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Callback in queue

Nar en kund bestéller ateruppringning i ko tar det lite tid fran att ateruppringningen bestalls tills den utférs. Nar kunden star
férst i kdn rings agenten, och nar agenten svarar rings kunden, men det &r inte sikert att kunden svarar. Det &r méjligt att
konfigurera att ett andra och tredje ateruppringningsférsdk gors.

For ett inkommande samtal dar uppringaren bestéllde ateruppringning kommer ett eller fler menyhéandelser vanligtvis ligga
forst, sedan en kéhandelse och sedan 1-2 menyhandelser dar ateruppringning har bestallts/bekraftats. For tiden mellan
ateruppringningen bestélldes och den tid da agenten svarade skapar vi en speciell hdndelse som heter "Queue (callback)”,
med etikett

"1 unanswered call done” (eller 2 eller 3).
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Om en ateruppringning besvaras av kundens réstmeddelande besvaras ateruppringningen och det kommer inte att géras
ett nytt samtal till denna kund.

Om ateruppringningen raderas fran kén kommer en réd borttagen handelse.
Utgaende samtal

Nar en agent ringer ett utgdende samtal till ett telefonnummer (eventuellt fran katalogen) visas detta i arkivet i en ké som
kallas exempelvis Utringning eller Utgaende, och det uppringande numret visas som "Caller's number”.

For utgdende samtal visar arkivet:
« 1 Queue-handelse utan varaktighet, nar samtalet bestélldes

» 1 Queue-handelse (callback) med varaktighet fran bestallt samtal tills destinationen svarade (det hér ar den
uppringningstid som agenten upplever), eller tills upptaget/avvisa/fel eller tills agenten lagger pa

« 1 Conversation-handelse endast om destinationen svarade. Den har handelsen har varaktighet fran att destinationen
svarade tills samtalet avslutades.

Besvarat utgaende samtal:
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Obesvarat utgaende samtal:
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Avbokat samtal:
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For ett obesvarat utgdende samtal visar Queue (callback) ocksa texten
"1 unanswered call done”.

Om agenten stoppar ett redan startat utgdende samtal genom att klicka pa Cancel/Hang-up pa fliken Outbound call i stallet
for att klicka p& Softphone Hang-up kan det finnas en extra réd handelse med texten Deleted eftersom samtalet "raderades”
fran kon.

Samtal mellan agenter

Om agent1 ringer ett utgdende samtal till agent2 kan det har samtalet besvaras eller inte besvaras av agent2. Ett sddant
agent-till-agent-samtal visas i arkivet med agent1 som agent och "xxxxxxxx” som uppringarens nummer, och det kommer
inte att finnas nagon kdhéndelse. Om agent2 svarade ser detta ut som ett konsultsamtal initierat av agent1, det vill sédga en
kort samtalshéndelse fér agent1 och en langre konsulthdndelse med agent2.

| det har exemplet ringde agent1 till agent2, som svarade efter 10 sekunders ringning, och samtalet varade 3:18, s&
agent1:s totala Speaktime 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)
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Tiden fére svaret &r bara 1 sekund, eftersom agenti:s softphone automatiskt svarade.

Om agent1 ringde agent2 och agent2 inte svarade visas bara en kort konversationshandelse for agent1 (exempelvis 30 sek)
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och ingen konsulthdndelse, och agent2 kommer inte att listas som en involverad agent eftersom hen inte svarade.

Dialler

Preview Dialler visas i arkivet pd samma satt som utgdende samtal, det vill s&ga vi visar enQueue-handelse (med
varaktighet=0), en Queue (callback) och eventuellt en Conversation-handelse.

Handelsen Queue (callback) representerar tiden fran att kontakten sattes i Diallerkén tills kontakten besvarades (eller
samtalets slut p4 grund av inget svar).
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Supervisor Comments

Med Predictive/Power/Progressive-lage ringer Dialler kontakten férst och en agent rings endast om kontakten svarar (och
agenten ar tillgénglig). Om kontakten inte svarade skapas en kdhandelse utan varaktighet, en kdhandelse (ateruppringning)
och en menyhandelse endast om ett tyst samtalsmeddelande spelades upp for kontakten.
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Meddelande om tyst samtal

Queue
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Menu (0:05)
Silent Call Info

Valkomstmeddelande till uppringare och agent nar agenten svarar
Nar en agent svarar pa ett samtal fran kdn kopplar vi omedelbart uppringaren och agenten till varandra. Om din I6sning ar

konfigurerad for att spela upp ett kort meddelande till den uppringda och agenten nar agenten svarar kan det har korta
meddelandet visas som en menyhéndelse efter samtalshdndelsen i diagrammet, eftersom samtalshéndelsen startade forst.
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