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Kom i gdng med Adminportalen

| Adminportalen for Tele2 Véxel hanterar du instaliningar och information om din véxel. Du hittar
adminportalen genom att ga till admin.tele2vaxel.se i din webblasare.

Adminportalen uppdateras kontinuerligt. | den hdr manualen beskriver vi vanliga funktioner du kan
anvanda och olika &tgadrder du kan utféra. Den beskriver inte allt som du kommer &t i portalen.

Valkommen till Tele2 Vaxel

Logga in Svenska -

Anvandarnamn eller e-post

Losenord

Glémt l6senord?

Logga in

Forsta gadngen du ska logga in trycker du Glomt I6senord.

Skriv ditt anvdndarnamn, oftast ditt mobilnummer. Har du bara ett fastnummer skriver du det. Har kan
du ocksé oftast anvanda din mejladress som anvéndarnamn. Tryck Aterstall [6senord.

Aterstéll I6senord Svenska ~

Anvandarnamn eller e-post

‘ +46/65 3509

Aterstill I16senord

« Tillbaka till inloggningen
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Nu far du ett mejl med en lank. Nar du klickar pa den 6ppnas en ny flik dar du far skapa ett nytt [6senord.
Losenordet maste vara minst 12 tecken och innehalla stora, smé bokstaver och siffror.

Nasta gadng du loggar in anger du ditt anvédndarnamn och I6senord, sen f&r du ett SMS till din
mobiltelefon med en engdngskod som du anger vid inloggningen. Dérefter loggas du in i adminportalen.

Valkommen till Tele2 Vaxel

Logga in

Engangskod

|

« Tillbaka till inloggningen
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Svarsgrupper
Vidarekopplade num...
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Huvudmenyn

I huvudmenyn kan du véaxla mellan de olika vyerna i
Adminportalen.

Du kan dra ihop menyn fér att frigéra utrymme péa
sidan genom att trycka pa o och expandera den
igen genom att trycka o

Klicka pa Organisationsinstallningar fér att ppna
undermenyn:

Organisationsinstalini...

Gruppristbreviada

Bordstelefoner

Installningar

Konferensnummer

Ljudfiler

Rostbreviada



1.  Anvandare

Har hittar du en lista 6ver alla anvandare i foretaget.

Du kan visa och dolja kolumner i tabellen &ver anvéndare.

‘ Primirttel.. X a

Anvandar-1D
Primart telefonnummer
Sekundart telefonnummer

Mobiltelefon

E-rnnet

7/35

| sokfaltet kan du gora en sokning i alla de falt du har valt att visa i tabellen éver anvandare.

kund| Q
Primart Sekundart
Namn +
telefonnummer telefonnummer
Emil Ekstrom +46868406194 +46704428158
Ebba Dohna +46868406198
David Holm +46868406195
Visar 1till 3av 3 €« < 1 >

Om du klickar p& menyknappen med de tre prickarna
mobilappen och anvandarportalen.

Primédrttel... X ¥ Status: Alla hd

¢® Exportera till CSV

Mobiltelefon Avdelning =

Kundservice

Kundservice

Kundservice

> 10 v

kan du skicka valkomstmeddelanden for t.ex.

Klicka p& anvdndarens namn for att dppna anvandarprofilen.
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1.1. Redigera anvandare
1.1 Anvandare
1110 Anvéandarinformation

Har kan du hantera den information som finns om anvandaren i katalogen. Om din organisation har
tillgang till Tele2 Service Online hanterar du falten Férnamn, Efternamn och E-post dér, och du ska da
inte &ndra dem i Adminportalen.

Lésenord Har kan du hjélpa anvéndaren att satta ett nytt |6senord. Det &r alltid att
rekommendera att generera ett nytt I[6senord om det misstanks att anvéndarens
I6senord lackt ut, och att anvandaren sedan sjalv skapar ett [6senord via Glomt
|6senord-funktionen pa inloggningsskarmen i Tele2 Véxel.

Sprék Du kan stélla in vilket sprék anvandaren ser i Anvandarportalen och vilket sprak
som anvands i réstmeddelanden om en extern inringare till exempel hamnar i
anvandarens rostbrevldda.

Anvandaren kan sjalv se valet och byta sprak direkt i Anvéndarportalen.

Katalogfalt

Observera

Om foretaget har anvandardatasynkronisering frén tex. AD eller Entra ID kan
vissa falt uppdateras automatiskt. Dessa falt ska du da inte férédndra i
Adminportalen.

| faltet Avdelning kan du vélja bland de avdelningsnamn som redan anvands pé
andra anvandare i organisationen, eller skriva i faltet for att ange en ny.

Klicka pa Visa alla katalogfalt for att se samtliga falt som &r definierade i
organisationen.

1.1.1.2. Licens

Anvandaren ar Anger om anvandaren far tillgéng till att logga in i Adminportalen.
administrator

112 Nummer

Har kan du se de telefonnummer som anvandaren har. Primdrnumret och sekunddrnumret ar
anvandarens personliga linjer, de telefonnummer som kan ringas for att nd anvandaren.

Prim&rnummer Anvéandarens huvudsakliga telefonnummer:

e Om anvandaren har ett fastnummer anvands detta som primarnummer.

¢ Om anvandaren endast har ett mobilnummer anvands det som
primarnummer.
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Sekundarnummer Ytterligare telefonnummer.
¢ Om anvandaren har ett fastnummer anvdnds mobilnumret som
sekunddrnummer.
Alias Alias kan anvéndas for att tilldela ett kortnummer till anvandarens

primarnummer, som kollegor i Tele2 Véaxel kan anvanda for att ringa till
anvandaren. Om Kortnummer &r ikryssat presenteras numret vid samtal
inom organisationen.

Mobilnummer

Har visas numret till anvandarens mobiltelefon.

| vissa fall kan en anvéndare ha flera mobiltelefoner som kan ringa ut via
véxeln, styra funktioner och ta emot samtal, du ser alla knutna
mobilnummer hér.

Bordstelefon

Har kan du vélja att en av foretagets lediga bordstelefoner ska tilldelas till
anvandaren. Anvandaren l&ggs till som Linje 1i bordstelefonen.

Om du redigerar en anvandare som redan har en bordstelefon och véljer en
annan fran listan 6ver lediga telefoner kommer anvéndaren att byta
telefon. Om du vill att en anvandare ska ha flera bordstelefoner ska du i
stéllet hantera detta fran konfigurationen fér Bordstelefoner i
organisationen.

Vaxelnummer

Héar anger du vilket telefonnummer som ska anvdndas nér anvéndaren
valjer Véxel fér nummervisning vid utgdende samtal. Innan valet &ndras ar
vaxelnumret det som &r instéllt fér organisationen.

Samtals-1D

Om organisationen har funktionen fér Samtals-1D aktiverad anges
anvandarens utgdende nummervisning har. Anvandaren kan vélja mellan
sina personliga nummer, vaxelnummer och numret for eventuella
svarsgrupper dar administratéren angett att medlemmarna far anvanda
gruppens nummer fér utgdende nummervisning.

Roll

Héar kan du ange vilken roll anvandaren har for tillfallet, detta kan anvéndas
for att styra vilken utgdende nummervisning anvandaren har.

Tvéfaktor-
autentiseringsnummer

Ange ett svenskt mobilnummer till en telefon dit sms ska skickas med
engadngskoden for tvafaktorautentisering.

Det gor det mgjligt att logga in utan att behdva ha en mobiltelefon i
foretagets vaxelldsning. Sms:et kan i stéllet t.ex. skickas till en privat telefon.
TSO

Om du inte har atkomst till Adminportalen i Tele2 Vaxel kan du ocksa
uppdatera mobilnumret frdn TSO. Logga in i TSO och lagg en andring av
abonnemanget du vill uppdatera nummer for i varukorgen.

| instéllningarna for abonnemanget kan du nu kryssa i valet Uppdatera
nummer for OTP. D4 visas ett falt dar du far fylla i ett svenskt
mobiltelefonnummer. Numret skickas in till véxeln néar du skickar ordern.

Uppdatera nummer fér OTP

- Ange nummer fér OTP * AATOTITAEALT

1.1.3 Grupper

Med en anvandargrupp styrs installningar for vaxelfunktioner som géller for flera anvandare samtidigt,
till exempel vilka anvandare som ska se en viss kontaktlista eller vilka anvandare som ar med och svarar i
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en svarsgrupp. Har ser du vilka anvédndargrupper som anvandaren ar med i och kan lagga till och ta bort
anvandaren i grupper.

Du kan filtrera bland de grupper anvandaren &r med i genom att skriva gruppnamnet i sokfaltet langst
upp.

For att lagga till anvandaren i en grupp, tryck Lagg till grupp, i fonstret som visas ser du alla grupper
anvandaren ar med i. Tryck pa knappen for rullgardinsmeny for att visa en lista dver alla grupper i
organisationen, markera de grupper som anvandaren ska vara med i och tryck sedan spara.

Du kan ta bort anvandaren fr&n en grupp genom att trycka pé& papperskorgen i grupplistan, eller genom
att trycka Lagg till grupp och avmarkera de grupper som anvandaren inte ska vara med i langre.

Exempel

e Nar du bestéller en svarsgrupp i Tele2 Service Online skapas en anvandargrupp som heter
t.ex. CD-Kundservice (12345). Dessa grupper markeras med Typ: Distributionsgrupp i listan.

e Nar du lagger till 6vervakare (Admin Avancerad Svarsgrupp) i en svarsgrupp via
Adminportalen laggs de i en separat grupp i svarsgruppen som heter t.ex. CDS-Kundservice
(12345). Dessa grupper markeras med Typ: ACD-handledare i listan.

e Om du skapar en kontaktlista i Adminportalen for Tele2 Véxel skapas en grupp som heter tex.
CL-Kontaktlistans namn. Dessa grupper markeras med Typ: Kontakter i listan.

e Nar du hanterar en gruppbrevlada i Adminportalen for Tele2 Véxel skapas grupper for utskick
av SMS- och mejlnotifieringar som heter t.ex. VM-Email-Gruppbrevladda-Kundservice-
plus46868406188 och VM-SMS-Gruppbrevidda-Kundservice-plus46868406188. Dessa
grupper markeras med Typ: Gruppinkorg i listan.

e Det kan ocksé finnas andra anvandargrupper som Tele2 skapat, som till exempel styr vilka
installningar anvandare har fér medlyssning eller samtalsinspelning.

114 Status

11.4.1. Distributionsgrupper

Hér kan du se vilka svarsgrupper som anvandaren &r med i, bAde som medlem och som Handledare
(Admin Avancerad Svarsgrupp).

Du kan filtrera bland de grupper anvdndaren ar med i genom att skriva gruppnamnet i sdkféltet langst
upp.

Du kan logga in och ut anvadndaren ur de grupper dar anvandaren ar medlem.

Genom att trycka pa pilknappen kan du snabbt ga till listan &ver svarsgrupper, filtrerad p& gruppens
namn.

1142,  Aktivitetsstatus

Aktivitetsinstallningar

Aktivitetstyp — anger anvandarens hanvisning.

Utgdngsdatum och tid — nér aktiviteten upphor att gélla atergdr statusen till Tillganglig som standard.

Framtida aktivitet
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Har kan du se de statusandringar som anvandaren planerat i sin kalendervy i Anvandarportalen.

Du kan vélja om du vill se hdndelser i en kalendervy eller i en lista.
1.1.5 Enheter

Har kan du se vilka enheter som anvandaren har och status for dem. Status kan vara Aktiv, Inaktiv och
Okéand.

Du kan se status for olika typer av enheter, som t.ex. instanser av Tele2 Vaxel-appen, Anvandarportalens
web-softphonefunktion och bordstelefoner.

| sektionen Tredje part kan du aktivera ett konto for att ansluta en terminal som har stéd for SIP och
uppfyller vissa andra forutsattningar. Vi tillhandahéller ett separat dokument med allmé&n information om
anslutning och konfiguration, samt information om Tele2s dtagande géllande terminaler och
anslutningar.

For att aktivera kontot, expandera sektionen Tredje part och markera kryssrutan Aktivera tredjeparts
SIP-enheter. Om du har Tele2 Service Online maste du istéllet kontakta Tele2 kundservice for att f&
mojlighet att aktivera kontot via TSO, i annat fall kan kontot komma att avaktiveras automatiskt.

Tryck sedan Generera och kopiera l6senord for att skapa ett [6senord for kontot. Lésenordet hamnar i
urklipp pé din dator och kan klistras in i terminalens konfiguration.

1.1.6 Avancerade instéllningar
Kostnadsstélle Informationsféalt for att visa anvandarens kostnadsstélle.
Fakturerings-ID Abonnemangsnummer (vanligen telefonnummer) dér anvandarens

samtalstrafik registreras.

PIN Anvéndarens kod for avlyssning av rostbreviddan. Det &r inte mojligt att
visa nuvarande kod, men du kan generera en ny och visa den innan
anvandarprofilen sparas.

Synlighet i katalog Anger om anvéndaren och dess kataloginformation ska vara synlig for
andra anvandare i organisationen.

Ej markerad:

Anvandaren ar dold i sokresultatet i Tele2 Vaxel-appen, Tele2 Véaxel
Softphone och SIP-telefoner, och syns endast i anvandarlistan i
administratorsvyn. Detta val kan vara lampligt for t.ex. konferenstelefoner,
lastkajer, porttelefoner, telefonkiosker och liknande som det inte ar ténkt
att ndgon ska soka efter och ringa till.

Markerad:

Anvéndaren och dess kataloginformation visas for alla anvandare.

2. Externa kontakter

Har kan du skapa kontaktlistor med externa kontakter och styra vilka anvandare som fér tillgang till dem.
Kontaktlistor som &r skapade fr&n Adminportalen markeras med beskrivning Kontaktlista.

Det kan ocksé finnas kontakter skapade fér andra anvandargrupper, tryck Visa alla grupper for att se
samtliga grupper som finns definierade i organisationen. Vi rekommenderar att inte l&gga till kontakter i
t.ex. en Anvdndargrupp fér distributionsgrupp (svarsgrupp) eftersom dessa grupper nollstélls om du
byter namn pé svarsgruppen.
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Om du vill att en kontakt ska synas fér samtliga anvéndare i organisationen kan du skapa den for
anvandargruppen Alla.

2.1, Lagg till kontaktlista

Tryck Lagg till kontaktlista for att skapa en ny lista med kontakter. Du far ange ett namn for
kontaktlistan och ldgga till de anvéndare som ska se kontakterna i listan.

Namnet du anger kan inte dndras i efterhand, kontaktlistan ar en anvandargrupp och far automatiskt
namnet CL- och det namn du angett. Du kan sedan l&dgga till en anvéndare i kontaktlistan frdn Grupper-
sidan i anvandarprofilen.

2.2.  Redigera kontaktlista

Klicka pa en kontaktlista for att andra den. Om du redigerar en kontaktlista som &r skapad frén
Adminportalen kan du lagga till och ta bort anvandare direkt hér. | annat fall lagger du till och tar bort
anvandare i anvandargruppen med kontaktlistan fr&n anvandarens profilsida.

221 Lagg till kontakt

For att 1agga till en enstaka kontakt, tryck Lagg till kontakt. Ett blankt kontaktkort 6ppnas dér du kan
fylla i information. Informationsfalten for en extern kontakt &r férdefinierade och kan inte &ndras.

Du kan l&gga till flera telefonnummer for en kontakt, tryck Lagg till nytt telefonnummer l&angst ned. Du
f&r ange typ for resp. telefonnummer.

222 Importera och exportera kontakter

Om du vill lagga till manga kontakter eller har en befintlig kontaktlista kan du importera informationen
fran en fil. Tryck p& Ladda ner Excelmall for att f& en tom mall f6r import. | mallen finns instruktioner fér
hur du ska fylla i den for att den ska vara maéjlig att importera.

Nar du fyllt i mallen, tryck Importera kontakter och leta upp filen déar du har den sparad. Nar du valt din
importfil f&r du ange vilken telefonnummertyp som ska markeras som féredraget nummer (det nummer
som rings upp om inte anvandaren specifikt valjer ett annat) for de kontakter som importeras.

Du kan ocksa exportera kontakterna i listan. Tryck Exportera till CSV. Filen som laddas ned kan du till
exempel ladda upp i en annan kontaktlista for att I&gga till kontakterna dven dar. Om du laddar upp filen
i samma kontaktlista skapas dubbletter av eventuella befintliga kontakter.

3. Oppettider

Varje svarsgrupp och knappvalsmeny i Tele2 Véxel har ett schema for dppettider, som styr om samtalet
ska kopplas fram, avslutas eller kopplas ndgon annanstans. Du hanterar schemat i installningarna for
respektive grupp eller knappvalsmeny. G4 till exempel till Svarsgrupper.

Klicka pa det nummer du vill &ndra schema fér. Schemat visas i forsta fliken.
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3.1. Veckoschema

Héar anger du grundschemat for dppettider en vanlig vecka. Om du har en helt ny svarsgrupp ar den
Oppen hela tiden. | féltet l&ngst ner pa sidan kan du dndra vad som ska hdnda som standard genom att

trycka pa 449 kanske till att gruppen ar stdngd i stéllet eller kopplar till en réstbreviada.

Du kan vélja att spela upp ett meddelande som beréattar fér den som ringer att gruppen ar stdngd och
kanske att de kan vanta kvar for att ldmna ett meddelande.

Aktivera réstmeddelande genom att sl& p& Spela prompt. Du kan vélja bland dina befintliga
meddelanden eller skapa ett nytt réstmeddelande genom att trycka Lagg till ny ljudfil. Om du vill
redigera ett befintligt meddelande gor du det i menyvalet foér Réstmeddelanden i huvudmenyn.

Nar du ar klar med standardinstéliningen trycker du pa [E]

Néasta steg ar att stélla in tider nar schemat géra ndgot annat &n standardinstallningen, till exempel nér
det ska vara 6ppet.

Tryck pé& en dag och sedan pa . Om schemat ska vara dppet

08:00-17:00 med stangt for lunch 11:30-12:00, 1&gg det forsta intervallet frdn nér det dppnar och fram
till lunchtiden 08:00 — 11:30. Om du vill spela upp ett valkomstmeddelande innan samtalet l&ggs i k& kan

du vélja ett befintligt eller skapa ett nytt réstmeddelande har. Nar du &r klar med intervallet, tryck IE]

Lagg sedan in lunch-handelsen, tryck pa L&gg till intervall igen. Ange tid och om schemat ska stanga
eller till exempel koppla till ett annat stalle, samt eventuellt rostmeddelande. Nar du &r klar med lunch-

intervallet, tryck IE] Dérefter lagger du in intervall for eftermiddagen p& samma séatt.

Nar du ar klar med dagen kan du enkelt kopiera den till andra dagar som ska ha samma tider. Tryck pé

menyknappen med de tre prickarna ~ och Kopiera till hela veckan schemalagda dagar. Har kan du
vélja om du vill lagga schemat péa alla dagar eller bara vissa. Nar du sparat ser du att schemat
uppdaterats med samma intervall p& de dagar du valt.

3.2.  Avvikande poster

Har lagger du in undantagshandelser som till exempel helgdagar. Du kan ocksa ldgga till samma helgdag
pé flera nummer samtidigt, se 3.3 Helgdagar for flera nummer samtidigt.

Héar kan du vélja att se dina handelser i en kalendervy eller som en lista.

| kalendervyn kan du vélja att visa ditt veckoschema med avvikande héndelser samtidigt genom att
trycka Visa kombinerad. Du kan bladdra framat och bakat i kalendern eller 6ppna en datumvaljare

genom att trycka pd E

I listvyn kan du vélja mellan att visa en vecka i taget, en mé&nad i taget eller ett &r i taget.

For att 1agga till en héndelse trycker du pé . Fylli ett namn for

handelsen. Du kan valja om handelsen ska upprepas, till exempel varje dag, vissa veckodagar, ett visst
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datum varje ménad eller &r. Du kan inte skapa en handelse som upprepas varje vecka utan slut, det
hanterar du i veckoschemat.

Ange sedan nar pd dagen handelsen ska galla. Har kan det vara bra att fundera p& nér det passar att
handelsen borjar och slutar, du kan till exempel vélja att starta den redan fran nar gruppen sténger
dagen innan sé& far den som ringer hoéra helg-meddelandet redan frén nar gruppen stanger dagen innan,
och féretagets vanliga nattsvar spelas upp néar helgen ar éver.

Ange om schemat ska vara 6ppet, stangt eller koppla samtalen ndgon annanstans. Lagg till ett

réstmeddelande om du vill. Tryck [H] nar du ar klar.

Nér du ar klar med dina andringar, tryck langst ner for att ga tillbaka till listan dver

gruppnummer.
3.2.1 Lagg till vanliga helgdagar

Du kan snabbt l&gga till vanliga helgdagar under &ret genom att trycka pa knappen Légg till helgdagar.

Du kan fa helgdagar fran flera olika lander och planera flera ar i férvag genom att vélja &r. Bladdra
mellan tillgéngliga helgdagar med sidvéljaren under listan och markera de helgdagar du vill Iagga till i
schemat. Du kan ocksa sdka upp en séarskild helgdag.

Du kan markera alla helgdagar under &ret genom att markera kryssrutan langst upp vid tabellrubrikerna.
Tryck Spara for att 1agga till dina valda dagar i kalendern.

Nar du lagt till dina helgdagar kan du trycka p& dem och dndra dem, till exempel vélja att de ska

upprepas varje ar om det passar eller 1agga till réstmeddelanden.

3.3.  Helgdagar for flera nummer samtidigt

Om du har flera svarsgrupper eller flera knappvalsmenyer kan du ldgga in avvikande 6ppettider pé flera
samtidigt. Det kan vara bra om ni till exempel stdnger flera grupper for midsommar med samma start-
och sluttid.

For att 1agga till 6ppettider pé flera nummer, gé till exempel till Organisationsinstallningar och
Svarsgrupper. Markera de grupper du vill lagga in 6ppettider for:

Namn Telefonnummer Typ Status =
Kundservice +46868406181 Avancerad svarsgrupp &
Salj +46868406183 Avancerad svarsgrupp &
Kundservice overflow +46868406199 Svarsgrupp med kd &

Porttelefonen +4681234562 Svarsgrupp utan ko &

Telefonist +46868406182 Telefonistgrupp Vi

e |

Tryck sedan pa tabell-menyknappen «= och pa Lagg till gemensamma schemahandelser.
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Ange ett namn for handelserna. For att géra det tydligt att det handlar om en gemensam héandelse nar
nagon tittar p& en enskild grupp kan du skriva det i namnet, till exempel Midsommar gemensam.

Gor sen installningar for handelsen, om den ska upprepas, och nér den ska bdrja och sluta galla.

Nu kan du ga in pd ndgon av grupperna och se den gemensamma héndelsen. Har kan du om du vill
justera den om du vill &ndra ndgot specifikt just for den har gruppen.

Du kan markera flera nummer och ta bort gemensamma handelser genom att trycka pé tabell-

menyknappen «= och Ta bort gemensamma schemahandelser. Du kan inte ta bort en handelse har
om du har justerat instéllningar i den for ett visst nummer. Den handelsen far du da ta bort i schemat for
respektive nummer.

4. Knappvalsmenyer

En knappvalsmeny eller IVR-nummer spelar upp ett réstmeddelande och lyssnar efter knapptryckningar.
Den som ringer kan trycka pa knapparna pé sin knappsats for att bli kopplad till ett annat nummer, t.ex.
en svarsgrupp, en enskild anvandare, en gruppinkorg eller till ett annat menyval. Du hittar dina
knappvalsmenyer under Knappvalsmenyer i menyn. Om organisationen har tillgadng till Tele2 Service
Online kan du lagga till och ta bort knappvalsmenyer dar, kontakta annars var kundtjanst.

Varje knappvalsmeny har ett schema dar du kan stélla in om det ska vara 6ppet, stéangt eller koppla till
ett annat nummer. | schemat spelar du upp ett eventuellt valkomstmeddelande. Se kapitlet om
Oppettider och kolla gérna var film om hur du hanterar schemat.

Det finns tva typer av knappvalsmenyer. Knappvalsmeny med bara en nivé i menyn, och Auto attendant
dér du kan bygga ett flode med flera menyer pad samma telefonnummer.

41.  Knappvalsmeny

For att andra instéllningar for menyn véxlar du fr&n schemat till fliken Allméant.

| faltet Namn kan du ange det namn som till exempel visas i apparna om ndgon ringer internt till menyn,
eller till exempel n&r menyn kopplar samtal till en grupp som sen kopplar det till en agent. Om féretaget
har Tele2 Service Online hanterar du namnet pd abonnemanget i TSO, inte i Tele2 Vaxel.

| faltet Rostmeddelande véljer du det rostmeddelande som beskriver valmdjligheterna i menyn.
Meddelandet upprepas om den som ringer inte hinner gora ett val, darfér kan det vara bra att endast
|&sa upp valen och att ha eventuella halsningsfraser i valkomstmeddelandet i schemat. Kolla gérna véar
instruktionsfilm pé tele2.se/foretag om hur du hanterar réstmeddelanden.

Under Destinationer anger du vart samtalet ska kopplas nar den som ringer trycker pa de olika
knapparna pa sin knappsats. Du boérjar med att valja vilken typ av destination samtalet ska kopplas till, till
exempel en anvandare eller olika funktioner i vaxeln. Véljer du till exempel Koppla till grupp eller
gruppbrevléda visas en lista 6ver de gruppnummer och gruppbrevlddor som finns i véaxeln.

For att skriva ett telefonnummer valjer du Koppla till telefonnummer. Ténk péd att om du kopplar samtalet
till ett nummer utanfor er vaxel kommer det att komma samtalskostnader pé fakturan for
knappvalsmenyn for de samtalen.
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Langst ner véljer du vad som hander om inget val gérs. Om du inte anger ett nummer upprepas
réstmeddelandet 5 ganger och sedan avslutas samtalet.

Nar du ar klar trycker du pa .

472. Auto attendant

For att andra installningar for ett Auto attendant-nummer vaxlar du frén schemat till fliken Allméant.

Samtalsflodet visas i en karta, du kan zooma i kartan med scrollhjulet pd din mus, genom att dra ihop
och isar fingrarna pa din pekplatta, eller genom att trycka p& zoom-knapparna langst ner till héger.

Q. s% @

Du kan klicka och dra i kartan for att navigera runt i den.

Langst upp till hoger finns ett verktygsfélt med knappar for att aterstélla zoom till hela kartan, for att visa
kartan i helskarm, fér att expandera eller sla ihop alla noder i samtalsflddet samt foér att exportera kartan
till en bild.

|| Aterstill zoom F Lk vl 0

Langst upp till vanster finns ett sokfalt dar du till exempel kan séka pa noder i samtalsflédet som kopplar
till ett visst stélle. Du kan stka pé t.ex. namn pa en svarsgrupp, eller en del av ett telefonnummer.

Klicka p8 pennan i en nod for att redigera den.

Den dversta noden ar en knappvalsmeny. | faltet Namn i den kan du ange det namn som till exempel
visas i apparna om nagon stker efter menyn. Vi rekommenderar att du satter samma namn i den &versta
noden som Auto attendant-numret har pd abonnemanget i Tele2 Service Online.

| faltet Rostmeddelande anger du det réstmeddelande som beskriver valmgjligheterna i menyn. Du kan
vélja att meddelandet upprepas om den som ringer inte hinner gora ett val, darfér kan det vara bra att
endast l&sa upp valen och att ha eventuella halsningsfraser i valkomstmeddelandet i schemat. Kolla
géarna var instruktionsfilm pé tele2.se/foretag om hur du hanterar réstmeddelanden.

Under Destinationer anger du vart samtalet ska kopplas nér den som ringer trycker pa de olika
knapparna pé sin knappsats. Du bérjar med att vélja vilken typ av destination samtalet ska kopplas till, till
exempel en anvandare eller olika funktioner i véxeln. Véljer du Koppla till grupp eller gruppbrevlada visas
en lista 6ver de gruppnummer och gruppbreviddor som finns i vaxeln.

Tips

| en Auto attendant-meny kan du ha ett val som endast spelar upp ett réstmeddelande fér den som
ringer. Det kan till exempel anvéndas for att hantera samtal dar inringaren vill veta 6ppettider fér en
butik. Du kan ocksa ange en knapp fér att repetera réstmeddelandet i en meny.
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For att skriva ett telefonnummer véljer du Koppla till telefonnummer. Tank péd att om du kopplar samtalet
till ett nummer utanfér er véxel kommer det att komma samtalskostnader pé fakturan for
knappvalsmenyn for de samtalen.

Langst ner véljer du vad som hander om inget val gors.

Om du vill skapa en niva till i menyn véljer du Undermeny pa ndgot av knappvalen. Dérefter véljer du
vilket meddelande som ska spelas upp nér det valet gjorts. For att redigera undermenyn sparar du forst

den meny du redigerar just nu genom att ga langst upp och trycka pa spara-ikonen E]

Nu ser du att dina val visas som noder i samtalsflodet.

P Spelaristmeddelande &
Namn: Huvudmeny
Nummer: +46840893344
Spela Auto Attendant Huvudnummer
prompt: niva 1 4
= == = BER
1 Samia in siffror & ] 2 Koppla till grupp eller gruppbrevidda ¢ 3 Spela upp réstmeddelande | &© 4 Undermeny 14
Spela prompe: Ange kundnummer Nummer: £ [+46868406183) Spela prompt: Oppattider 8-17 Namn: Key: 4
Spela Auto Attendant Huvudnummer

Beskrivning: Ange kundnummer prompt:  niva Kontrret
, 2

Klicka pd pennan pa respektive nod for att &ndra den, till exempel p& din nya undermeny.

Undermenyn ser ut pd samma sétt som huvudmenyn, du kan &ndra namnet p& noden och
réstmeddelandet &ven har, hur manga ganger meddelandet spelas upp och vad som ska hénda vid olika
knapptryckningar.

421 Samla in siffror

| ett Auto attendant-nummer kan du efter ett knappval be den som ringer att knappa in siffror pa sin
knappsats. Siffrorna kan presenteras for den som tar emot samtalet till exempel i Anvandarportalen.

Exempel

Den som ringt har angett nummer 12345678, detta presenteras i samtalswidgeten i anvandarportalen
tillsammans med information om att samtalet kommit in via gruppen Kundservice och med den
inringandes telefonnummer.

3% Minimera samtalswidget

(12345678) -

0 Distribuerad av Kundservice h P
12345678

0856264000

For att anvénda funktionen, ange Samla in siffror som destination pé ett knappval. Ett antal instéllningar
visas.
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| faltet Beskrivning kan du ange en intern beskrivning av vad som samlas in, for att enklare kunna férsta
samtalsflodet.

| faltet Réstmeddelande anger du det meddelande som beskriver vilka siffror den inringande ska knappa
in, det kan t.ex. vara ett kundnummer, personnummer eller liknande. Tank pé att ndmna i meddelandet
att numret ska avslutas med fyrkant #. Du far ocksd ange hur manga ganger rostmeddelandet ska
upprepas innan samtalet hanteras som Ndr felaktigt nummer angetts.

| faltet Antal siffror som ska anges stéller du in hur langt kundnumret ska vara for att anses korrekt. Det
antal siffror du anger krévs av inringaren for att samtalet ska hanteras enligt Ndr korrekt nummer
angetts. Om du anger O samlas valfritt antal siffror in tills inringaren trycker fyrkant #.

Observera
e Omden som ringer knappar in fler siffror an ditt angivna antal kopplas samtalet enligt Nar
korrekt nummer angetts, men endast det antal siffror du angett skickas med samtalet.
e Om den som ringer knappar in farre siffror an ditt angivna antal upprepas réstmeddelandet
det antal gadnger du angett, darefter hanteras samtalet enligt Ndr felaktigt nummer angetts.
Om detta kopplar samtalet till t.ex. en agent skickas inte det felaktigt angivha numret med.

| falten Ndr korrekt nummer angetts och Ndr felaktigt nummer angetts styr du vad som hander
beroende pé vad inringaren knappat in, enligt ovan. Precis som fér knappval bérjar du med att vélja
vilken typ av destination samtalet ska kopplas till, till exempel en anvandare eller olika funktioner i véaxeln.
Valjer du Ingen koppling avslutas samtalet.

Aktivera Inkludera metadata och insamlade siffror i visningsnamn for att det inmatade numret ska
presenteras nar samtal kommer fram.

Observera
Om efterféljande funktioner i samtalet ocksa &ar konfigurerade att l1agga till metadata i
samtalsinformationen kan detta komma att skriva dver det inmatade numret.

5. Svarsgrupper

| en svarsgrupp kan flera personer hjélpa till att svara pd samma nummer. Det kan till exempel vara
numret for kundservice eller féretagets huvudnummer.

Det finns flera olika typer av svarsgrupper i Tele2 Véxel med olika funktioner. Du hittar dina svarsgrupper
under Svarsgrupper i menyn. Om du har tillgang till Tele2 Service Online kan du lagga till och ta bort
svarsgrupper dar, kontakta annars var kundtjanst.
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Information

Avancerad Svarsgrupp &ar var mest kompetenta svarsgrupp i Tele? Vaxel, med majlighet till 10 eller 30
koplatser, mojlighet att anpassa upplevelsen vid vantan i kdn med flera réstmeddelanden,
uppspelning av képlats och berédknad vantetid, samt stéd for handledar-6vervakning med admin
avancerad svarsgrupp och realtidsinformation i dashboard i Tele? Vaxel Statistik.

Svarsgrupp med ko &r en enkel svarsgrupp som baseras pad samma teknik som den avancerade
svarsgruppen, men med begransad funktionalitet och upp till 5 kdplatser.

Svarsgrupp utan k6 &r en enkel grupp utan kéfunktion som har méjlighet att skicka ut samtal parallellt
till alla tillgangliga medlemmar i gruppen oavsett antal, eller med sérskilda ringmdonster.

| listan ser du vad alla dina svarsgrupper heter och vilka nummer de har. Du ser ocksa vilken typ varje
svarsgrupp ar och om den ar 6ppen eller stangd just nu. Tryck p& en grupp for att &ndra den.

Varje svarsgrupp har ett schema dér du kan stélla in om det ska vara 6ppet, stangt eller koppla till ett
annat nummer. | schemat spelar du upp ett eventuellt valkomstmeddelande. Se kapitlet om Oppettider
och kolla gérna var film om hur du hanterar schemat.

| fliken Allmént finns grundlaggande installningar fér gruppen. | faltet Namn kan du ange det namn som
till exempel visas i apparna om n&gon ringer internt till gruppen, eller till exempel nér gruppen kopplar ut
ett samtal till en agent. Om organisationen har tillgéng till Tele2 Service Online hanterar du namnet pa
abonnemanget i TSO, inte i Tele2 Vaxel.

Om du inte vill att gruppen ska dyka upp i s6kresultatet nar anvandarna soker i kontaktlistan, tryck
Exkludera numret fran kontaktsokningar.

Om organisationen styr utgdende nummervisning med funktionen Samtals-id kan du géra det mojligt for
de som &r med i gruppen att presentera gruppens nummer nar de ringer ut trycker du. Aktivera Tillat att
visa som nummerpresentation. | faltet visningsnummer kan du ange ett annat av era nummer som
agenterna far mojlighet att visa i stallet. Numret dyker upp i anvandarportalen och mobilappen.

_f"-—-\_
([ ® Lunch v | (@, +46 8 684 06182 A>
M A

Ring som
& Anonym

. +46 8 684 06182 Kundservice

&

®; +46 8684 06183 =]

U3 +46 8 684 06180 Vaxelnummer
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Nar agenterna far ett samtal fr&n svarsgruppen och svarar i sin softphone ser de bdde numret pé den
som ringer och information om att samtalet kommer fr&n svarsgruppen.

#%x Minimera samtalswidget

0856264000 -

() Distribuerad av Kundservice \ -

Kundservice
0856264000

Om agenten far samtalet till sin mobiltelefon kan vi bara skicka med ett nummer. Under Vilket nummer
ska visas ndr du tar emot ett samtal frdn gruppen véljer du om det ska vara gruppnumret eller om det
ska vara numret pd den som ringer.

Observera

Om du vill kan du lagga till nagra siffror efter numret p& den som ringer — ett suffix. Vi
rekommenderar att du lagger till fyrkant och de sista fyra siffrorna i gruppnumret. Om du lagger till ett
for l&ngt suffix eller ett prefix, alltsé siffror fére numret, kan det hédnda att samtal frén gruppen inte
kommer fram till mobilen i vissa fall.

| faltet Visningstid for statistik anger du den tidsperiod som anvands for att berékna till exempel hur
manga samtal som kommit in under en period nar det visas i anvandarportalen.

Kundservice (Arbetsledare)

3 2 1

Totalt antal samtal Besvarade samtal Missade samtal
Statistikperiod Statistikperiod Statistikperiod

51 Kainstallningar

| fliken Kéinstdliningar stéller du in hur samtal hanteras medan de véntar i kdn, och om gruppen ska
slappa in nya samtal i kdn. Nar du véljer att koppla samtal ndgon annanstans f&r du forst valja vilken typ
av destination samtalet ska kopplas till, till exempel en anvéndare eller olika funktioner i véxeln. Véljer du
Koppla till grupp eller gruppbrevldda visas en lista 6ver de gruppnummer och gruppbrevlddor som finns
i vaxeln.

5.11 | ko

| faltet Maximal vdntetid stéller du in om samtal som redan vantar i kdn ska skickas till ndgot annat
nummer nar de vantat en viss tid.

| faltet Ndr inga agenter dr tillgdngliga stéller du in om samtalet ska skickas ndgonstans om det skulle
vara ett tillfélle nar alla agenter ar utloggade eller har en rod status.

| faltet Antal distributionsférsék anger du hur manga utringningsforsok som ska goéras for varje kbat
samtal innan det skickas till numret for nér inga agenter ar tillgangliga.
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512 Koregler nar samtal inkommer till kon

| faltet Maximalt antal samtal i k6n samtidigt stéller du in om kon ska slédppa in nya samtal baserat pa
hur madnga som redan vantar, d.v.s. nar kon ar full.

| faltet Maximal véntetid kan du vélja att skicka inkommande samtal ndgon annanstans om den som
vantat langst har vantat lange.

| faltet Ndr ndgot ovan 6verskrids stéller du in var samtalen ska skickas nar kon ar full eller maximal
vantetid ar dverskriden.

52. Medlemmar

| fliken Medlemmar anger du vilka som har méjlighet att logga in och svara i gruppen, och vilka som ar
handledare och kan hjélpa till att logga in och ut kollegor, samt hur gruppen ringer ut till medlemmarna.

521 Distributionslista
Har hanterar du vilka som ar med och svarar i gruppen.

Du kan vélja vilka av medlemmarna som ska vara med och ta emot samtal just nu genom att &ndra
Inloggningsstatus.

Medlemmar (6)

Skill Namn Inloggningsstatus Anvandartyp

Anna Hansson

|

Ebba Dohna

@
@
Erik Svensson

Maria Holm ()

Mikael Torslund

BoGaa00

Bjorn Zetterberg
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For att 1agga till en ny medlem, 6ppna upp rullgardinsmenyn fér Medlemmar eller Handledare genom att
trycka pé pilen = i 6vre hdgra hornet:

Medlemmar

Ebba Dohna (Kundservice) X Erik Svensson X -
Bjérn Zetterberg X  Anna Hansson (Telefonist) X

Mikael Torslund %  Maria Holm (Kundservice) X

Anna Hansson (Telefonist)
APl User
Bjorn Zetterberg

David Holm (Kundservice)

n Ehha Mahna (Knndearvical

Du kan stka p& namn och avdelning bland organisationens anvandare i sokfaltet, markera de anvandare
som ska vara med i gruppen.

For att ta bort medlemskapet for anvandare, tryck pad det lilla krysset vid anvédndaren

Erik Svensson X i .
eller 6ppna rullgardinsmenyn och avmarkera dem.

Nar du har lagt till en medlem, spara gruppen och éppna medlemslistan igen for att logga in
medlemmen om du vill.

Med Distribuera efter prioritet eller Distribuera efter skill anger du i vilken ordning gruppen ska ringa ut
till medlemmarna.

Funktionen Distribuera efter skill finns i Avancerad Svarsgrupp och Telefonistgrupp, gruppen férséker né
anvandare med lagst skill forst (t.ex. skill 1), om ingen finns tillganglig forsdker den med personer med
skill 2 och s& vidare.
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Om du valt Distribuera efter skill kan du klicka pé skill-vardet for varje anvdndare i medlemslistan och
andra anvandarens skill i gruppen.

Skill MNamn
@ Anna Hansson

1 2(3)a 5 baDohna

Under rullgardinsmenyn kan du stélla in vilket skill som nya medlemmar du lagger till just nu ska fa direkt.
Standardvérdet &r 3.

Medlemmar

Ebba Dohna (Kundservice) X  Erik Svensson X -
Bjorn Zetterberg X Anna Hansson (Telefonist) X

Mikael Torslund ¥  Maria Holm (Kundservice) X

1 2 ® 4 5 ..*_
Distribuera efter prioritet innebar att samtalen ringer enligt en fast turordning till ett urval anvéndare.

@ Distribuera efter prioritet ®

Prioriterade medlemmar (1)

¢ Exportera till CSV

# Namn Inloggningsstatus Anvindartyp Prioritet

1 Maria Holm () =

Andra medlemmar (2)

¢ Exportera till CSV

# Namn Inloggningsstatus Anvandartyp Prioritet
Ebba Dohna =
Anna Hansson =

Klicka och hall ner muspekaren pé prioritetssymbolen == for att dra anvandare mellan Prioriterade
medlemmar och Andra medlemmar, samt for att &ndra ordningen bland de prioriterade medlemmarna.
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522 Installningar
Héar hanterar du hur gruppen skickar ut de inkommande samtalen till agenterna.

Markera Anvdnd Idngst ledig distribution, ndr agenter har samma skill fér att skicka ut samtal till den
som vantat langst sedan senaste samtalet. Avmarkera valet for att i stéllet skicka ut samtal
slumpmassigt.

Under Vilka enheter anvdnds av agenten anger du vilka telefontyper som kan hantera samtal fran
svarsgruppen.

Observera

Om de inloggade anvéndarna inte har ndgon av de markerade telefontyperna, eller har dessa
telefontyper avstédngda, kopplas inkommande samtal istéllet till vidarekopplingsnumret fér nar inga
agenter ér tillgangliga.

| faltet Distribuera till ndsta agent efter anger du hur lange ett uppringningsforsok till en viss anvandare
pagér. Detta sekundvéarde multiplicerat med antalet tilldtna distributionsférsok till agenter (Se
Koinstallningar) ger maximal tid som ett inringande samtal vantar medan systemet férsdker né
tillgangliga agenter. Darefter kopplas samtalet till numret fér nar inga agenter ar tillgangliga.

| faltet Hur ménga agenter ringer det hos samtidigt kan du ange att gruppen ska férstka né flera
agenter samtidigt vid varje utringningsforsok.

| faltet Minsta vilotid efter samtal anger du hur manga sekunders paus agenten far efter ett avslutat
samtal innan nésta samtal i kon kopplas fram.

Observera
Anvand denna installning for att ge agenten tillfalle till efterarbete. Om faltet ar tomt distribueras
nasta samtal i kdn i samma 6gonblick som det tidigare samtalet avslutas.

| faltet Efter hur mdnga missade samtal ska agenten loggas ut anger du om en agent ska bl
automatiskt utloggad om agenten later ett visst antal samtal gé& vidare.

Observera
Anvand denna installning for att undvika att vantetiderna paverkas av en agent som har lamnat sin
plats utan att logga ut eller andra nédrvaroaktivitet.

Om det kan handa att alla agenter &ar utloggade vid samma tillfélle bor du registrera ett nummer for
vidarekoppling nér inga agenter ar tillgédngliga under Kéinstéallningar.

5.3. Rdstmeddelanden

| fliken R6stmeddelanden hanterar du vilka meddelanden som spelas upp nar den som ringer vantar i
kon. Valkomstmeddelanden for svarsgruppen hanterar du i fliken Schema.

Vid félten dar du véljer ett réstmeddelande kan du ocksa enkelt skapa ett nytt. For att &ndra ett befintligt
meddelande gar du till funktionen fér Réstmeddelanden i huvudmenyn. Se kapitlet om
Roéstmeddelanden och kolla gérna var instruktionsfilm pé tele2.se/foretag om hur du hanterar
réstmeddelanden.
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| faltet Ndr samtalet placeras i k6 anger du vilket rostmeddelande som spelas upp forst, nar ett
inkommande samtal placeras i ko.

Exempel
Standardmeddelandet Placed in queue lyder: "Ditt samtal tas emot i turordning, var vénlig vdnta.”

| faltet Ndr samtalet dr i k6 anger du vilket meddelande som ska spelas upp kontinuerligt under vantan i
kon. Du kan vélja vantmusik som du sjalv har laddat upp eller standardmeddelandet Ringing som spelar
upp en kopplingston var femte sekund.

| faltet Aterkommande meddelande anger du ett meddelande som spelas upp aterkommande under
vantan i kon.

Exempel
Standardmeddelandet Still placed in queue lyder: "Tack fér att du védntar.”

Faltet Hur ofta ska ovanstdende spelas anger du hur ofta det &terkommande meddelandet ska spelas
upp.

Markera Ska anvdndaren héra ringsignaler vid framkoppling om uppspelningen av kdmeddelanden ska
avbrytas och erséttas med ringsignaler nar systemet forsoker na en tillganglig anvandare.

Exempel
Om agenterna i svarsgruppen brukar svara omedelbart pd inkommande samtal fr&n svarsgruppen,
gér det bra att avbryta kdémeddelandet for att spela upp ringsignaler.

Om agenterna i stallet ofta behdver kunna |&ta samtal ga vidare till nasta person (eller tillbaka i kén) ar
det oldmpligt att avbryta kémeddelandet.

Markera Képlats om systemet efter uppspelning av det &terkommande meddelandet ska informera
inringaren om dennes plats i kon

Markera Spela den uppskattade véntetiden om systemet efter uppspelning av det aterkommande
meddelandet ska informera inringaren om berdknad vantetid i kdn.

Observera
Véntetiden beréknas med féljande formel:

Véntetiden for det senast besvarade samtalet i kdn
x Nuvarande koposition for det inringande samtalet
+ Kdpositionen det senast besvarade samtalet hade nar det férst kom in i kén

Ju fler samtal kdn hanterar, desto battre blir vantetidsférutsagelserna.

54. Ring tillbaka

| fliken Ring tillbaka kan du aktivera mojlighet fér den som véntar i kon att trycka fem for att bli uppringd
nar det ar samtalets tur i kon.
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Det ar mojligt att begéra en &teruppringning till valfritt nummer inom Norden, undantaget betalnummer.
En uppmaning kommer att spelas upp for att séga att numret ar ogiltigt om det inte tillats av
samtalsspérr. Samtalskostnaden for uppringningen belastar svarsgruppens Tele2-abonnemang.

Andrade &teruppringningsinstéaliningar p&verkar nya inkommande samtal och inte samtal som redan har
placerats i kon.

54.1 Grundinstallningar

| faltet Hur Idnge ska ett dteruppringningsférsék pdgd anger du antalet sekunder som
ateruppringningen ringer ut till uppringaren innan samtalet kdas igen.

| faltet Ateruppringningsférsok anger du antalet gadnger som véxeln gor utringningsforsok till
uppringaren om hen inte svarar.

| faltet Hur Idnge vdntar samtalet i dteruppringningskoén anger du hur 1&ng tid som gruppen ska komma
ih&g ett samtal som véantar i &teruppringningskdn. Om ingen agent blir tillgédnglig inom det antal minuter
som angetts tas samtalet bort ur kdn. Ange O for ingen tidsgrans.

| faltet Meddelande till agenten kan du ange ett kort meddelande som informerar en agent som tar
emot samtalet i Anvandarportalen om att det &r en 8teruppringning.

#%x Minimera samtalswidget

Kundservice -
() Distribuerad av Kundservice \ -
Callback

0868406181

8 O

Liuir....

| faltet Réstmeddelande till agenten véljer du ett meddelande som spelas upp fér agenten nar ett
ateruppringningssamtal besvarats. Det ar lampligt att anvédnda om agenter hanterar
ateruppringningssamtal i en mobiltelefon eller en fast telefon, dar inte ett textmeddelande kan visas.

Tips
Agenterna kommer kanske att héra meddelandet ofta, anvand ett kort och enkelt meddelande.

| faltet Réstmeddelande till inringande kan du vélja ett meddelande som spelas upp fér den som ringer
efter forsta kdbeskedet nér ateruppringning erbjuds. Om féltet ar blankt spelas standardmeddelandet.
Meddelandet spelas upp en gang nér samtalet kommer in i kon, men det gér att valja &teruppringning
nar som helst.
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Exempel
Standardmeddelandet lyder: *Fér att aktivera dteruppringning, tryck 5.”

Tips

Om du spelar in ett eget meddelande, tdnk pa att ndmna att dteruppringningen aktiveras genom att
trycka 5 pa knappsatsen.

542 Erbjud &teruppringning

Hér finns gréansvarden for nar teruppringning ska erbjudas.
Viktigt

Start- och stoppinstéaliningarna géller endast fér den schemahéandelse som &r aktuell nar samtalet
inkommer till gruppen, inte handelser som dverlappar den aktuella hdndelsen.

Om gruppen till exempel for tillféllet &r 6ppen hela dagen, men det finns en kommande handelse for
lunchpaus, paverkar inte lunchstédngt nar &teruppringning ska sluta erbjudas, bara sluttiden for den
aktuella schemahé&ndelsen.

| faltet Ndr kén har varit 6ppen i kan du ange ett antal minuter efter att kdn har 6ppnats, nér
ateruppringningar inte ska erbjudas. Om véardet ar O erbjuds ateruppringning direkt nar kén éppnas.
Maximalt varde ar 1440 (24 timmar x 60 minuter).

Tips

Om det ofta &r manga som passar pa att ringa direkt nér kén 6ppnar kan det vara praktiskt att inte
bdrja erbjuda ateruppringning omedelbart.

| faltet Ndr fler &n sd har mdnga samtal vantar i k6 anger du antalet samtal som méste vanta i kén
innan &teruppringning borjar erbjudas fér nya samtal som inkommer. Om vérdet &r O anvands inte
instaliningen.

| faltet Det IGngsta vdntande samtalet har vdntat i anger du hur ldnge det samtal i kén som véantat
langst ska ha vantat innan &teruppringning borjar erbjudas fér nya samtal som inkommer. Om véardet ar
0 anvéands inte installningen.

| faltet Uppskattad vdntetid ér mer Gn anger hur lange den beréknade vantetiden i kén ska vara innan
ateruppringning borjar erbjudas for nya samtal som inkommer. Om vérdet &r O anvands inte
installningen.

Observera

Véntetiden berdknas med féljande formel:
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Vantetiden for det senast besvarade samtalet i kén
x Nuvarande koposition for det inringande samtalet
+ Kopositionen det senast besvarade samtalet hade nar det férst kom in i kén

Ju fler samtal kdn hanterar, desto battre blir vantetidsférutségelserna.

543 Erbjud inte &teruppringning

| faltet Ndr kdn stdnger om kan du ange ett antal minuter innan kén stanger, nér ateruppringningar inte
ska erbjudas. Om véardet ar O erbjuds &teranrop dnda fram till stdngning. Maximalt varde &r 1440 (24
timmar x 60 minuter).

Tips

For att undvika att agenter behdver hantera ateruppringningssamtal efter stangning kan det vara
l&mpligt att sluta erbjuda ateruppringningar under s& I&ng tid innan kdn stanger som
medelhanteringstiden fér samtal under den aktuella tiden pa dygnet.

Du kan enkelt folja upp detta i Tele2 Véaxel Statistik:

Period (M) Svarstid (M) Samtalstid
14:30 > 15:00 00:00:29 00:01:17
15:00 » 15:30 00:00:28 00:01:23
15:30 » 16:00 00:00:28 00:01:26
16:00 > 16:30 00:00:29 00:01:01
16:30 > 17:00 00:01:35 00:02:35

544 Exempel for &teruppringning

e Hur l&nge ska en ateruppringning p&ga innan den stélls i ko igen: 10 sekunder
e Hur m&nga génger ska &teruppringningen goras: 2
e Hurlénge ska en 8teruppringning vara giltig: 20 minuter

Om ingen agent ar ledig véntar gruppen i 20 minuter pa att en agent ska bli tillgdnglig. Om ingen agent
blir tillgédnglig inom den har tiden avbryts &teruppringningen.

Om en agent blir ledig och gruppen forsoker ringa tillbaka uppringaren fungerar det sa har:

o Gruppen ringer forst upp en agent, vid svar hos agenten goérs sedan ett utringningsférsok till
uppringaren.

e Om den som ringer inte svarar férsdker systemet ringa tillbaka igen, 10 sekunder vardera, tva
ganger

e Sekvensen upprepas tills "Hur ldnge ska en &teruppringning vara giltig:" uppfylls.

6. Vidarekopplade nummer

Ett vidarekopplat nummer eller Nummerstyrning ar en funktion for att ta emot ett samtal pé ett
telefonnummer och koppla det till en annan destination. Ett infomeddelande (metadata) kan skickas
med samtalet for att informera mottagaren att samtalet kopplats via nummerstyrningen. Denna typ av
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meddelanden syns ndr samtalet tas emot i Anvandarportalen. Nummerstyrningen styr ocksa vilket sprak
inringaren hor i efterféljande réstmeddelanden som t.ex. i scheman, knappvalsmenyer, kdmeddelanden
och hénvisningar.

Klicka pa en rad for att 6ppna instéllningarna fér en nummerstyrning.

| faltet Namn kan du ange det namn som till exempel visas i apparna nar nummerstyrningen kopplar
samtal direkt till en anvandare. Om féretaget har Tele2 Service Online hanterar du namnet pa
abonnemanget i TSO, inte i Tele2 Véxel.

| faltet Vad ska hénda kan du ange att samtal som kommer till nummerstyrningen ska skickas vidare
direkt till en annan destination. Du bdrjar med att valja vilken typ av destination samtalet ska kopplas till,
till exempel en anvandare eller olika funktioner i véxeln. Véljer du till exempel Koppla till grupp eller
gruppbrevléda visas en lista 6ver de gruppnummer och gruppbrevlddor som finns i véxeln.

For att skriva ett telefonnummer véljer du Koppla till telefonnummer. Tank pa att om du kopplar
samtalet till ett nummer utanfor er vaxel kommer det att komma samtalskostnader péa fakturan for
knappvalsmenyn fér de samtalen.

Observera

Det ar mojligt att nummerstyrningen har mer avancerade regler for samtalsstyrning an bara en direkt
vidarekoppling. Om du har en nummerstyrning dar det &r angett "Ingen koppling” kan det bero pé att
den innehaller regler som Tele2 har registrerat. | s& fall kan du kontakta Tele2 Kundservice om du vill
férandra hur nummerstyrningen styr samtalen.

| faltet Information som visas for mottagaren av samtalet kan du ange en kort text som presenteras i
nar en anvandare tar emot samtalet i Anvandarportalen.

#x Minimera samtalswidget

0856264000 -

o Distribuerad av Huvudnummer h P
Via vaxelnumret
0856264000

Direktsamtal fr&n nummerstyrning till anvandare, nummerstyrningens namn samt informationsféltets
innehall visas.

A= Minimera samtalswidget

0856264000 -

0 Distribuerad av Kundservice h -

Via vaxelnumret
0856264000

Samtal som gétt frdn nummerstyrning till en svarsgrupp till en agent. Svarsgruppens namn samt
nummerstyrningens informationsfalt visas.
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| faltet Sprék for ljudfiler kan du stélla in vilket sprak som inringaren ska fa hora i efterféljande
rostmeddelanden under samtalet. Om du till exempel vill spela upp ett val for att &ndra till engelska i en
knappvalsmeny kan du styra det valet till en nummerstyrning som anger engelskt sprék och sedan
kopplar tillbaka samtalet till samma knappvalsmeny igen.

Organisationsinstallningar

/. Grupprostbrevldda

En gruppbrevlada &r en rostbrevidda som flera personer kan fé ratt att lyssna av. Den kan till exempel
anvandas for att 1ata inringare lamna meddelande nér en svarsgrupp ar stdngd, eller som en
rostbrevidda for sjukanmalningar. De anvdndare som &r medlemmar i en gruppbrevldda kan lyssna av
den genom att ringa 333 och trycka en kod, eller i menyn fér Réstbrevidda i Anvandarportalen.

Om du har tillgéng till Tele2 Service Online kan du lagga till och ta bort Gruppbrevl&dor déar, kontakta
annars var kundtjanst.

| faltet Namn anger du det namn som till exempel visas i apparna om nagon ringer internt till brevliadan,
och nar ndgon lyssnar av den i Anvandarportalen. Om féretaget har Tele2 Service Online hanterar du
namnet pd abonnemanget i TSO, inte i Tele2 Vaxel.

PIN-koden &ar den kod som anvandarna trycker for att lyssna av breviddan nar de ringer till nummer 333

fran sin telefon.

7.1. Avisera via

Har lagger du till de anvdndare som ska kunna lyssna pd meddelanden i grupprostbrevidda och f& SMS-
och/eller e-postnotfiering nar det kommit ett nytt meddelande i brevlddan.

| faltet Ljudfil som ska spelas véljer du det réstmeddelande som ska spelas upp nér ndgon hamnar i
gruppbrevlddan. Om du véljer sprék forst i féltet Sprdk for ljudfiler séker vaxeln fram meddelanden som
har en inspelning péd det spréket.

Kolla garna var film om hur du hanterar réstmeddelanden.

| faltet Maximal inkorgsstorlek (MB) kan du stélla in hur mycket plats det ska finnas for
réstmeddelanden. Du kan stélla in max 30 MB. Behdver du mer kan du kontakta Tele2 Kundservice.

Faltet Till&t anonyma inringare anvands ej.

Faltet Ska numret vara sékbart styr om gruppinkorgen ska dyka upp nar anvandare soker i katalogen i
Tele2 Vaxel-apparna. Om gruppinkorgen anvands som alternativt svarsstélle i en svarsgrupp kan det
vara ldmpligt att inte visa gruppinkorgen vid kontaktsékningar. Om det 8 andra sidan &r en réstbrevldda
for sjukanmalan ar det l1&mpligt att anvdndarna kan hitta den nar de soker.

Aktivera Bifoga meddelanden i e-postaviseringar om du vill att meddelandet fran réstbreviddan ska
skickas med som en bifogad fil i mejlet med notifiering om nytt meddelande.

Langst ner kan du vélja om gruppbrevlddan ska spela upp det aldsta eller det nyaste meddelandet forst,
nar en anvandare ringer till 333.
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8. Ljudfiler

| Tele2 Véaxel kan du anvanda réstmeddelanden i m&nga olika funktioner.

Exempel

» Valkomstmeddelanden for funktionsnummer

e Komeddelanden i svarsgrupper med ko

e Menyval i knappvalsmenyer

e Standardhalsningsfras och centralt inspelade halsningsfraser i telefonsvararen
e Anpassad aktivitetsinformation

e Vantmusik for svarsgrupper

e Vantmusik vid parkerat samtal

Du kan lagga till samma meddelande pé flera sprak.

e Naren anvandare i Tele2 Véxel anvander en funktion som inbegriper uppspelning av ett
réstmeddelande, matchas anvandarens sprékinstélining till ljudfilen p& det aktuella spraket.

e Vid samtal till ett vidarekopplat nummer (Nummerstyrning) gar det att ange vilket sprék som
den inringande parten ska héra nar réstmeddelanden ska spelas upp i senare delar av samtalet.

e Vid externa inkommande samtal till en anvéndare anvands ljudfiler p4 det sprék som &r installt
pé anvandarens profil.

Om det saknas réstmeddelande pd matchande sprék i fallen ovan, spelas i stallet standardljudfilen fér
det aktuella réstmeddelandet.

Exempel

Ovanstdende innebdar att nar ett externt samtal inkommer till en anvéandare med engelska installt p&
anvandarprofilen, och samtalet hamnar i telefonsvararen, spelas standardhalsningsfras och eventuell
aktivitet upp pé engelska.

Om en kollega i Tele2 Vaxel med svenska installt pd sin anvandarprofil ringer till anvédndaren ovan och
hamnar i telefonsvararen, spelas ljudfilerna upp pa svenska.

P& manga stéllen dar du anvander ett meddelande kan du direkt skapa ett nytt.

D Spela prompt

Rostmeddelande @

Valj ljudfil v

@ Laggtill ny ljudfi
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| menyn Ljudfiler kan du lyssna och andra pa alla réstmeddelanden i féretaget. Du kan trycka Inkludera
systemmeddelanden for att se standardmeddelanden som finns i vaxelplattformen, som du ocksa kan
anvanda for olika syften.

Du kan enkelt filtrera fram ett meddelande i sokfaltet.

kund Q
Namn = Sprak Kommentar
Ange kundnummer Standard, Svenska Sl4 in ditt kundnummer, nio siffror,...
Auto Attendant Huvudnummer niv... Standard For kundtjanst, tryck 1. For salj, try...
Valkommen till kundservice Standard, Svenska Hej! Valkommen till Tele2 Vaxel AB...

For att andra ett rostmeddelande kan du klicka pd meddelandet eller p& menyknappen med de tre

prickarna ° déar du ocksa kan ta bort meddelanden som inte ska anvandas igen

standard.wav

ﬁ Redigera ljudfil

m Ta bort

Observera

Om du tar bort ett meddelande som anvands ndgonstans kommer det att erséttas av meddelandet
Silence som innehéller tystnad i 1 sekund.

8.1.  Kdinstéllningar

Koinstallningar
Tryck pé knappen for att ange det rostmeddelande som ska anvandas som

vantmusik nér ndgon i organisationen parkerar ett samtal.

8.2.  Lagg till eller andra ljudfil

Lagg till ljudfil
For att ladda upp eller spela in ett meddelande, tryck .
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| faltet Namn skriver du vad réstmeddelandet ska heta, beskriv sen i textrutan Kommentar vad som ségs
i rostmeddelandet.

Tips

Om du skriver in meddelandet ordagrant, behdver du sen inte komma ihdg vad meddelandet
innehaller, vilket kan vara bra om réstmeddelandet innehaller t ex era 6ppettider eller laser upp
valmaojligheterna i ett menyval - och de sen &ndras. Det gor det ocksa latt att filtrera fram
meddelandet i menyn for ljudfiler.

o Lagg till nytt sprak
Tryck

Nar du lagger till ett meddelande kan du goéra pa flera satt. Du kan ladda upp en fil, spela in din rést med
datorns mikrofon eller skapa ett datorgenererat meddelande med Text till tal. Du kan till exempel spela
in din egen rést pa svenska och generera text till tal p& engelska om du vill.

821 Ladda upp ljudfil

>
Om du har en fardig ljudfil pa din dator kan du importera den. Tryck och darefter pa

¢ Ladda upp

och leta upp filen dar du har den sparad pé din
dator. N&r du hittat filen, valj den och tryck sedan Oppna.

Du kan nu provlyssna meddelandet genom att trycka @

Nar du skapat ditt meddelande véljer du vilket sprék meddelandet har i faltet Sprék for ljudfiler. Standard
ar vanligtvis samma som Svenska. Om du vill kan du ldgga in varje 6verséattning i féltet Beskrivning for
att gora det annu tydligare vad som sdgs i meddelandet.

Tryck p& spara-ikonen [E]

822 Lagg till ett ytterligare sprék

o Lagg till nytt sprak
For att 1agga till ett ytterligare sprak fér meddelandet trycker du nu pé igen,

under ditt forsta meddelande. Néar du lagt till ditt meddelande véljer du ett annat sprék i féltet Sprdk for

liudfiler, 1agger till beskrivning om du vill och trycker sedan pé spara-ikonen IE]

Spara
Nar du &r klar med alla dina &ndringar, tryck - for att spara hela réstmeddelandet.
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823 Spela in meddelande

Du kan ocksé spela in meddelandet direkt om du har en mikrofon i din dator. Tryck och

0 Spelain

sen for att starta inspelningen.

Om det ar foérsta gdngen du spelar in ett rostmeddelande i Adminportalen pé din dator kan du behdva
tilldta att webblasaren far atkomst till din mikrofon.

Din webblasare fragar dig om du vill Idta webbplatsen anvanda mikrofonen. Detta kan se lite olika ut i
olika webblasare.

Adminportalen kommer bara att anvanda din mikrofon nar du sjélv valt att géra en inspelning, s& om du
inte vill behdva godkdnna anvandning av mikrofonen varje gang kan du trycka pa Tillat vid besdk pé
webbplatsen eller liknande for att |&ta webbldsaren komma ih&g ditt val.

& Vill du anvéinda mikrofonen? | admin.tele?vaxelse

admin.tele2vaxel.se vill

& anvinda mikrofonerna

Tillat vid besdk pa webbplatsen

Tillat den hir gangen

Tillat aldrig

[ ] Stoppa
Nar du spelat in meddelandet trycker du pa , 58 sparas meddelandet.

Du kan nu provlyssna meddelandet genom att trycka @

O Spelain
Om du vill forséka igen trycker du pa igen.
Véxeln sparar dina olika forsok tillfélligt s att du kan vélja det du &r mest ndjd med.

Spara inspelning
@ record_2025-01-31T12:06:20.340Z.wav @
record_2025-01-31T12:06:26.0457. wav @
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Nar du valt en inspelning anger du sprék, en beskrivning om du vill och trycker sedan pé spara-ikonen

[E], Nu kan du lagga till ytterligare sprak om du vill och sedan tycker du pa for att

spara hela réstmeddelandet.

824 Text till tal

Du kan ocksé skapa ett meddelande med text-till-tal, det vill sdga att du skriver ditt meddelande och

Tt

genererar ett rostmeddelande med en datorrést. Tryck

Det finns manga sprék att valja pa, du kan se alla sprék i rullgardinsmenyn Vdlj rést eller forst filtrera pa
roster pé ett visst sprak i rullgardinsmenyn Vdlj réstsprdk.

Skriv in meddelandet i faltet Text till rést och tryck

+« ¥ Konvertera text till tal

Nar meddelandet skapats visas det langst upp och du kan provlyssna genom att trycka @

Du kan behdva justera texten négot, till exempel genom att I&gga till punkt och ny mening for att f4
battre tempo. Du kan ocksa vélja de andra résterna som har lite olika ton.

Nar du redigerar ett rostmeddelande som skapats med text till tal kommer vaxeln ihdg den text du
anvande senast sd att du enkelt kan redigera den och generera meddelande igen.

Nar du ar klar anger du sprék i faltet Sprdk fér ljudfiler, en beskrivning om du vill och trycker sedan pé
spara-ikonen |E]

Spara
Nu kan du lagga till ytterligare sprak om du vill och sedan tycker du pé - for att spara

hela rostmeddelandet.



