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• Inledning

• En djupdykning i MiContact Center 
Enterprise olika agentapplikationer

• Avslutning
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En djupdykning i MiContact Center 
Enterprise olika agentapplikationer

Fredrik Karlsson
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MiCC Enterprise

En handläggarapplikation för 

alla mediekanaler

Avancerad skill based-styrning av 

inkommande & utgående ärenden 

oavsett mediekanal, inklusive utgående 

kampanjer

Dynamiska management-

applikationer

Realtidsstatistik & rapporter

Price/perfomance

Öppna API:er



Olika roller i ett kontaktcenter
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Kund Agent Supervisor Manager                   Tech admin



Alternativ

Tjock Tunn Integrerad

MobilACD Inkluderad i andra applikationer
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Enkla agenter för röst

Med eller utan klient
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IP-telefon
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• Kopplad till en fast telefon 

• Enkel hantering av närvaro

• Tydlig information om samtal

• Tillgång till realtidsinformation

• Avancerade funktioner som:

• Schema för öppettider

• Val och kömeddelande

• Callback

• Kompetenser

• Avancerad styrning

• Identifiering



På en IP-telefon
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Inkommande samtal

Med information om grupp osv

Enkel hantering

Närvaro och status



På en IP-telefon
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Realtidsinformation



Mobil agent
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• Ingen fast arbetsplats 

• Enkel hantering av närvaro

• Möjlighet att skilja på 

grupp/personliga samtal

• Tillgång till realtidsinformation

• Automatiskt inloggning

• Avancerade funktioner som:

• Schema för öppettider

• Val och kömeddelande

• Callback

• Kompetenser

• Avancerad styrning

Vaktmästare bild



Mobil agent
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Mobil + CMG
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Mobile Agent i CMG Redostatus kopplad 

till hänvisning 



Mobil agent + MiCollab
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MiCollab med genvägar Logga in mot kö Kolla köstatus Svara, koppla vidare, 

sök i katalog



WebScheduler öppnar och stänger köer, t ex 9-11

Aktivera/deaktivera lavinmeddelande

Mobil agenter alltid satt till inloggad och 

redo.

Om de anställda sätter en hänvisning, 

lunch, semester etc. sätts de 

automatiskt till ”inte redo” mot kö. 

Väggdisplayer ger köinformation

Exempel: Agenter nyttjar enbart CMG WEB

Agenter adderas i MiCC E 

automatiskt baserat på avdelning 

i CMG
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Agenter för flera kanaler

Tunna och tjocka
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Tunn agent
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• Varierande arbetsplats. Hanterar 

klienten på PC, platta eller mobil

• Fullt stöd för att hantera samtal

• Integrationer via Open Media

• Konfigurerbara tabbar, integrationer

• Avancerade funktioner som:

• Schema för öppettider

• Val och kömeddelande

• Callback

• Kompetenser

• Avancerad styrning

• Identifiering



Tunn agent
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Hanterar aktiv samtal, 

närvaro, 

efterbearbetning osv

Begränsning i 

möjligheter för 

inställningar, 

supervisorfunktion och 

media



Tunn agent
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Möjlighet att sätta upp 

statiska tabbar som 

visar information från 

andra system



Tunn agent
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Poppa information i

tabb eller extern 

browser



Genom kompetenser kan andra grupper 

stötta automatiskt när situationen kräver

Vägg displayer ger köinfo

Exempel: Webbagent med integration mot Flexite

Telefonisamtal genererar ärende i 

Flexite.

Mail hanteras av Flexite och 

ärende skapas i MiCC E via OM

Agenten hanterar webbformulär, epost och 

telefonsamtal i samma verktyg.

Förmedling till andra grupper styrs via 

processer i Flexite

Wallboard som kan visa information om 

både köer i MiCC E och ärende i Flexite



Tjock agent
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• Arbetar på PC

• Fullt stöd för att hantera samtal

• Hanterar alla kanaler, supervisor, 

dispatch

• Hög egen kontroll

• Telefonistfunktion

• Avancerade funktioner som:

• Schema för öppettider

• Val och kömeddelande

• Callback

• Integrationer

• Avancerad styrning

• Identifiering



Tjock agent
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Funktioner för

egenkontroll och kontroll

av andra



Tjock agent
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Alla kanaler med mallar, 

svarsbibliotek och FAQ-

integration

+

Telefonist i samma

verktyg



Tjock agent
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Kundhistorik över alla

interaktioner



Tjock agent
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Poppa information i

tabb eller extern 

browser



Tjock agent
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Poppa information i

andra applikationer

…och så många fler val att anpassa

exakt efter era önskemål



En bot stödjer med att hämta in 

information och svara på enkla frågor

Exempel: Agent som första linjen för alla interaktioner

Hanterar huvudnummer, chatt 

och ärende via e-tjänster

Agenten hanterar alla interaktioner och kan 

förmedla dom till användare/grupper i 

organisationen. 

Kan samtidigt agera backup för andra linjen

Tydlig status vid förmedling till andra 

köer inklusive medlemmarnas status

En administration för öppettider 

och meddelande
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Agenter i andra applikationer

Synliga och osynliga
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Agent i Microsoft Teams
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MiCC E som en app

i Microsoft Teams 

ger tillgång till 

realtidsinformation 

och närvarostatus. 

Tillgänglig på alla 

enheter.



Agent som telefonikanal i annat system
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För applikationer 

som har stöd för 

telefoni hanteras alla 

interaktionerna i 

samma gränssnitt.



Färdiga integrationer
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Analys av interaktioner med attityd, 

nyckelord och textbearbetning

Exempel: Agent i kundservice

IVR identifierar kunden och styr 

samtalet till rätt agent utan val

Agenten får en samlad vy av kundens 

interaktioner. Samtal, koder och noteringar 

loggas automatiskt i systemet 

Agenterna väljer själva schema efter 

prognostiserade volymer

Utgående

Missade samtal läggs som 

utringningsuppdrag, CRM lägger in 

uppföljningar. Initieras vid lågtrafik.



Summering

Tjock Tunn Integrerad

MobilACD Inkluderad i andra applikationer
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Frågor?
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Avslutning

Jonas Carlson
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Säkra och optimera det långsiktiga 

värdet av er Mitelinvestering
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http://bit.ly/mitel_miwebinar

Inledning
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