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Tilbakeringing i ko, utgaende samtaler, agent-til-agent-anrop og Dialer

Tilbakeringing i ko

Nar en kunde bestiller tilbakeringing i kg, tar det litt tid fra tilbakeringing er bestilt til tilbakeringing er gjort. Nar kunden farst
star i kg, ringes agenten, og nar agent svarer, blir kunden ringt, men det er ikke sikkert kunden svarer. Det er mulig &

konfigurere at en 2 og en 3 tilbakeringing forsgk er gjort.

For et innkommende anrop der den som ringer har bestilt tilbakeringing, viser vi farst bestillingsgkten, det vil si 0 eller flere
menyhendelser, en kghendelse, og deretter 1-4 menyhendelser der tilbakeringing er bestilt / bekreftet.

Nar det forste tilbakeringingsforsgket er gjort senere og kunden svarte, vil vi ogsa vise en spesiell hendelse kalt ‘Ko
(tilbakeringing)” og en samtalehendelse.

Hvis det farste tilbakeringingsforsgket ikke blir besvart av kunden,vil vi vise en " Ko (tilbakeringing)" -hendelse med
etiketten " 1 ubesvart samtale ferdig", men ingen samtalehendelse siden agenten og kunden ikke var tilkoblet. Agentnavnet
vil imidlertid vises, og ogsa agentens foresparselsregistrering, hvis det er gjort.

Hvis kunden svarer pa det andre tilbakeringingsforsgket, vil det se slik ut:
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Hvis en tilbakeringing blir besvart av kundenstelefonsvarer , blir tilbakeringingen besvart, og det blir ikke gjort en ny
samtale til denne kunden.

Hvis tilbakeringingen blir slettet fra kaen, vil det veere enrad slettet hendelse.

Utgaende samtaler

Nar en agent foretar et utgdende anrop til et telefonnummer (eventuelt fra katalogen), vises dette i Arkiv i en ka som for
eksempel kan hete Utgaende anrop eller Utgadende, og det oppringte nummeret vises som «Innringerens nummer».

For utgdende samtaler viser Arkivet falgende:
« 1 Kg-hendelse uten varighet, nar anropet bestilles

« 1 Ko (tilbakeringing)-hendelse med varighet fra samtalen ble bestilt, til mottakeren svarer (dette er ringetiden agenten
opplever), eller til opptatt/avvisning/feil eller til agenten legger pa mens det ringer

+ 1 Samtale-hendelse bare hvis mottakeren svarte. Denne hendelsen varer fra mottakeren svarer, til samtalen avsluttes.
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Besvart utgaende anrop:

Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s)
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Ubesvart utgdende anrop:
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Avbrutt samtale:
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Hvis det utgadende anropet er ubesvart, viser hendelsen Kg (tilbakeringing) ogsa teksten
«1 ubesvart anrop utfgrt».

Hvis agenten stopper et allerede startet utgaende anrop ved a klikke pa Avbryt / Legg pa i fanen Utgaende anrop istedenfor
a klikke pa Legg pa softphonen, kan det veere en ekstra, rad hendelse med teksten Slettet, siden samtalen ble «slettet» fra
kaen.

Agent-til-agent-samtaler

Hvis agent 1 foretar et utgdende anrop til agent 2, kan dette anropet besvares av agent 2 eller ikke. Et slikt agent-til-agent-
anrop vises i arkivet med agent 1 som agent og «xxxxxxxx» som innringerens nummer, og det vil ikke veere noen Kg-
hendelse. Hvis agent 2 svarte, vil dette se ut som et sparreanrop initiert av agent 1, dvs. en kort Samtale-hendelse for agent
1 og en lengre Spgrreanrops-hendelse med agent 2.

| dette eksemplet ringte agent 1 til agent 2, som svarte etter 10 sekunder. Samtalen varte i 3 minutter og 18 sekunder, s&
agent 1s totale samtaletid var 3:28.

Start Access Point Recording Time Speak Time Caller's Number Time before answer Agent(s) L Select

¥ 2002.202412:23 81511569 (Main Demo Num... 0:00 216 agent2agent 0:02 Paul Kingshill, Bob Builder

General Information Event list

Conversation (0:06)
Paul Kingshill
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Tid for svar er bare 1 sek, siden agent 1s softphone svarte automatisk .

Hvis agent 1 ringte til agent 2 og agent 2 ikke svarte, vil det bare veere en kort Samtale-hendelse for agent 1 (for eksempel
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30 sek) og ingen Sparreanrops-hendelse, og agent 2 vil ikke bli oppfart som involvert agent siden han/hun ikke svarte.

Dialer

Dialer-anrop i Preview-modus vises i Arkiv pa samme mate som utgdende anrop. Vi viser altsa en Kg-hendelse (med
varighet = 0), en Kg (tilbakeringing)-hendelse og eventuelt en Samtale-hendelse.

Varigheten til Kg (tilbakeringing)-hendelsen representerer tiden fra kontakten ble plassert i Dialer-kg, til kontakten svarte
(eller anropet ble avsluttet fordi mottakeren ikke svarte).
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| Predictive/Power/Progressive-modus ringer Dialer kontakten farst, og det ringes bare til en agent hvis kontakten svarer (og
agenten er tilgjengelig). Hvis kontakten ikke svarte, vil det vaere en Kg-hendelse uten varighet, en Kg (tilbakeringing)-
hendelse og en Meny-hendelse bare hvis en silent call-melding ble spilt av for kontakten.

Besvart

Queue
Dialer 2 (Predictive)

Conversation (0:09)
Agent PK

Queue (callback) (15:07)
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Ikke besvart
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Queue
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Start 19.08.2019 09:55:33 Finish 19.08.2019 09:56:05

Silent call-melding

Queue
Dialer 2 (Predictive)

Menu (0:05)
Silent Call Info

Velkomstmelding til innringer og agent nar agenten svarer
Nar en agent svarer pa et anrop fra keen, kobler vi innringeren og agenten sammen umiddelbart. Hvis Igsningen er

konfigurert til & spille av en kort melding til innringeren og agenten nar agenten svarer, kan denne korte meldingen vises som
en menyhendelse etter samtalehendelsen i diagrammet, siden samtalehendelsen startet forst.

Copyright ©2022 Puzzel Ltd. All rights reserved. www.puzzel.com


https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/archive_dialler_power_noanswer.png
https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/archive_dialler_power_silent.png

	Tilbakeringing i kø, utgående samtaler, agent-til-agent-anrop og Dialer
	Tilbakeringing i kø
	Utgående samtaler
	Agent-til-agent-samtaler
	Dialer
	Velkomstmelding til innringer og agent når agenten svarer


