Vad ska jag gora om jag har fatt statusen Ej tillganglig?
Om du automatiskt har fatt statusen Ej tillgdnglig i systemet, och din IM-klient
fortsdtter att forsatta dig i statuslaget Tillganglig maste du stilla in din IM-klient
sd att du kan fortsitta att ta emot kontakter. Andra forst till valfri
Frdnvarande-status i IM-klienten, och darefter till liget Tillginglig.
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0BS!  Om du slutar anvinda din arbetsstation placerar IM-klienten dig
automatiskt i inaktive lage. Det inaktiva laget hindrar dig inte frdn att ta emot
samtalsforfrdgningar om du viljs av systemet. Du mdste dndra din narvarostatus
till Frdnvarande eller Ej tillgianglig for att sikerstilla att systemet inte skickar
samtalsforfragningar nar du inte dr vid din arbetsstation.

Vad hander med de obesvarade kontakterna?

Om obesvarade kontakter pétriffas i systemet hanteras dessa genom nigon
av foljande fordefinierade rutiner:

e Om du avsldr/ignorerar den inkommande kontakten vidarebefordras den
till andra experter, dnda tills ndgon accepterar kontakten.

® Om alla experter avsldr/ignorerar den inkommande kontakten flyttas den
tillbaka till systemet baserat pa hur alternativet for omforfragning ar installt.

e Om ingen expert svarar inom den tillitna tidsgransen kan kontakten sldppas,
beroende pd hur administratoren har konfigurerat systemet.

Obesvarade samtal stannar kvar i kon, och beroende pé instillningarna
kan musik eller video spelas upp under vintetiden.

Vad ska jag gora nar det kommer ett
sandningsmeddelande?

Ett saindningsmeddelande ar en forfragan som skickas till en eller flera experter
(beroende pa hur tilldelningskon dr instdlld). Nar ett sindningsmeddelande
skickas ut kommer samtalet att ga till den forsta experten som accepterar
forfradgningen. Darefter skickas meddelandet Uppgift avbruten till alla andra
experter. Den eller de experter som far ett meddelande om att en uppgift avbrutits
behover inte gora nagot mer.

Var kan jag hitta mer information?

Du hittar mer information om Cisco Unified Expert Advisor och relaterade
program pd denna webbplats: http://www.cisco.com/go/ea.
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Cisco Unified Expert Advisor
Snabbreferens
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Vilkommen till Cisco Unified Expert Advisor! Denna snabbreferens
ger experter information om Cisco Unified Expert Advisor, och instruktioner
for hur programmet anvinds.

Vad ar en “Expert Advisor”?

Cisco Unified Expert Advisor dr ett produkttillval for Cisco Unified Contact
Center Solutions. Det utokar kontaktcentret genom att en “expert” kan hantera
vissa inkommande kontakter. Det kan till exempel hianda att en kund som

tagit kontakt med centret kraver att fa prata med eller fa rdd fran en specialist
(eller expert). Denna expert ar formellt sett inte medlem av kontaktcentret, men
har 4nda gatt med pa att ”ha jouren” och erbjuda sin expertis vid behov.

Experterna visar att de finns pa plats och kan ta emot en kontakt genom att ange
sin status som (Tillgdnglig eller Inte vid datorn) i sin klient for snabbmeddelanden
(IM-klienten). IM-klienten fungerar som ett slags skrivbord for experterna, som
de da anviander for att visa att de 4r beredda att ta en kontakt genom att svara pa
en IM-kontaktforfragan fran Cisco Unified Expert Advisor-systemet (som bara
kallas ”systemet” i det hiar dokumentet). Ett exempel pa en systemforfragan ar:
Vill du ta hand om en kontakt fran en guldkund?

S4 snart det har konstaterats att en expert finns tillgdnglig och har accepterat
kontaktforfragan kopplas kundkontakten direkt vidare till expertradgivaren,
antingen via ett sjdlvhjilpsprogram, eller ocksa utfors vidarekopplingen av den
agent pa kontaktcentret som inledningsvis tog emot kontakten. Kontaktcentrets
agent kan ocksa starta ett konferenssamtal dar expertrddgivare ocksa kopplas in.


http://www.cisco.com/go/ea

Hur kommer jag igang?
Innan du kan anvinda systemet maste administratoren lagga till och konfigurera

dig som expert i systemet. Nar du val har lagts till behover du bara logga
in till din IM-klient, s4 kommer du att borja fa forfragningar fran systemet.

Jag har fatt en forfragan om att hantera en kontakt.
Vad gor jag nu?
Ge ett av foljande fordefinierade svar till forfrdgan som visas i din IM-klient:

¢ Om du vill tala med kontakten pa ett telefonnummer du sjilv viljer svarar
du med nédgot av foljande: ja, j, eller 1, foljt av en fordefinierad avgrinsare
(pa ”@”, komma 7, ”, eller blanksteg , och didrefter anger du onskat

telefonnummer. Till exempel, ja@3001 eller § 2001.

»  »

¢ Om du vill skota om kontakten pa ett fordefinierat telefonnummer svarar
du med ndgot av foljande: ja, j eller 1. Baserat pa den forinstillda
prioriteringsordningen viljs telefonnumret automatiskt av systemet.
Det forinstillda telefonnumret kan vara ett nytt telefonnummer som din
administrator stallt in for systemet, eller ditt forvalda telefonnummer s
som det har konfigurerats i Cisco Unified Personal Communicator, eller
ditt primira telefonnummer si som det har konfigurerats i Cisco Unified
Communications Manager.

¢ Om du vill tala med kontakten pd det telefonnummer du anvande senast du
accepterade en kontakt svarar du med ndgot av foljande: senaste, s eller 2.

¢ Om du vill tala med kontakten pa ett telefonnummer du sjilv viljer svarar
du med nagot av foljande: v&417, v eller 3. Systemet svarar da med texten
Vilj ett telefonnummer fran denna lista, eller ange ett annat telefonnummer
dit kontakten kan kopplas.

¢ Om du vill ha hjilp svarar du med nagot av foljande: hj&1p, h eller 4.
A

0BS!  Om din administrator har definierat olika uppsattningar med meddelandesvar
for alla experter anvander du dessa svar for de olika forfragningarna.

Kan jag neka en kontakt?

Du kan neka en kontakt om administratoren har stillt in din expertroll sa att
du kan avsld kontakter. Du kan kontrollera dina installningar via den text som
informerar dig om att det finns en kontaktforfrigan. Om texten lyder Kan du
hantera den har kontakten? kan du ocksa neka kontakter. Om texten lyder Var
beredd, inkommande kontakt pa vag kan du inte avsla kontakter. Om du kan
neka en kontakt gor du det genom att svara pd kontaktforfrigan med nagot
av foljande: nej, n eller 0.
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Tips Du kan stinga IM-fonstret nar du har nekat en kontakt. Forvinta dig inga
fler meddelanden frin systemet med referens till ett nekat samtal.

Jag svarade inte pa en forfragan. Kommer jag att bli erbjuden
andra uppgifter?

Om du inte svarar pa en IM-forfrdgan behover du inte dandra IM-klientstatus sjdlv.
Den forfrigan du inte besvarade kommer inte att komma till dig igen, men daremot
kommer du att erbjudas andra uppgifter, beroende pa hur du anger din tillgidnglighet.

Jag fick ett felmeddelande. Vad betyder det?

Om systemet har problem med att vidarebefordra kontakter, eller forsta olika svar,
kan du f4 ett av foljande meddelanden (diar <Ogiltigi_nummer> ir det telefonnummer
som experten senast angav, och <Tid_kvar> ar den tid experten fortfarande har pa sig
for att besvara snabbmeddelandet):

Numret <Ogiltigt_nummer> tycks vara ogiltigt. Ange ett annat telefonnummer
dar du kan nas. Du har <Tid_kvar> sekunder pa dig att svara.

Det telefonnummer du angav hade ett ogiltigt format. Du kan anvinda siffrorna
0 till 9, streck ”-”, punkt ”.” och parentes ”()” for telefonnummer. Dessa tecken
kan forekomma O eller flera ganger.

Ditt telefonnummer <Ogiltigt_nummer> verkar vara upptaget. Ange ett annat
telefonnummer dar du kan nas. Du har <Tid_kvar> sekunder pa dig att svara.

Det telefonnummer dit kontakten skulle vidarebefordras var upptaget. Svara med
ett annat telefonnummer.

Tyvirr kan systemet inte ansluta till <Ogiltigt_nummer>. Ange ett annat
telefonnummer diar du kan nas. Du har <Tid_kvar> sekunder pa dig att svara.

Det telefonnummer dit en kontakt skulle kopplas gar inte att nd, men inte pa grund
av att det var upptaget (det kan t ex vara en dalig anslutning). Svara med ett annat
telefonnummer.

Ditt svar kunde tyvirr inte tolkas av systemet. Ange endast det telefonnummer
dar du vill ta emot kontakten.

Du har skickat ett meddelande eller svar till systemet utan att du blivit ombedd
att gora det, och da endast ett telefonnummer forvantades.

Ditt svar kunde tyvirr inte tolkas av systemet. Anviand hjilpen vid behov.

Du far det hiar meddelandet fran systemet om du ger ett annat svar 4n ett av dem
som finns angivna i punkterna med ”systemdefinierade svar” pa foregdende sida.

Hur lang tid har jag pa mig for att svara pa en IM-forfragan?
Timeout for en tilldelningsko till en expert dr som standard 30 sekunder (gar att stilla in
separat for de olika koerna) och det dr den tid man har pd sig for att acceptera/avsld/ignorera
forfragan. Uppgiften gor timeout efter angiven tid. Du behover inte gora ndgot mer for att
kunna fortsétta ta emot uppgifter. Du kommer inte att bli erbjuden samma uppgift igen, men
ddremot andra uppgifter, beroende pa hur du stiller in din tillgidnglighet.

Hur lang tid har jag pa mig for att besvara ett samtal?

Du har 10 sekunder pa dig att svara pa ett samtal ndr du har accepterat det via
IM-klienten. Om du inte svarar i tid kan du bli ombedd igen att ange ett nytt
telefonnummer eller sd blir din status dndrad till E; tillginglig.
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