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Inledning

Tele2 Inspelning ar en tjanst for automatisk inspelning av telefonsamtal, dar inspelningar lagras centralt
i Tele2s nat och kan hanteras sdval av anvandaren sjalv (valbart) som av en administrator eller personal
som arbetar med t.ex. kvalitetsuppféljning.

Inspelningsfunktionen &r integrerad med Tele2s molnvéxelplattform vilket gér det mgjligt att till exempel
styra att samtal spelas in ndr de kommer in via en viss svarsgrupp.

Uppfdljning och avlyssning av inspelningar hanteras i ett webbgranssnitt som finns pé
https://inspelning.tele?.se

Aktivering av tjansten
Du aktiverar inspelningstjansten pé respektive anvandare i TSO.

Inspelning
Inspelningsgranssnitt
Inspelningsgranssnitt Superuser

Nar du aktiverar Inspelning kan anvandarens samtal spelas in baserat pé instaliningarna i Tele2 Véxel.
D4 visas aven valet Inspelningsgranssnitt. Detta val ger anvandaren atkomst till uppfoéljiningsverktyget
for inspelningar, med majlighet att avlyssna sina egna inspelade samtal. Se 8. Uppfdljningsverktyget

for mer information.

Tva anvandare i samma organisation i Tele2 Véaxel kan inte ha samma e-postadress, om de bada ska ha
tillgéng till uppfoljningsverktyget.

Na&r du aktiverar valet Inspelningsgranssnitt kan du ocksd ange att anvandaren ska vara en Superuser,
en administrator i inspelningstjdnsten som kan andra installningar och har mgjlighet att avlyssna
inspelningar for samtliga anvéndare i tjdnsten. En Superuser kan ocksa goras till en begrénsad
anvandare for att kunna avlyssna samtal fér anvéndare p8 valda avdelningar pé foretaget.
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https://inspelning.tele2.se/

Instéliningar tér samtalsinspelning
| Tele2 Véaxel

1. Hur samtal spelas in

Inspelning startar nar ett samtal besvaras, ndgon i samtalet &r en anvandare med inspelningstjdnsten
aktiv och anvéndaren eller en svarsgrupp har instéllningar som anger att samtalet ska spelas in.

Om ett samtal till exempel kommer in till en svarsgrupp, startar inspelningen nar samtalet kopplas ut till
en agent eller vidarebefordras till annan intern/extern part och det besvaras. Samtalet spelas inte in
medan det vantar i k6, &ven om den som ringer till gruppen &r en intern anvandare med
inspelningstjansten aktiv.

Ett samtal kan resultera i flera inspelningar, t.ex. om ett samtal spelas in och blir kopplat till en annan
anvandare med inspelningstjansten aktiv. | det fallet blir samtalet tv8 separata inspelningar.

2. Grundldggande instéllningar

| administratdrsvyn i Tele2 Véxel anger du i menyn Tjanster och Inspelning av samtal instéllningar for
hur och nér samtalsinspelning ska ske. Du kan ange en standard fér organisationen. Instéllningar pé
anvandargrupp kan ange vilka instéllningar som galler fér anvdndare som ar med i gruppen, men
anvandargrupper anvands ocksé for att ange instéllningar for inspelning fér samtal som kommer in via
en svarsgrupp. Se 3. Inspelning for svarsgrupper for mer information.

2.1 Vilken typ av samtalsinspelning ska anvéndas:

Utover Tele2 Inspelning finns en enkel inspelningsfunktion fér anvandare inkluderad i Tele2 Véaxel. Har
anger du vilken typ av inspelning som ska vara standard i organisationen samt vilken som ska galla vid
medlemskap i olika anvandargrupper - eller fér enskilda anvandare.

UC-analys avser den centrala inspelningstjansten, Personlig inspelning lagrar inspelningar i
anvandarens egen inkorg. En anvandare med tilldggstjdnsten Inspelning kan ha den personliga
inspelningen for sina personliga samtal, men spelas in ndr samtalet inkommer via t.ex. en svarsgrupp.

22 Personlig samtalsinspelning
Dessa installningar galler for inspelningar i anvandarens egen inkorg.

Hur mycket lagringsutrymme | 10 MB &r standard, inspelningar sparas i ca 14 dagar.
ska vara tillgangligt per
anvandare (i megabyte)?

Vad ar maxlangden fér en Den maximala l&ngden f&r en enskild inspelning. 900 sekunder (15

inspelning (i sekunder)? minuter) ar standardlangd.

Informera om nya Har anger du om inspelningar ska aviseras via mejl till anvandarens
meddelanden via e-post? e-postadress, med eller utan att inspelningen bifogas. Inspelningen

hittas annars i inkorgen direkt efter att den avslutats.
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23 Samtalshantering

Dessa installningar géller for inspelningar i Tele2 Inspelning.

For slumpmaéssig samtalsinspelning, ange hur
manga procent av samtalen som ska spelas
in:

Héar anger du om endast ett slumpmaéssigt urval av
samtalen ska spelas in. For att spela in samtliga
samtal, [dmna féltet tomt.

Vélj vilka samtal som ska spelas in:

Vélj om tjansten ska spela in Alla samtal, samtal
till/fr&n externa parter, samtal till/frén interna parter,
inga samtal alls eller om anvandaren sjalv ska valja
att spara inspelning av pdgdende samtal. Om P4
begéran véljs avaktiveras valet for slumpmassig
inspelning.

Visa inspelningsinformation fér anvandare:

Valj om anvandare ska kunna se i Softphone och
Tele2 Vaxel-appen om samtalet spelas in. Om inget
valjs ar standardvéardet nej, om inte P& begéran &r
valt for vilka samtal som ska spelas in, da ar
standardvérdet ja.

Tilldt anvandare att pausa inspelningen:

Om det &r aktiverat att anvéndare kan se om en
inspelning p&gar, anger du hér om anvandaren ska
ha mojlighet att pausa inspelningen. Om inget véljs
ar standardvardet nej, om inte P& begéran ar valt for
vilka samtal som ska spelas in, da &r standardvardet
ja.

Avsluta samtalet om inspelning misslyckas:

Om samtalet inte kan spelas in av ndgon anledning,
anger du har om systemet ska avsluta samtalet
automatiskt. Standardvardet om inget anges &r nej.

2.4 Réstmeddelanden om inspelning

Hér kan du ange vilka réstmeddelanden som ska spelas upp for olika samtalsfall i Tele? Inspelning. Du
kan ange separata meddelanden for den interna anvandaren och fér motparten, utifrdn den policy som
finns p& foretaget. Om en anvéandare har mojlighet att se i softphone eller app att samtalet spelas in

kanske det inte krévs ett rostmeddelande ocksa.

Vid samtal till en svarsgrupp spelas réstmeddelandet upp innan samtalet kopplas upp, efter att det

besvarats.

Tips: Du kan ocks8 vélja att inkludera information om inspelning i valkomstmeddelandet i en
svarsgrupp, for att alltid spela upp det och for att det ska spelas upp i foérvag. P4 sé séatt slipper
agenten vanta pd att inspelningsmeddelandet ska spelas upp innan samtalet kan starta.

Vélj vilka meddelanden som ska spelas fér den anvéndare vars instéliningar orsakar att samtalet spelas

2.4, Meddelanden fér anvdndare

in:

— Vid inkommande samtal fr&n intern part.
— Vid inkommande samtal fr&n extern part.
- Vid utg8ende samtal till intern part.

— Vid utgdende samtal till extern part.
242 Meddelanden fér motpart

Vélj vilka meddelanden som ska spelas fér motparten for att tala om att samtalet spelas in:

— Vid inkommande samtal fran intern part.
— Vid inkommande samtal fr&n extern part.
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— Vid utg8ende samtal till intern part.
— Vid utgdende samtal till extern part.

Om du anger ett réstmeddelande for anvandare men inte fér motpart eller vice versa far den andra
parten under tiden hora det réstmeddelande som ar angivet som vantmusik. Samma géller om det ena
réstmeddelandet &r l&ngre &n det andra.

3. Inspelning for svarsgrupper

Nar en anvandare med inspelning aktiverad far ett samtal fr&n en svarsgrupp anger som standard
anvandarens installningar for samtalsinspelning om samtalet spelas in.

Du kan ocksa ange specifika instéllningar for inspelning av samtal som inkommer via en svarsgrupp
genom att skapa en separat anvandargrupp och goéra instéallningar fér den enligt instruktionerna i O.
Instaliningar fér samtalsinspelning i Tele2 Véxel. Darefter vélier du Asidosdtt handldggarens
instdliningar fér samtalsinspelning och att denna anvandargrupp ska ge installningar for
samtalsinspelning i instéllningarna for svarsgruppen:

C=amitalzinznaelnm
sdMalsinspe d

Zsidosatt handlgggarens instéllningar fir samtalsinspelning:
Walj en grupp far installningar fir samtalsinspelning:

Inspelning

aAnvand for utgdende samtal med gruppnumret som
avsdndare;

O

Observera: Valet Anvdnd fér utgdende samtal med gruppnumret som avsdndare kan inte anvandas.

Denna instéllning kan goras fér Avancerad Svarsgrupp (ACD-grupper) och Svarsgrupp med k& (ACD
light-grupper). For Svarsgrupp (Sékgruppsnummer) anger alltid anvandarens installningar hur
samtalsinspelningar sker.

3.1 Avaktivering av réstmeddelanden i schemat

Om en svarsgrupp spelar upp ett valkomstmeddelande som nédmner att samtal kan eller kommer att
spelas in kan du ange i standardschemahéandelsen for gruppen att eventuella efterféljande
inspelningsmeddelanden inte skall spelas upp.

Redigera standardschemahandelse x

Meddelande [ Welcome v »

Lagg fill nyit meddelande

Inaktivera rostmeddelande far samialsinspelning

Atgard | Oppna L

Spara Stang
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Om gruppen har callback aktiverat kommer inspelningsmeddelanden att spelas upp vid
ateruppringningen.

4. Inspelning for telefonkonferens

Né&r en anvandare med samtalsinspelning aktiverad ringer in till en telefonkonferens spelas samtalet in.

Inget réstmeddelande om inspelning spelas upp i dessa fall, utan information om inspelning kan om sa
onskas inkluderas i rostmeddelanden for telefonkonferensen under Tjanster och Konferenssamtal.

Nar ett flerpartssamtal satts upp spelas réstmeddelande upp for de samtal som laggs till.

5. Inspelning pa begéran

5.1 | Softphone
Né&r en anvandare far ett samtal med instaliningen att samtal kan spelas in pa begéran visas i Softphone

att samtal spelas in, och att anvandaren kan trycka * for att inspelningen av samtalet ska sparas.

010101010 Pagaende 00:00:06

Inspelning 00:00:06

Fir att spara inspelning, tryck [C]

B ~v + = I~ a0

5.2 | mobilen
| Tele? Vaxel-appen, under pdgdende samtal drag frdn vénster till hdger och gé till menyn Samtal..

Samtal

PAGAENDE SAMTAL

+46852250153 00:20

For att spara inspelning, tryck [~}

Tryck pé ® for att starta inspelning.
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Inspelningen sparas:

+46852250153 00:31
Inspelning sparas bt N bl

Om anvandaren har rétt att pausa inspelning av samtalet visas symbolen EI]

+46852250153 00:41

Inspelning pausad | ...I | l
m >

Vid pausad inspelning, klicka pa EJ for att &teruppta samtalet.

+46852250153 00:42

Inspelning aterupptagen | ...I | I
m i

il
Det ar ocksa mojligt att avsluta inspelning genom att trycka EJ

+46852250153 00-48

Inspelning sparas inte | l | I
® |
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Uppfdljningsverktyget

1. Inledning

| verktyget pd https://inspelning.tele?.se kan du félja upp, analysera och lyssna pd inspelade samtal. Du
ger anvandare tillgéng till verktyget genom att lagga till Inspelningsgrdnssnitt pa anvandaren i Tele2
Service Online. Se O.

Tele2 Inspelning ar en tjanst for automatisk inspelning av telefonsamtal, dar inspelningar lagras centralt
i Tele2s nat och kan hanteras sdval av anvandaren sjalv (valbart) som av en administrator eller personal
som arbetar med t.ex. kvalitetsuppféljning.

Inspelningsfunktionen &r integrerad med Tele2s molnvéxelplattform vilket gér det mgjligt att till exempel
styra att samtal spelas in ndr de kommer in via en viss svarsgrupp.

Uppfoélining och avlyssning av inspelningar hanteras i ett webbgranssnitt som finns pé
https://inspelning.tele2.se

Aktivering av tjdnsten fér mer information.
Uppfaéljningsverktyget kan anvandas b&de pa datorn, i mobilen eller pé en surfplatta.

1.1 Sprakval

d
Du kan byta sprék genom att trycka pé flaggan ¥ I’ i 6vre hogra hornet, och sedan vélja ndgon av
spraken genom att trycka pa resp. flagga:

A | 4 s A
gh‘r."

1.2 Inloggning
For att logga in, ga till https://inspelning.tele?2.se. Ange din e-postadress samt |6senord.

2020-09-01
10(33)


https://inspelning.tele2.se/
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Logga in med ldsenord

anna.hansson@tele2vaxel.se

Hall mig inloggad

Far inte tillgang till ditt konto?

Om du angett korrekta uppgifter far du en sékerhetskod till din e-postadress:

TELE2

. s 8 8 0

Tele2: Logga in med engangslésenord

Detta &r ditt engangslisenard : 5izXAa

Detta ar ditt OTP (engangsltsenord). Det l6per ut om 5 minuter.

Tack.
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Ange koden i féltet Engangslésenord:

Logga in med l6senord

2 anna.hansson@tele2vaxel.se

B Engangslésenord

Vi har skickat en sakerhetskod till din mejladress. Ange
koden for att fortsatta.

Hall mig inloggad

Far inte tillgang till ditt konto?

2020-09-01
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Nar ditt anvandarkonto i uppfdéljningsverktyget aktiveras far du ett mejl med ditt anvandarnamn:

Tele2: Ditt anviandarnamn

Ditt anvandamamn for Tele2 har skapats. Anvind uppagifterna nedan for att fa tillgang till ditt
konto online:

Webbadress fér Tele2: hittps://recording.tele2.se

Kundreferens: Tele2-tele2vaxel.se

Anvindarnamn: anna.hansson@tele2vaxel.se

Farnamn: Anna

Efternamn: Hansson

Losenord: Ditt |16senord kommer att skickas i ett separat e-postmeddelande inom kort.

Férvara detta e-postmeddelande pa ett sdkert sitt da det innehaller information om atkomst
och anvandning av din nya {janst

F&r att fa tillgang till dokumentation (inklusive broschyrer och anvandarguide) for Tele2,
vinligen ga till: http://fwww.callreporting.solutions/tele2userguides

Kontakta ett supportombud om du har frAdgor angdende innehéllet i detta e-postmeddelande.

Tack.

samt ett mejl med ett tillfalligt I16senord:

Tele2 avisering: Ditt l6senord

TDetta meddelande innehaller ditt |16senord fér Tele2. Det &r ett systemgenererat |6senord som
du kan dndra férsta gangen du loggar in.

Lasenord: Hh3%Oge*4&

Anvind detta |16senord tillsammans med tidigare erhallna inloggningsuppgifter fér att fa tillgang
till portalen.

Tack.
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Forsta gdngen du loggar in far du ange det I6senord som skapades automatiskt, och sedan vélja ett eget
|6senord.

Uppdatera l6senord

Ange ditt gamla losenord

o

o, — e S e

ANEge d vd [0senord
(= o - -

Ldsenordet méste vara minst 8 tecken, innehdalla smé och stora bokstéver, minst en siffra och ett
specialtecken.

Nar du skapat ditt nya I6senord f&r du logga in pé nytt.

1.2.1 Om du har en anvéndare i flera féretag

Om du arbetar pa flera foretag, t.ex. i samma koncern eller som konsult, kan du anvanda samma e-
postadress for inloggning i samtliga féretag och styra vilket féretag du loggar in i pé tva sétt. Antingen
genom att ha olika I6senord for samtliga bolag, kombinationen av e-postadress och |6senord styr d& i
vilket féretag du loggas in.
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Om du valjer att ha samma kombination av e-postadress och |6senord for samtliga féretag presenteras
en lista Over de féretag dar du har rétt att logga in:

Logga in med lésenord

1 anna.hansson@tele2vaxel.se

Kundref. b

TeleZ-tele2vaxel.se
Tele2-tele2vaxellinked.se

Far inte tillgang till ditt konto?
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1.3 Huvudmeny

| uppfoljningsverktyget finns funktioner for att lyssna pd samtal, kategorisera samtalen efter olika
kriterier samt for att folja upp statistik for dessa kriterier.

SAMTALSOVERSIKT

FAVORITER

[ Y
Samtalsoverblick Oversiktsbilder Rapportkatalog Faveoriter Samtalsinspelningar  Konfiguration Hjalp &= :.

E

OVERSIKTSBILDER RAPPORTKATALOG

*

SAMTALSINSPELNINGAR KONFIGURATION

Samtalsdversikt

Overblick dver antal samtal som kommit in till inspelningstjansten.

Oversiktsbilder

Dashboard med information och statistik dver t.ex. antal samtal som blivit
godkanda i samtalsutvarderingen.

Rapportkatalog

Fordefinierade rapporter 6ver inspelade samtal, utvarderingar,
kundfeedback mm.

Favoriter

Dina sparade favoritrapporter

Samtalsinspelningar

Filtrera fram och lyssna pd inspelade samtal, arbeta med utvardering och
klassning.

Konfiguration

Instéliningar for inspelningstjansten.

Hjalp Lankar till tillverkarens utférliga manualer och instruktionsfilmer fér
inspelningsplattformen.
SMS Loggning av anvandares SMS-meddelanden (tillaggstjanst)
MMS Loggning av anvandares MMS-meddelanden (tillaggstjanst)
1.4 Filter

| flera av vyerna i systemet finns majlighet att filtrera fram resultat baserat pa olika egenskaper, t.ex. tid,
inspelad anvandare, den andra samtalspartens nummer och annat. Vilka val som finns i filtret skiljer sig
mellan olika sidor. Du nér filtret genom att trycka pa plustecknet i menyraden Tilldmpa filter:

TILLAMPA FILTER +

1.5 Samtalsoversikt

| denna vy finns en snabb &verblick dver mangden samtal som spelats in i systemet 6ver tid. Nér du
Oppnar vyn visas dagens resultat, men du kan ocksa filtrera fram en annan dag eller annan tidsperiod.

Mer information om vyn finns beskriven direkt i verktyget.
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1.6 Oversiktsbilder

I denna vy kan du skapa en 6versiktsbild eller dashboard som visar flera samtidiga valfria statistikpaneler
pa skarmen. Oversiktsbilden kan till exempel visas pa en TV-skérm for att presentera dagens statistik for
samtalskvalitet i callcentret.

Menyn My Dashboard minimeras till ett vertikalt gratt falt pa vanster sida av skarmen. Det finns tva
lagen; aktiv och inaktiv.

Nar dversiktsbilden ar aktiv fixeras panelerna for att ge en vy som kan visas pa en skarm eller pa datorn.

Nar dversiktsbilden ar inaktiv kan paneler laggas till, raderas, storleksandras eller erséttas.

X
Tryck pé en panel for att ta bort den frén dversiktsbilden. Den raderas inte utan finns fortfarande
kvar i Mina paneler.

Menyalternativen fér min Dashboard inkluderar:

—6 Ga till startskarmen for recording.tele2.se
Hem
E Ersatt Min Dashboard-layouten med en annan anvandares layout
Importera profil genom att vélja anvandaren vars profil ska importeras.
é Uppdatera 6versiktsbilden for att visa nyligen skapade paneler och den
Uppdatera senaste Inaktiva My Dashboard-layouten.
®
- Aktiv .. - « . ..
Véxla mellan visningslaget och redigeringslaget.
®
"~ Inaktiv

Mina paneler

dagligaktivitet o o
resultatsammanfattningpersamtal o o
samtalsutvarderingdennamanad o o
samtalsutvarderingdennavecka o o

I menyn Mina paneler visar de paneler som du skapat i rapportkatalogen. Se [REFERENS] fér mer
information om hur du skapar en panel.

Tryck o for att lagga till panelen i dversiktsbilden, eller tryck o for att ta bort panelen, om du t.ex.
behdver ersatta den med en ny.

1.7 Rapportkatalog
| systemet finns ett antal fordefinierade rapporter for att presentera statistik fér hur manga samtal som
spelats in, samt hur dessa samtal kategoriserats och utvarderats.
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| varje rapport visas ett verktygsfalt med olika mojligheter for att anvanda rapporten:

Skapar en panel fér anvandning i éversiktsbilden

Lagg till rapporten som favorit med nuvarande filtrering. Du far ange namn pa favoriten och
installningar fér innehall.

Exportera rapporten som PDF

Exportera rapporten i CSV-format

L) A

Skicka rapporten via mejl. Foljande dialog visas:
SKICKA RAPPORT VIA E-POST

Skicka e-post till* E-post cc Amne*

(

Rapportformat @PDF (O CsV

Avbryt Skicka e-post
 at

| & | Schemalé&gg utskick av rapporten. Se Schemaldggning av rapportutskick fér mer information.

1.7.1 Schemaldggning av rapportutskick
Rapporter kan schemalaggas for utskick till valfria mottagare. Utskicken grupperas som uppgifter och
flera rapporter kan laggas till samma uppgift for att skicka multipla rapporter till samma mottagare.

For att skapa en helt ny rapport, klicka p& Skapa ny uppgift. Ange ett namn foér uppgiften (t.ex. "Utskick
till séljichefer”) och om uppgiften ska vara ett utskick via E-post eller 6verféring med sFTP. Dérefter far
du ange e-postadresser alternativt kontouppgifter for FTP.

Dérefter anger du datum, tid och intervall fér nér uppgiften ska koras.

Ange sedan ett namn for sjélva rapporten och om den ska bifogas som PDF, CSV eller HTML.

1.7.2 Resultatsammanfattning per samtal
Visar antalet samtal per samtalsresultat. Samtalsresultat anges under samtalsutvarderingen och avser
vad samtalet var for art, t.ex. Séljsamtal, Teknisk fraga, Klagomal etc.

Samtalsresultat Totalt antal samtal
Faldturafraga 2
Felanmélan 2

Ovrigt 2
Saljsamtal 4
Teknisk friga 2
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1.7.3 Utvarderingssammanfattning av samtal
Summering av resultatet av samtalsutvarderingsfrdgorna. For den valda tidsperioden visas antalet
utvarderade samtal, totalt summerat resultat for alla samtal, samt genomsnittligt resultat fér samtalen.

Ut\rarderingsfréga Totalt antal utvarderade samtal Totalt resultat Genomsnittligt resultat
Anvandes korrekt halsningsiras? 12 116 g
Erbjiid agenten nagot exklusivare produ. . 5 40 8
Forsikte agenten nagon korsférsaljning? 3 20 ]
Forstod agenten orsaken till kundens sa... 9 90 10
Generell upplevelse av samtalet? 2 20 10
Genomfdrde kunden en order? / Behov. .. 5 42 8
Hade agenten et valkomnande mottaga 12 120 10
Hur val mottes kundens férvantningari ... 3 26 E:]
Hur var agentens attityd och uppmarksa. .. 3 30 10
Hur var agentens beteende generellt? 3 30 10
Identifisrades kunden enligt policy® g 86 g
Kandes agenten engagerad i samtalet? 3 30 10
Kunde agenten hjélpa kunden valja ratt .. 9 24 9
Pausade agenten inspelning enligt integ... 9 90 10
S3kerstallde agenten aft kunden var ngjd? 3 30 10
Visade agenten tillrdcklig produktkénne. .. 9 36 9

1.7.4 Sammanfattad feedback frén kund
Denna rapport visar antalet samtal utifrdn den Kundrespons som satts i samtalsanteckningarna.
Undefined avser samtal dér ingen kundrespons blivit angiven.

Feedback fran kund Totalt antal samtal
Kunden missnéjd 1
Kunden najd 10
Kunden otrevlig/hotfull 1
Undefined 9
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1.7.5 Resultatlista per fraga
Denna rapport listar per anvandare, antalet utvarderade samtal per frdga, totalpodng och medelvérde

per fraga.
Anviandare Utva rderingsfrﬁga Utvarderade samtal Totalt resultat Genomsnittligt resultat
Ebba Dohna Erbjiid agenten nagot exklusiv... 2 20 10
Ebba Dohna Genomfdrde kunden en order?... 2 20 10
Ebba Dohna Forsikte agenten nagon korsfa... 2 20 10
Ebba Dohna Sakerstallde agenten aft kunde... 2 20 10
Ebba Dohna Hur vél mottes kundens férvant... 2 20 10
Ebba Dohna Kandes agenten engageradis... 2 20 10
Ebba Dohna Hur var agentens attityd och up 2 20 10
Ebba Dohna Hur var agentens beteende ge... 2 20 10
Ebba Dohna Generell upplevelse av samtalet? 2 20 10
Ebba Dohna Hade agenten eft valkomnande. .. 6 60 10
Ebba Dohna |dentifierades kunden enligt pol... 5 50 10
Ebba Dohna Pausade agenten inspelning e... & 50 10
Ebba Dohna Farstod agenten orsaken till ku... 5 50 10
Ebba Dohna Kunde agenten hjélpa kunden ... 5 50 10
Ebba Dohna Visade agenten fillrdcklig produ. 5 48 g
Ebba Dohna Anvandes korrekt hélsningsiras? 3] 58 9

I denna rapport ar det ofta lampligt att filtrera pa en eller flera anvandare i filtret:
@ ‘ald anknytning

2 items checked =

[ +46840893342 - TradlGsa Telefonen
[ 8008 - Fanvil PA2

[J8s002-AB

+46704343918 - Jan Hansson
[J+46868406184 - Konftel 3001Px
[J+46840893348 - Konftel 3001Px 2

ML ARRRRANR1GA _ Milz Inneenn
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1.7.6 Daglig aktivitet

Rapporten visar en summering av hur manga samtal som har spelats in per riktning (utgdende och

inkommande) per dag &ver perioden, samt en tabell med datum, antal samtalsinspelningar (utgdende

och inkommande), genomsnittlig samtalstid (utgdende och inkommande) och total samtalstid.
RAPPORTSAMMANFATTNING

Totalt Antal Utgdende Inkommande Interna Interna
Samtal Samtal Samtal Utgdende Inkommande
Samtal Samtal
RAPPORTDETALJER
Interna Genomsnittig ~ Genomsnittlig
Totalt antal Inkommande Interna Utgaende le ittlig 194 i le
Datum samtal Utgﬁende samtal samtal samtal samtal samtalstid samtalstid samtalstid Total samtalstid
21 Apr 2021 5 i) i) 3 2 00:00:00 00:00:00 00:00:00 00:02:01
22 Apr 2021 14 1 4 2 7 00:01:20 00:00:21 00:01:35 00:11:05
23 Apr 2021 2 2 0 0 0 00:01:00 00:01:00 00:00:00 00:02:01
1.7.7 Samtalsaktivitet per anvandare

Rapporten visar en summering av hur madnga samtal som har spelats in per riktning (utgédende och
inkommande) per anvandare 6ver perioden, samt en tabell per anknytning / anvdndare med antal
inspelade samtal (utgdende och inkommande) och genomsnittlig samtalstid (utgdende och
inkommande).

RAPPORTSAMMANFATTNING

Totalt Antal Utgdende Inkommande Interna Interna
Samtal Samtal Samtal Utgdende Inkommande
Samtal Samtal
RAPPORTDETALJER
Interna Genomsnittlig
Inkommande Interna Utgéende Inkommande Genomsnittlig utg aende
Anknytning Anvandare Totalt antal samtal Utgéeude samtal samtal samtal samtal samtalstid samtalstid
+46704343918 Jan Hansson 8 3 1 0 4 00:00:39 00:00:47
+46721450653 Ebba Dohna 12 0 3 5 4 00:02:01 00:00:00
2020-09-01
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1.7.8 Utforlig samtalsaktivitet per anvandare
Rapporten visar en summering av antal inspelade samtal och total summerad samtalslangd dver
perioden.

I en detaljerad tabell visas en lista 6ver alla samtal i perioden per anvéndare, med ev. kostnadsstélle, och
avdelning frdn Tele2 Vaxel, samt for varje samtal datum, tid, samtalslangd, den andra partens nummer,
och Direktnummer (DDI).

Denna rapport kan anvandas for att visa samtalsflddet for ett samtal, till exempel nar ett samtal har
overforts till en annan anvandare.

RAPPORTSAMMANFATTNING

00:04:39

Totalt Antal Total
Samtal Samtalslangd
RAPPORTDETALJER
Direktnummer
Anknytning Anvi Kt talle A ing Distrikt Datum Tid Samtalslangd  Nummer (DDI) Typ
4670434 Jan Hansson Undefined Salj Undefined 22 Apr 2021 22:22:48 00:00:15 +46701663... +46868406... INC
+4570434 .. Jan Hansson Undefined Saj Undefined 22 Apr 2021 22:20:18 00:00:19 u15740664 jan.hansson INC
+4670434._. Jan Hansson Undefined Sal| Undefined 22 Apr 2021 22:19:17 00:00:30 u15740664 jan.hansson INC
+4670434. Jan Hansson Undefined Sal Undefined 22 Apr 2021 22:14:49 00:00:37 u15740664 jan.hansson INC
+4670434. . Jan Hansson Undefined Salj Undefined 22 Apr 2021 22121 00:00:35 u15740664 jan.hansson INC
+4670434. . Jan Hansson Undefined Salj Undefined 22 Apr 2021 22:10:59 00:00:22 +46850525... ouT
+4670434. . Jan Hansson Undefined Salj Undefined 23 Apr 2021 09:20:41 00:01:03 +46850525... ouT
+4670434. . Jan Hansson Undefined Sal| Undefined 23 Apr 2021 09:18:14 00:00:58 +46850525... ouTt

1.7.9 Genomsnittligt resultat
Rapporten visar den genomsnittliga po&dngen for samtliga samtalsutvarderingsfrégor per anvandare.

Anvandare Genomsnittligt resultat
Ebba Dohna ]
Jan Hansson 2
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1.8 Samtalsinspelningar
Har hittar du samtliga inspelade samtal som du har tkomst till. Du kan filtrera samtal ¢ver tid, stka pa
nummer och samtalstaggar, lyssna, spara, exportera via e-post samt utvardera samtal.

Nar du férst dppnar vyn visas de samtal som spelats in under dagens datum. Om det inte spelats in
nagra samtal under dagen visas samtalstabellen utan samtal:

<) UPPGIFTER

Samtalstyp

Samtalsrelation Datum T

Mo records to display

| tabellen finns foljande falt:

Samtalstyp Inkommande eller utgdende samtal
Samtalsrelation Internt eller externt samtal

Datum Datum nér samtalet spelats in

Tid Tidpunkt ndr samtalet spelats in
Anvandarnamn | Anvandare som spelat in samtalet

Extern grupp

Nummer for motparten i samtalet. Vid internt samtal visas motpartens
anvandarnamn.

Internt nummer

Numret dit samtalet inkommit

Samtalsléngd

Samtalstagg

Fritextfalt fér markning av samtal

Flagga

R&d, gron eller bl flagga for markning av samtal

Utvérdering

Anger om samtalet utvarderats

<)

Klicka for att lyssna pa samtalet, en ny flik eller ett nytt fénster 6ppnas beroende
pa webblasarens instéllningar.

k2 Ladda ner samtalet som fil till din
dator. Ladda ner: §,
Klicka pd Ladda ner i det gra faltet o
ovanfor tabellen for att ladda ned Flagga Utvardering o) &,
samtliga inspelningar i sdkresultatet.
v DI 2
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1.8.1 Samtalsuppspelning
Du lyssnar pa samtal i en mediaspelare i din webblasare:

[ oo-00-40

44 ) pp A | 0000:35/00:01:02 o)

| mediaspelaren visas en visuell representation av samtalet, dar du till exempel kan se om ljudnivan har
varit extra hég under n&gon period, t.ex. pa grund av en livlig diskussion, eller om det varit en l&ng tyst
period, for att enkelt hoppa 6ver den under utvérderingen.

Stoppa uppspelningen och flytta markéren till bérjan av
samtalet.

Spela upp / pausa uppspelning

Spola bakéat / framét i samtalet

Du kan markera en sektion i samtalet (se exempel ovan)
for att upprepa uppspelningen av sektionen kontinuerligt.
Klicka pd denna knapp for att rensa markeringen.

Tidraknare
00:00:16 / 00:01:02 Markorens tid / Total tid

Tysta ljudet under uppspelningen

Volymkontroll

Klicka p& denna knapp for
att andra hastighet for 0.75x

uppspelningen.

W X
Ofta kan samtal utvarderas
i dubbla hastigheten for att 1.25%
spara tid.
1.5x

Ladda ned inspelningen som fil till din dator.
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1.8.2 Samtalsanteckningar

Spara
I denna vy finns val f&ér markning av samtalet. Nar du &r klar, tryck langst ned pé sidan, eller

Aterstall
for att &tergé till senast sparade varden.

Samtalsresultat
Ange typ av samtal, tex. Felanmaélan eller Fakturafrdga. Val for samtalsresultat kan definieras i
konfigurationen.

Samtalsresultat;

~vlj- v

Ovrigt
Felanmalan
Sdljsamtal
Fakturafraga
Teknisk fraga

Samtalsflagga
Fargad flagga som visas i listan &ver samtal, och kan anvandas for att filtrera samtal i samtalsfiltret.
Flaggornas bendmning kan inte féréndras.

Samtalsflagga:

Ingen flagga v

Ingen flagga
Rod flagga
Gron flagga
Bla flagga

Kundrespons
Ange om motparten verkade ndjd under samtalet, eller annat satt fér vardering. Val for kundrespons kan
definieras i konfigurationen.

Kundrespons:

Undefined v

--valj--
Kunden otreviig/hotfull
Kunden nijd

Kunden missndjd

Samtalstagg
Fritextfalt for markning av samtalet, visas i samtalslistan och kan anvandas for att filtrera samtal i
samtalsfiltret.
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1.8.3 Utvéardera
| denna vy finns utvarderingsfrdgor som kan anvandas for att skapa rapporter éver samtalskvalitet och

m Aterstall
handlaggares prestation. Nar du &r klar, tryck langst ned pé sidan, eller for att
aterga till senast sparade véarden.

Utvardering anges i 10 steg per frdga genom att hélla muspekaren éver 6nskat antal hela eller halva
stjdrnor och klicka.

Anvandes korrekt halsningsfras? * * * *
Hade agenten ett valkomnande mottagande? * * * * i
Identifierades kunden enligt policy? * * * * *

Pausade agenten inspelning enligt integritetspolicyn? *

Frédgorna visas i fyra fasta kategorier: Call Handling, Technical Knowledge, Call Close, Other. |
grundtjénsten finns fordefinierade utvarderingsfrdgor pad engelska, frégorna kan anpassas i
konfigurationen.

1.8.4 E-postadress
I denna vy kan ett mejl med en lank till samtalet skickas till valfri mejladress. Lanken &r giltig i 24 timmar
efter att mejlet skickas.

Meddelandet innehéller féorutom lanken information om inkommande/utgéende, datum/tid, anvandarens
nummer och namn, inkommande nummer, motpartens nummer, samtalstid och ev. samtalstagg.

Till Ange en eller flera adresser enligt adressl@doman.se; adress2@doman.se;

Amne Ange &mnesraden i mejlet.
Tips: | meddelandet finns viss information om samtalet, men ange géarna information om
avsdndare i &mnesraden.

1.9 Konfiguration

Har hittar du instéliningar och avancerade funktioner i inspelningsplattformen, som till exempel
anvandarkonton, verktyg for att radera inspelningar och méjlighet att exkludera vissa nummer frén att
spelas in. M&nga installningar synkroniseras automatiskt fr&n vaxeln och menyerna i
uppfoliningsverktyget anvands endast for att visa informationen, som t.ex. Direktnummer (DDI), ACD-
grupper och Anvandare (Anknytningar),

Klicka pd % Avancerad for att expandera hela menyn.

1.9.1 Inloggning
Skapa och redigera inloggningsroll

Har ser du de anvandarkonton som finns i inspelningsplattformen. Du kan inte lagga till eller ta bort
anvandarkonton, det hanteras via Tele2 Service Online.
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INLOGGNING

E-Postadress Anvandartyp Anvandarens Anknytning Anvandare Status Andra Radera
T T Active Y
anna.hansson@tele2vaxel se Superuser +46865406192 Active i {1}
ebba.dohna@tele2vaxel. se Restricted User +46721450853 Aclive ™ I
david.holm@tele2vaxel.ce My Console User +46720830865 Active A [11]

E-postadress Anvandarens e-postadress, som den angetts i Tele2 Service Online. Adressen
anvands for inloggning i inspelningsplattformen.

Anvandartyp Behdorighetsniva for anvandaren

Anvéndarens Det telefonnummer som anvandaren identifieras med i inspelningsplattformen.
anknytning

Tryck pa 4 for att andra instéllningar fér en anvandare.

P& instéliningssidan kan du se anvandarens e-postadress, anknytning samt fér- och efternamn som
hamtas automatiskt fran vaxeln.

Anvéandartyp
Anvandartyp

Restricted User L 4

My Console User
Restricted User
Superuser

Har anger du anvéndarens behdrighetsniva.

My Console User Anvéandaren har mgjlighet att logga in och lyssna pa sina egna inspelningar.

Restricted User Anvandaren har &tkomst till dversiktsbilder, rapporter och inspelningar fér en
eller flera avdelningar i Tele? Vaxel. Anvandaren har inte dtkomst till
konfigurationen for inspelningsplattformen.

Superuser Anvéandaren har full atkomst till inspelningsplattformen, med 6versiktsbilder,
rapporter och inspelningar fér hela organisationen, samt &tkomst till
konfigurationen.

| Tele2 Service Online anger du om en anvandare skall vara Superuser, annars blir anvandaren en My
Console User. Har pa konfigurationssidan kan en Superuser géras om till en Restricted User och tillbaka.

Om du vill géra om en Superuser till My Console User eller en My Console User till Superuser aktiverar
du funktionen via Tele2 Service Online.

Tillgang till funktioner
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Tillgang till regelverk

For en Superuser anger denna instéllning om anvandaren har méjlighet
att hantera regelverket for vilka inpelningar som sparas i systemet. En
Superuser utan tillgéng till regelverk kan t.ex. hantera installningar for
anvandare, justera val fér samtalsresultat och samtalsutvardering.

E-post for inspelningar

Anger om anvandaren har mgjlighet att skicka e-post fér delning av en
inspelning med annan part.

Inspelning
Medladdningar

Anger om anvandaren har mgjlighet att ladda ned inspelningar till sin
egen dator.
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1.9.2 Regelverk

1.9.2.1  Policyregler

Har anger du installningar for vilka inspelningar som skall sparas i systemet och inte. Du styr i regel vilka
samtal som spelas in genom att stélla in i véxeln vilka samtal som ska skickas till inspelningsplattformen,
men vissa installningar kan goras hér.

Avdelningspolicy
| véxeln kan du ange om externa och/eller interna samtal ska skickas till inspelningsplattformen. Under
avdelningspolicy kan du ocksé kontrollera om utgdende och/eller inkommande samtal ska sparas eller €.

A | Bspelain utgdende samtal

Valj avdelningar:| Al items checked ¥

Check All
Undefined

= | Bspelai

Kundservice
valj avdelningar: v EE]

[ Telefonist

v | Espelai

Valj avdelningar: | Al items checked v

Om du avmarkerar Spela in utgdende samtal, Spela in interna samtal eller Spela in inkommande samtal
sparas inga samtal for respektive typ for ndgon anvandare i systemet. Du kan ocksé avmarkera enskilda
avdelningar pé foretaget fran respektive samtalstyp for att ha olika policy for olika anvéndare.

Exkluderat kundnummer

Om en person kraver att f& bli undantagen inspelning ar det mojligt att ange nummer som inte skall
spelas in i funktionen exkluderat kundnummer. Personen kommer anda att fa héra eventuella
meddelanden om inspelning, s& det kan vara lampligt att istéllet styra samtalen fran personen i vaxeln till
en grupp dér de inte spelas in.

Ange ett nummer och tryck Add.

® Ange kundnummer

+46898765432

Add
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Numren visas i listan, tryck ] for att ta bort ett nummer.

Exkluderat kundnummer:;

Kundnummer Radera

+46808765432 i

1.9.2.2 Radera samtalsinspelningar
I menyn Radera samtalsinspelningar kan du vélja att radera inspelningar snabbare &an den automatiska
borttagningsprocessen.

Filtrera fram samtal pa samma satt som vid uppspelning, se 1.4 Filter f&r mer information.

Du kan radera enstaka samtal genom att trycka Du kan radera flera samtal samtidigt genom att

(1] langst till hdger pé varje rad. markera samtal langst till vanster pé varje rad.
lering  w)) Radera o 1(.71 Samtalsty]
<) W O v n
DEE | 0 =
m =

Tryck sedan p& Radera markerade under
samtalslistan.

Du kan ocksa trycka p& Radera allt for att radera alla samtal i sdkresultatet.
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Har kan du folja upp férandringar av anvandarinstaliningar som gjorts i systemet.

1.9.2.3  Granskningsrapport
Datum Och Gransknings
Tid Anvandare falt
18 jun 2021 anna.hansson@tele
User T
09:14 2vaxel se ser ype
18 jun 2021 anna.hansson@tele Compliance
09:14 2vaxel.se ACCeSS
18 jun 2021 anna.hansson@tele Select
0514 2vaxel se Avdelning
18 jun 2021 ebba dohnai@itele2v
User Type
09:33 axel.se -
18 jun 2021 ebba dohna@itele2v Select
0933 axel se Avdelning
18 jun 2021 ebba dohnai@itele2v
User Type
09:33 axel.se -
18 jun 2021 ebba dohna@itele2v Select
0933 axel se Avdelning

Granskningsenhet

ebba.dehna@tele2
vaxelse

ebba.dohna@tele2
vaxel.se

ebba.dehna@tele2
vaxel.se

simon.swartling@te
le2.com

simon.swartling@te
le2_ com

simon.swartling@te
le2.com

simon.swartling@te
le2_ com

Tidigare
Varde

Restricted
User

Kundservic
e Sl

Superuser

Restricted
User

Kundservic
]

Enhetsy Granskningsk

Nytt Varde arde ategori
Superuser configuration
False configuration
configuration

Restricted .
configuration

User

Kundservic :
. configuration
Superuser configuration

configuration

Datum och tid

Anger nar andringen genomforts

Anvandare

Vilken anvandare som genomfért &ndringen

Granskningsfalt

Vilken instélining som &ndrats

Granskningsenhet

For vilket objekt instéliningen andrats, detta kan vara en anvandare eller till
exempel en policy.

varde

Tidigare / nytt

Visar féregdende véarde for instéllningen, och vad vardet dndrats till.

1.9.2.4  Granska uppspelningar
Hér kan du folja upp nar anvandare skaffat sig atkomst till inspelningar pé olika satt.

| filtret filtrerar du fram inspelade samtal, d.v.s. att du anger t.ex. datum for nar samtalet spelas in.
Loggen visar sedan samtliga uppspelningar, delningar via e-post och nedladdningar som gjorts for
dessa samtal.

RAPPORTDETALJER
Utvarderingsda

tum Utvarderingstid  Anvandare
21 jun 2021 12:07:54 anna.hans. .
21 jun 2021 12:07:50 anna.hans...
21 jun 2021 12:07:16 anna.hans. ..
21 jun 2021 12:07:16 anna.hans. ..

2020-09-01

Direktnummer

Utvarderingsre
sultat Samtalsdatum  Samtalstid
Downloaded 09 jun 2021 09:40:43
Emailed 09 jun 2021 09:40:43
Played 09 jun 2021 09:40:43
Played 09 jun 2021 09:40:43
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(DDl MNummer Samtalslangd
+46850525. . 00:00:34
+46850525... 00:00:34
+46850525.. 00:00:34
+46850525... 00:00:34

Riktning Anknytning
Cutgoing anna.hans...
Qutgoing anna.hans...
Cutgoing anna.hans...
Cutgoing anna.hans...




Utvarderingsdatum/ | Visar nar uppspelningen, delningen eller nedladdningen genomfdérts
Utvarderingstid

Anvéndare Vilken anvdndare som spelat upp, delat eller laddat ned inspelningen

Utvarderingsresultat | Visar om samtalet spelats upp, delats eller laddats ned. Om flera atgarder skett
visas dessa som separata rader i rapporten. Né&r ett samtal 6ppnas i
mediaspelaren visas detta som Played, och ytterligare en rad med Played visas
for varje uppspelning som gjorts i mediaspelaren nér den éppnats.

Granskningsenhet For vilket objekt instaliningen &ndrats, detta kan vara en anvandare eller till
exempel en policy.

Samtalsdatum/ Visar nar samtalet spelats in.
Samtalstid

Nummer / Visar samtalsinformation om det inspelade samtal som spelats upp.
Samtalslangd /
Riktning /
Anknytning

1.9.3 Arbetsuppgifter och atgéarder
Hér kan du se och hantera de automatiska rapportutskick och liknande som &r schemalagda i systemet.

En arbetsuppgift ar ett schemalagt tillfélle, som kan innehélla en eller flera &tgéarder. Du skapar
arbetsuppgifter och atgarder i rapportkatalogen.

1.9.4 Samtalsutvérdering
Hér ser och administrerar du de val som finns tillgdngliga vid kategorisering och utvardering av
samtalsinspelningar.

1.9.4.1  Samtalsresultat
Hér kan du lagga till, andra och radera valen fér samtalsresultat, exempelvis vilket &mne samtalet
handlade om.

SAMTALSRESULTAT
Beskrivning Andra Radera
Qvrigt K 1]
Felanmélan i [11]
Saljsamtal Ed [[1]
Fakiurafraga A [}
Teknisk fraga ] ]

Klicka pa for att lagga till ett val, 4 tor att andra och W for att radera.
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1.9.42 Feedback fran kund
Hér kan du lagga till, andra och radera valen for kundfeedback, d.v.s. dér du bedémer hur ngjd kunden
varit med samtalet:

FEEDBACK FRAN KUND
Beskrivning Andra Radera
Undefined
Kunden otrevligMotiull # i
Kunden najd ] W
Kunden missndgjd & fif

Klicka pa for att lagga till ett val, [ for att andra och W for att radera.
Valet Undefined ar standardvalet pé ej beddémda samtal, och kan inte andras eller tas bort.

1.9.4.3  Utvéarderingsfragor
Héar hanterar du utvarderingsfrdgorna som betygsatts med 1-5 stjarnor i samtalsutvarderingen.

Det finns 16 fragor i grupper om 4, med fasta rubriker i utvarderingen. Det ar inte nddvandigt att
anpassa fragorna efter rubrikerna, da rubrikerna inte visas i samtalsrapporterna.

Fraga 1-4: Call Handling

Forslag till utvarderingsfragor:
Anvéandes korrekt halsningsfras? Hade agenten ett valkomnande mottagande? Identifierades kunden
enligt policy? Pausade agenten inspelning enligt integritetspolicyn?

Frédga 4-8: Technical Knowledge

Forslag till utvarderingsfragor:

Forstod agenten orsaken till kundens samtal? Kunde agenten hjalpa kunden vélja ratt produkt / 16sa
problemet / besvara frdgan? Visade agenten tillracklig produktkdnnedom/kunskap? Erbjéd agenten
nagot exklusivare produktalternativ?

Frédga 9-12: Call Close

Forslag till utvarderingsfragor:
Genomférde kunden en order? / Behdver kunden aterkomma? Férsékte agenten ndgon korsforséljning?
Séakerstéallde agenten att kunden var n6jd? Hur val méttes kundens forvéntningar i samtalet?

Fréga 13-16: Other

Kéndes agenten engagerad i samtalet? Hur var agentens attityd och uppmarksamhet? Hur var agentens
beteende generellt? Generell upplevelse av samtalet?
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