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Om ateruppringning i ko

En kund som ringer in kan erbjudas ateruppringning nar hen anléander i kén och den beradknade véntetiden &r langre an
exempelvis 3 minuter. Om kunden trycker pa x for att bestalla ateruppringning behaller hen sin position i den har kon. Nar
kunden star férst i kdn rings en agent upp och sedan rings kunden upp.

o Om samtalet besvaras av kunden eller réstbreviddan, gors inget nytt samtal.

+ Om samtalet inte besvaras av kunden eller réstbreviddan ar standardinstéliningen att inga fler samtal gérs (endast 1
ateruppringningsforsok).

e Om 2 eller 3 férsok har konfigurerats satts en kund som inte svarar i slutet av kén och blir uppringd nar hen star forst i
koén.

o Om 2 eller 3 &teruppringningsférsék har konfigurerats kan en karantén (=tid fran ett obesvarat ateruppringning
tills kunden satts tillbaka i kdn (parameternamnet 'secBetweenRetries')) konfigureras, exempelvis 1 minut.
Karanténens syfte ar att férhindra att den andra ateruppringningen gérs en mycket kort tid efter den férsta
ateruppringningen om ingen eller valdigt fa personer vantar i kdn. Om du enbart erbjuder ateruppringning nar
den uppskattade véntetiden ar ganska lang ar vantetiden férmodligen fortfarande ganska lang efter att det férsta
ateruppringningsforsoket ar klart. Da behoévs en karantan vanligtvis inte (eller kan vara mycket kort).

For en kund som vantar pa det andra eller tredje ateruppringningsférsdket visar vi kundens bruttovantetid (gross wait time) i
Queue details, men nar vi beraknar férfragningens SLA-poang anvander vi nettovantetiden (tid sedan den atergick till kon
efter féregaende ateruppringningsférsdk (och karantén)). Det ar ocksa méjligt att ge en VIP-poéng till en kund som inte
svarade pa en ateruppringning for att prioritera nasta ateruppringning (efter karantantiden).
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En ateruppringning kan std i kd i max 72 timmar, vilket innebér att om agenter lamnar pa kvéllen innan alla
ateruppringningar ar klara, vantar ateruppringningar fortfarande i kén nasta morgon, om inte administratéren har tagit bort
dem fran kon.

Det ar mojligt att placera en ateruppringning i en annan k& an den ké som uppringaren bestéllde ateruppringning fran, men
detta rekommenderas inte. De framsta orsakerna ar:

o Kunden behaller inte sin plats i kén. Kunden rings upp nar en agent (efter kort eller mycket lang tid) far samtalet fran
den har ateruppringningskon.

o Vad ska man meddela uppringaren nar hen bestaller ateruppringning?

o Hur ser man till att agenter far ateruppringningar inom rimlig tid?
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 Statistik, Ticker, arkiv och radata blir férvirrande. 1 inkommande samtal frdn kunden rapporteras anlanda i k6 X dar
kunden avbrét (Iamnade kén) och sedan 1 nytt inkommande samtal till den k& som bestéllde ateruppringning.
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