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En djupdykning i MiContact Center
Enterprise olika agentapplikationer




MICC Enterprise

Avancerad skill based-styrning av

inkommande & utgaende arenden En handlaggarapplikation for Price/perfomance
oavsett mediekanal, inklusive utgdende alla mediekanaler
kampanjer

Dynamiska management- Oppna APl:er

applikationer




Olika roller 1 ett kontaktcenter

Kund Agent Supervisor Manager Tech admin




Alternativ

Integrerad

ACD Mobil Inkluderad i andra applikationer



Enkla agenter for rost

Med eller utan klient




|P-telefon

Kopplad till en fast telefon
Enkel hantering av narvaro
Tydlig information om samtal
Tillgang till realtidsinformation
Avancerade funktioner som:
« Schema for oppettider

« Val och kdbmeddelande

« Callback

Kompetenser

* Avancerad styrning

» ldentifiering



Pa en IP-telefon

Enkel hantering
Narvaro och status

(] Logon/Logoff 20821

Lars Magnus Ericsson
D Ready/Mot Re...

(] AcoReal Time 12:42

2020-10-30

D_n_:l__Mi_tel‘

Log ut Make Mot R..  Services .

Inkommande samtal
Med information om grupp osv

Applikation

Solidus ACD
Call to Service Group:
ACD Grupp 1
From:
000856867402

Answer



Pa en IP-telefon

Realtidsinformation

(] ogonLogoft Lars Magnus Erneeson Service Group status:
(L) Ready/ot Re. ACD Grupp 1
() AcDReal Time 12:42 Que=0, Wait=0
\ Log=1, Unav=0, Idle=1
: G Mitel

Log ut Make Mot R..  Services . Klar
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Mobil agent

Ingen fast arbetsplats

Enkel hantering av narvaro
Moijlighet att skilja pa
grupp/personliga samtal
Tillgang till realtidsinformation
Automatiskt inloggning

Avancerade funktioner som:
« Schema for 6ppettider

« Val och kdmeddelande

« Callback

Kompetenser

* Avancerad styrning



Mobil agent
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« Ready ~

L Philips, Andy
4 1053
wai
%) Logged on
Lon + Ready
M Busy
Log | © 000008
Una
Freg Not ready
Training
Bar
Lunch
Wai
Lon LS Log off
Logged on agents 1
Unavailable agents 0
Free agents 0
~_—

Mobile Agent &,

Elliott, Pam
7266
Logged on
Not ready
Idle

00:14

Add Service Group ~

Voice1

Waiting sessions

x

0

Longest wait time 00:00

Logged on agents
Unavailable agents

Free agents

1
0

Attendant

Waiting sessions

x

0

Longest wait time 00:00

Logged on agents
Unavailable agents

Free agents

1
0

Vera Sun

@ arbete

Paminn mig Meddelande

~n

Avvisa




Mobil + CMG

tets =B I

—

Mobile Agent i CMG
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Tinstedrende (NA d
Thiganglig

Redostatus kopplad
till h&nvisning

GO



Mobil agent + MiCollab

Micc nordic  MiVoice Call Re... Solidus On Tele.

. @ 9

Tommy Holger.. Mikael Altinger  Joel Andersson

= e«, RNm

CMG Web BoStenlund  Robin Nilsson

a

Agent login

Koinfo

Inkorg

MiCollab med genvagar
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iCallats
«MiCollst il B 1022 v SRS o -

aA It labsec.enterprisedeme Cs

AM Inte siker — labsec.enterprisedema ¢

Kéinformation

Samtal
iké  Langst
0 00:00
Kundtjanst 0 )0:00

) tiligangiig

ch
Fast
Asministration

Forbereda utglends

Logga in mot ko Kolla kostatus

il TELIA % 15:56

Minimera samtal 0

Owerfir x

i a

o Bo Stenlund - 1o e ormce
|
e Mikael Altinger - Ins mesting
Video
Honferens ’ Asa Prlered - tne oftice

AVBRYT

Gvertsr

Hogtalare A Xlar

QWERTYU I OPA
ASDFGHJKLOA
#4 ZXCVBNM @

2 @ & mellansiag retur

Svara, koppla vidare,
sok i katalog



Exempel: Agenter nyttjar enbart CMG WEB

Agenter adderas i MiCC E
automatiskt baserat pa avdelning
i CMG

WebScheduler 6ppnar och stanger koer, t ex 9-11
Aktivera/deaktivera lavinmeddelande

Vaggdisplayer ger kdinformation

) B Inloggade agenter (2)
: M Int agenter (0}
. ga agenter (2)

B Upptagna agenter (Q)

Mobil agenter alltid satt till inloggad och
redo.

Om de anstéllda satter en hanvisning,
lunch, semester etc. satts de
automatiskt till “inte redo” mot ko.



Agenter for flera kanaler

Tunna och tjocka




Tunn agent
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Varierande arbetsplats. Hanterar
klienten pa PC, platta eller mobil

Fullt stoéd for att hantera samtal
Integrationer via Open Media
Konfigurerbara tabbar, integrationer
Avancerade funktioner som:

« Schema for oppettider

« Val och kdmeddelande

« Callback

 Kompetenser

* Avancerad styrning

 ldentifiering



Tunn agent

oo Mitel | web gen e ) Hanterar aktiv samtal,
narvaro,
e v @il | efterbearbetning osv

708241038 Ringer

Begransning |

mojligheter for
se:meg S installnin gar,
o supervisorfunktion och
media

IVR DATA

Etikett Data

18 m



Tunn agent

oo Mitel | web agent

©  Sessioner  Komakter  Samualslogg  Realtid m
oea G

xt= comimieliest/zervic

owsnea by

flexite. d flaxiteWER MICC flaxite - Mitt ansvar

Nolivarden Alt gora

Tabellvwy O

Kiassificera Besvara Aterkoppla Besvara Besvara Kompiettera Avsiutat Totalt antal
arende arende svar (forvaltning) (externt) arende

Aktiva (summa) 50 6 66
varav Vamade
vanav Firfalina 50 6 66
Overvakade av mig 24 1 25
Tidigare kvitlerade 28 23 26 12 74
Tidigare omdirigerade

19

MGQjlighet att satta upp
statiska tabbar som
visar information fran
andra system



Tunn agent
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00 Mitel | webAgent

oa - @

708241038

EnterpriseDemo Voice

Q

o Sessioner Kontakter

Samtalslogg ~ Realtid  Mittansvar  [IREN 0Ly

X © O

822

hitps://mitel jsp?s=DE4B94DA0

Arende

Arende inkom via:

@ Steg1avi

Co T

Snabbval: Aterkoppling:
|Bam- och ungdomsvird | | Ingen Seskoppiing
Omrade: Personnr/Org.nr-
Kuhur, frifid, furism Werifiera
Kategori: For- och efternamn:
Konst
Arendetyp: E-postadress:
Innehall: Anviand standardsvar: T
InfomnationVagleching Inget standardsvar [o7oza41038 |
Avdelning: Beswara dremde: Adress:
&
Fastighetsbeteckning: Postn:  Ort:
L 1
Notering: D\‘nerlﬂwe personuppgifier

Visa relaterade arenden utifrén:

Till reqistrator fér dianeféring?

Oda O Nef

Vidare hantering:

Poppa information i
tabb eller extern
browser



Exempel: Webbagent med integration mot Flexite

Agenten hanterar webbformulér, epost och
telefonsamtal i samma verktyg.
Formedling till andra grupper styrs via
processer i Flexite

CIMitel | web Agent

oa o 50

O sesione  Komkor  Smuloog  Resid  Mivansr

oea -
Telefonisamtal genererar arende i BT — i [—
Flexite. e R

. . v ]

!\_/Iaﬂ hanteras av Flexite och e
arende skapas i MiCC E via OM e w o= ‘

Genom kompetenser kan andra grupper
stotta automatiskt nér situationen kréaver

Wallboard som kan visa information om
bade koer i MiCC E och arende i Flexite

1 100% 1 0
0 100% 0 0
O



Tjock agent
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Arbetar pa PC

Fullt stoéd for att hantera samtal
Hanterar alla kanaler, supervisor,
dispatch

HOg egen kontroll
Telefonistfunktion

Avancerade funktioner som:
« Schema for 6ppettider

« Val och kdmeddelande

« Callback

* Integrationer

* Avancerad styrning

* Identifiering



Tjock agent

Valja egenskaper

&

Pnvandegenct 11 [Front Office [=] | Anvandmanl |

Vilj egenskaper for. |Larsson Lisa

Definierade
ACD

Markerade
BackOffice

Booking Specialist

Copenhagen Direct

Copenhagen Public

# Viljso

 Status —— Servicegrupper

Status for agent: | Alla agenter |Z| Byag och Bo

Entepriselemo Attend

Status for samtal: [0l EnterpriseDema Chat

o EnterpriseDemo Email
O EnterpriseDemo Voice

Bygg och Bo O Enterp:
o EnterpriseDemo Atten o Enterp
] EnterpriseDemo Chat O Telefor

<

Filtertyp: Eller

Minimum niva:

Filtertyp:  |Eller

MNamn ‘ Status ‘ Kcmpetensomﬁ’lder‘ Servicegrupper

Status far

samtal ‘ Overvakningsstatus

Agent?, Agent2 Eitilganglig  EnterpriseDemo ... EnterpriseDemo Voice, E...
hlindberg, hiind...  Ejtilganglig  Bygg och Bo -1 Bygg och Bo

Vantar Inga
Vantar Inga

Funktioner for
egenkontroll och kontroll
av andra



Tjock agent

B loBR&EBA o2

@ Fredrik Karlsson 000708241038 Pratar
Huvudnummer 00:10:05
™ Fr}adrik Karlsson <fredrik karlsson@mitel.com> Sumer Customer email Hantering AI I a kan al e r m e d m al I ar
Fraga om ert kontaktcenter 00:06:52 )
o owe e svarsbibliotek och FAQ-
N Hantering
[ Fredrik Karlsson Summerfard Chat 000114 . .
© MiCC Vidyo:New Call Videosamtal Raniarng |nteg ratl on
Katalog
[208 [P [[Avdelning] [ [[E-postadress] (=] [Mobi [ [[Sekord] o]
Namn 4 Nummer Avdelning / | E-postadress - Anne Hellstrom +
AWV MiCollab @ 20887 Administration
Barbro Barbsson @ 20890 bbarbsson@aastrade...
Gotthilf Beutlander @ 20806
Ko Akut 20880
Longest free Gruppnummer @ 20853 Beskivaing | Data A = - T I f - t -
Parallell-ringgrupp Grupp... @ 20854 Titel HR chef e e O n IS I S am m a
Servicegrupp Gateborg @ 20864 Sokord Arbetsmija
Valkommen il Miel Demo _ ©) 2083 . Sokord oo Ve r ktyg
Anne Hellstrom @ 20804 Ad ahellstrom de. . H sokora Demanstration
Bianca Bruzell 20815 Administration Sokord HR
B Martin Cooper @ 20808 Administration mcooper@aastradem. .. [ Sokord Sommarjobb
Sequential Gruppnummer @ 20852 Administration Besiiksadress L
Christine Wilder 20840 Construction Arb.grupp Dema
Conf UC360 20818 Construction E-Mail ahellstrom@aastrademo se
Nils Palmgren @ 20831 Construction Fax
Wilhelm Conrad Rontgen @ 20832 Construction Org 1
Ann Aronsson @ 20891 Demo aaronsson@aastrade... Hemadress Haninge
Karl Karlsson @ 20833 Demo Hemtelefon
Anders Kasberg @ 20828 Digital akasberg@aastrade... Mabil +46705222145
Anna Borgstrom @ 20825 Digital aborgstrom@aastrad... Information Telefontid: M&-To 9-13, Fre 8-11
224 |1 cherlie Jakobsen © 20329 Digital biakobson@aastrad -




Tjock agent
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Kund:  |Fredrik

2] 2020-05-18 10:26:35  Test
4 ) 2000-04-08 150708 test
[? 2020-04-08 15:23:55  RE:test
[ 2020-03-1908:45:02  Info
4 [ 2020-03-1908:36:04  Arende?
[ 2020-03-19 0B:42:52 RE: Arende?
[2) 2020-03-19 08:365:04 Info

£ 2019-10-09 16:04:07  Stort mail

4 £ Rést
Tidsstémpel ¥ | Samtals-ID Nummer
t: 2020-10-3012:28:19 40 000708241038
t{' 2020-10-3012:26:36 39 000708241038
t{' 2020-10-3012:25:48 38 000708241038
t: 2020-10-3012:24:86 36 000708241038

demalemicce@gmail .com
fidde.b.k@gmail com
demaolemicce@gmail com
demelemicce@gmail.com
fidde.b.k@gmail com
demolemicce@gmail com
demalemicce@gmail .com
fidde.b.k@gmail com

4 i

fredrik karlsson@mitel com
demalemicce@gmail.com
fidde.b.k@gmail.com
fidde.b.k@gmail.com
demelemicce@gmail .com
fidde.b.k@gmail.com
fidde.b.k@gmail.com

demolemicce@gmail.com

Serviceaccess Servicegrupp Agent
ACD ACD Grupp 1 Kristia
ACD ACD Grupp 1
ACD ACD Grupp 1
ACD ACD Grupp 1

b

[ sék historik .
. | | O vall
Innehall: e =
" Fran: “E‘ 2020-01-0 . - |
Media: |Rdst. Epost. SMS e =
| Tilk ([ 2020-10-19 17:15  [oley|
[ Inkludera endast sessioner jagarmedi
Kund | Telefon E-post Kund-1D a
4 ﬂ 2020-05-18 10:36:23 Oppettider fredrik karlsson@mitel com il.com
E‘. 2020-05-18 10:40:57 5V: Oppettider demolemicce@gmail com fredrik karlsson@mitel co

4]

Sékning genomfard. Kunder: 1, Rést 4, E-post: 18, SMS: 0

\

Kundhistorik dver alla
interaktioner



jock agent

| Reaitia x
melslooy  CoBrowse  CMGweb  Recodings  WebManager  Qeinfo  Meddelandelosy [RE e s oy Grafiski  Tabell - Persorligstatstc
I Valj grupper
Senvozauee oKk | v
. . .
: Kndjintfoetag |0 0000 100
o - R ¢ oL~ ? X R
E pReES [ 2 } XZ®) Tdorko Flade 0 0000|100
1) Anders Kasberg 000356367564 Pratar | || Emai Saes 5 094225 W
Telefonks Flexdte ot |- T om T
ndchatt
=== | tabb eller extern
Messenger 0 mm W
e Folowup mai 0 Wm0
Flexte Demo 0 mw W
s e rowser
Tech 03002 M — =
Details Boweo x C50000733 x - — .
Hamta £ Resenvera
Router overheating after upgrade CloseCase  ProposeSoluion  Requestinfo == | @ Fran Telefon
(® AccountBoseo  Contact George Warren  Priority 3-Moderale  State Open S0
@ Ras
Contaet " Cast-Provity 34 eselution 1 days 4 [ Telefonks Flexite
4
o —_— o ® Kundijanst foreteg
Vet himinttor oo ° . é |: 4 B Epost
Matils phan [—— mal [— o
Partiees by e reA—— | 2 mioute 4doahsim ! EE““W“
Purralaing 4 [ Follow-upmail
conta
4 [ sus
s Details ~ SLAs(1)  Tasks  Appointments  Emails (3)  Related Cases (3}  Attached Knowl... (1) more v & m M
—_— 4 sus
My Lists Case ~ Activity 4 1, Gemensamt vnielsge
" s dwed Respond to this record via 4 &, Privata samtal
el i e e — Additional comments (Customer visible) = i
o — T Personal calls
e - . Yoo comment r atach chuton
[ Articte Cym——
e g Router overheating after firmwa. ..
Bonce 0Q  networ Suppen oa B
y 5000 sries router has been
. et T - awerheating since | upgraded the firware
. P ™ opdated 2018.0314 185705 -0 views
-!. George Warren  Addit P
oiseres- oo O O cHTRIasen oq S — Routar overheating after irmwo.. x
ement Namn Tegon | Ep
3045043 ACMER(S @ Q247 Customer Support @ @ i’ Ceorge Haren e BT — &
Parinar siste Open @ Quetion B} Kucharski, Marcin
Q How long does it usually take to ... . " P
M rnsirim, Nidas nae
Router overheating after upgrade System Administrator c M
»




Tjock agent

Poppa information i
. S andra applikationer

...och sa manga fler val att anpassa
exakt efter era dnskemal

27 m



Exempel: Agent som forsta linjen for alla interaktioner

Agenten hanterar alla interaktioner och kan
formedla dom till anvandare/grupper i

72 Kommunen organisationen. e ——

2 Kan samtidigt agera backup foér andra linjen e

Vil du s jag bokar en i il Sworgatan 1§ Solna?
Nejjag vil pata med en handiaggace

Kund

O, sag koppiar dig wll en hamdlaggare. Doy kvar

En bot stodjer med att hamta in
information och svara pa enkla fragor

o FrednikKarisson 000706241038 Protar
Rk 001655
e Honiering

B Fraga om ert kontaktcenter 000852
Honering

0 sus g
] Foniering

O Fredrik Karisson Summerford Chat fontering
. Honiaring

© MICC Vidyo:New Call Videosamtal 00028

[l {Avdeining) 5] [[E-postadress|
Nummer Ivdelning E-postadress
020387
©208%0 bborbsson@sastrade.
©20506
20880
mmer 20853
020854
© 20864

= — B Tydlig status vid formedling till andra
Aoyt koer inklusive medlemmarnas status

Hanterar huvudnummer, chatt
och arende via e-tjanster

Sokod Arbetsi
20836 | Sekord Demo
© 20004 ahelitrom@assiade. B
SCHEDULES 020815
02000
er 20852

20840

20816
©20831
920832
©20891
©20833
©20828
©20825

R Telefontid: M-To 9-13, Fre 9-11

En administration for dppettider
och meddelande
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Synliga och osynliga




Agent i Microsoft Teams

D0 MICCE Agent

Mobil agent &,  Laggtill servicegrupp ~

Utgaende x MICCFlexite Voice

vantande sessioner vantande sessioner

Langsta vantetid 0:01 Langsta vantetid

Inloggade agenter 1 Inloggade agenter
Ej tiligangliga agenter 1 Ej tillgangliga agenter

Lediga agenter Lediga agenter

30

% Ejtillganglig ~

2 Hugo Drax
. 20808

<] Inloggad
®  Ejtilganglig
— Ledig

® 0005

v

MICC E som en app
| Microsoft Teams
ger tillgang till
realtidsinformation
och narvarostatus.
Tillganglig pa alla
enheter.



Agent som telefonikanal i annat system

SErviCenOW. service wanagement @ onee - & F @ B
LI - -
«=  For applikationer
Firstname | Walter Email walter.spencer@pslab.be T T
Self Service
Lastname Spencer Business phone 2003 &
Homepage
Account Dickenson plc Mobile phone 022402003 &
Business Applications .
D elefoni hanteras alla
Dashboards .
Language ~None -~ 2000- Incoming
Service Catalog. 00 Mitel . . .
Related Links © John Dos 0006
Knowledge Create Case
View linked accounts 2000 ]
s Not Ready (Incoming) @0V

Phone Logs(5)  Cases  Locations Social Profiles
Connect Chat {_ Walter Spencer 00:06

m =
Account Dickenson plc. I I lI I l r | I I lltt
= PhaneLegsm Search StartTimev | Search Title Sales Executive B »
Incidents

L Ringing 2006

<
Watched Incidents 5 Contact=Walter Spencer Name Smith, John
- — _ o Number. 2003
e o} = call Type = start Time v = End Time Soouration | g0 Helpdesk
My Requests
Y= ~ CalReceivedTime 0110812020 02:5033
(D  Outgoing 20200901 09:43:37 2020-05-01 09:50:40 TMinutes |
Requested Items e B804
20200821 00:39:54 20200821 00:43:06 3Minutes DNIS Queue Name Helpdesic- 6804
Watched Requested items GrmConnect_DNIS 6804
-
G Qutgoing. 2020-08-07 16:45:14 2020-08-07 16:47:51 2Minutes = CRM oef @o,
My Connected Apps. ®
20200728 21:14:51 20200728 21:18:12 3Minutes
My Profile
Y sl IS 20200728 18:45:30 20200728 18:48:09 2Minutes
@ PUT— . L esefs -

31



Fardiga integrationer

Oracle Oracle Service | ServiceNow
Functionality Salesforce | CRM 365 Engagement Cloud Platform
Cloud
X X X

Searching by number or

_ X
name
Caller identification X X X X X X
Screen popup X X X X X X
Click to dial X X X X - X
Call association X X X X X X
Call logging Manual X X X X X X
Automatic X X X = X =
Templates X X X X X X
- X
Custom X X X _
properties
Salesforce Presence . - i}
Omni-Channel X _ _

)

MiVCR integration (1Z)

_ x X X _ _ X

32



Exempel: Agent | kundservice

Agenten far en samlad vy av kundens
interaktioner. Samtal, koder och noteringar
loggas automatiskt i systemet

SErviCeNOW. sevice ansgement

IVR identifierar kunden och styr
samtalet till ratt agent utan val

Utgaende

Missade samtal laggs som
utringningsuppdrag, CRM lagger in
uppfoljningar. Initieras vid lagtrafik.

(=

=l

il

')

ot e sy = =

Analys av interaktioner med attityd,
nyckelord och textbearbetning

Agenterna véljer sjalva schema efter

prognostiserade volymer




Summering

Integrerad
ACD Mobil Inkluderad i andra applikationer



35| ©2020 Mitel Sweden m



) MiWebinar

00 Mitel

Jonas Carlson

Avslutning




Sakra och optimera det langsiktiga
vardet av er Mitelinvestering

: " | MiWebinar
I e 18:e november




ca Mitel

http://bit.ly/mitel_miwebinar

38| ©2020 Mitel Sweden



MiWebinar . J°

MIWEBINAR

© 2020 Mitel. Proprietary and Confidential. m I te



