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Arrangementsregler

Arrangementsregler er automatiske regler som utlgses nar en bestemt hendelse oppstar pa en billett. Du kan definere
hendelsene som team, bruker, prioritet, kategori og organisasjonsendring og angi handlinger som skal utfares automatisk
nar kriteriene er oppfylt.

I motsetning til forretningsreglene som utfares ved automatisk billettopprettelse, spiller hendelsesregler inn nar du trenger &
utfgre visse handlinger spontant pa de eksisterende billettene basert pa en trigger.

Oppretter en ny hendelsesregelgruppe

Hendelsesregelgruppe er en logisk mate & organisere hendelsesregler pa, slik at den enkelt kan administreres. Det
anbefales at hendelsesregler organiseres og finnes i hendelsesregelgrupper.

Videre kan grupper ha sine egne forhold. Hvis disse IKKE oppfylles pa gruppeniva, gjelder de individuelle billettreglene i
gruppen ikke.

Det er ogsa mulig & slutte & kontrollere etterfalgende grupper hvis alle/noen av vilkarene for en gruppe er oppfylt. Dette gjor
at regler kan veere veldig spesifikke og utfares pa en kontrollert mate.

Slik oppretter du en ny hendelsesregelgruppe:

1. Gatil Innstillinger-> Produktivitet-> Hendelsesregler
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2. Klikk pa Ny -> Gruppe
3. Skriv inn navnet pa gruppen og angi kriteriene som skal oppfylles pa gruppeniva

4. Velg alternativet "Slutt & sjekke flere grupper hvis vilkarene for denne gruppen er oppfylt" hvis du ikke vil at noen
pafalgende grupper skal kontrolleres

5. Klikk pa Lagre.
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Opprette hendelsesregler

For & lage hendelsesregler,
1. Gatil Innstillinger-> Produktivitet-> Hendelsesregler.

2. Klikk pa Ny -> Hendelsesregel

Event Rule

Group

3. Skriv inn regelnavnet og angi vilkarene som skal oppfylles
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W New Event Rule

Rule Details
MName Put out of ectlon
Rusle name ra Rule is disabled

Rule Conditions

If |all »| ofthe following conditions are met

Ticket Event - is equal to s Team Changed s m
+ add condition

Stop checking further rules if the conditions of this rule are met,

Stop checking further groups if the conditions of this rule are met
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4. Du kan velge a slutte & kontrollere pafalgende regler i denne gruppen eller pafalgende grupper hvis denne regelen
eller gruppebetingelsene er oppfylt.

5. Under Regelhandlinger, sla pa Angi svarmal og Sett opp mal

6. Definer regelhandlinger ved & angi svarmalet og lose malet for hendelsen som er definert ovenfor. Som vist p4 bildet
nedenfor, kan du definere handlinger for individuelle billetter eller pa lag- eller organisasjonsniva.

Rule Actions

Set Response Target "i" Ticket Tearn Organisation

LS

minute(s)

Reset Response Target
Set Resolve Target "i" Ticket Tearn Organisation

LS

minute(s)

Reset Resolve Target

7. Klikk pa Lagre.

Brukerscenario om hvordan du bruker hendelsesregler:

Scenario 1:

Som bruker vil jeg at svaret/beslutningen om SLA skal endres nar en agent flytter fra Team A til Team B med et annet sett
med prioriteringer. Dette kan oppnas i tre trinn som forklart nedenfor:

1. Bruk teambasert SLA

2. Lag hendelsesregel

3. Endre teamet til agenten som er tilordnet pa billetten for & se de nye svar-/lgsningsmalene.

Bruk teambasert SLA
For & angi SLA for hvert lag,

1. Ga til Innstillinger -> Generelt -> Lag
2. Rediger teamet du vil sette SLA til

& ® =
p z z e | Das 3] ard Ticl l:t:a =

Search i Teams a
% Registered Teams @ O Mew Team 2
Name Lsers Actions
All Users @ @ @ @ @ @ Hold tickets in Tearn for manual assignment or collection
@ X X X x X X
Admin poral - FCC @ @. @ @ @ @ Hold tickets in Tearn for manual assigniment or collection @
@ X X X x X X
Galangal @ @ @ @ @ @ Hold tickets in Team for manual assignment or sollection
x x x X x x @
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3. Under alternativer for billettsvar , angir du svar- og/eller laser -malet (si 1 dag)
4. Klikk p& Lagre

Ticket Reply Options

Text to Insert Inta the tleket sublect Delay replles untll next working hours
Ticket number: #56T Queue replies sent outside of work hours W
Set Response Target (@ an) i dayls) -
Set Resolve Target (® o) 1 dayls) 5
Note

Du kan ogsa gjare en lignende prosess med organisasjonen.

Lag hendelsesregel

For & opprette en ny hendelsesregel, falg instruksjonene i delen Opprette hendelsesregler og merk betingelsen som
billetthendelse er lik Team Changed . Velg deretter Team for Angi respons/Lgs mal under Regelhandlinger og klikk Lagre.

Fule Actions
Set Response Ticket ‘ {i} Tearm | Organisation
Target
Reset Response Target
Set Resolve Target Tickat ‘ @.} Team | Organisation

Reset Resolve Target

Endelig endrer teamet til agenten som er tildelt en billett for & se endringen i SLA.
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Pria rity:

Hghest

Janery 25, ) T
P From:  Customer cuistomer

To: Lynthia Schrosder fo

¥ Forrs -

Fam

Services - Admin poral

Hetes @ Sanvions @ @

Oprson 1

Earepale nesed deas-der

Unassigned

Scenario 2:

Som bruker ma jeg veere i stand til & endre SLA/Resolve SLA nar jeg endrer prioritet pa en billett. Det antas at hvert
prioritetsniva vil ha sin egen SLA.

Folg trinnene i delen Opprette hendelsesregler og

o Legg til 2 betingelser: Billettbegivenhet er lik Prioritet endret og Prioritet er hgyest

Under Regelhandlinger, sl& pa Angi svarmal og Sett opp mal

Velg billett for begge alternativene.

Sett svaret/las malet til, si, 1 dag.

Klikk pa Lagre

Rule Actions

Set Response Target "i" Ticket Tearn Organisation
minute(s) =
Reset Response Target
Set Resolve Target "i" Ticket Tearm Organisation
minute(s) =

Reset Resolve Target

Endelig endre prioriteten i billetten for & se dine nye svar/lase mal.

For & se alle reglene som er brukt p& en billett, apner du en billett og gar til Tidslinjealternativer -> Vis billettregler
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| G Timeline Options ¥ | & 57
@ Show History
o= Expand All Messages
B Show Inbound Messages
B Show Outhound Messazes
) Print Timeline
M Compress

Dette vil vise en liste over alle reglene som er brukt pa billetten.

Chuck Narris' preferred IDE is hexedit.

February 04,

2021 1664 Rules applled: G1* {Test event rule *), G2* {Test event rule 1%, rule 2 of grp 2%}

Februany 04, - . -
: =
2021 1654 Rules applled: G1* {Test event rulke®), G2* {fule 2 of grp 2%)

Februany 04,

(=) G1F . #
2001 1664 Rules applled: G1* {Test event rule®), G2* (fule 2 of grp 2+)

ik Rul lled: GL* {T t rule®), G2* {rule 2 of
2021 1664 ules applled: {Test event rule®), {rule 2 of grp 29

February 04,

. * * - e} *
2021 1645 E Rules applled: G1* {rule 2 of gp 2%, Test event ruke®), G2* [Test event rule 1)

February 04,

2021 1648 E Rules applled: G1* {rule 2 of grp 2%, Test event rule), G2

February 04,

@Y " ) ®
2021 1648 E Rules applled: G1* {rule 2 of grp 2%, Test event rule®), G2* {Test event rule 1%)

January 25,
2031 0§95 From: Customer cusifomer@company com
To! Cynthia Schroeder Lerril@gleason infi

Note

1. Arbeidstid og dager respekteres av hendelsesreglene. For mer informasjon, lesdenne artikkelen.
2. Hendelsesendringene registreres ogsa under Aktivitetslogg

Sentrale poeng om responsmal

« Hvis den siste meldingen er pa vei ut, blirSvar etter parameter beregnet ut fra tiden neste neste melding kommer

« Huvis valgt, og den siste meldingen er pa vei inn (dvs. at ingen har svart ennd), viBvar pa bli beregnet ut fra gjeldende
tid

« Hvis IKKE er valgt, og den siste meldingen er pa vei inn (dvs. at ingen har svart enna), viSvar pa bli beregnet ut fra
den siste meldingen kom
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Sentrale punkter om Resolve Target

« Huvis valgt, er Resolve by beregnet fra gjeldende tid

« Hvis IKKE er valgt,beregnes Resolve by fra siste gang billetten ble apnet.
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