamispaiva

+ Aloitusaika

+ Jono

» Agentti/tila (asiamiehen puhelinnumero, puhelun tila, faksi tai sahkdposti,
esim. hylatty puhelu. Yhteyskeskuksen ulkopuolelle siirretyista puheluista
naytetaan siirto- ja kohdetiedot.)

+ Aika

* Puhu

+ Halytys

+ CLI

» Soittajan tai Iahettdjan Tehtdvanimike

« Soittajan tai Iahettdjansukunimi

+ Soittajan tai Iahettdjanetunimi

+ Soittajan tai lahettajanyritys

+ Asiakas-ID

* Puhelu paattynyt

+ Aikataulutetut

Jokaisesta puheluluettelon puhelusta on myés soittajahistoria, jossa on
seuraavat tiedot saman soittajan aiemmista puheluista:
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* Puhelun tyyppi (symboli)

* puhelutunnus

» Soittajan puhelinnumero

+ Paivamaara / Kellonaika

* jono

+ Agentti/tila (edustajan puhelinnumero/puhelun, faksin tai sahkopostin tila,

esim. Hylatty puhelu. Siirretyissa puheluissa naytetaan tieto siita, etta puhelu
on siirretty siirron kohteen mukana.)

Puhelulistan jokaisesta faksista ja sahkdpostista on myds puheluhistoria, jossa
on seuraavat tiedot saman lahettajan edellisesta faksista ja sdhkopostista:

* Puhelun tyyppi (symboli)
+ Paivamaara / Kellonaika

* Aihe

Aiheeseen liittyvia kasitteita
Puhelutoiminnot

6.9.1 Soittolistapaneelin avaaminen tai sulkeminen

Vastattujen puhelujen, vastaanotettujen faksien ja sahkopostiviestien seka
hylattyjen puhelujen ja sdhkopostiviestien tiedot nakyvat Soittolista-paneelissa.

Toimintosarja

1) Avaat Soittolista-paneelin napsauttamalla Soittolista tyokalurivilta.
Paneeli avautuu ponnahdusikkunaan.

2) Soittolista-paneelin sulkeminen:

a) Jos paneeli on auki myAgent-paaikkunassa, napsauta tyokalurivilta
Soittolista.

b) Jos paneeli on auki erillisessa ikkunassa, napsauta sen oikeasta
ylakulmasta x.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
Puhelun soittaminen soittolistalta
Ponnahduta ulos paneelista
Paneelien vaihtaminen

Suurenna tai pienenna paneelissa

6.9.2 Soittolistan suodattaminen

Ennen aloitusta

Soittolista-paneeli on auki; katso Soittolistapaneelin avaaminen tai sulkeminen.
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Toimintosarja

1)

2)

3)
4)
5)

6)

7)

8)

9)

10)

Napsauta Soittolista-paneelista O valitaksesi jonkin seuraavista
vaihtoehdoista: Tanaan, Eilen, Tama viikko, Tama kuukausi, Tama
VUosi.

Valitse haluamasi ajanjakso avattavista luetteloista Aloituspvm.,
Aloitusaika, Lopetuspvm. ja Lopetusaika.

Valitse avattavasta luettelosta Jono haluamasi jono.
Valitse avattavasta luettelosta Agentit haluamasi agentti.
Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista saapuville puheluille napsauttamalla

o

» Jos haluat nayttaa saapuvat puhelusi, ota Saapuva puhelu -
liukusaadin kayttéon.

» Jos et halua nayttda saapuvia puheluitasi, siirrd Saapuva puhelu -
liukusdadinta.

Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista sahkdpostia varten napsauttamalla
o2

» Jos haluat nayttaa sahkopostin, ota Sahkopostiyhteydenotot-
liukusdadin kayttoon.

+ Jos et halua nayttda yhtdan sahkopostia, poista
Sdhkopostiyhteydenotot kaytdsta.

Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista takaisinsoittofaksille napsauttamalla
o2

+ Jos haluat nayttaa faksin, ota Faksiyhteydenotot-liukusdadin kayttéon.

» Jos et halua nayttaa faksia, poista Faksiyhteydenotot-liukusaadin
kaytosta.

Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista takaisinsoittopuheluita varten

napsauttamalla o]

+ Jos haluat nayttaa takaisinsoittopuhelusi, ota Takaisinsoittopuhelu-
liukusaadin kayttoon.

» Jos et halua nayttaa takaisinsoittopuheluitasi, poista
Takaisinsoittopuhelu-liukusaadin kaytosta.

Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista valmiille puheluille napsauttamalla
&

» Jos haluat nayttaa valmiit puhelusi, ota kayttoon Valmis-liukusaadin.

+ Jos et halua nayttda valmiita puheluitasi, poista Valmis-liukusaadin
kaytosta.

Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista keskeneraisille puheluille

napsauttamalla -

» Jos haluat nayttaa keskeneraiset puhelusi, ota Keskenerainen-
liukusdadin kayttoon.

+ Jos et halua nayttaa keskeneraisia puheluitasi, poista Keskenerainen-
liukusdadin kaytosta.
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11) Valitse jokin seuraavista vaihtoehdoista aikataulutetuille puheluille
napsauttamalla o2

+ Jos haluat nayttaa vain aikataulutetut puhelut, ota Vain aikataulutet
puhelut -liukusdadin kayttéon.

+ Jos et halua nayttaa aikataulutettuja puheluita, poista Vain
aikataulutetut puhelut -liukusaadin kaytosta.

12) Jos haluat lajitella soittolistan aakkosnumeerisesti nousevaan
jarjestykseen, napsauta vastaavan sarakkeen otsikkoa. Lajittele laskevaan
jarjestykseen napsauttamalla uudelleen.

13) Jos haluat ryhmitelld puhelut, napsauta avattavaa luetteloa
Ryhmittelyperuste ja valitse, ryhmitellddnkd kohdat, ja jos ryhmitellaan,
niin minka kriteerin mukaan.

Jos et valitse vahintaan yhta valintaruuduista Saapuvat puhelut,
Sahkopostiyhteydenotot, Faksiyhteydenotot, Takaisinsoittopuhelut,
Valmis, Keskenerdinen ja Vain aikataulutetut puhelut, puheluja ei
nayteta.

6.9.3 Soittajan historian nayttaminen

Ennen aloitusta

Soittolista-paneeli on auki; katso Soittolistapaneelin avaaminen tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Kaksoisnapsauta kyseista puhelua soittolistasta.
2) Napsauta ponnahdusikkunasta Soittajahistoria.

6.9.4 Faksin lahettajan historian nayttaminen

Ennen aloitusta

Soittolista-paneeli on auki; katso Soittolistapaneelin avaaminen tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Kaksoisnapsauta haluamaasi faksia soittolistasta.
2) Napsauta ponnahdusikkunasta Soittajahistoria.

6.9.5 Sahkopostin lahettajan historian nayttaminen

Ennen aloitusta

Soittolista-paneeli on auki; katso Soittolistapaneelin avaaminen tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Kaksoisnapsauta haluamaasi sahkopostia soittolistasta.
2) Napsauta ponnahdusikkunasta Soittajahistoria.
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Soittajahistoria

6.9.6 Soittajan nauhoituksen kuunteleminen

6.10 Soittajahistoria

46

Ennen aloitusta

Soittolista-paneeli on auki; katso Soittolistapaneelin avaaminen tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Napsauta haluamaasi puhelua Soittolista-paneelista. Tallenteilla
varustetuilla puheluilla on o Aénitys-symboli.

2) Klikkaa tdman puhelun kontekstivalikosta Kuuntelu/toisto.
Tallenne toistetaan jarjestelmasi oletussovelluksen kautta.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
Puhelun nauhoittaminen
Puheluiden aanittdminen valvojana tai administraattorina

Saapuvan puhelun ponnahdusikkunassa Soittajahistoria-valilehti nayttaa
soittajan historian.

Soittajahistoriassa jokainen syote edustaa puhelua. Kullakin syoterivilla nakyy
jono, johon puhelu tulee ensimmaisend, tdhan puheluun vastannut agentti ja
aloitus-/lopetuspaiva, jolloin tdma agentti kasitteli puhelun tasta jonosta.

Jos puhelusy6tteessa on useita segmentteja, mika tarkoittaa, ettad puhelu
siirrettiin agenttien valilla, sen vieressa on avattava nuoli. Voit napsauttaa tata
nuolta nahdaksesi kaikki tdman puhelun segmentit.

Segmentteja sisaltdvassa puhelusydtteessa jokainen segmentti nayttaa jonon,
johon puhelu tulee, taté puhelua kasittelevan agentin ja tdméan agentin tasta
jonosta kasitteleman puhelun aloitus-/lopetuspaivan.

Alla olevassa esimerkissa puhelusyétteen puhelutunnuksella 275 hoiti kaksi
agenttia, joten siind on kaksi segmenttia.

Ensimmainen segmentti:

e Puhelutunnus 275

» Soittaja 603

» Alkamispaiva ja -aika 30.5.2023 klo 3:30:12
» Agentti, joka lopetti puhelun 602

« Jonotesti641

Toinen segmentti:

* Alkamispaiva ja -aika 3:30:12

» Paattymispaiva ja -aika 3:30:47

» Agentti, joka vastasi alun perin puheluun s601 netw_1
« Jonotesti640
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Jonotietojen nayttaminen

& Inbound Call: 275

teste41
Extension: 603

603

-

-

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

«@ Wrapup code

-/

Start Date End Date Queue

Agent

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

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

./

6.11 Jonotietojen nayttaminen

Tilastotiedot jonoista on esitetty Wallboardissa.

Wallboard

Seinataulu sisaltaa puhelu-, faksi- ja sahkdpostitilastot kuluvalta paivalta
taulukkomuodossa.

Asiamiehen3, jolla on edustajan valtuutustaso, voit nahda jokaisen jonon,
johon sinut on talla hetkella maaritetty. Asiamiehena, jonka kayttdoikeustaso on
"kohtalainen” tai "korkea”, naet kaikki jonot ja niiden kokonaisarvot. Seuraavat
arvot naytetaan:

Jono
Jonossa olevat puhelut

Puheluiden, faksin ja sahkopostin maara.
Sisaan kirjautuneet asiamiehet

Kirjautuneiden asiamiesten lukumaara

Pisin puhelun jono

Jatkuvan jonotuksen kesto sekunteina vanhimman puhelun, faksin tai
sahkopostin osalta

Pisimpaan jouten ollut edustaja

Kulunut aika sekunteina edellisen puhelun, faksin tai sahkopostin
vastaanottamisen jalkeen

Tanaan vastatut puhelut

Tanaan vastattujen puhelujen ja vastaanotettujen faksien ja sdhkdpostien
lukumaara yhteensa
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Palvelutaso

» Tanaan vastatut puhelut

Tanaan hylattyjen puhelujen ja sahkopostien lukumaara yhteensa
* Puhelut yhteensa

Vastattuja puheluja, vastaanotettuja fakseja ja sahkoposteja ja hylattyja
puheluja ja sdhkoposteja yhteensa (talla hetkelld jonossa olevia puheluja,
fakseja ja sahkoposteja lukuun ottamatta).

6.11.1 Wallboard-paneelin nayttaminen

6.12 Palvelutaso

Toimintosarja
1) Napsauta tyokalurivilta Wallboard, jos Wallboard-paneeli ei ole auki.

Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi timéan painikkeen.
2) Avaa paneelin tydkalurivi. katso Paneelin valintavalikon avaaminen.

3) Kiikkaa %F Valinnat.
4) Valitse avattavasta luettelosta Wallboard.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
Ponnahduta ulos paneelista
Paneelien vaihtaminen

Suurenna tai pienenna paneelissa

Palvelutaso-diagrammi nayttaa reaaliaikaisia, tilastollisia tietoja jonojen
valityslaadusta viimeisten 24 tunnin aikana.

Agenttina, jonka kayttdoikeustaso on "matala”, voit nahda kaikki jonot, joihin
sinut on kohdennettu. Agenttina, jonka kayttdoikeustaso on "kohtalainen” tai
"korkea”, naet kaikki jonot.

Agentti, jonka kayttdoikeustaso on "kohtalainen” tai "korkea”, voi maarittaa
jonoille valityslaatua koskevia asetusarvoja WBM:ssa. Vertaamalla asetusarvoja
todellisiin soittajien odotusaikoihin voidaan tehda laatua koskevia paatelmia.

6.12.1 Palvelutasokaavion nayttaminen

48

Toimintosarja

1) Napsauta tyokalurivilta Wallboard, jos Wallboard-paneeli ei ole auki.
Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi timéan painikkeen.

2) Avaa paneelin tydkalurivi. katso Paneelin valintavalikon avaaminen.

3) Kiikkaa % Valinnat,
4) Valitse avattavasta luettelosta Palvelutaso.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
Ponnahduta ulos paneelista
Paneelien vaihtaminen

A31003-P3030-U125-16-7319, 06/2025
myAgent, Kayttdopas



Toiminnot agenteille
Keskimaaraiset ajat

Suurenna tai pienenna paneelissa

6.13 Keskimaaraiset ajat

Keskimaaraiset ajat -kaavio nayttaa reaaliaikaisen pylvaskaavion, joka sisaltaa
tilastotiedot jonojen odotusajoista ja puheajoista kuluvan 24 tunnin ajalta.

Agenttina, jonka kayttdoikeustaso on "matala”, voit nahda jokaisen jonon,
johon sinut on talla hetkella maaritetty. Agenttina, jonka kayttéoikeustaso on
kohtalainen” tai "korkea”, naet kaikki jonot. Seuraavat arvot naytetaan:

+ Keskimaarainen aika jonossa (sekuntia)

Paivitetaan jokaisen uuden saapuvan puhelun ja jokaisen uuden saapuvan
faksin ja sahkdpostin vastaanottamisen jalkeen.

+ Keskim. puheaika (sekuntia)

Paivitetaan jokaisen uuden saapuvan puhelun ja jokaisen uuden saapuvan
faksin ja sahkopostin vastaanottamisen jalkeen.

6.13.1 Keskimaaraisten aikojen kaavion nayttaminen

Toimintosarja
1) Napsauta tyokalurivilta Wallboard, jos Wallboard-paneeli ei ole auki.

Napsauta tarvittaessa *** nayttadksesi timan painikkeen.
2) Avaa paneelin tydkalurivi. katso Paneelin valintavalikon avaaminen.

3) Kiikkaa % Valinnat.
4) Valitse avattavasta luettelosta Keskimaaraiset ajat.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
Ponnahduta ulos paneelista
Paneelien vaihtaminen

Suurenna tai pienenna paneelissa
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Visual Wallboard

7 Toiminnot kohtalaisilla ja korkeilla kayttooikeuksilla

Agenteilla, joilla on kohtalainen tai korkea kayttdoikeustaso, on korotetut
kayttdoikeudet. Matalan kayttdoikeustason liséksi kohtalaisilla ja korkeilla
kayttdoikeuksilla voi kayttdd myAgentissa lisatoimintoja. Esimerkiksi yksi
tai useampi agentti voidaan maarittda jonoihin, poistaa jonoista ja siirtaa
myds jonojen valilla. Agenttitoimeksiantoa (sitova) voidaan kayttda agentin
ominaisuuksien maarittdmiseen jonossa.

7.1 Visual Wallboard

Visual Wallboard on kaytettavissa vain agenteille, joiden kayttdoikeustaso on
"kohtalainen” tai "korkea”.

Se nayttda seuraavat vaihtoehdot:
Jokaiselle jonolle:

» Aktiiviset puhelut

» Kaikki puhelut

+ Saatavilla olevat agentit

+ Toimijoita yhteensa

+ Palvelutaso (prosenttipohjainen)

» Vastatut / luopuneet puhelut (prosenttiperusteisesti)
» Aika / kiertovali

Jokaiselle agentille:

+ Agentin tila

* Keskim. puheaika

* Keskim. soimisaika
* Yhteensa

7.1.1 Visual Wallboard -paneelin nayttaminen

Toimintosarja
1) Napsauta tyokalurivilta Wallboard, jos Wallboard-paneeli ei ole auki.

Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi tdiméan painikkeen.
2) Avaa paneelin tydkalurivi. katso Paneelin valintavalikon avaaminen.

3) Kiikkaa %F Valinnat.
4) Valitse Visual Wallboard avattavasta luettelosta.

7.1.2 Visual Wallboardin maarittaminen

Tietoja tasta tehtavasta

Visual Wallboard voidaan maarittda pyorimaan tietyin valiajoin, kaytettavissa
olevien ja kaikkien jonojen valilla.
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Agenttitoimeksianto (sitova)

Toimintosarja

1) Avaa paneelin tydkalurivi. katso Paneelin valintavalikon avaaminen.

2) Nayta valintavalikko siirtdmalla hiiren osoitin Visual Wallboard -kohdan
paalle.

3) Valitse tai poista Nayta jonot -kohdasta jono, jonka haluat naytettavan tai
piilotettavan.

4) Valitse tai poista valinta Ndyta kokonaismaara nayttdaksesi tai
piilottaaksesi kaikkia jonoja koskevat tiedot (yhteensa).

5) Aseta arvoksi 5-180 sekuntia Kierra jokainen [ ] sekuntis -vaihtoehdon
syottokentassa.

7.2 Agenttitoimeksianto (sitova)
Agenttitoimeksianto (sitova) maarittelee agentin ominaisuudet jonossa.
Agenttitoimeksianto (sitova)

Agentti, jolla on kohtalainen tai korkea kaytt6oikeustaso, voi maarittaa agentteja
yhteen tai useampaan jonoon, poistaa agentteja jonoista tai siirtda agentteja
jonojen valilla. Liséksi han voi maaritella seuraavat agenttitoimeksiantojen
ominaisuudet:

» Ensisijainen agentti tai Ylivuotoagentti

Puhelut, faksit ja sahkopostit jaetaan tasaisesti ensisijaisille agenteille
Ylivuotoagentti sita vastoin saa puhelun, faksin tai sahkodpostin vain, kun
heille maaritelty maara tai odotusaika ylittyy.

» Salli agentin takaisinsoitto

Agentin takaisinsoitto mahdollistaa sen, etta jonossa oleva soittaja voi jattaa
puhepostiviestin agenteille. Heti kun sopiva agentti vapautuu, kyseinen
agentti saa puhelun, kuulee soittajan jattdman puhepostiviestin ja voi sitten
soittaa takaisin kyseiselle soittajalle.

+ Taitotaso

Taitotasot ohjaavat puheluiden, faksien ja sdhkdpostien jakelua agenteille.
Korkeamman taitotason agentit saavat etusijan jakelussa. Tapauksissa,
joissa kaikilla agenteilla on sama taitotaso, pisimpaan vapaana ollut agentti
saa seuraavan puhelun, faksin tai sahkopostin.

+ Paatetyoskentelyaika

Oletustytskentelyaika sekunteina. Paatetydskentelyajan avulla agentit voivat
suorittaa kaikki hallinnolliset tehtavat, jotka saattavat olla tarpeen puhelun
sulkemisen tai faksin tai sdhkdpostin lukemisen jalkeen, ennen kuin he
saavat seuraavan puhelun, faksin tai sdhképostin.

* Ylivuoto, kun puheluita jonossa (kpl)

Taman enimmaismaaran ylittavat puhelut, faksit ja sdhkopostit vastaanottaa
ylivuotoagentti.
» Jonotusaika (s), jonka jdlkeen ylivuoto

Taman odotusajan ylittavat puhelut, faksit ja sahkdpostit vastaanottaa
ylivuotoagentti.
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Agenttien sitova luettelo -alue nayttaa, mitka agentit on maaratty mihinkin
jonoon. Voit halutessasi valita, naytetdankd nama toimeksiannot kaikille jonoille
vai vain tietyille jonoille.

Agentin tila
Agenttien sitova luettelo -alueella agentin symboli antaa tietoa hanen
tilastaan.
Symboli Tila Kaytettavissa
puheluihin,
fakseille ja

2

te)

sdhkopostille

Kirjautunut sisdan, ensisijainen agentti X

Agentti on kirjautunut jonoihin ja on ensisijainen
agentti tdssa jonossa. Tallaiset agentit voivat
valita ja kirjautua sisdan mista tahansa ilmaisesta
puhelimesta hyvaksyakseen yhteyskeskuksen
puhelut.

Kirjautunut sisdan, ylivuotoagentti X

Agentti on kirjautunut jonoihin ja on ylivuotoagentti
téssa jonossa. Tallaiset agentit voivat valita

ja kirjautua sisdan mista tahansa ilmaisesta
puhelimesta hyvaksyakseen yhteyskeskuksen
puhelut.

Kirjautunut ulos, ensisijainen agentti

Agentti ei ole kirjautunut jonoihin. Jotta han olisi
kaytettavissa puheluihin, fakseille ja sdhkdposteille,
hé&nen on ensin kirjauduttava jonoihin.

Kirjautunut ulos, ylivuotoagentti

Agentti ei ole kirjautunut jonoihin. Jotta han olisi
kaytettavissa puheluihin, fakseille ja sdhkdposteille,
hanen on ensin kirjauduttava jonoihin.

Saapuva puhelu (ennen kuin puhelin soi) -

Puhelin soi —

Agentti soittaa -

Agentti puhuu puhelua -

Jalkikasittely puhelun, faksin tai sahkopostin
jalkeen

Puhelun paatyttya tai faksin tai sahkopostin
lukemisen jalkeen agentilla on edelleen siihen
liittyva ponnahdusikkuna auki. Jotta agentti olisi
kaytettavissa puheluihin, fakseille ja sahkopostille
jalleen, hanen on suljettava ponnahdusikkuna.
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Symboli Tila Kaytettavissa
puheluihin,
fakseille ja

sdhkopostille

8 Mydhassa puhelun, faksin tai sdhkopostin jalkeen

Puhelun paatyttya tai faksin tai sahkoépostin
lukemisen jalkeen agentti on jattanyt siihen liittyvan
ponnahdusikkunan auki liian pitkéksi aikaa. Jotta
agentti olisi kaytettavissa puheluihin, fakseille

ja sahkopostille jalleen, hanen on suljettava
ponnahdusikkuna. MyShastymisaika alkaa sen
jalkeen, kun agentti on sulkenut ponnahdusikkunan
ja ponnahdusikkuna-aika on kulunut umpeen.

fD Paatetydskentelyaika ilmoituksella tai jaljella
olevalla ajalla (sekunteina)

Kun agentti lopettaa puhelun (faksin tai
sahkoépostin) ja sulkee siihen liittyvan
ponnahdusikkunan, han on automaattisesti
oletustyOajassa. Paatetydskentelyajan paatyttya
agentti asetetaan automaattisesti kaytettavissa
olevaan tilaan. Agentti voi halutessaan pidentaa
paatetydskentelyaikaa, tarvittaessa useammin
kuin kerran. Jotta agentti olisi kaytettavissa
uusiin puheluihin, fakseille ja sdhkdpostille,
hanen on ensin lopetettava meneilldan oleva
paatetydskentelyaika tai odotettava sen
umpenemista.

a Tauolla, ilmoittaen paluuajan

Agentti maarittaa tyypin ja aikataulutetun keston
tauon alussa. Jotta agentti olisi kaytettavissa
puheluihin, fakseille ja sdhkopostille jalleen, hanen
on lopetettava nykyinen tauko.

0 Mydhassa tauon jalkeen

Agentti ei ole paattanyt taukoaan, vaikka
suunniteltu taukoaika on paattynyt. Jotta
agentti olisi kaytettavissa puheluihin, fakseille
ja sahkdpostille jalleen, hdnen on lopetettava
nykyinen tauko.
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Symboli Tila Kaytettavissa
puheluihin,
fakseille ja

sdhkopostille
(’_t‘ Ei aina kaytettavissa oleville agenteille: -

Vastaamaton puhelu, faksi tai sdhkoposti

Agentti ei ole hyvaksynyt puhelua, faksia tai
sahkdpostia. Menetetty puhelu -ponnahdusikkuna
tulee nayttdéon viestin kanssa: Sinulla on
vastaamaton puhelu. Jatka puheluiden
vastaanottamista napsauttamalla

alla olevaa painiketta. Jotta agentti olisi
kaytettavissa puheluihin, fakseille ja sdhkopostille,
hanen taytyy napsauttaa Vastaanota puheluja -

ponnahdusikkunaa.

Agentti, jolla on kohtalainen tai korkea kayttdoikeustaso, voi muuttaa agentin
tilaa. Tama edellyttaa, ettd asianomainen agentti on jo kdynnistanyt myAgentin.

Jos agentti ei ole esimerkiksi hyvaksynyt puhelua, faksia tai sahkopostia,
hanelle on maaritelty Ei saatavana -tila. Agentit, joilla on kohtalainen tai korkea
kayttdoikeustaso, voivat muuttaa tata tilaa, jotta agentti on jalleen kaytettavissa
puheluita, fakseja ja sahkopostia varten.

Lisaksi agentti voidaan kirjata jonoon tai pois jonosta.

Huomautus: Aina kun sisdankirjautunut agentti muuttaa
omaa lasndolotilaa myPortal for Desktopissa, myPortal for
Outlookissa ja myPortal @Workissa, kyseinen agentti kirjataan

automaattisesti ulos jonosta.

7.2.1 Agenttien maarittaminen jonoon

Ennen aloitusta

Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on kohtalainen tai korkea.
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Toimintosarja
1) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista agentin valitsemiseksi:
» Jos haluat valita agentin sisdisesta puhelinluettelosta, toimi seuraavasti:

Napsauta tyokalurivilta Sisainen puhelinluettelo.

Napsauta £} Sisdinen puhelinluettelo -ponnahdusikkunasta.
Valitse Ndytéa vain agentit -valintaruutu.

Veda asianomainen agentti sisdisesta puhelinluettelosta haluttuun jonoon
kohdassa Agenttien sitova luettelo.

+ Jos haluat valita agentin valittajapainikkeiden kautta, toimi seuraavasti:
Napsauta tyokalurivilla Valittdjapainikkeet.

Veda asianomainen agentti asiaankuuluvasta valittdjapainikkeesta
haluttuun jonoon kohdassa Agenttien sitova luettelo.

Tata agenttia koskeva Agenttien sitova luettelo -ponnahdusikkuna tulee
nakyviin.
2) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

» Jos agentin on maara vastaanottaa puheluita, fakseja ja sdhkopostia
jonossa olevasta kuormasta riippumatta, valitse Ensisijainen agentti
avattavasta luettelosta Tyyppi.

+ Jos agentin on maara vastaanottaa puheluita, fakseja ja sdhkdpostia vain
kun jonossa on ylivuoto, valitse Ylivuotoagentti avattavasta luettelosta
Tyyppi.

3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

» Jos agentille sallitaan takaisinsoittojen vastaanotto, valitse Salli agentin
takaisinsoitto -valintaruutu.

+ Jos agentilta halutaan estaa takaisinsoittojen vastaanotto, poista merkki
Salli agentin takaisinsoitto -valintaruudusta.

4) Syoéta prosenttiarvo agentin Taitotaso-kenttaan.

Taitotasojen avulla voit ohjata puheluiden, faksien ja sahkdpostien jakelua
agenteille jonossa. Korkeamman taitotason agentit saavat etusijan
jakelussa. Tapauksissa, joissa kaikilla agenteilla on sama taitotaso,
pisimpaan vapaana ollut agentti saa seuraavan puhelun, faksin tai
sahkdpostin.

5) Syota tassa jonossa olevalle agentille automaattinen paatetydskentelyaika
sekunteina Paatetyoskentelyaika-kenttaan.
6) Jos olet valinnut Ylivuotoagentti:

a) Syota puheluiden, faksien ja sdhkopostien enimmaismaara Ylivuoto, kun
puheluita jonossa (kpl) -kenttaan. Taman enimmaismaaran ylittavat
puhelut, faksit ja sahkopostit vastaanottaa ylivuotoagentti.

b) Syo6td Jonotusaika (s), jonka jalkeen ylivuoto -kenttdan aika, jonka
jalkeen saapuva puhelu, faksi tai sdhkoposti tulee ohjata eteenpain
ylivuotoagentille.

7) Klikkaa OK.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
Agenttitoimeksiantojen muokkaaminen
Agenttien siirtdminen jonojen valilla
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Agenttien poistaminen jonoista

7.2.2 Agenttitoimeksiantojen muokkaaminen

56

Ennen aloitusta

Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on kohtalainen tai korkea.

Toimintosarja
1) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

* Napsauta asianomaista agenttia tai napsauta Ominaisuudet kyseisen
agentin kontekstivalikosta asianmukaisessa jonossa Agentin sitova
luettelo -alueella.

Tata agenttia koskeva Agenttien jonokohdennukset -ikkuna tulee nakyviin.
2) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

» Jos agentin on maara vastaanottaa puheluita, fakseja ja sdhkdpostia
jonossa olevasta kuormasta riippumatta, valitse Ensisijainen agentti
avattavasta luettelosta Tyyppi.

» Jos agentin on maara vastaanottaa puheluita, fakseja ja sdhkopostia vain
kun jonossa on ylivuoto, valitse Ylivuotoagentti avattavasta luettelosta
Tyyppi.

3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

» Jos agentille sallitaan takaisinsoitot, valitse Salli agentin takaisinsoitto -
valintaruutu.

» Jos agentilta halutaan estaa takaisinsoitot, poista merkki Salli agentin
takaisinsoitto -valintaruudusta.

4) Syo6ta prosenttiarvo agentin Taitotaso-kenttaan.

Taitotasojen avulla voit ohjata puheluiden, faksien ja sahkdpostien jakelua

agenteille jonossa. Korkeamman taitotason agentit saavat etusijan

jakelussa. Tapauksissa, joissa kaikilla agenteilla on sama taitotaso,
pisimpaan vapaana ollut agentti saa seuraavan puhelun, faksin tai
sahkopostin.

5) Syota tassa jonossa olevalle agentille automaattinen paatetydskentelyaika
sekunteina Paatetydskentelyaika-kenttaan.

6) Jos olet valinnut Ylivuotoagentti:

a) Syota puheluiden, faksien ja sdhképostien enimmaismaara Ylivuoto, kun
puheluita jonossa (kpl) -kenttdan. Tdman enimmaismaaran ylittavat
puhelut, faksit ja sdhkdpostit vastaanottaa ylivuotoagentti.

b) Syo6ta Jonotusaika (s), jonka jdlkeen ylivuoto -kenttdan aika, jonka
jalkeen saapuva puhelu, faksi tai sahkoposti tulee ohjata eteenpain
ylivuotoagentille.

7) Klikkaa OK.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
Agenttien maarittdminen jonoon
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7.2.3 Agenttien siirtaminen jonojen valilla

Ennen aloitusta

Olet agentti ja sinun kayttdéoikeustasosi on kohtalainen tai korkea.

Toimintosarja

1) Veda haluttu agentti nykyisesta jonosta ja pudota hanet toiseen jonoon
Agenttien sitova luettelo -alueella. Tata agenttia koskeva Agenttien
jonokohdennukset -ikkuna tulee nakyviin.

2) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

« Jos agentin on maara vastaanottaa puheluita, fakseja ja sdhkopostia
jonossa olevasta kuormasta riippumatta, valitse Ensisijainen agentti
avattavasta luettelosta Tyyppi.

+ Jos agentin on maara vastaanottaa puheluita, fakseja ja sdhkdpostia vain
kun jonossa on ylivuoto, valitse Ylivuotoagentti avattavasta luettelosta
Tyyppi.

3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

» Jos agentille sallitaan takaisinsoitot, valitse Salli agentin takaisinsoitto -
valintaruutu.

+ Jos agentilta halutaan estaa takaisinsoitot, poista merkki Salli agentin
takaisinsoitto -valintaruudusta.

4) Syoéta prosenttiarvo agentin Taitotaso-kenttaan.

Taitotasojen avulla voit ohjata puheluiden, faksien ja sahkodpostien jakelua

agenteille jonossa. Korkeamman taitotason agentit saavat etusijan

jakelussa. Tapauksissa, joissa kaikilla agenteilla on sama taitotaso,
pisimpaan vapaana ollut agentti saa seuraavan puhelun, faksin tai
sahkodpostin.

5) Syota tassa jonossa olevalle agentille automaattinen paatetydskentelyaika
sekunteina Paatetyoskentelyaika-kenttaan.

6) Jos olet valinnut Ylivuotoagentti:

a) Syota puheluiden, faksien ja sdhkopostien enimmaismaara Ylivuoto, kun
puheluita jonossa (kpl) -kenttaan. Taman enimmaismaaran ylittavat
puhelut, faksit ja sdhkdpostit vastaanottaa ylivuotoagentti.

b) Syo6tad Jonotusaika (s), jonka jalkeen ylivuoto -kenttdan aika, jonka
jalkeen saapuva puhelu, faksi tai sdhkoposti tulee ohjata eteenpain
ylivuotoagentille.

7) Klikkaa OK.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
Agenttien maarittdminen jonoon

7.2.4 Agenttien poistaminen jonoista

Ennen aloitusta

Olet agentti ja sinun kayttooikeustasosi on kohtalainen tai korkea.
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Toimintosarja

Paikanna Agenttien sitova luettelo -alueelta asiaankuuluva agentti
asiaankuuluvasta jonosta ja napsauta sen kontekstivalikosta Poista.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
Agenttien maarittdminen jonoon

7.2.5 Agentin tilan muuttaminen

Ennen aloitusta
Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on kohtalainen tai korkea.

Kyseinen agentti on kdynnistanyt myAgentin.

Toimintosarja

Paikanna Agenttien sitova luettelo -alueelta asiaankuuluva agentti
asiaankuuluvasta jonosta ja valitse kontekstivalikosta yksi seuraavista
vaihtoehdoista:

« Jos haluat kirjata uloskirjautuneen agentin jonoon, napsauta
Sisaankirjautuminen jonoihin.

» Jos haluat kirjata sisdankirjautuneen agentin ulos jonosta, napsauta
Uloskirjautuminen.

» Jos haluat asettaa ei-kaytettavissa olevan agentin (esimerkiksi
vastaamattoman puhelun jalkeen) uudelleen saataville puheluita, fakseja ja
sahkopostia varten, napsauta Vastaanota puheluja.

7.2.6 Agenttien sitovan luettelon nayton mukauttaminen

Ennen aloitusta

Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on kohtalainen tai korkea.

Toimintosarja

1) Vie hiiren osoitin Agentit-kohdan paalle Agenttien sitova luettelo -alueella
ja napsauta 0]

2) Siirra niiden jonojen liukusaatimet, jotka haluat ndkyvan Agenttien sitova
luettelo -alueella, asentoon PAALLE.

3) Siirra niiden jonojen liukusaatimet, joiden et halua nakyvan Agenttien sitova
luettelo -alueella, asentoon POIS PAALTA.

7.2.7 Agenttien jonokohdennukset -ikkunan nayttaminen

Tietoja tasta tehtavasta

A31003-P3030-U125-16-7319, 06/2025
58 myAgent, Kayttdopas



Toiminnot kohtalaisilla ja korkeilla kayttéoikeuksilla
Puheluiden seuraaminen ja tuen pyytadminen

Toimintosarja

Vie hiiren osoitin Agenttien sitova luettelo -kohdassa sen agentin paalle, jonka
tiedot haluat nahda.

Agenttien jonokohdennukset -ponnahdusikkuna nayttda seuraavat agenttia
koskevat tiedot:

*  Nimi

+ Jono

» Agentin tyyppi

» Takaisinsoittoagentti
+ Taitotaso

+ Paatetyoskentelyaika

7.3 Puheluiden seuraaminen ja tuen pyytaminen

Voit nauhoittaa puheluita niiden seuraamiseksi, tallentaa ne WAV-tiedostoina
tai lahettaa ne sahkdpostitse. Voit auttaa agentteja vaihtamalla pikaviesteja,
seuraamalla puheluita danettdmasti tai jopa ohittamalla puhelun.

Puhelun nauhoittaminen

Nauhoituksen aikana soitetaan halytysaani (piippaus), joka toistetaan
saanndllisin valiajoin. Jos puheluohjausjarjestelma on konfiguroitu esimerkiksi
Ranskaa varten, osapuolet saavat nauhoituksen alussa ilmoituksen siita, etta
puhelu nauhoitetaan. Nauhoituksen paatyttya se lisatdan nauhoitusagentin
soittajaluetteloon.

Puhelun valvonta (maakohtainen)

Voit kuunnella puhelua huomaamatta (puhelun valvonta).

Puhelun hiljainen valvonta edellyttaa, etta sinulla taytyy olla
puheluohjausjarjestelmassa Puhelun valvonta- tai Hiljainen valvonta -
palveluluokka.

Puhelun ohittaminen

Voit myds ohittaa puhelun ja antaa agentille ohjeita soittajan huomaamatta.
Valiintulon aikana puhelu voi keskeytya enintdan kahdeksi sekunniksi.
Puhelun ohittaminen edellyttaa, etta sinulla taytyy olla
puheluohjausjarjestelmassa Huomaamaton puhelu -palveluluokka.

Puhelun sijainti jonossa

Voit siirtda odottavan puhelun jonossa ensimmaiselle sijalle, jotta se tavoittaa
seuraavan vapaana olevan agentin nopeammin.

Tuki

Tuki-ponnahdusikkunassa naet luettelon kaikista agenteista, jotka pyytavat
talla hetkella tukea. Luettelo sisaltda vastausta varten kohdat Syy, Aikaa
jaljella, soittajasta tiedot Etunimi, Sukunimi ja Yritys seka toivottavan

tuen tyypin: Kirjallista tukea pyydetty (pikaviestit), Ohitus pyydetty tai
Puhelun valvontaa pyydetty. Pikaviestit ovat kaytettavissa kaikentyyppisista
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tukea varten. Voit vastata tukipyyntdon tai hylata sen. Jos et kasittele
pyynt6a vastausajan kuluessa, se peruutetaan. Vain yksi agentti, jolla on
kayttdoikeustaso kohtalainen tai korkea, voi hyvaksya tukipyynnon.
Faksin ja sdhkopostin tallentaminen ja lahettaminen

faksi voidaan tallentaa PDF- tai TIFF-tiedostomuodossa ja lahettaa
sahkopostitse.

sahkoposti voidaan tallentaa EML-tiedostomuodossa ja lahettaa EML-
tiedostoina sahkopostitse.

7.3.1 Puheluiden aanittaminen valvojana tai administraattorina

Ennen aloitusta

Puheluiden nauhoittaminen on kytketty paalle puheluohjausjarjestelmassa.
Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on “kohtalainen” tai "korkea”.
Live-puhelut-paneeli on auki; katso Reaaliaikaiset puhelut -paneelin
avaaminen tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Etsi Live-puhelut-paneelista asiaankuuluva puhelu ja napsauta taman
puhelun pikavalikosta Aénita.

2) Jos haluat lopettaa danittamisen ennen puhelun loppua, napsauta Lopeta
nauhoitus valikossa.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
Soittajan nauhoituksen kuunteleminen

7.3.2 Puhelun nauhoituksen tallentaminen

Ennen aloitusta
Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on kohtalainen tai korkea.

Soittolista-paneeli on auki; katso Soittolistapaneelin avaaminen tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Paikanna Soittolista-paneelista kyseinen puhelu ja napsauta Tallenna
nimella tdman puhelun kontekstivalikosta.

2) Valitse puhelinluettelo, johon tiedosto tallennetaan.
3) Syota haluamasi nimi Tiedoston nimi -kenttaan ja napsauta Tallenna.

7.3.3 Puhelun nauhoituksen lahettaminen sahkopostitse

Ennen aloitusta
Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on kohtalainen tai korkea.

Soittolista-paneeli on auki; katso Soittolistapaneelin avaaminen tai sulkeminen.
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Toimintosarja

1) Paikanna Soittolista-paneelista kyseinen nauhoitettu puhelu ja napsauta
taman puhelun kontekstivalikosta Laheta sdahkopostissa.

Jarjestelman oletussahkopostiohjelma avautuu. Yhteystiedon nimi,
puhelinnumero ja agentin tiedot annetaan sahkopostin rungossa.

2) Syo6ta haluttujen vastaanottajien sahkopostiosoite kenttiin Vastaanottaja ja
Kopio.

3) Syota haluamasi teksti Aihe-kenttaan.

4) Klikkaa Lahetys.

Puhelun tallenne I&hetetddn WAV-tiedostona sahképostin liitteena.

7.3.4 Faksin tallentaminen

Ennen aloitusta
Olet agentti ja sinun kayttooikeustasosi on kohtalainen tai korkea.

Soittolista-paneeli on auki; katso Soittolistapaneelin avaaminen tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Etsi Soittolista-paneelista kyseinen faksiviesti ja napsauta Tallenna nimella
tdman faksiviesti kontekstivalikosta.

2) Valitse puhelinluettelo, johon tiedosto tallennetaan.

3) Syoéta haluamasi nimi Tiedoston nimi -kenttdan ja napsauta Tallenna.

7.3.5 Faksin lahettaminen sahkopostitse

Ennen aloitusta
Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on kohtalainen tai korkea.

Soittolista-paneeli on auki; katso Soittolistapaneelin avaaminen tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Paikanna Soittolista-paneelista asiaankuuluva faksiviesti ja napsauta taman
faksiviestin kontekstivalikosta Lahetd sahkopostissa.
Jarjestelman oletussdhkopostiohjelma avautuu. Yhteystiedon nimi,
puhelinnumero ja agentin tiedot annetaan sahkdpostin rungossa.

2) Syota haluttujen vastaanottajien sdhkopostiosoite kenttiin Vastaanottaja ja
Kopio.

3) Vaihda Aihe-kenttaan tarvittaessa esikonfiguroitu teksti. Oletusarvoisesti
annetaan Jono- ja Puhelutunnus-numerot.

4) Klikkaa Léhetys.

Faksi lahetetdan PDF- tai TIFF-tiedostona sahkopostin liitteena.
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7.3.6 Sahkopostin tallentaminen EML-muodossa

Ennen aloitusta
Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on kohtalainen tai korkea.

Soittolista-paneeli on auki; katso Soittolistapaneelin avaaminen tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Paikanna Soittolista-paneelista asiaankuuluva sahkodpostiviesti ja napsauta
taman sahkopostiviestin kontekstivalikosta Tallenna nimella.

2) Valitse puhelinluettelo, johon tiedosto tallennetaan.

3) Sydta haluamasi nimi Tiedoston nimi -kenttdan ja napsauta Tallenna.

7.3.7 Sahkopostiviestin lahettaminen sahkopostitse

Ennen aloitusta
Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on kohtalainen tai korkea.

Soittolista-paneeli on auki; katso Soittolistapaneelin avaaminen tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Paikanna Soittolista-paneelista asiaankuuluva sahkdpostiviesti ja napsauta
tdman sahkodpostiviestin kontekstivalikosta Laheta sdhkopostissa.

2) Napsauta tdman sahkopostin kontekstivalikossa Lahetd sahkopostissa.

3) Syota Vastaanottaja-kenttdan haluamasi vastaanottajan sahkdpostiosoite.

4) Syo6ta haluamasi teksti kenttédan Aihe.

5) Klikkaa Lahetys.

Sahkdposti lahetetdan EML-tiedostona sahkdpostin liitteena.

7.3.8 Puheluiden valvonta (maakohtainen)

Ennen aloitusta

Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on “kohtalainen” tai "korkea”.
Live-puhelut-paneeli on auki; katso Reaaliaikaiset puhelut -paneelin
avaaminen tai sulkeminen.

Toimintosarja

Etsi Live-puhelut-paneelista asiaankuuluva puhelu ja napsauta tdméan puhelun
pikavalikosta Valvo tata puhelua.

7.3.9 Ohitetaan puhelu
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Ennen aloitusta
Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on "kohtalainen” tai "korkea”.

Live-puhelut-paneeli on auki; katso Reaaliaikaiset puhelut -paneelin
avaaminen tai sulkeminen.
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Toimintosarja

Etsi Live-puhelut-paneelista asiaankuuluva puhelu ja napsauta tdman puhelun
pikavalikosta Tunkeudu puheluun.

Vihje: Ohituksen aikana puhelu voi keskeytya enintaan kahden
sekunnin ajaksi.

7.3.10 Puhelun jonon sijainnin muuttaminen

Ennen aloitusta
Olet agentti ja sinun kayttdéoikeustasosi on “kohtalainen” tai "korkea”.

Live-puhelut-paneeli on auki; katso Reaaliaikaiset puhelut -paneelin
avaaminen tai sulkeminen.

Toimintosarja

Etsi Live-puhelut-paneelista asiaankuuluva puhelu ja napsauta tdman puhelun
pikavalikosta Siirrd jonon ensimmaiseksi.

7.3.11 Tukipyyntojen hyvaksyminen

Ennen aloitusta

Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on kohtalainen tai korkea.

(2] naytetdan myAgent-paaikkunan oikeassa ylakulmassa.

Toimintosarja

1) Napsauta (2]
Nayttéon tulee Tuki-ponnahdusikkuna.

2) Vie hiiren osoitin agentin merkinnan paalle nayttaaksesi pyynnon
maaritysvaihtoehdot. Voit auttaa joko vastaamalla pyynt6dn tai hylkdamalla
sen.

3) Jos haluat hylata pyynnén, napsauta Hylkaa ja ohita jaljella olevat vaiheet.
Muussa tapauksessa ohita tama vaihe ja jatka vaiheeseen 4.

4) Pyynndn tyypin mukaan nakyviin tulee eri tukikuvake. Auttaminen:

Jos pyydetaan rinnankytkentaa, napsautay ohittaaksesi agentin
puhelun.

Jos pyydetaan kirjallista tukea, napsauta B vaihtaaksesi pikaviesteja
agentin kanssa.

Jos pyydetdan puhelun valvontaa, napsauta-f‘) kuunnellaksesi agentin
puhelua.

Agentin kanssa voidaan vaihtaa my06s pikaviesteja sen jalkeen, kun agentin
puhelu on ohitettu.

Kirjoita pikaviestisi ikkunan alakenttdan ja paina Enter-nappainta.
5) Jos haluat lopettaa taman tuen, napsauta Seis.
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Toiminnot kohtalaisilla ja korkeilla kdyttooikeuksilla

Jonojen valvonta

7.4 Jonojen valvonta

Jonon tilaa voidaan valvoa odottavien puheluiden maaralla ja puhelun
odotusajalla.

Odottavien puheluiden, faksien ja sdhkopostien maaran valvonta

Jonon symboli antaa tietoa sen tilasta Agenttien sitova luettelo -alueella.

Symboli Tila
m Normaali
pLb) Halytys odottavien puheluiden, faksien ja sahkopostien

l

maarasta

Odottavien puheluiden, faksien ja sdhkdpostien maara tassa
jonossa on ylittényt raja-arvon. Agentti, jolla on kohtalainen tai
korkea kayttdoikeustaso, voi maarittdd WBM:ssa halytysraja-
arvon kunkin jonon odottavien puhelujen maaralle.

Puheluiden ja sahkopostien odotusajan valvonta

Puhelut ja sahkopostit, joiden jonotusaika on ylittanyt halytysraja-arvon, nakyvat
punaisena kohdassa Reaaliaikaiset puhelut. Kunkin jonon halytysrajan
aika-arvon voi konfiguroida WBM:ssa agentti, jolla on kohtalainen tai korkea
kayttdoikeustaso.

Halytysviesti

Agentti, jolla on kohtalainen tai korkea kayttdoikeustaso, voi aktivoida seuraavat
ominaisuudet ilmoituksina halytyksille myAgentissa:

*  myAgent aina paallimmaisena halytyksille
« Halytysaani

7.4.1 Halytysponnahdusikkunan ottaminen kayttoon tai poistaminen

kaytosta
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Ennen aloitusta

Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on kohtalainen tai korkea.

Toimintosarja
1) Napsauta tyokalurivilla Asetukset.

Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi timéan painikkeen.
2) Napsauta limoitukset.
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Toiminnot kohtalaisilla ja korkeilla kayttéoikeuksilla
Muut ominaisuudet

3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista, jos jonossa olevien odottavien
puheluiden, faksien ja sdhkopostien maara on ylittanyt halytyksen raja-
arvon:

» Jos haluat myAgentin iimestyvan automaattisesti etualalle
halytystilanteissa, valitse valintaruutu Avaa naytoélle puhelujen
saavuttaessa halytystason.

+ Jos et halua myAgentin ilmestyvan automaattisesti etualalle
halytystilanteissa, poista merkki valintaruudusta Avaa naytolle
puhelujen saavuttaessa hilytystason.

4) Napsauta Tallenna.

7.4.2 Varoitusaanen aktivointi tai deaktivointi

Ennen aloitusta

Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on kohtalainen tai korkea.

Toimintosarja
1) Napsauta tydkalurivilla Asetukset.

Napsauta tarvittaessa *+* nayttasksesi timan painikkeen.
2) Napsauta limoitukset.
3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista, jos jonossa olevien odottavien

puheluiden, faksien ja sdhkodpostien maara on ylittnyt halytyksen raja-
arvon:

+ Jos haluat ottaa halytysdanen kayttdon, valitse valintaruutu Anna
hélytysaanet puhelujen saavuttaessa hilytystason.

» Jos haluat poistaa halytysaanen kaytosta, poista merkki valintaruudusta
Anna hilytysaanet puhelujen saavuttaessa halytystason.

4) Napsauta Tallenna.

7.5 Muut ominaisuudet

Voit poistaa soittajan muistiinpanoja ponnahdusikkunoista.

7.5.1 Soittajamuistiinpanojen poistaminen

Ennen aloitusta
Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on kohtalainen tai korkea.

Soittolista-paneeli on auki; katso Soittolistapaneelin avaaminen tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Kaksoisnapsauta Soittolista-paneelissa haluamaasi puhelua.
Nayttéon tulee Saapuva puhelu -ponnahdusikkuna.
2) Napsauta ponnahdusikkunasta Muistiinpanot.

3) Napsauta muistiinpanoluettelosta haluamaasi kohtaa ja napsauta sitten I
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Puhelinluettelot

8 Puhelinluettelot

Puhelinluettelot jarjestavat yhteystietosi.

myAgent on seuraavassa luetellut puhelinluettelot, jotka tukevat seuraavia

toimintoja:

Symboli

66

[

Puhelinluettelo

Sisdinen puhelinluettelo

Sisaltaa:

« Kayttajat, erityisesti sisdiset osallistujat
ja MULAP-ryhmat, joille toiminto on
valittuna, seka naiden Iasnaolotiedot
(vain jarjestelmapuhelimet). Osallistujan
ollessa poissa naet hanen suunnitellun
paluuajankohtansa Paluuaika-
sarakkeessa, jos osallistuja sallii
I&snaolotietojensa olevan nakyvissa.
Lisaksi nakyviin tulee tilaajan
mahdollisesti sy6ttama tiedoteteksti.

+ Virtuaaliset kayttajat, merkitty

kuvakkeella

Ryhmat, merkitty kuvakkeella LY

* UCD-ryhmat, mika tarkoittaa
osallistujaryhmia, jotka voidaan tavoittaa
yhdesta puhelinnumerosta. Ne on

merkitty kuvakkeella 92.

Oletusarvoisesti sisdinen hakemisto
nayttaa vain kayttajat. Voit suodattaa
sisdisen hakemiston nayttamaan kayttajat,
virtuaalikayttdjat, ryhmat tai UCD-ryhmat
aktivoimalla vastaavan valintaruudun.

Aktivoimalla Nayta vain agentit -
valintaruudun, sisdinen puhelinluettelo
nayttaa vain osallistujat, jotka ovat
agentteja.

Ulkoinen puhelinluettelo:

Sisaltaa yhteystietoja yritysluettelosta.
Sen konfiguroinnista WBM:ssa vastaa
agentti, jonka kayttéoikeustaso

on "kohtalainen” (valvojat) tai

"korkea” (administraattorit).

Soita

Haku | dsndolotilanl  Laheta
nimen muuttaminen pikaviesti
perusteella
X X X
X - —
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Puhelinluettelot

Symboli Puhelinluettelo Soita Haku Lasndolotilar Laheta
nimen muuttaminen pikaviesti
perusteella
[@, Ulkoinen Offline-hakemisto (LDAP): X X - -

Sisaltaa yhteystietoja offline-
yritysluettelosta. Sen konfiguroinnista
WBM:ssa vastaa agentti, jonka
kayttdoikeustaso on "kohtalainen” (valvojat)
tai "korkea” (administraattorit).

Ulkoista Offline-hakemistoa kaytetaan vain
haun aikana.

Pikavalinnat:

Sisaltaa kaikki jarjestelman numerot,
seka UC- etta ei-UC-kayttajat. Ei-UC-
kayttajiin sisaltyvat asemat, joilla ei ole
UC-kayttéoikeuksia, seka virtuaaliasemat,
kuten faksi ja AutoAttendant.

Huomautus: Kayttajan asetuksiin ja hakemistoihin tallennetut
puhelinnumerot tulee sy6ttda kansainvalisessa muodossa, jotta
ne ovat tavoitettavissa seka UC:sta etta laitteesta. Numero ei
saa sisaltda ulkolinjanumeroa.

Haku puhelinluetteloista

Voit valita, etsitdanko tietoja sisdisesta puhelinluettelosta ja/tai ulkoisesta
puhelinluettelosta ja/tai ulkoisesta Offline-hakemistosta (LDAP) ja/tai Outlook-
yhteystiedoista.

Haut sisaisista ulkoisista hakemistoista ja pikavalinnoista ovat nopeampia.
osumat naytetdan ensin. Ulkoisen Offline-hakemiston (LDAP) osumat naytetdan
pienella viiveella.

Huomaa, ettd yksinkertainen (pikahaku) -valintaikkuna paattaa, kaytetaanko
sen koko sanaa vai osittaista sanahakua paahakuikkunan asetuksen
perusteella. Molemmissa skenaarioissa kaytetdan TAI kyselyiden operaattorina;
Jos mikédén tahansa avainsanoista (erotettu valilyonnilla ' ') 16ytyy
yhteystietokentastd, se on osuma ja tulos palautetaan.

Yhteystietojen tiedot sisdisessa puhelinluettelossa

Yhteystietojen luettelondkyma nayttaa seuraavat tiedot Iasnaolotietojen
vieressa: Alanumero, Paluuaika, Sukunimi, Etunimi, Matkapuhelin, Sihteeri,
1, Ulko 2, Koti, Faksi, Sdhkoposti, Osasto, Toimipiste. Kaikkien sarakkeiden
leveytta voidaan muuttaa.

Yhteystietojen lajittelu sisdisessa puhelinluettelossa

Voit lajitella sisdisen puhelinluettelon yhteystietoja sarakkeittain
aakkosnumeerisesti nousevassa tai laskevassa jarjestyksessa.
Sarakeotsikossa oleva kolmio osoittaa, onko lajittelu tehty nousevasti vai
laskevasti.
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Puhelinluettelot

Sisainen puhelinluettelo -paneelin avaaminen tai sulkeminen

Merkinnan zoomaaminen sisaan sisaisessa puhelinluettelossa

Voit zoomata merkinnan sisaan merkki merkilta sarakkeessa, jonka mukaan
lajittelu on tehty. Nain voit hypata kirjaimittain esim. ensimmaiseen sukunimeen,
jonka alku on "Sen”. Voit kayttaa tatd menetelmaa myds hakutulokselle.

Yhteystietojen siirtaminen ulkoiseen puhelinluetteloon

Agentti voi tallentaa (siirtda ulkoiseen puhelinluetteloon), muokata ja poistaa
seuraavia yhteystietoja puhelun Pop-Up-ikkunassa:Tehtava, Etunimi,
Sukunimi ja Yritys. Soittajan puhelinnumero nakyy kohdan Tyépuhelin 1 alla.

Huomautus: Kun lisenssin tila muuttuu, kayttajamaaritykset
sailytetddn Puhepostiviesti-asetuksia lukuun ottamatta.

Aiheeseen liittyvia kasitteita
Lasnaolotieto

8.1 Sisainen puhelinluettelo -paneelin avaaminen tai sulkeminen

Sisédisen puhelinluettelon yhteystietojen tiedot nakyvat Sisdinen
puhelinluettelo -paneelissa.

Toimintosarja

1) Avaat Sisdinen puhelinluettelo -paneelin napsauttamalla tydkaluriviltd
Sisadinen puhelinluettelo.
Paneeli avautuu ponnahdusikkunaan.
2) Suljet Sisainen puhelinluettelo -paneelin:
a) Jos paneeli on auki myAgent-paaikkunassa, napsauta tyokalurivilta
Sisédinen puhelinluettelo.
b) Jos paneeli on auki erillisessa ikkunassa, napsauta sen oikeasta
ylakulmasta x.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
Ponnahduta sisdan paneeliin

8.2 Haku puhelinluetteloista
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Toimintosarja

1) Kirjoita myAgentin paaikkunan Valitse/Etsi-kenttddn hakutermi ja paina
Enter-nappainta.
Etsi-ponnahdusikkuna tulee nakyviin hakutulosten osumaluettelon kanssa.

Huomautus: Jos hakutermi vastaa puhelinnumeroa
soitettavassa tai kansainvalisessa muodossa ja painat
Enter-nappainta, puhelu aloitetaan tdhan puhelinnumeroon.

2) Napsauta tarvittaessa Valinnat tuodaksesi hakuvaihtoehdot nakyviin.
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Puhelinluettelot
Sisédisen puhelinluettelon lajittelu

3) Valitse yksi seuraavista hakuvaihtoehdoista:

* Jos etsit kokonaista sanaa, valitse Hae kokonaista sanaa -valintaruutu.

Huomautus: Kun Hae kokonaista sanaa on kaytdss3,
hakusana ei saa sisaltda valilydnteja.

+ Jos haluat etsia osaa sanasta, poista valinta kohdasta Hae kokonaista
sanaa.

Huomautus: Valilydnteja sisaltdvat hakuehdot koskevat
vain kohtia Etunimi ja Sukunimi.

4) Valitse, mita puhelinluetteloita haun tulee kattaa valitsemalla valintaruudut
Sisadinen puhelinluettelo, Pikavalinnat, Ulkoinen puhelinluettelo,
Ulkoinen Offline-hakemisto ja Outlook-yhteystiedot tai poistamalla niista
valintamerkki tarvittaessa.

Kaikki puhelinluettelovaihtoehdot ovat valittuina oletusarvoisesti.

Haut sisaisissa ja ulkoisissa puhelinluetteloissa, pikavalinnoissa ovat
nopeampia. Naiden puhelinluetteloiden hakutulokset naytetdan ensin.
Ulkoisen Offline-hakemiston (LDAP) osumat naytetdan pienella viiveella.

5) Jos olet valinnut Sisdinen puhelinluettelo, voit valita yhden tai useamman
seuraavista suodatinvaihtoehdoista:

+ Kayttajat
+ Virtuaalikayttajat
* Ryhmat
+ UCD-ryhmat
6) Jos haluat suorittaa laajennetun haun, klikkaa Laajennettu, sy6ta hakusana
kyseisiin kenttiin ja klikkaa Etsi.

Jos hakutuloksia I0ytyy, myAgent nayttda osumaluettelon. Liséksi voit
rajoittaa osumaluettelon pituutta valitsemalla yhden Max. osumat -
valintanapeista: 50, 100, 200, 300 tai Kaikki

7) Jos haluat keskeyttda kaynnissa olevan haun, napsauta Seis.

8.3 Sisaisen puhelinluettelon lajittelu

Ennen aloitusta

Sisdinen puhelinluettelo -paneeli on auki; katso Sisainen puhelinluettelo -
paneelin avaaminen tai sulkeminen

Toimintosarja

1) Napsauta Sisdinen puhelinluettelo -paneelista yhta sisdisen
puhelinluettelon sarakkeen otsikkoa, esim. Sukunimi, jarjestaaksesi
yhteystiedot tAman kriteerin mukaan nousevassa aakkosnumeerisessa
jarjestyksessa.

2) Jos haluat muuttaa lajittelujarjestysta, klikkaa sarakeotsikkoa uudestaan.
Sisainen puhelinluettelo lajitellaan valinnan perusteella. Lajittelussa
kaytettava sarake on merkitty ylds- tai alaspain osoittavalla nuolella
lajittelujarjestyksesta riippuen.
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Puhelinluettelot
Sisaisen puhelinluettelon suodattaminen

8.4 Sisaisen puhelinluettelon suodattaminen

Voit suodattaa sisaisen puhelinluettelon nayttamaan minka tahansa kayttajista,
virtuaalisista kayttajista, ryhmista tai UCD-ryhmista ja myos nayttamaan vain
agentit tai kaikki tilaajat kussakin niista.

Ennen aloitusta

Sisdinen puhelinluettelo -paneeli on auki; katso Sisainen puhelinluettelo -
paneelin avaaminen tai sulkeminen

Toimintosarja

1) Napsauta Sisdinen puhelinluettelo -paneelista £} tuodaksesi
puhelinluettelon vaihtoehdot nayttdon.

2) Valitse yksi tai useampia seuraavista suodatinvaihtoehdoista:
« Kayttajat
» Virtuaalikayttajat
* Ryhmat
* UCD-ryhmat
Kaikki vaihtoehdot ovat valittuina oletusarvoisesti.

3) Jos haluat nayttda vain agentit, valitse Nayta vain agentit -valintaruutu.
Muussa tapauksessa poista merkki Nayta vain agentit -valintaruudusta.
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9 Pikaviestit

Pikaviestit
Pikaviestien avaaminen tai sulkeminen

Pikaviestit mahdollistavat tekstien vaihdon pikaviesteina sisaisen tilaajan
kanssa.

Lahetetyt ja vastaanotetut pikaviestit nakyvat sinun ja toisen viestintdosapuolen
Pikaviesti-ikkunassa keskusteluna.

Ikkunan Pikaviesti nayttaa myos asianomaisen sisaisen tilaajan nykyisen tilan.
Esimerkiksi tilaajalle John Doe:
» John Doe on offline-tilassa

Tilaaja John Doe on kirjautunut ulos (offline). Talléin puheluohjausjarjestelma
tallentaa pikaviestin ja nayttaa sen tilaajan seuraavan kirjautumisen
yhteydessa.

+ John Doe

Tilaaja John Doe on kirjautunut sisdan (online). Tilaaja voi vastaanottaa ja
l&hettaa pikaviesteja.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
Ponnahduta ulos paneelista
Paneelien vaihtaminen

Suurenna tai pienenna paneelissa
Ponnahduta sisdan paneeliin

9.1 Pikaviestien avaaminen tai sulkeminen

Sisdisten tilaajien kanssa kaytyjen keskustelujen tiedot nakyvat Pikaviesti-
ikkunassa.

Toimintosarja

1) Avaat Pikaviesti-ikkunan napsauttamalla tyokaluriviltd Pikaviesti.
Nayttéon tulee Pikaviesti-ponnahdusikkuna.
2) Suljet Pikaviesti-ikkunan napsauttamalla sen oikeassa ylakulmasta x.

9.2 Pikaviestin lahettaminen

Ennen aloitusta

Puheluohjausjarjestelman jarjestelmanvalvoja ei ole poistanut pikaviestien
l&hetysta kaytdsta.

Pikaviesti-ponnahdusikkuna on auki; katso Pikaviestien avaaminen tai
sulkeminen
Toimintosarja

1) Napsauta Pikaviesti-ponnahdusikkunassa Uusi keskustelu ja valitse
kayttaja, jonka kanssa tahdot keskustella.
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Pikaviestit

Laheta pikaviesti Valitse/Etsi-toiminnolla

2) Jos haluat lisata keskusteluun uusia viestintdosapuolia (ryhmakeskustelun
luomiseksi), veda heidat Sisainen puhelinluettelo-, Valittajapainikkeet- tai
Etsi-kohdasta Pikaviestit-ikkunaan.

Etsi-ponnahdusikkunan nayttdmiseksi katso Haku puhelinluetteloista.
3) Kirjoita teksti Kirjoita viesti -syottokenttaan.
4) Paina Enter-nappainta.

9.3 Laheta pikaviesti Valitse/Etsi-toiminnolla

Ennen aloitusta

Puheluohjausjarjestelman jarjestelmanvalvoja ei ole poistanut pikaviestien
[&hetystd kaytdsta.

Etsi-ponnahdusikkuna avautuu, kun haku on suoritettu Valitse/Etsi-kentan
kautta, katso Haku puhelinluetteloista.

Toimintosarja

1) Valitse Etsi-ponnahdusikkunasta jokin seuraavista vaihtoehdoista:

Valitse asiaankuuluva hakusana ja napsauta .
» Napsauta kyseisen hakusanan kontekstivalikosta Laheta pikaviesti.

Nayttoon tulee Pikaviesti-ponnahdusikkuna.

2) Jos haluat lisata keskusteluun uusia viestintdosapuolia (ryhmakeskustelun
luomiseksi), veda heidat Sisainen puhelinluettelo-, Vilittajapainikkeet- tai
Etsi-kohdasta Pikaviestit-ikkunaan.

Etsi-ponnahdusikkunan nayttamiseksi katso Haku puhelinluetteloista.
3) Kirjoita teksti Kirjoita viesti -sydttokenttaan.
4) Paina Enter-nappainta.

9.4 Pikaviestin lahettaminen sisaisesta puhelinluettelosta
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Ennen aloitusta

Puheluohjausjarjestelman jarjestelmanvalvoja ei ole poistanut pikaviestien
l&hetysta kaytosta.

Sisdinen puhelinluettelo -paneeli on auki; katso Sisainen puhelinluettelo -
paneelin avaaminen tai sulkeminen
Toimintosarja

1) Valitse jokin seuraavista vaihtoehdoista Sisdinen puhelinluettelo -
paneelista:

Valitse asiaankuuluva kohta puhelinluettelosta ja napsauta & Liheta
pikaviesti.
+ Napsauta Laheta pikaviesti kyseisen puhelinluettelon kontekstivalikosta.

Nayttdon tulee Pikaviesti-ponnahdusikkuna.
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Pikaviestit
Pikaviestin lahettdminen valittajapainikkeilla

2) Jos haluat lisata keskusteluun uusia viestintdosapuolia (ryhmakeskustelun
luomiseksi), veda heidat Sisainen puhelinluettelo-, Valittajapainikkeet- tai
Etsi-kohdasta Pikaviestit-ikkunaan.

Etsi-ponnahdusikkunan nayttdmiseksi katso Haku puhelinluetteloista.
3) Kirjoita teksti Kirjoita viesti -syottokenttaan.
4) Paina Enter-nappainta.

9.5 Pikaviestin lahettaminen valittajapainikkeilla

Ennen aloitusta

Puheluohjausjarjestelman jarjestelmanvalvoja ei ole poistanut pikaviestien
l&hetysta kaytosta.

Vilittajapainikkeet-paneeli on auki; katso Valittajapainikepaneelin avaaminen
tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Napsauta Valittdjapainikkeet-paneelissa asianomaisen valittajapainikkeen
kontekstivalikossa Pikaviestit.
Nayttdéon tulee Pikaviesti-ponnahdusikkuna.

2) Napsauta Uusi keskustelu ja etsi yhteystieto.

3) Jos haluat lisata keskusteluun uusia viestintdosapuolia (ryhmakeskustelun
luomiseksi), veda heidat Sisdinen puhelinluettelo-, Vilittajapainikkeet- tai
Etsi-kohdasta Pikaviestit-ikkunaan.

Etsi-ponnahdusikkunan nayttamiseksi katso Haku puhelinluetteloista.
4) Kirjoita teksti Kirjoita viesti -syo6ttokenttaan.
5) Paina Enter-nappainta.

9.6 Pikaviestin poistaminen
Voit poistaa yhden viestin tai kaikki viestit, jotka olet lahettanyt keskustelussa.

Ennen aloitusta

Pikaviesti-ponnahdusikkuna on auki; katso Pikaviestien avaaminen tai
sulkeminen

Toimintosarja
Valitse Pikaviesti-ponnahdusikkunasta keskustelu ja:
a) Jos haluat poistaa yhden Iahettdmasi viestin, siirra hiiren osoitin viestin

paalle ja napsauta X—painiketta.
Viesti poistetaan kaikilta osallistujilta.
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Pikaviestit
Pikaviestikeskustelusta poistuminen

b) Jos haluat poistaa kaikki viestisi keskustelusta, napsauta ﬂ-painiketta ja
valitse Poista viestit.

Kaikki viestisi poistetaan kaikilta osallistujilta.

Huomautus: Poista viestit -vaihtoehto on kaytettavissa
myds napsauttamalla keskusteluluettelon keskustelua hiiren
kakkospainikkeella.

9.7 Pikaviestikeskustelusta poistuminen

Voit poistua keskustelusta milloin tahansa.

Ennen aloitusta

Pikaviesti-ponnahdusikkuna on auki; katso Pikaviestien avaaminen tai
sulkeminen

Tietoja tasta tehtavasta

Kun poistut keskustelusta vain yhden henkilon kanssa, keskustelu poistetaan
pysyvasti teiltd molemmilta.

Kun poistut keskustelusta useiden henkildiden kanssa, keskustelu poistetaan
keskustelulistaltasi, mutta muut osallistujat voivat jatkaa sen kayttoa.

Ennen kuin poistut keskustelusta, voit poistaa kaikki siina olevat viestisi.

Toimintosarja

1) Valitse Pikaviesti-ponnahdusikkunasta keskustelu, josta haluat poistua,

napsauta E—painiketta ja valitse Poistu.
Ponnahdusikkuna avautuu.

2) Jos keskustelu kdydaan vain yhden henkilén kanssa, napsauta Kylla.
3) Jos keskustelu kdydaan usean henkilén kanssa, tee jokin seuraavista:

a) Klikkaa Kylla, jos haluat poistaa kaikki viestisi keskustelusta ennen
poistumistasi.

b) Napsauta Ei, jos haluat, etta viestisi jaavat keskusteluun.

Tulokset

Huomautus: Poistu-vaihtoehto on kaytettavissa myos
keskusteluluettelon keskustelun kontekstivalikossa.
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10 Valittajapai

Vilittajapainikkeet
Valittdjapainikepaneelin avaaminen tai sulkeminen

nikkeet

Valittajapainikkeet nayttavat sisaisten osallistujien nimet ja lasndolotilan. Ne
mahdollistavat nopean tavan soittaa naille osallistujille tai siirtaa puheluita heille.

Voit maarittaa useita valilehtia Valittajapainikkeille, esimerkiksi eri osastoille.

Valittajapainikkeet voidaan maarittaa nayttamaan kuvan kayttajasta,
jos sellainen on saatavilla. Jos kayttajalla ei ole kuvaa, naytetaan ei-
konfiguroitavissa oleva vari, joka on luotu kayttdjan nimen perusteella.

Ne nayttavat myos sisaisten osallistujan tilan (ympyran reunuksen vari):

» Sininen: Saatavilla tai lepotilassa
« Keltainen: Soittaa
* Punainen: Varattu

Lisaksi ne voivat nayttaa kayttajien Iasndolotiedot, jos tila on Varattu (punainen);
katso Lasn&olotieto.

Kaytettavissa valilehdelld on jopa 300 valittdjapainiketta (oletusarvoisesti 100).
Jos nimea ei ole, puhelinnumero naytetaan.

Valilehden valittdjapainikkeet lajitellaan oletusarvoisesti sukunimen mukaan
aakkosnumeerisessa nousevassa jarjestyksessa. Nimettdmat asemat lajitellaan
niiden asemien jalkeen, joille nimi voidaan nayttaa. Ulkoiset yhteystiedot
lajitellaan aina luettelon loppuun.

Useimmat valittdjapainikkeiden konfiguraatiot ovat saatavilla myos
paneelitoimintojen tydkalupalkissa; katso .Paneelin valintavalikon avaaminen

Aiheeseen liittyvia kasitteita
Kayttojarjestelman elementit
Lasndolotieto

Aiheeseen liittyvia tehtavia

Puhelun soittaminen valittajapainikkeella
Puhelun siirtaminen valittajapainikkeella
Puhelun poiminta valittajapainikkeella

10.1 Valittajapainikepaneelin avaaminen tai sulkeminen

Méaaritetyt valittajapainikkeet nakyvat Valittajapainikkeet-paneelissa.

Toimintosarja

1) Avaat Vilittajapainikkeet-paneelin napsauttamalla tyokalurivilta
Vilittajapainikkeet.
Paneeli avautuu myAgent-paaikkunassa.
2) Vilittdjapainikkeet-paneelin sulkeminen:
a) Jos paneeli on auki myAgent-paaikkunassa, napsauta tyokalurivilta
Vilittajapainikkeet.
b) Jos paneeli on auki erillisessa ikkunassa, napsauta sen oikeasta
ylakulmasta x.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
Ponnahduta ulos paneelista
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Vilittajapainikkeet

Valittdjapainikkeiden jarjestaminen

Paneelien vaihtaminen
Suurenna tai pienenna paneelissa

10.2 Valittajapainikkeiden jarjestaminen

Ennen aloitusta

Vilittajapainikkeet-paneeli on auki; katso Valittajapainikepaneelin avaaminen
tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Napsauta Valittdjapainikkeet-paneelista haluamaasi valilehtea.
2) Valitse minka tahansa valittdjapainikkeen kontekstivalikosta yksi seuraavista
vaihtoehdoista:

+ Jarjesta > Jarjesta etunimen mukaan
» Jarjesta > Jarjesta sukunimen mukaan

Huomautus: Ulkoiset yhteystiedot taytetdan loppuun.

3) Voit myos jarjestaa valittajapainikkeet valitsemalla paneelin tydkalurivilta
Valinnat > Jarjesta. katso Paneelin valintavalikon avaaminen.

10.3 Tilaajan maarittaminen valittajapainikkeeseen

Ennen aloitusta

Valittajapainikkeet-paneeli on auki; katso Valittajapainikepaneelin avaaminen
tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Napsauta Vilittdjapainikkeet-paneelista haluamaasi valilehtea.
2) Napsauta tyokaluriviltd Sisdinen puhelinluettelo.
Nayttéon tulee Sisdinen puhelinluettelo -ponnahdusikkuna.
3) Veda haluttu tilaaja sisaisesta puhelinluettelosta valittdjapainikkeeseen.
4) Jos haluat maarittaa lisaa tilaajia painikkeeseen, toista vaihe 3.

5) Voit myds etsia lisattavaa yhteystietoa napsauttamalla hiiren
kakkospainikkeella valittajapainikkeen sisalla ja napsauttamalla Lisaa
yhteystieto.

6) Vaihtoehtoisesti voit vetaa tilaajan valittdjapainikkeeseen kohdasta
Agenttien sitova luettelo.

10.4 Tilaajan poistaminen valittajapainikkeesta

76

Ennen aloitusta

Valittajapainikkeet-paneeli on auki; katso Valittajapainikepaneelin avaaminen
tai sulkeminen.
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Vilittajapainikkeet
Kayttajien kuvien naytté valittajapainikkeissa

Toimintosarja

1) Napsauta Vilittdjapainikkeet-paneelista haluamaasi valilehtea.
2) Napsauta Poista asianmukaisen valittajapainikkeen kontekstivalikossa.

10.5 Kayttajien kuvien naytto valittajapainikkeissa

Ennen aloitusta

Vilittajapainikkeet-paneeli on auki; katso Valittajapainikepaneelin avaaminen
tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Napsauta paneelin tyokalurivilta £} valinnat. katso Paneelin valintavalikon
avaaminen

2) Napsauta Nayta kayttajan kuvat vilittajapainikkeissa.
Kuvan kayttaja (jos saatavilla) ndkyy sen vastaavassa kuvakkeessa kaikilla
Valittdjapainikkeet-paneelin valilehdilla.
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Raportit

11 Raportit

78

Voit kaytaa agenttina, jolla on kohtalainen tai korkea kayttdoikeustaso,
esimaariteltyja raporttimalleja raporttien luontiin puheluista, jonoista, agenteista,
palvelutasoista (GOS) ja jalkikasittelysyista myAgentissa.

Ennen raportin luontia on tehtava raporttiasetukset maarittelemaan ajanjakso
(paivamaara, aika) ja yksikot (agentit, jonot jne.), jotka tulee mitata. Raportit
naytetaan verkkoselaimessa PDF-tiedostoina, ja ne voidaan sitten tallentaa tai
tulostaa.

Seuraavien ominaisuuksien suorittaminen agentin puhelimesta voi johtaa
raporttien tietojen vaaristymiseen:

* Yhteyskeskukseen soitettujen puheluiden poiminta muiden kuin agenttien
toimesta

* Yhteyskeskuksen puhelujen valitys (esim. Direct Station Select (DSS) -
nappaimen kautta) muille kuin agenteille

* Puhelinneuvottelut

* Puhelun pito (vuorottele/yhdista)

» Parkkeeraus

Vihje: "Konsultoinnin aikainen pito” -ominaisuus on
lapindkyva yhteyskeskuspuheluiden esittdmiseen
raporteissa, ja agentit voivat kayttaa sitd konsultoinnin
kohteesta riippumatta.

Tietosuoja

Jos myReportsin jarjestelmanvalvoja on ottanut tietosuojan kayttoon
myReportsia maariteltdessa, puhelinnumeroiden nelja viimeista numeroa (CLI-
sarake) korvataan merkeilla * *** kaikissa asiaankuuluvissa raporteissa.

Jos tilaaja on merkinnyt yksityisen numeronsa, matkapuhelinnumeronsa,
ulkoisen numeronsa 1 ja/tai ulkoisen numeronsa 2 nakymattémaksi, naita
puhelinnumeroita ei nayteta kaikissa asiaankuuluvissa raporteissa.
Raporttimallit

Seuraavat raporttimallit ovat mahdollisia:

Raporttimalli Kuvaus

Raportti luopuneista | 14y|ukko, joka sisaltaa soittajien hylkaamien
puheluista puhelujen maaran ja prosenttiosuuden ennen agentin
saavuttamista, jonoa kohti. Se suodattaa hylatyt
puhelut, joissa jonotusaika plus vastausaika on yhta
suuri tai suurempi kuin maaritellyn jonon hylattyjen
puhelujen raja-arvo.

Jonotusajat soittajille 30 sekunnin valein per jono

Kaikkien puheluiden, faksien ja sdhkdpostien
kokonaisarvot

A31003-P3030-U125-16-7319, 06/2025
myAgent, Kayttdopas



Raportit

Raporttimalli

Luopuneet puhelut
(tunneittain)

Agenttien
vastausprosentit
ja puheajat (Kaikki
jonot)

Agenttien
vastausprosentti
puheluille

Kuvaus

Pylvaskaavio ja taulukko, joka sisaltéda soittajien
hylkdamien puhelujen maaran ja prosenttiosuuden
ennen agentin saavuttamista, tuntia kohti

Valinnaisesti vain maariteltyina toimistoaikoina

Pylvéaskaavio ja taulukko, joka sisaltda vastattujen
puheluiden, faksien ja sahkdpostien maaran

ja prosenttiosuuden seka puhe-/lukuaikojen
prosenttiosuuden agenttia kohti

Kaikkien agenttien kokonaisarvot

Pylvéaskaavio ja taulukko, joka sisaltaa vastattujen
puheluiden, faksien ja sahkdpostien maaran

ja prosenttiosuuden seka puhe-/lukuaikojen
prosenttiosuuden agenttia kohti valitulle jonolle

Valitun jonon kaikkien agenttien kokonaisarvot

Agentin
tehokkuustiedot

Taulukko, joka siséltaa valitun agentin jokaisen
puhelun, faksin ja sdhkdpostin aloitusajan,
vastausajan, puhe-/lukuajan ja GOS:n (palvelutaso)

Jonokohtaiset kokonaisarvot ja kaikkien jonojen
kokonaisarvot

Jonokuormitus per
agentti

Pylvaskaavio ja taulukko, joka sisaltaa valitun
agentin puhelujen, faksien ja sdhkopostien maaran ja
prosenttiosuuden jonoa kohden

Kaikkien jonojen kokonaisarvot

Agentin keskim.
palvelutaso paivittain

Viivakaavio, joka sisdltda valitun agentin
keskimaaraisen palvelutason tunneittain.

Agentin
keskimaarainen
palvelutaso (per
paiva)

Keskim. jonon
palvelutaso

Jonon
keskimaarainen
palvelutaso (per
paiva)

Raportti
vastaamattomista
puheluista

Viivakaavio, joka sisaltaa valitun agentin
keskimaaraisen palvelutason tunneittain
paivakohtaisesti.

Viivakaavio, joka siséltéda valitun jonon
keskimaaraisen palvelutason tunneittain.

Viivakaavio, joka siséltéda valitun jonon
keskimaaraisen palvelutason tunneittain
paivakohtaisesti.

Taulukko, joka sisaltaa vastaamattomia puheluita,
fakseja ja sahkoposteja koskevan puhelun
alkamisajan, puhelutunnuksen, puhelinnumeron,
asiakkaan nimen ja yrityksen nimen valituille jonoille
paivakohtaisesti

Valinnaisesti vain maariteltyina toimistoaikoina
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Raporttimalli

Vastaamattomat
puhelut per jono

Yhteyskeskuspuhelut

Agenttikohtainen
puhelulista

Kuvaus

Ympyrakaavio ja taulukko, joka sisaltéa
vastaamattomien puheluiden, faksien ja sahkdpostien
maaran ja prosenttiosuuden jonoa kohden

Kaikkien jonojen kokonaisarvot

Valinnaisesti vain maariteltyind toimistoaikoina

Taulukko, joka sisédltda puhelutunnuksen, puhelun
alkamisajan, agentin, jonon, jonotusajan, CLI:n
(puhelinnumero/faksinumero/sahképostiosoite)

ja asiakkaan nimen / yrityksen nimen kaikille
vastaamattomiksi, hylatyiksi ja vastatuiksi luokitelluille
puheluille, fakseille ja sdhkdposteille paivakohtaisesti

Valinnaisesti vain maariteltyind toimistoaikoina

TIETOJA: Vastaamatta jdanyt puhelu, vastaamatta
jaanyt faksi tai vastaamatta jaanyt sahkdposti

yhdelle agentille voi myds nakya vastaanotettuna
puheluna, vastaanotettuna faksina tai vastaanotettuna
saéhkdpostina toiselle agentille tai hylattyna puheluna,
faksina tai sdhkdpostina.

Taulukko, joka sisaltda aloitusajan, lopetusajan, jonon,
jonotusajan, puhe-/lukuajan, CLI:n (puhelinnumero/
faksinumero/sahkdpostiosoite) ja GOS:n (palvelutaso)
jokaiselle valitun agentin puhelulle, faksille ja
sahkoépostille

Valinnaisesti vain maariteltyind toimistoaikoina

Raportti vastatuista
puheluista

Taulukko, joka siséltda puheluiden, faksien ja
sahkdpostien maaran, vastattujen puheluiden,
faksien ja sdhkdpostien prosenttiosuuden, vastattujen
puheluiden, faksien ja sdhkdpostien suurimman
jonotusajan ja maaran ja prosenttiosuuden riippuen
jonotusajasta jonoa kohti

Kaikkien puheluiden, faksien ja sdhkdpostien
kokonaisarvot

Yhteyskeskuksen
liikkenne tunneittain
(kaikki puhelut)

Viivakaavio ja taulukko, joka sisaltda kaikkien
puheluiden, faksien ja sahkdpostien maaran ja
prosenttiosuuden tunneittain

TIETOJA: Tama on hyddyllinen apuvaline riittdvan
agenttimaaran varmistamiseen ruuhka-aikoina tietyn
palvelutason yllapitamiseksi.

Yhteyskeskus -
Liikenne tunneittain
(kaikki puhelut, per
paiva)

Viivakaavio ja taulukko, joka sisaltda kaikkien
puheluiden, faksien ja sahkopostien maaran ja
prosenttiosuuden tunneittain paivakohtaisesti

TIETOJA: Tama on hyddyllinen apuvaline riittdvan
agenttimaaran varmistamiseen ruuhka-aikoina tietyn
palvelutason yllapitamiseksi.
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Raporttimalli

Yhteyskeskus -
jonon liikenne
tunneittain (per
pdiva)

Jonojen liikenteen
vertailu

Jonoyhteenveto -
Tiedot

Kuvaus

Viivakaavio ja taulukko, joka sisaltda kaikkien
puheluiden, faksien ja sdhkdpostien maaran ja
prosenttiosuuden paivittain valittua jonoa varten

TIETOJA: Tama on hyddyllinen apuvaline riittdvan
agenttimdaran varmistamiseen ruuhka-aikoina tietyn
palvelutason yllapitamiseksi.

Ympyrakaavio ja taulukko, joka sisaltaa kasiteltyjen
puheluiden, faksien ja sdhkdpostien maaran ja
prosenttiosuuden per jono

Kaikkien jonojen kokonaisarvot

Valinnaisesti vain maariteltyind toimistoaikoina

Pylvéaskaavio ja taulukko, joka sisaltaa vastattujen

ja keskeytettyjen puhelujen, faksien ja sdhkdpostien
maaran, jaljella olevien puhelujen maaran, vastattujen
ja hylattyjen puhelujen, faksien ja sdhkopostien
enimmais-, vahimmais- ja keskimaaraisen jonotusajan
seka vastattujen puhelujen, faksien ja sdhkopostien
enimmais-, vahimmais- ja keskimaaraisen puhe-/
lukuajan valitussa jonossa

Valitun jonon keskimaarainen palvelutaso

TIETOJA: Jaljella olevat puhelut ovat puheluita, joiden
kasittelija esim. muu kuin agentti.

Yhteyskeskuksen
yhteenveto (kaikki

puhelutyypit)

Taulukko, joka siséltaa puheluiden, faksien

ja sdhkdpostien maaran, keskimaaraisen
vastausajan, keskimaaraisen puhe-/lukuajan ja
keskimaaraisen jonotusajan, takaisinsoittojen maaran
ja kokonaisjonotusajan jonoa kohti

Kaikkien jonojen kokonaisarvot

Valinnaisesti vain maariteltyind toimistoaikoina

Yhteyskeskuksen
yhteenveto (vastatut
puhelut)

Taulukko, joka sisaltaa vastattujen puheluiden, faksien
ja sahkdpostien maaran, keskimaaraisen vastausajan,
keskimaaraisen puhe-/lukuajan ja keskimaaraisen
jonotusajan jonoa kohti

Kaikkien jonojen kokonaisarvot

Valinnaisesti vain maariteltyind toimistoaikoina

Keskeneraisten
puheluiden lista

Taulukko, joka sisaltaa on avointen puhelujen, faksien
ja sahkdpostien maaran jonoa kohden

Kaikkien jonojen kokonaisarvot

Yhteydenottojen
luokittelukoodien
yhteenveto (kaikki
jonot)

Ympyrakaavio ja taulukko, joka sisaltaa kayton
maaran ja prosenttiosuuden, keskimaaraisen puhe-/
lukuajan, kokonaispuhe-/lukuajan ja keskimaaraisen
jonotusajan jalkikasittelysyyta kohti

Valinnaisesti vain maariteltyja toimistoaikoja varten
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Raporttien luominen

Raporttimalli Kuvaus
Yhteydenoton Pylvaskaavio ja taulukko, joka sisaltaa kayton
luokittelukoodin maaran ja prosenttiosuuden, keskimaaraisen puhe-/
kaytto lukuajan, kokonaispuhe-/lukuajan ja keskimaaraisen

jonotusajan jalkikasittelysyyta kohti valitulle jonolle.

Valinnaisesti vain maariteltyja toimistoaikoja varten

Vastatut puhelut Taulukko, joka sisaltaa puhelutunnuksen,
(luokittelu) puhelun alkamisajan, agentin, jalkikasittelysyyn,
puhelinnumeron/faksinumeron/sahképostiosoitteen
ja asiakkaan nimen / yrityksen nimen jokaiselle
vastatulle puhelulle, faksille ja sahkdpostille valittuja
jonoja varten paivakohtaisesti

Valinnaisesti vain maariteltyja toimistoaikoja varten

11.1 Raporttien luominen
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Ennen aloitusta

Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on kohtalainen tai korkea.

Toimintosarja
1) Napsauta tyokaluriviltd Raportit.

Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi timéan painikkeen.
2) Paikanna haluamasi raporttimalli ja napsauta sita.

3) Maarita raporttiasetuksien avulla, mitd ajanjaksoa ja tarvittaessa mita
kohteita on tarkoitus mitata (jonot, agentit).

Vihje: Raporttiasetukset riippuvat valitusta raporttimallista.

4) Jos Vain toimistoaikoina -valintaruutu tulee nakyviin, valitse yksi
seuraavista vaihtoehdoista:

» Jos haluat rajoittaa raportointijakson toimistoaikoihin, valitse Vain
toimistoaikoina -valintaruutu.

» Jos et halua rajoittaa raportointijaksoa toimistoaikoihin, poista merkki
Vain toimistoaikoina -valintaruudusta.

5) Napsauta Nayta tiedot.
6) Napsauta Sulje.

Seuraavat toimet

Tallenna tai tulosta PDF-tiedosto tarvittaessa.
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12 Lasnaolotieto

Sisaisen puhelinluettelon ja valittajapainikkeiden lasnaolotieto informoi sisaisten
osallistujien (myds Mobility-Entry-osallistujien) saatavuudesta. Se naytetaan
sisdisessa puhelinluettelossa ja Valittaja-painikkeissa.

Agenttina, jonka kayttdoikeustaso on "kohtalainen” tai "korkea”, voit
muuttaa toisten osallistujien lasnaolotiedon sisadisen puhelinluettelon tai
valittajapainikkeiden avulla.

Aina kun lasnaolotila muuttuu, sinun tulee maaritella suunniteltu Paikalla-
ajankohta. Tama ei koske kuitenkaan Paikalla-tilaa.

Kun asiamiehen lasnaolon tilaa muutetaan, asiamies kirjataan ulos kaikista
jonoista automaattisesti. Voidakseen jatkaa puhelujen vastaanottamista
asiamiehen on kirjauduttava manuaalisesti takaisin jonoon, koska automaattista
kirjautumistoimintoa ei ole kaytettavissa, ellei asiamies kirjaudu jonoon
puhelimensa kautta.

Voit maarittaa osallistujalle seuraavat lasnaolotiedot:

Symboli Lasnéolotieto Tavoitettavuus
‘ Paikalla Tavoitettavissa normaalissa
tydpisteessa
¢ CallMe Tavoitettavissa vaihtoehtoisessa
) tydpisteessa
X\ Neuvottelussa Kiireinen, ei valttamatta pysty
) vastaamaan
+ Sairaana Poissa
c Tauolla Poissa
x Matkoilla Poissa
Lomalla Poissa
Lounaalla Poissa

Al3 hiiritse Al3 hairitse

1

Kotona Poissa
N
(—)

Huomautus: Sairaana-lasngolotieto ei valttamatta ole
kaytettavissa riippuen jarjestelmanvalvojan maarittamista
asetuksista.

Sisaisessa puhelinluettelossa ja valittdjapainikkeissa on lisaksi seuraavat

symbolit:
Symboli Lasndolo- tai yhteystila
A Osallistuja saa puhelun
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Lasnaolotieto
Tilaajan lasndolon tilan muuttaminen

Symboli Lasnaolo- tai yhteystila
J Osallistuja puhuu
g Mobility-Entry-osallistuja saa puhelun tai soittaa
Mobility-Entry-osallistuja puhuu
]

Lasnaolotieto ei nay

puhelin ei ole kytketty jarjestelmaan

Huomautus: Tilaajien, jotka eivat kayta jarjestelman tukemaa
puhelinta (esim. tilaaja, jolla on ISDN-puhelin tai analoginen
puhelin), lasndolotila ei ndy sisdisessa luettelossa eika
valittdjapainikkeissa, vaan vain heidan yhteystilansa naytetaan.

Aiheeseen liittyvia kasitteita
Puhelinluettelot
Valittajapainikkeet

12.1 Tilaajan lasnaolon tilan muuttaminen

Ennen aloitusta

Olet asiamies (asiamies, esimies tai hallinnoija), jolla on aktiivinen myAttendant-
lisenssi.

Vilittajapainikkeet-paneeli on auki; katso Valittajapainikepaneelin avaaminen
tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Valitse kohdassa Vilittdjapainikkeetkyseinen lasnaolotieto haluamasi
osallistujan valittadjapainikkeen kontekstivalikosta Muuta ldsnéaolotieto -
kohdasta.

Nayttdéon tulee Muuta tilaa -ponnahdusikkuna.

) Huomautus: Jos myAttendant-lisenssi ei ole aktiivinen,
kun napsautat kayttajan hoitajapainiketta hiiren
kakkospainikkeella, Muuta tilaa -vaihtoehto nakyy
harmaana.

2) Halutessasi voit syottaa kenttdan Jaa jotain kollegoidesi kanssa
syottdkenttaan osallistujan I&snéolotietoa koskevan tiedotetekstin.

3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista maarittaaksesi paluuaikasi:
» Valitse haluamasi poissaoloaika yhdesta neljasta painikkeesta ja
napsauta sita.
» Valitse tilaajan paluuajankohta luettelosta.
4) Klikkaa OK.
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Lasn&olotieto
Tilaajan lasndolon tilan muuttaminen toimistoksi

12.2 Tilaajan lasnéaolon tilan muuttaminen toimistoksi

Ennen aloitusta

Olet asiamies (asiamies, esimies tai hallinnoija), jolla on aktiivinen myAttendant-
lisenssi.

Vilittdjapainikkeet on auki; katso Valittajapainikepaneelin avaaminen tai
sulkeminen.

Toimintosarja
1) Valitse Viliittajapainikkeet -paneelista Toimisto kohdan Muuta tilaa alta
Hoitaja-painikkeen asiayhteysvalikosta haluamallesi tilaajalle.
Nayttéon tulee Muuta tilaa -ponnahdusikkuna.
2) Valitse Jalleen paikalla -valintanappi.
3) Syota halutessasi infoteksti Jaa jotain kollegoidesi kanssa -kenttaan .
4) Klikkaa OK.

12.3 Tilaajan jonon tilan muuttaminen

12.4 CallMe -palvelu

Jonon tila (tai edustajan tila) kuvaa jonossa olevan edustajan tilaa ja puhelujen
vastaanottamisen saatavuutta.

Ennen aloitusta

Jarjestelmanvalvojat tai esimiehet, joilla ei ole aktiivista myAttendant-lisenssia,
voivat muuttaa vain toisen asiamiehen jonotilanteen edustajien sitovasta
luettelosta.

Toimintosarja

1) Valitse kohdasta Edustajien sitova luettelo haluamasi aineen
asiaankuuluva jonon tila kontekstivalikosta.

2) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista maarittaaksesi paluuaikasi:

* Kirjautunut ulos jonoihin kirjautuneeseen

+ Paatetyoskentelyaika, Tauolla, Vastaamaton puhelu Vastaanota
puheluja

+ Jokaisesta jonon Kirjautunut ulos

CallMe-palvelulla voidaan maarittdd mika tahansa puhelin jossakin
vaihtoehtoisessa tydpisteessa CallMe-kohteeksi, josta agentin voi tavoittaa
valitsemalla tdman alapuhelinnumeron. Agentti voi kayttdad UC Client -
asiakasohjelmaa vaihtoehtoisessa tydpisteessa samalla tavalla kuin toimistossa
ja voi siten soittaa my6s lahtevia puheluita CallMe-kohteesta.

Saapuvat puhelut
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Agentin alapuhelinnumeroon saapuvat puhelut siirretdan CallMe-kohteeseen.
Soittajalle naytetdan agentin alapuhelinnumero. Vastaamattomat puhelut
siirretdan 60 sekunnin kuluttua puhepostiin.

Lahtevat puhelut

Kun agentti valitsee puhelinnumeron UC Client -asiakasohjelmassa,
puheluohjausjarjestelma soittaa ensin agentille CallMe-kohteeseen. Jos agentti
vastaa puheluun, puheluohjausjarjestelma soittaa halutulle kohteelle ja yhdistaa
agentin sen kanssa. Kohteessa nakyy agentin alapuhelinnumero (One Number
Service).

Lasnaolotieto

Kun CallMe-palvelu on kaytéssa, agentin puhelimen naytolla nakyy
"CallMe pzalla” (ei kuitenkaan analogisissa tai DECT-puhelimissa).
Muut tilaajat nakevat agentin lasnaolotilan Paikalla, kun agentti kirjataan
automaattisesti ulos kaikista jonoista.

Kytkeminen paalle

Kohtalainen- tai Korkea-kayttdoikeustasolla olevat agentit voivat aktivoida
agentin CallMe-palvelun manuaalisesti. Agentin Iasnaolotilan automaattinen
nollaus kytkee CallMe-palvelun uudestaan paalle poissaolon jalkeen, jos se oli
aiemmin kaytdssa. Seuraavanlaisia CallMe-kohteita ei tueta:

* Ryhma
* puhelin, jossa on kutsunsiirto paalla
Kytkeminen pois paalta

CallMe-palvelu pysyy aktiivisena, kunnes agentin lasnaolotilaksi muutetaan
manuaalisesti Paikalla.

12.4.1 CallMe-palvelun kayttoonotto

86

Ennen aloitusta

Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on kohtalainen tai korkea.

Valittajapainikkeet-paneeli on auki; katso Valittajapainikepaneelin avaaminen
tai sulkeminen.

Toimintosarja

1) Napsauta Muuta lasnaolotieto > Paikalla haluamasi agentin
valittajapainikkeen kontekstivalikosta.
Nayttéon tulee Muuta lasnéolotieto -ponnahdusikkuna.

2) Valitse Kytke CallMe -palvelu paalle -valintanappi.
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3) Aseta CallMe-kohteen puhelinnumero jollakin seuraavista vaihtoehdoista:

* Napsauta alaspain osoittavaa nuolta ja valitse yksi puhelinnumeroista
luettelosta.

» Syota puhelinnumero valittavassa tai kansainvalisessd muodossa.

Huomautus: Ala anna CallMe-kohteeksi ryhmaa tai
puhelinta, johon on kytketty kutsunsiirto.

4) Syoéta halutessasi infoteksti Jaa tietoja kollegoiden kesken -kenttaan.
5) Klikkaa OK.
Agentin tilaksi muutetaan automaattisesti 'y Kirjautunut ulos.
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Paneelitoiminnot
Ponnahduta ulos paneelista

13 Paneelitoiminnot

Voit ponnahduttaa paneeleita ulos, sisdan ja vaihtaa paneeleita myAgentin
paneelialueella. Voit liséksi lahentaa ja loitontaa paneelia. Saat paneelitoiminnot
nakyviin viemalla hiiren osoittimen paneelin ylaosan paalle.

13.1 Ponnahduta ulos paneelista

Voit ponnahduttaa paneelin ulos myAgent-paaikkunasta ja asettaa sen
avautuvaksi erillisessa ikkunassa.

Ennen aloitusta
Ainakin yksi seuraavista paneeleista on auki myAgent-paaikkunassa:

* Reaaliaikaiset puhelut

+ Pikaviesti

+ Sisdinen puhelinluettelo
« Vailittajapainikkeet

» Wallboard

+ Soittolista

Toimintosarja

1) Vie hiiren osoitin paneelin yldosan paalle.
Tyo6kalurivi tulee nakyviin.

2) Napsauta paneelin tyokalurivilta (") Ponnahduta ulos.
Nayttoon tulee paneelin ponnahdusikkuna.

Aiheeseen liittyvia kasitteita

Pikaviestit

Aiheeseen liittyvia tehtavia

Reaaliaikaiset puhelut -paneelin avaaminen tai sulkeminen
Valittdjapainikepaneelin avaaminen tai sulkeminen
Soittolistapaneelin avaaminen tai sulkeminen
Wallboard-paneelin nayttaminen

Palvelutasokaavion nayttdminen

Keskimaaraisten aikojen kaavion nayttaminen

Ponnahduta sisaan paneeliin

13.2 Ponnahduta sisaan paneeliin

Voit siirtaa erillisen ikkunan myAgent-paaikkunaan ja saattaa sen nakymaan
jommankumman kiintean paneelin alueella.

Ennen aloitusta

Ainakin yksi seuraavista paneeleista on auki erillisessa ikkunassa:

* Reaaliaikaiset puhelut
* Pikaviesti
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Paneelien vaihtaminen

» Sisainen puhelinluettelo
+ Vailittajapainikkeet

+  Wallboard

+ Soittolista

Toimintosarja

1) Vie hiiren osoitin paneelin ponnahdusikkunan paalle.
Tyokalurivi tulee nakyviin.

2) Napsauta paneelin tydkaluriviltd (Y1 Ponnahduta sisaén.
Paneeli ponnahtaa myAgent-paaikkunan paneelialueelle.

Aiheeseen liittyvia kasitteita

Pikaviestit

Aiheeseen liittyvia tehtavia

Ponnahduta ulos paneelista

Paneelien vaihtaminen

Suurenna tai pienenna paneelissa

Sisainen puhelinluettelo -paneelin avaaminen tai sulkeminen

13.3 Paneelien vaihtaminen

Voit vaihtaa myAgent paneelialueen yla- ja alapaneelit.

Ennen aloitusta
myAgent paneelialue nayttda kaksi seuraavista paneeleista:

* Reaaliaikaiset puhelut

» Pikaviesti

» Sisainen puhelinluettelo
+ Vailittajapainikkeet

+  Wallboard

* Puhelulista

Toimintosarja

1) Vie hiiren osoitin paneelin yldosan paalle.
TyOkalurivi tulee nakyviin.

2) Napsauta paneelin tydkalupalkissa <+ Vaihda paneelit.
MyAgent paaikkunan paneelit vaihdetaan.

Aiheeseen liittyvia kasitteita

Pikaviestit

Aiheeseen liittyvia tehtavia

Reaaliaikaiset puhelut -paneelin avaaminen tai sulkeminen
Valittajapainikepaneelin avaaminen tai sulkeminen
Soittolistapaneelin avaaminen tai sulkeminen
Wallboard-paneelin nayttaminen

Palvelutasokaavion nayttaminen
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Suurenna tai pienenna paneelissa

Keskimaaraisten aikojen kaavion nayttaminen
Ponnahduta sisaan paneeliin

13.4 Suurenna tai pienenna paneelissa

Voit 1dhent&3 tai loitontaa paneelia myAgent paneelialueella.

Ennen aloitusta
Ainakin yksi seuraavista paneeleista on auki:

* Reaaliaikaiset puhelut

» Pikaviesti

+ Sisdinen puhelinluettelo
« Vilittdjapainikkeet

* Wallboard

* Puhelulista

Toimintosarja

1) Vie hiiren osoitin paneelin yldosan paalle.
Tyo6kalurivi tulee nakyviin.

2) Valitse yksi seuraavista hakuvaihtoehdoista:

Lahenna siirtamalla Q liukusaadinta oikealle.

Loitonna siirtamalla Q liukusaadinta vasemmalle.

3) Vaihtoehtoisesti voit napsauttaa nykyista zoomaustasoa ja valita luettelosta
esimaaritetyn arvon.

Aiheeseen liittyvia kasitteita

Pikaviestit

Aiheeseen liittyvia tehtavia

Reaaliaikaiset puhelut -paneelin avaaminen tai sulkeminen
Valittajapainikepaneelin avaaminen tai sulkeminen
Soittolistapaneelin avaaminen tai sulkeminen
Wallboard-paneelin nayttaminen

Palvelutasokaavion nayttaminen

Keskimaaraisten aikojen kaavion nayttaminen

Ponnahduta sisaan paneeliin

13.5 Paneelin valintavalikon avaaminen
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Voit maarittaa paneelille erilaisia valintoja myAgentin paneelialueella.

Ennen aloitusta
Ainakin yksi seuraavista paneeleista on auki:

* Reaaliaikaiset puhelut
» Valittdjapainikkeet
* Wallboard
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Toimintosarja

1) Vie hiiren osoitin paneelin yldosan paalle.
Ty0kalurivi tulee nakyviin.

2) Napsauta paneelin tyskalurivilta & Valinnat.

Tietyn paneelin valinnat tulevat nakyviin.
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Konfiguraatio

14 Konfiguraatio

92

Voit maaritelld myAgentin tarpeidesi mukaan, esim. mukauttaaksesi sen
kayttaytymista puheluille.

Omat tiedot

Toimiston puhelinnumeron (alanumeron) lisaksi voit maarittaa
matkapuhelinnumerosi, kaksi eri ulkoista numeroa ja kotipuhelinnumerosi.
Voit maaritelld numerokohtaisesti, naytetddnkd numero sisdisessa
puhelinluettelossa vai ei.

Voit sy6ttaa sahkdpostiosoitteesi, jotta sinut voi tavoittaa sahkdpostitse.

Sahkopostin kaytto edellyttaa, ettd puheluohjausijarjestelmasi jarjestelmavalvoja
on maarittanyt sahkopostin lahettamisen.
Oma kuva

Kuvatiedoston koolla ei ole rajoituksia. Puheluohjausjarjestelma tallentaa
kuvasta kopion, jonka leveys ja korkeus ovat 200 pikselia.

Tama kuva nakyy muille osallistujille, kun he asemoivat hiiren kohdistimen
sisdisessa puhelinluettelossa (Alanumero-sarake) kirjauksesi kohdalle.

Nayttaminen
Voit mukauttaa myAgentin ulkoasua valitsemalla kahden eri kayttoliittymavarin
valilta, nayttamalla kayttajakuvat valittajapainikkeissa ja nayttamalla tilastoja

agentin sitovissa tyokaluvinkeissa.

limoitukset

Voit mukauttaa ponnahdusikkunoita nayttdmaan vain alueet, jotka todella haluat
naytettavan.

Valittajapainikkeet
Muokkaa valittajapainikkeita lisdamalla, nimeamalla uudelleen, tayttamalla
automaattisesti valittajaryhmia, kopioimalla toiselta kayttajalta tai asettamalla

useita valittajapainikkeita.

Jonon nakyvyys

Agenttina voit valita, mitka jonot tulee nayttaa agenttien sitovassa luettelossa.
Pikandappaimet

Pikanappainten avulla voit nopeuttaa tyétasi myAgentin kanssa.
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MyPersonal-tiedot

* Yleiset pikanappaimet

Voit kayttaa tydasemasi nappaimiston toimintonappaimia F1-r12 yhdessa
nappainyhdistelmien Ctr1+shift, Ctrl1+Alt tai Shift+Alt kanssa
pikanappaimina seuraaville toiminnoille:

— Vastaa/ pura puhelu
— Vilitys
— Nayta ScreenPop

Taman edellytyksena on, ettd haluttu ndppain tai nappainyhdistelma ei ole
vield jonkun muun sovelluksen kaytossa.
» Pikandppaimet sovelluksille

Voit maarittdd seuraavat toiminnot F1—F12-toimintonappaimille ja/tai
asiakastietokoneen nappaimistdén numeronappaimille:

— Ohje (tuo esiin online-ohje)
— Asetukset

— Sisainen puhelinluettelo
— Soittolista

— Etsi

— Vastaa/ pura puhelu

— Pito / Poiminta pidosta
— Puhelun vilitys

— Aikatauluta uudelleen
— Valitse

— Aanitys

Luottamuksellisuus
Taman avulla voit maarittda, voivatko muut kayttajat nahda soittajan, jolle
puhut, ja voivatko he kopioida BLF-asettelusi.

Muuta

Maarita valitystapa valitsemalla toinen kahdesta vaihtoehdosta: Valitys
odottamatta vastausta, valitys vastauksen jalkeen. Ota myds kayttoon tai poista
kaytosta reaaliaikainen haku- ja vientimaaritys.

14.1 MyPersonal-tiedot

Toimiston puhelinnumeron (alanumeron) lisaksi voit maarittaa
matkapuhelinnumerosi, kaksi eri ulkoista numeroa ja kotipuhelinnumerosi.

14.1.1 Ylimaaraisen puhelinnumeron maarittely

Toimintosarja
1) Napsauta tyokalurivilla Asetukset.

Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi timan painikkeen.
2) Napsauta Omat tiedot.
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3) Syota ylimaarainen puhelinnumero soitettavassa muodossa tai
kansainvalisessa muodossa yhteen seuraavista kentista: Matkapuhelin,
Ulkonumero 1, Ulkonumero 2, Kotinumero tai Sihteerin puhelinnumero.

4) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

+ Jos et halua, ettd Matkapuhelin, Ulkonumero 1, Ulkonumero 2 tai
Kotinumero nakyy sisdisessa puhelinluettelossa, poista merkki Nékyva-
valintaruudusta puhelinnumeron vieresta.

» Jos haluat, ettd Matkapuhelin, Ulkonumero 1, Ulkonumero 2 tai
Kotinumero nakyy sisdisessa puhelinluettelossa, valitse Nakyva-
valintaruutu puhelinnumeron vieresta.

5) Napsauta Tallenna.

14.1.2 Sahkopostiosoitteen maarittaminen

Ennen aloitusta

Puheluohjausjarjestelman jarjestelmanvalvoja on konfiguroinut sahkopostin
lahetyksen.

Toimintosarja

1) Napsauta tyokalurivilla Asetukset.

Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi timéan painikkeen.
2) Napsauta Omat tiedot.
3) Syota sahkopostiosoitteesi Sahkopostiosoite-kenttaan.
4) Napsauta Tallenna.

14.1.3 Salasanan vaihtaminen

94

Tietoja tasta tehtavasta

Huomautus: Voit vaihtaa salasanasi myds puhepostin
puhelinvalikon kautta.

Toimintosarja
1) Napsauta tyokalurivilla Asetukset.

Napsauta tarvittaessa *** nayttaaksesi tdaméan painikkeen.
2) Napsauta Omat tiedot.
3) Napsauta Muuta-painiketta Salasana-kentassa.
4) Sy6ta Vanha salasana -kenttdan nykyinen salasanasi.

Huomautus:

Jos olet sydttanyt vaaran salasanan viidesti, sinulta estetdan
paasy kaikkiin Contact Center- ja UC Suite -asiakasohjelmiin.
Vain puheluohjausjarjestelman jarjestelmanvalvoja voi
poistaa eston.
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Konfiguraatio
Oma kuva

5) Syota uusi salasanasi kenttiin Uusi salasana ja Vahvista salasana.

a) Salasanassa on oltava vain numeroita ja vahintdan kuusi numeroa.

b) Toistettujen merkkien enimmaismaara on kaksi ja perakkaisten merkkien
enimmaismaara on kolme.

c) Tilin nimi (etu- tai takaperin) ei voi olla osa salasanaa.
d) Kayttajan on vaihdettava oletussalasana ensimmaisen kayton jalkeen.
e) Virheellisten kirjautumisyritysten enimmaismaara on viisi.

Huomautus: Sama salasana on voimassa kaikissa UC
Suite Client -sovelluksissa seka soittaessasi puhelimella
puhepostiisi.

6) Napsauta OK, kun olet painanut Tallenna.

Kuvatiedoston koolla ei ole rajoituksia. Puheluohjausjarjestelma tallentaa
kuvasta kopion, jonka leveys ja korkeus ovat 200 pikselia.

14.2.1 Kuvan lataaminen

Ennen aloitusta

Sinulla tulee olla oma kuva, jonka tiedostomuoto on yksi seuraavista: BMP,
JPG/JPEG/JFIFI, PNG.

Kuvatiedoston koko ei ylita 10 Mt.

Toimintosarja
1) Napsauta tyokalurivilla Asetukset.

Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi timan painikkeen.
2) Klikkaa Oma kuva.
3) Klikkaa Valitse.
4) Valitse haluamasi tiedosto ja klikkaa Avaa.
5) Napsauta Tallenna.

14.2.2 Kuvan poistaminen

Toimintosarja
1) Napsauta tydkalurivilla Asetukset.
Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi timan painikkeen.
2) Klikkaa Oma kuva.
3) Napsauta Tyhjenna.
4) Napsauta Tallenna.
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Nayttdminen

14.3 Nayttaminen

Voit mukauttaa myAgentin ulkoasua valitsemalla kahden eri kayttoliittymavarin
valilta.

14.3.1 Kayttoliittyman kielen vaihtaminen

Toimintosarja
1) Napsauta tydkalurivillad Asetukset.

Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi timéan painikkeen.
2) Napsauta Nayttaminen.

3) Valitse haluamasi kieli napsauttamalla ikkunan ylareunasta haluamaasi
kielta.

4) Napsauta Tallenna.

14.3.2 Kayttoliittyman varin vaihtaminen

Toimintosarja
1) Napsauta tyokalurivilla Asetukset.

Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi timéan painikkeen.
2) Napsauta Nayttaminen.
3) Valitse toinen kahdesta kayttéliittyman varivaihtoehdosta.
4) Napsauta Tallenna.

14.3.3 Kayttdjien kuvien naytto valittajapainikkeissa

Tietoja tasta tehtavasta

Kayttajien kuvien ndyttdmiseksi valittdjapainikkeissa:

Toimintosarja
1) Napsauta tyokalurivilla Asetukset.

Napsauta tarvittaessa *** nayttasksesi tiaman painikkeen.
2) Napsauta Nayttaminen.

3) Napsauta Nayta kayttajan kuvat valittajapainikkeissa.
4) Napsauta Tallenna.

Tulokset

Voit myOs nayttaa kayttajien kuvat valittajapainikkeissa avaamalla paneelin
Valinnat ja valitsemalla Nayta kayttajan kuvat valittdjapainikkeissa. katso
Paneelin valintavalikon avaaminen.
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Konfiguraatio
lImoitukset

Voit mukauttaa ilmoitusasetuksia hallitaksesi tehokkaasti myAgent-paaikkunaa,
saatavilla olevia tydpalkki-ilmoituksia ja halytyksia.

Voit muokata seuraavia ilmoitusasetuksia:

Saapuvien puheluiden ponnahdusikkuna:

Kun kayttajan laajennukseen soi puhelu, myAgent etsii tahan puheluun
litettyd ponnahdusikkunaa. Jos ponnahdusikkuna I6ytyy, se tuodaan
etualalle. Jos ponnahdusikkunaa ei |6ydy, naytetaan paaikkuna sen sijaan.

Ponnahdusikkuna puhelun paattyessa:

Samoin kuin Saapuvien puheluiden ponnahdusikkunassa ja
Ponnahdusikkuna vastattaessa, ratkennut ikkuna naytetaan, kun kayttaja
lopettaa puhelun.

Minimointi puhelun paattyessa:

Tama minimoi myAgent-paaikkunan, kun puhelun kasittely on valmis.
Tarkeaa on, ettd minimointi aktivoituu vain, kun agentilla ei ole

muita kasiteltavia puheluita. Esimerkiksi jos agentti tydskentelee
séhkdpostipuhelun parissa ja aloittaa danipuhelun, tdman puhelun
paattdminen ei minimoi sovellusta, koska agentti on edelleen
sahkopostipuhelussa.

Nayta tyopalkki-ilmoitus saapuvista ja lahtevista puheluista:

Taman asetuksen avulla kayttaja voi ottaa kayttddn tai poistaa kaytoésta
tydpalkki-ilmoitukset puhelun kasittelyssa.
Nayta tyopalkki-ilmoitus vastaamattomasta puhelusta:

Jos tama on kaytdssa ja agentti ei vastaa puheluun, naytetaan tydpalkki-
ilmoitus. Jos se on pois kaytosta, ilmoitus nakyy sen sijaan viestiruudussa
myAgent-paaikkunassa.

Tyopalkki-ilmoitus on aktiivinen naytettdessa:

Tata kaytetaan saapuvien puheluiden ponnahdusikkunoissa, vastaamisen
yhteydessa naytettavissa ponnahdusikkunoissa seka puhelun paattymisen
ponnahdusikkunassa. Jos tdma valinta on valittu, ikkunoiden aktiivisuus
siirtyy naytettavaan ponnahdusikkunaan.

Tyopalkki-ilmoitus vastattaessa:

Samoin nayttd ponnahtaa esiin vastattaessa ja tunnistaa, mika ikkuna
tuodaan etualalle, mutta aktivoituu, kun agentti vastaa puheluun.

Ponnahdusikkuna hélytysehdon tayttyessa:

Kun halytys kdynnistyy, myAgent-paaikkuna tulee etualalle.

Soita halytysaania, kun puhelu saavuttaa halytysehdon:

Kun halytys kaynnistyy, halytysaani soi kayttajalle, kunnes kaikki halytykset
on kuitattu.

Nédyta ponnahdusilmoitukset avunpyynnoista:

Jos valittuna, esihenkildlle naytetaan ilmoitus aina, kun avunpyyntdja on
aktiivisena.

14.4.1 Sovellusikkuna/jononayttdé ponnahtaa
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14.4.1.1 Paaikkunan ponnahdusikkunan aktivointi tai deaktivointi saapuvien
puheluiden yhteydessa

Toimintosarja
1) Klikkaa Asetukset.

Nayta tdma painike tarvittaessa napsauttamalla *+s.
2) Napsauta limoitukset.
3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

» Jos haluat, ettd myAgent-paaikkuna avautuu automaattisesti etualalle
puhelun saapuessa, valitse Kun puhelin soi, tuo paiikkuna etualalle,
jos puhelulla ei ole ponnahdusikkunaa.

» Jos et halua, ettd myAgent-paaikkuna avautuu automaattisesti etualalle

puhelun saapuessa, poista valinta Kun puhelin soi, tuo paaikkuna
etualalle, jos puhelulla ei ole ponnahdusikkunaa.

4) Napsauta Tallenna.

14.4.1.2 Ponnahdusikkunan aktivointi tai deaktivointi puhelun vastaanoton yhteydessa

Toimintosarja
1) Klikkaa Asetukset.

N&yta tama painike tarvittaessa napsauttamalla **:.
2) Napsauta limoitukset.
3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

+ Jos haluat, ettd ponnahdusikkunat avautuvat saapuviin puheluihin
vastatessasi, valitse valintaruutu Kun vastaanotan puhelun, tuo
puhelun ponnahdusikkuna etualalle, jos se on saatavilla, muuten
paadikkuna.

» Jos et halua, ettd ponnahdusikkunat avautuvat saapuviin puheluihin

vastatessasi, poista valinta Kun vastaanotan puhelun, tuo puhelun
ponnahdusikkuna etualalle, jos se on saatavilla, muuten paaikkuna.

4) Napsauta Tallenna.

14.4.1.3 Paaikkunan ponnahdusikkunan aktivointi tai deaktivointi puhelun paattyessa

Toimintosarja
1) Klikkaa Asetukset.

Nayta tdma painike tarvittaessa napsauttamalla *+s.
2) Napsauta limoitukset.
3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:
» Jos haluat, ettd myAgent-paaikkuna avautuu automaattisesti etualalle
puhelun paattyessa, valitse Kun olen saanut puhelun paatékseen, tuo

puhelun ponnahdusikkuna etualalle, jos se on saatavilla, muuten
padikkuna.
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* Jos et halua, ettd myAgent-paaikkuna avautuu automaattisesti
etualalle puhelun paattyessa, poista valinta Kun olen saanut puhelun
paatokseen, tuo puhelun ponnahdusikkuna etualalle, jos se on
saatavilla, muuten paaikkuna.

4) Napsauta Tallenna.

14.4.1.4 Paaikkunan minimoiminen puhelun paattyessa

Toimintosarja
1) Klikkaa Asetukset.

Nayta tama painike tarvittaessa napsauttamalla **<.
2) Napsauta limoitukset.
3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:
+ Jos haluat, ettd myAgent-paaikkuna minimoituu puhelun paattyessa,

valitse Kun olen saanut puhelun paatokseen, piilota puhelun
ponnahdusikkuna, jos se on saatavilla, muuten paaikkuna.

+ Jos et halua, ettd myAgent-paaikkuna minimoituu puhelun paattyessa,
poista valinta Kun olen saanut puhelun paatdokseen, piilota puhelun
ponnahdusikkuna, jos se on saatavilla, muuten paaikkuna.

4) Napsauta Tallenna.
14.4.1.5 Ponnahdusikkunan aktivoinnin aktivointi tai deaktivointi

Toimintosarja
1) Klikkaa Asetukset.

Nayté tdma painike tarvittaessa napsauttamalla *+=.
2) Napsauta limoitukset.
3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

+ Jos haluat, ettd ponnahdusikkuna aktivoidaan sen nakyessa, valitse Kun
ponnahdusikkuna naytetaan, se kayttaa nappaimistoa.

+ Jos et halua, ettd ponnahdusikkuna aktivoidaan sen nakyessa, poista
valinta Kun ponnahdusikkuna naytetaan, se kayttaa nappaimistoa.

4) Napsauta Tallenna.

14.4.2 Halytys

14.4.2.1 Paaikkunan aktivoiminen tai deaktivoiminen halytysehdon tayttyessa
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Toimintosarja
1) Klikkaa Asetukset.

Nayta tdma painike tarvittaessa napsauttamalla *+s.
2) Napsauta limoitukset.
3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:
» Jos haluat, ettd ponnahdusikkunat avautuvat, kun puhelu saavuttaa

halytysehdon, valitse Kun puhelu tai jono saavuttaa hilytysehdot,
padikkuna naytetaan.

» Jos et halua, ettd ponnahdusikkunat avautuvat, kun puhelu saavuttaa
halytysehdon, poista valinta Kun puhelu tai jono saavuttaa
hélytysehdot, paaikkuna naytetaan.

4) Napsauta Tallenna.
14.4.2.2 Halytysaanten soittaminen hélytysehdon tayttyessa

Toimintosarja
1) Klikkaa Asetukset.
Nayta tdma painike tarvittaessa napsauttamalla *ss.

2) Napsauta limoitukset.
3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

* Jos haluat, ettd halytysaani soi, kun puhelu tai jono saavuttaa
halytysehdon, valitse Kun puhelu tai jono saavuttaa hilytysehdot,
soita hdlytysaanet.

» Jos et halua, etta halytysaani soi, kun puhelu tai jono saavuttaa
halytysehdon, poista valinta Kun puhelu tai jono saavuttaa
hidlytysehdot, soita halytysaanet.

4) Napsauta Tallenna.

14.4.3 Ponnahdusilmoitukset (tyopalkki-ilmoitus)

14.4.3.1 Tyopalkki-ilmoituksen nayttaminen saapuvasta puhelusta

Tietoja tasta tehtavasta

Toimintosarja
1) Klikkaa Asetukset.

Nayta tdma painike tarvittaessa napsauttamalla *+s.
2) Napsauta limoitukset.
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3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

» Jos haluat nayttaa tyopalkki-ilmoituksia saapuvista puheluista, fakseista
tai sahkoposteista, valitse valintaruutu Kun vastaan saapuvan puhelun,
nayta tyopalkki-ilmoitus.

+ Jos et halua nayttaa tyopalkki-ilmoituksia saapuvista puheluista, fakseista
tai sdhkoposteista, poista valinta Kun vastaan saapuvan puhelun,
nayta tyopalkki-ilmoitus.

4) Napsauta Tallenna.

14.4.3.2 Tyopalkki-ilmoituksen nayttaminen lahtevasta puhelusta

Tietoja tasta tehtavasta

Toimintosarja
1) Klikkaa Asetukset.

Nayté tdma painike tarvittaessa napsauttamalla *+s.
2) Napsauta limoitukset.
3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:
+ Jos haluat nayttaa tyopalkki-ilmoituksia lahtevista puheluista, valitse Kun
soitan lahtevan puhelun, nayta tydpalkki-ilmoitus.

» Jos et halua nayttaa tyopalkki-ilmoituksia lahtevista puheluista, poista
valinta Kun soitan lahtevan puhelun, nayta tyépalkki-ilmoitus.

4) Napsauta Tallenna.
14.4.3.3 Tyopalkki-ilmoituksen nayttaminen vastaamattomasta puhelusta

Tietoja tasta tehtavasta

Vihje: Naytdn ponnahdusikkuna vastaamattomista puheluista,
fakseista tai sahkoposteista ei ndy pysyvasti saatavilla oleville
agenteille.

Toimintosarja
1) Klikkaa Asetukset.

Nayta tdma painike tarvittaessa napsauttamalla **=.
2) Napsauta limoitukset.
3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

» Jos haluat nayttaa tyopalkki-ilmoitukset saapuville puheluille, fakseille tai
sahkdposteille, valitse valintaruutu Avaa tyopalkki-ilmoitus puhelun
saapuessa.

+ Jos et halua, ettd tyopalkki-ilmoitus avautuu saapuville puheluille,
fakseille tai sahkoposteille, poista valinta Avaa tyopalkki-ilmoitus
puhelun saapuessa.

4) Napsauta Tallenna.
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14.4.3.4 Tyopalkki-ilmoitusten nayttaminen saapuvista chat-viesteista

Tietoja tasta tehtavasta

Toimintosarja
1) Klikkaa Asetukset.

Nayta tdma painike tarvittaessa napsauttamalla *+s.
2) Napsauta limoitukset.
3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

» Jos haluat, etta tyopalkki-ilmoitukset nakyvat saadessasi chat-viestin,
valitse Kun saan chat-viestin, nayta tyopalkki-ilmoitus.

Ty6palkki-ilmoitus nakyy vain silloin, kun nappaimiston kohdistus on
toisessa sovelluksessa, eika pikaviestien ikkuna voi ilmestya.

+ Jos et halua, etta tyopalkki-ilmoitukset nakyvat saadessasi chat-viestin,
poista valinta Kun saan chat-viestin, nayta tyopalkki-ilmoitus.

4) Napsauta Tallenna.

14.4.3.5 Tyopalkki-ilmoituksen nayttaminen avunpyynnon yhteydessa

Toimintosarja
1) Klikkaa Asetukset.

Nayta tdma painike tarvittaessa napsauttamalla *+s.
2) Napsauta limoitukset.
3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

» Jos haluat, ettd avunpyynnoista naytetaan ilmoituksia, valitse Kun
agentti pyytaa apua, nayta tyopalkki-ilmoitus.
* Jos et halua, ettd avunpyynnoista naytetdan ilmoituksia, poista valinta
Kun agentti pyytda apua, nayta tyopalkki-ilmoitus.
4) Napsauta Tallenna.

14.5 Valittajapainikkeet

Tarjoaa painikkeet nopeaan paasyyn sisaisiin tilaajiin.
Valittajapainikkeet suorittaa monia toimintoja, mukaan lukien seuraavat:

» Lis&a tai poista yhteystietoja

* Luo uusia ryhmia ja tayta ne automaattisesti

+ Soita

+ Keskustelu

* Lajittele painikkeet etu- tai sukunimen mukaan
* La&snaolotilan muuttaminen

* Vaihda painikkeiden maara

« Nayta kayttajakuvat
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14.5.1 Valittajapainikkeiden valilehtien uudelleenjarjestaminen

Toimintosarja
1) Napsauta tydkalurivilla Asetukset.

Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi timan painikkeen.
2) Napsauta Vilittajapainikkeet.
3) Napsauta Ryhman nimi -kentassa valilehtea, jonka haluat siirtaa.
4) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:
* Napsauta Siirra ylos.
* Napsauta Siirra alas.
5) Toista tarvittaessa vaiheet 3—4.
6) Napsauta Tallenna.

14.5.2 Valittajapainikkeiden valilehtien lisaaminen

Toimintosarja
1) Napsauta tyokalurivilld Asetukset.

Napsauta tarvittaessa *+* nayttasksesi timéan painikkeen.
2) Napsauta Valittdjapainikkeet.
3) Klikkaa Lisaa.
4) Syo6ta nimi uudelle valilehdelle ja napsauta sitten OK.
5) Napsauta Tallenna.

Tulokset

Voit myos lisadta uuden vélilehden avaamalla paneelin Valinnat ja valitsemalla
Uusi ryhma. katso Paneelin valintavalikon avaaminen.

14.5.3 Valittajapainikkeiden valilehtien poistaminen

Toimintosarja
1) Napsauta tyokalurivilla Asetukset.

Napsauta tarvittaessa *+* nayttasksesi timéan painikkeen.
2) Napsauta Vilittajapainikkeet.
3) Napsauta Ryhman nimi -kentéassa valilehted, jonka haluat poistaa.
4) Napsauta Poista.
Poista-vahvistusikkuna tulee nakyviin.
5) Napsauta Kylla.
6) Napsauta Tallenna.

Tulokset

Voit my0s poistaa valilehden avaamalla paneelin Valinnat ja valitsemalla
yhden kaytettavissa olevista valilehdistd kohdassa Poista. katso Paneelin
valintavalikon avaaminen.
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14.5.4 Vilittajapainikkeiden maarittaminen

Toimintosarja
1) Napsauta tydkalurivilla Asetukset.

Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi timéan painikkeen.
2) Napsauta Vilittajapainikkeet.
3) Napsauta Ryhman nimi -kohdassa haluamaasi ryhmaa.
4) Napsauta kohtaa Painikevalilehtien automaattinen tayttaminen
Painikevililehtien automaattinen tiayttaminen -ponnahdusikkuna avautuu
5) Valitse avattavasta luettelosta Luo omat painikevalilehdet jakoperusteella
jokin seuraavista vaihtoehdoista.
» Jos haluat luoda valilehden jokaiselle osastolle, napsauta Osasto.
» Jos haluat luoda vélilehden jokaiselle toimipisteelle, napsauta
Toimipiste.
6) Valitse avattavasta luettelosta Jarjesta painikevililehdet jokin seuraavista
vaihtoehdoista:

*  Etunimi
e Sukunimi

7) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

» Jos haluat sailyttaa olemassa olevat valilehdet automaattisesti luotujen
valilehtien lisaksi, napsauta valintanappia Lisda uudet painikevililehdet
nykyisten painikevililehtien peraan ja napsauta sitten OK.

» Jos haluat korvata olemassa olevat valilehdet automaattisesti
luoduilla valilehdilla, napsauta valintanappia Luo uudelleen kaikki
painikevililehdet ja napsauta sitten OK.

8) Napsauta Tallenna.

Tulokset

Voit myOs maarittaa valittadjapainikkeet automaattisesti avaamalla paneelin
Valinnat ja valitsemalla Painikevalilehtien automaattinen tayttaminen. katso
Paneelin valintavalikon avaaminen.

14.5.5 Valittajapainikkeiden kopioiminen kayttajalta

104

Ennen aloitusta

Salli toisten kayttajien kopioida BLF-asetteluni taytyy olla otettuna kayttéon
silla kayttajalla, jolta haluat kopioida valittdjapainikkeet.

Tietoja tasta tehtavasta

Voit kopioida toisen kayttajan valittajapainikkeita.

Toimintosarja
1) Napsauta tyokalurivilla Asetukset.

Napsauta tarvittaessa *** nayttaaksesi timéan painikkeen.
2) Napsauta Valittajapainikkeet.
3) Napsauta Ryhman nimi -kohdassa haluamaasi ryhmaa.
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4) Napsauta Kopioi kayttajalta.
Kopioi kayttajalta -ponnahdusikkuna avautuu.

5) Napsauta alaspain osoittavaa nuolta ja valitse luettelosta kayttaja, jonka
painikkeet haluat kopioida.
Kayttajaa valittaessa naytetdan yhteenveto ryhmista.

Huomautus: Ryhméattdmia kayttdjia ei ole valittavissa,
eivatkd he ndy avattavassa luettelossa.

Jos kopioitavia kayttdjia ei ole saatavilla, ndet tdman viestin:
Valitettavasti kukaan kayttaja ei ole antanut lupaa
painikeasettelunsa kopioinnille.

6) Napsauta Tallenna.

Tulokset

BLF-ryhméat ja painikkeet kopioidaan paikalliselle kayttajalle ohittaen kaikki
paikallisella kayttajalla jo mahdollisesti olevat ryhman maaritykset.

Huomautus: Sinun ei ole mahdollista kopioida kayttajan
henkildkohtaisia yhteystietoja.

Voit my6s maarittaa valittdjapainikkeet automaattisesti avaamalla paneelin
Valinnat ja valitsemalla Kopioi kayttajalta. katso Paneelin valintavalikon
avaaminen.

14.5.6 Valittajapainikkeiden numeron vaihtaminen

Tietoja tasta tehtavasta

Toimintosarja
1) Napsauta tyokalurivilla Asetukset.

Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi timan painikkeen.
2) Napsauta Valittajapainikkeet.

3) Valitse numero avattavasta luettelosta Valittajapainikkeiden maara -
kentasta.

4) Napsauta Tallenna.

Tulokset

Voit my6s muuttaa valittdjapainikkeiden maaraa avaamalla paneelin Valinnat
ja valitsemalla Valittajapainikkeiden méaara. katso Paneelin valintavalikon
avaaminen.

14.6 Jonon nakyvyys

Agenttina voit valita, mitka jonot tulee nayttda agenttien sitovassa luettelossa.
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14.6.1 Jonojen nayton mukauttaminen

Ennen aloitusta

Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on kohtalainen tai korkea.

Toimintosarja
1) Klikkaa Asetukset.

Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi timéan painikkeen.
2) Napsauta Jonon nakyminen.

3) Si_i_r[é agenttien sitovassa luettelossa naytettavien jonojen liukusaatimet
PAALLE. Vaihtoehtoisesti voit napsauttaa Nayta kaikki kaikkien jonojen
nayttamiseksi.

4) Siirra niiden jonojen liukusaatimet POIS PAALTA, joita ei nayteta agenttien
sitovassa luettelossa. Vaihtoehtoisesti voit napsauttaa Piilota kaikki kaikkien
jonojen piilottamiseksi.

5) Napsauta Tallenna.
14.7 Pikanappaimet

Pikanappainten avulla voit nopeuttaa tyétasi myAgentin kanssa.

Maailmanlaajuisia pikanappaimia ei siirretd myAgentia paivitettaessa.

Huomautus: Maaritettyjen pikanappainten on oltava yksilollisia
ja toimittava maailmanlaajuisesti kaikissa sovelluksissa,

kuten myPortal for Desktop, myPortal for Outlook ja myAgent.
Ensimmainen pikanappaimen vaativa sovellus sailyttaa
yksinomaisen paasyn; kaikki mydhemmat sovellukset, jotka
yrittavat kayttaa samaa maaritettya pikanappainta, eivat pysty
omaamaan sita. Jos haluat priorisoida toisen sovelluksen
pikanappaimelle, kaynnistd haluamasi sovellukset uudelleen
ja varmista, etta ensisijainen kaynnistyy ensin. Vaihtoehtoisesti
sulje ristiriidassa oleva sovellus, avaa asennus uudelleen ja
napsauta "tallenna” paivittddksesi pikanappainpalvelut.

14.7.1 Globaalien pikanappainten aktivointi tai deaktivointi

Toimintosarja
1) Napsauta tyokalurivilla Asetukset.

Napsauta tarvittaessa *** nayttaaksesi tdaméan painikkeen.
2) Napsauta Pikandppaimet.

3) Napsauta Pikanappain kytketty paalle jonkin seuraavista vieressa:
Vastaa / pura puhelu, Vilitys, Nayta ScreenPop.

4) Jos haluat poistaa pikanappaimen kaytosta, poista merkki nappaimen
viereisesta Pikanappain kytketty paalle -valintaruudusta.
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5) Paina Ctrl+shift-, Ctrl+Alt-tai Shift+Alt-ndppainyhdistelmaa
yhdessa jonkin toimintonappaimen F1—-F12 kanssa. Jos painettua
nappainyhdistelmaa voidaan kayttda myAgentissa, se tulee nakyviin.

6) Napsauta Tallenna.

14.7.2 Sovelluksen pikanappainten maarittaminen

Toimintosarja
1) Napsauta tyokalurivilla Asetukset.

Napsauta tarvittaessa *+* nayttaaksesi timéan painikkeen.
2) Napsauta Pikanappaimet.

3) Jos haluat maarittaa toimintonappaimen jollekin sovelluksessa kaytettavissa
olevista pikanappaimista, valitse se toimintoon liittyvasta avattavasta
luettelosta (sarake Toimintondppaimet).

4) Jos haluat maarittdd numeronappaimen jollekin sovelluksessa kaytettavissa
olevista pikanappaimista, valitse se toimintoon liittyvasta avattavasta
luettelosta (sarake Numeronappdaimet).

5) Napsauta Tallenna.

Vihje:

Jos olet maarittanyt vahingossa toimintondppaimen tai
numeronappaimen kahteen kertaan, tallennuksen jalkeen
tulee nakyviin virheilmoitus ja voit korjata maarityksen.

14.7.3 Sovelluksen pikanappainten nollaaminen

Toimintosarja
1) Napsauta tyokalurivilla Asetukset.

Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi timan painikkeen.
2) Napsauta Pikandppaimet.
3) Napsauta Nollaa pikandappaimet.
4) Napsauta Tallenna.

14.8 Luottamuksellisuus

Taman avulla voit maarittda, voivatko muut kayttajat nahda soittajan, jolle
puhut, ja voivatko he kopioida BLF-asettelusi.

14.8.1 Oman BLF-asettelun kopioinnin salliminen kayttajille

Tietoja tasta tehtavasta
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Konfiguraatio
Muuta

Toimintosarja
1) Napsauta tyokalurivilla Asetukset.

Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi timéan painikkeen.
2) Napsauta Luottamuksellisuus.
3) Valitse Salli toisten kayttijien kopioida BLF-asetteluni -valintaruutu.

14.8.2 Soittajan tietojen nayton salliminen kayttajille

Tietoja tasta tehtavasta

Toimintosarja
1) Napsauta tydkalurivilla Asetukset.
Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi timéan painikkeen.

2) Napsauta Luottamuksellisuus.
3) Valitse valintaruutu Salli muiden kéyttdjien nahda kenen kanssa puhun.

14.9 Muuta

Voit maarittaa puhelunsiirron oletusmenetelman ja ottaa kayttéon tai poistaa
kaytosta reaaliaikaisen hakutoiminnon.

Sekalaisia asetuksia ei siirretd, kun myAgent paivitetaan.

14.9.1 Vilitystavan maarittaminen

Toimintosarja

1) Klikkaa Asetukset.

2) Klikkaa Muut asetukset.

3) Valitse avattavasta luettelosta Valitystapa yksi seuraavista vaihtoehdoista:
» Jos haluat kayttaa valitystd odottamatta vastausta (eli seulomaton siirto),

valitse Vélitys odottamatta vastausta.

» Jos haluat kayttaa konsultointia (eli seulontaa), valitse Valitys
vastauksen jalkeen.

4) Klikkaa Tallenna.

14.9.2 Reaaliaikaisen haun ottaminen kayttoon tai poistaminen kaytosta

Kun reaaliaikainen haku on poistettu kaytosta, kayttajien on napsautettava
hakuikkunassa Hae |0ytaakseen yhteystietoja. Kun reaaliaikainen haku on
aktivoitu, hakutulokset nakyvat, kun kayttajat kirjoittavat hakukenttaan.
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Konfiguraatio

Toimintosarja
1) Napsauta Asetukset.

Napsauta tarvittaessa **+ nayttadksesi timan painikkeen.
2) Klikkaa Muut asetukset.
3) Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista:

» Jos haluat ottaa kayttéon valinta nimen sy6tén yhteydessa -toiminnon,
valitse Ota Live-haku kayttoon -valintaruutu.

+ Jos haluat poistaa valinta nimen sy6tdn yhteydessa -toiminnon kaytosta,
valitse Ota Live-haku kayttoon -valintaruutu pois paalta.

4) Napsauta Tallenna.

A31003-P3030-U125-16-7319, 06/2025

myAgent, Kayttdopas

109



VSAdmin-kaynnistys

15 VSAdmin-kaynnistys

Ennen aloitusta

Olet agentti ja sinun kayttdoikeustasosi on kohtalainen tai korkea.

Toimintosarja
Napsauta tyokaluriviltd Admin-painiketta.

Napsauta tarvittaessa *** nayttaaksesi timan painikkeen.
VSAdmin avautuu WMB:ssa.
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16 Liite

Liite
Kayttdoikeustasosta riippumattomat agenttitoiminnot

Liitteessa on tietoja Contact Centerin agenttien oikeuksista, mahdollisista

jarjestelmaominaisuuksien kayttoa koskevista rajoituksista ja eri

puhelinnumeromuodoista. Taman liséksi se sisaltaa ohjeita myAgent-
sovelluksen ja UC Suite Client -asiakasohjelmien samanaikaista kayttoa varten
yhdella UC Suite -kayttajatililla.

16.1 Kayttooikeustasosta riippumattomat agenttitoiminnot

Kun puheluohjausjarjestelman yllapitaja maarittda agentin, agentin oikeudet
maaritellaan valitsemalla kayttdoikeustaso (matala, kohtalainen tai korkea).
Agenteilla, joilla on kohtalainen tai korkea kayttdoikeustaso, on korotetut

kayttdoikeudet.

Kayttdoikeustasojen valiset erot on esitetty yhteenvetona seuraavassa
taulukossa.

myAgent: Kéayttéoikeustaso (palveluluokka)
Toimenpide Matala Kohtalainen Korkea
Osoita agentti jonoon - X X
Siirra agentti toiseen - X X
jonoon

Poista agentti jonosta - X X
Muuta agentin tilaa - X X
Nayta/piilota agentin Kohdennetut Kaikki jonot Kaikki jonot
sitova luettelo jonot

Muokkaa - X X
agenttitoimeksiantoa

Nayta luettelo Kohdennetut Kaikki jonot Kaikki jonot
yhteyskeskuksen jonot

puheluista

Aktivoi myAgent- - X X
nayttd automaattisesti

halytyksille

Aktivoi halytysaani - X X
Nayta Wallboard Kohdennetut Kaikki jonot Kaikki jonot

jonot

Nayta palvelutason Kohdennetut Kaikki jonot Kaikki jonot
kaavio jonot

Nayta Kohdennetut Kaikki jonot Kaikki jonot
keskimaaraisten jonot

aikojen kaavio

Siirrd puhelu jonossa - X X

ensimmaiselle sijalle
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Ohjeita myAgent-sovelluksen ja UC Suite Clients -asiakasohjelmien samanaikaista kaytto6a varten

myAgent: Kéayttéoikeustaso (palveluluokka)

Toimenpide Matala Kohtalainen Korkea

Nauhoita puhelu Nykyinen Kaikki puhelut Kaikki puhelut
puhelu

Tallenna nauhoitettu - X X

puhelu WAV-

tiedostona tai laheta
WAV-tiedostona

sahkopostitse

Tallenna faksi — X X
tiedostona tai laheta

sahkopostitse

Tallenna sahkoposti - X X

EML-tiedostona tai
laheta EML-tiedostona
sahkopostitse.

Puhelun valvonta - X X
(maakohtainen)

Puhelun ohittaminen -

Hyvaksy tukipyyntd -

Luo raportteja -
Avaa WBM -

X X| X X
X X| X X

16.2 Ohjeita myAgent-sovelluksen ja UC Suite Clients -asiakasohjelmien
samanaikaista kayttoa varten

Kun myAgent-sovellusta ja UC Suite Clients -asiakasohjelmia kaytetaan
samanaikaisesti ynden UC Suite -kayttajatilin kautta, keskinaista
vuorovaikutusta ei voida sulkea pois.

myPortal-nimitystad kaytetdan tassa osiossa yleisesti sovellusten myPortal for
Desktop, myPortal for Outlook ja myPortal to go asemasta.

Esimerkkeja keskindisesta vuorovaikutuksesta:
* Lasn&olotiedon muuttaminen myPortal-sovelluksella

Esimerkit koskevat Puheposti-toiminnon vakioasetusta kaikille
kutsunsiirtokohteille.

— myAgent: Agentti on kirjautunut sisdan.

myPortal: Lasnaolotiedon automaattinen palautus Paikalla-tilaan on
poistettu kaytosta.

Kun lasnéolotietoa muutetaan myPortal-sovelluksella, agentti kirjataan
valittdmasti ulos jono(i)sta. Kun agentti on kirjautunut ulos myAgent-
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DECT-puhelimien kayttda koskevia ohjeita

sovelluksella, lasnaolotila palautetaan myPortalissa jalleen tilaan
Paikalla.

myPortal tunnistaa myAgent-sovelluksessa tapahtuneen agentin tilan
muutoksen (esim. Tauolla), lukuunottamatta tiloja Kirjautuminen,
Uloskirjautuminen ja Paatetyoskentelyaika.

— myAgent: Agentti on kirjautunut sisdan.

myPortal: Lasnaolotilan automaattinen palautus Paikalla-tilaan on
aktivoitu.

Jos agentti muuttaa tilansa myAgent-sovelluksessa tilaan Tauolla, han
on automaattisesti saatavilla taukoajan paattymisen jalkeen.

Kun lasndolotietoa muutetaan myPortal-sovelluksella Tauolla-tilaan,
agentti kirjataan valittdmasti ulos jono(i)sta.

— myAgent: Agentti on kirjautunut sisaan.

Kun lasndolotietoa muutetaan myPortal-sovelluksella Kutsunsuoja-
tilaan, agentti kirjataan valittémasti ulos jono(i)sta.
» Lahtevat puhelut myPortal-sovelluksesta

Tilaajan lasnaolotieto nakyy myAgent-sovelluksessa.

Puhelut ndkyvat vain myPortal-sovelluksen puhelulokissa. Tietoja ei valiteta
yhteyskeskuksen tilastotietoihin, koska kyseessa eivat ole yhteyskeskuksen
puhelut.

* Agentin asemanumeroon saapuvat puhelut
Tilaajan lasnaolotieto nakyy myAgent-sovelluksessa.

Puhelut nakyvat vain myPortal-sovelluksen puhelulokissa. Tietoja ei valiteta
yhteyskeskuksen tilastotietoihin, koska kyseessa eivat ole yhteyskeskuksen
puhelut.

* Puhelun nauhoittaminen

myAgent ei rekisterdi myPortal-sovelluksella tehtyd puheluiden nauhoitusta.
myAgent tarjoaa tdman toiminnon, vaikka myPortal nauhoittaakin jo puhelun.

16.3 DECT-puhelimien kayttoa koskevia ohjeita

DECT-puhelimia voidaan kayttdad Contact Center agenttien puhelimina. Talldin
on otettava huomioon erot, jotka koskevat lankapuhelinten kayttoa.

DECT-puhelimien kadytolle asetettavat vaatimukset

+ Kayta vain HiPath Cordless Office- ja OpenScape Business Cordless -
jarjestelman kanssa yhteensopivia DECT-puhelimia.

» Alueella, jolla Contact Center -agentit liikkuvat, on oltava aukoton
radioverkko.

» Perusasemia on oltava niin monta, etta kaytettavissa on riittdvasti B-kanavia
Contact Center -agenttien DECT-puhelimia varten.

» Contact Center -agentti ei saa poistua radioverkkoalueelta, kun han on
kirjautunut sisdan Contact Centerin jonoon.

Erot puhelimen kidytdssa verrattuna lankapuhelimiin

» Contact Centerin jonoon kirjautuminen on mahdollista vain myAgent-
sovelluksen kautta.
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Jarjestelmdominaisuuksien kayttorajoitukset

DECT-puhelimen nayttdon ei tule mitaan ilmoituksia, kuten Saatavilla tai
Tauolla.

DECT-puhelinta ei voida ohjata myAgent-sovelluksesta (esim. myAgent-
paaikkunan Puhelurivi-kohdan tai myAgent saapuva puhelu -Pop-Up-
ikkunan kautta).

Saapuva puhelu voidaan ottaa vastaan vain DECT-puhelimella.

Lahteva puhelu on tehtdva DECT-puhelimella.

DECT-puhelimien kaytéssa huomioon otettavat seikat:

Hakuaika

Saapuvan puhelun aikana DECT-puhelimen I6ytdmiseen kuluva aika voi
olla useita sekunteja (huonoimmillaan jopa 20 s), ennen kuin DECT-puhelin
ilmoittaa puhelusta. Soittaja kuulee hakuajan aikana soittodanen.

Contact Center tulkitsee tdman ajan aikana, joka kuluu puheluun
vastaamiseen asti. Varsinainen aika, joka kuluu ennen kuin Contact Center -
agentti vastaa puheluun, muodostuu nain ollen hakuajasta ja soimisajasta.

Jos Contact Center agentti poistuu DECT-puhelimensa kanssa
verkkoalueelta, tuloksena voi olla pidempi hakuaika.

DECT-puhelinta ei [6ydeta

Jos Contact Center -puhelu ylittda annetun, agentin puheluun vastaamiseen
tarvittavan ajan (esim. Contact Center -agentti oleskelee radioalueen
ulkopuolella), agentti kirjataan automaattisesti ulos jono(i)sta. Uusi
sisdankirjautuminen on mahdollista vain myAgent-sovelluksesta.

16.4 Jarjestelmaominaisuuksien kayttorajoitukset

114

Agenttien kaytettavissa olevissa jarjestelmaominaisuuksissa on tiettyja
rajoituksia Contact Centerin kaytdn aikana.

Seuraavat jarjestelmaominaisuudet eivat ole agenttien kaytdssa, tai ne ovat
heidan kaytdssaan vain tietyin rajoituksin. Agentit eivat kuitenkaan valttamatta
tarvitse kyseisia jarjestelmdominaisuuksia, koska Contact Center huolehtii
puheluiden jakelusta automaattisesti. Puheluiden jakelu riippuu asetetuista
ohjaussaannoista ja agenttien saatavuudesta.

Estetyt ominaisuudet

Kun puheluohjausjarjestelman tilaaja konfiguroidaan agentiksi, han ei voi
enaa kayttda seuraavia ominaisuuksia.

— Toinen puhelu
— Koputus

— Rinnankytkenta agenttien valiseen puheluun (poikkeus: agentit, joiden
kayttdoikeustaso on "kohtalainen” (valvoja) tai "korkea” (administraattori))

— Ryhmépuhelu
— Kutsunsuoja (sisaankirjautuneille agenteille)
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Puhelinnumeroiden muodot

* Ominaisuudet, jotka vaikuttavat puhelun reititykseen

Seuraavat ominaisuudet voivat johtaa puheluiden reitityksen muuttumiseen
Contact Centerissa, eivatka agentit saa siksi kayttaa niita.

Kutsunsiirto

Jos sisaankirjautunut agentti aktivoi kutsunsiirron, tapahtuu
uloskirjautuminen.

Kutsunsiirto kytketaan pois paalta, kun joku agenteista kirjautuu sisaan
jonoon.
Kutsunsuoja

Jos sisaankirjautunut agentti aktivoi kutsunsuojan UC Suite-
asiakastietokoneelta, tapahtuu uloskirjautuminen.

Kutsunsuoja kytketaan pois paaltd, kun joku agenteista kirjautuu sisdan
jonoon.
Relocate

Kun puhelimen paikkaa vaihdetaan (relocate), puhelinnumeroiden
looginen maaritys muuttuu. Puhelinnumeroiden uusi maaritys tapahtuu
vasta Contact Centerin uudelleenk@ynnistymisen (restart) jalkeen.

Ryhmat

Agentit eivat saa olla ryhman jasenia (ryhmapuhelu, sarja) tai MULAP-
linjoja. Tama rajoitus koskee myds MULAP-linjojen yhteydessa kaytettyja
jarjestelmaominaisuuksia "Tiimikytkenta (Tiimit-ryhma)", "Johtaja/Sihteeri-
toiminteet (Top-ryhma)" ja "Mobility Entry".

16.5 Puhelinnumeroiden muodot

Puhelinnumerot voidaan sy6ttaa erilaisissa muodoissa.

Muoto Kuvaus Esimerkki

kansainvalingklkaa + - merkilla ja sisaltda +49 (89) 7007-98765
puhelinnumesina maatunnuksen,

suuntanumeron ja
kokonaisen puhelinnumeron.
Valilyénnit ja erikoismerkit

+ () /-:; ovat sallittuja.

valittava Samalla tavalla « 321 (sisainen)

k“:_’:tp_“']e"t”'_‘”_mfm . 0700798765 (paikallispuhelu)
vaittaisiin fomiston 0089700798765 (kaukopuhelu)

jarjestelmapuhelimella, aina
ulkolinjanumeron kanssa. 0004989700798765 (ulkomaat)

Vihje: Syo6ta puhelinnumerot puhelinluetteloihin
mahdollisuuksien mukaan kansainvalisesséd muodossa. Tama
tekee puhelinnumeroista aina taydellisia, yksiselitteisia ja
yhdenmukaisia myo6s verkkokaytdssa ja liikkuvaa liityntda
kayttavien osallistujien kaytossa.
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Jarjestelman puutteiden naytto

Valittaessa ulkoinen puhelinnumero manuaalisesti (valittavassa muodossa)
ulkolinjanumeroa on aina kaytettava. Ulkolinjanumero on annettava myos
silloin, kun CallMe-palvelun (UC Suite) kohdenumero (valittavassa muodossa)
syotetaan manuaalisesti UC Client -asiakasohjelmiin.

Valittaessa ulkoinen puhelinnumero puhelinluettelosta valittavassa muodossa
(ja kaytettaessa puhelinnumeron pikavalinta naytélta- ja puhelinnumeron
pikavalinta leikepdydalta -toimintoja tiettyjen UC-asiakasohjelmien kanssa)
puheluohjausjarjestelma lisaa ulkolinjanumeron automaattisesti (suunta 1).
Ulkolinjanumeron automaattinen lisays tapahtuu my®os silloin, kun CallMe-
palvelun (UC Suite) kohdenumeroksi valitaan puhelinnumero, joka on omissa
henkilokohtaisissa tiedoissa (matkapuhelinnumero, kotinumero, jne.).

Huomautus: Soitettaessa puheluita USA:n sisalla CSTA-
sovellusten avulla kansainvalisessd muodossa olevaan
puhelinnumeroon, puhelinnumero muunnetaan valittavaan
muotoon.

Aiheeseen liittyvia tehtavia
Puhelun aloittaminen

16.6 Jarjestelman puutteiden naytto
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OpenScape Business kayttaa Digital Signal Processor (DSP) -prosessoria
hydtykuorman siirtokoodaukseen ISDN/TDM-kohteista IP-kohteeseen

ja painvastoin. Saatavilla olevia DSP-resursseja hallitsee dynaamisesti
OpenScape Business. Vaadittujen DSP-kanavien maaraa riippuu yhdistetyista
linjoista ja laitteista seka liikenteesta.

DSP-kanavaresurssit

Jos OpenScape-yhteyskeskus ei voi siirtdd puhelua agentille kolmeen kertaan
puuttuvien DSP-resurssien vuoksi, agentin tydpdydan ponnahdusikkunaan tulee
nakyviin seuraava halytysviesti:

Puhelua ei voi nyt kasitelld, koska jadrjestelman resurssit
ovat rajalliset. Ota yhteyttd tekniseen tukeen.
Jos kyseinen viesti tulee nakyviin, agentin oikeus kyseiseen puheluun on hylatty
tilapaisesti. Muut puhelut valitetdan agentille normaalisti. Puhelu, jota ei voitu
valittaa, siirretddn muille jonossa saataville oleville agenteille. Jos puhelun
valitys kaikille agenteille epdonnistuu, se valitetdan uudelleen ensimmaiselle
agentille. Ponnahdusikkuna sulkeutuu automaattisesti agentin tydpoydalla,
kun puhelun valitys toiselle agentille onnistuu. DSP-kanavan puuttuminen
voidaan korjata joko liittdmalla ylimaarainen DSP-moduuli OpenScape Business
-emolevyyn (koskee vain X-malleja) tai valttdmalla TDM/IP-siirtokoodausta.
Tama voidaan toteuttaa vaihtamalla agenttien TDM-puhelimet IP-puhelimiin.
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agentti
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poista jonosta 57
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