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Vidarekoppling av samtal

Nar du ar i ett samtal kan du klicka p& framat-knappen for att koppla det vidare med eller utan konsultation. Du kan vélja
mellan att vidarekoppla till en annan agent, tjanstnod (exempelvis meny eller kd), katalogkontakt eller ett annat
telefonnummer. Om du har tillg&ng till mer &n en sdkkalla visas en nedrullningsbar meny dar du kan vélja vilken kalla du vill
sOka i.

Note

Du kanske inte har atkomst till att soka efter agenter, tjanstnoder eller katalogkontakter, eller sa kanske I6sningen inte
ar installd med dessa.
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Det &r viktigt att du inte vidarekopplar ett samtal i Puzzel via ditt lokala telefonsystem (exempelvis PBX), eftersom Puzzel
inte kAnner av detta och darfér ger dig statusen i samtal tills det kopplade samtalet har avslutats.

Du kan inte vidarebefordra ett samtal som har startats av en annan agent (agent till agent-samtal)

Koppla ett samtal utan konsultation

Om du kanner till det nummer du vill vidarekoppla till kan du skriva in det i inmatningsfaltet och klicka pa kopplingsknappen
(pilen utan fragetecken).
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Transfer to James Bond

Om du vill koppla samtalet till en annan agent, tjanstnod eller katalogkontakt anger du namnet pa agenten, noden eller
kontakten som du vill 6verféra samtalet till och klickar pa sékknappen. Alla traffar i sbkningen visas i sokresultatet. Du kan
nu vélja att 6verfdéra samtalet genom att klicka pa kopplingsknappen (pilen utan fragetecken) bredvid det relevanta namnet i
sOkresultatet.

Du kan bara koppla ett samtal till agenter som &r inloggade och tillgangliga, och du kan bara séka efter och vidarekoppla till
tjianstnoder nar du ar i ett samtal.

For att koppla ett samtal med konsultation
Utdver att koppla ett samtal utan konsultation kan du &ven ringa ett konsultationssamtal. Med denna funktion kan du sjalv

férst tala med den tredje parten som kopplade vidare samtalet, medan uppringaren automatiskt parkeras. Du kan
exempelvis ringa ett konsultationssamtal for att bara konsultera den tredje parten, men ocksa for att sdkerstalla att denne ar

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


https://help.puzzel.com/system/files/2020-06/call_forward.png
https://help.puzzel.com/system/files/2023-07/transfer_without_consultation.png

Solving

wzzel. &
® Interactions

ledig och har fatt information innan uppringaren kopplas fram.

Om du kanner till det nummer du vill konsultera kan du skriva in det i inmatningsféltet och klicka pa éverféringsknappen
(pilen utan fragetecken).

Om du vill konsultera med en annan agent, tjanstnod eller katalogkontakt anger du namnet pa agenten, noden eller
kontakten som du vill konsultera och klickar pa sékknappen. Alla tréffar i sékningen visas i s6kresultatet. Du kan nu vélja
vem du vill konsultera genom att klicka pa konsultationsknappen (pilen utan fragetecken) bredvid det relevanta namnet.

Note

Du kan bara konsultera med agenter som ar inloggade och tillgéngliga, och du kan bara séka efter och konsultera
tjanstnoder nar du ar i ett samtal.
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Bond, James All Phone Queues

Det ar ocksd mdjligt att ringa konsultationssamtal till kder. Med det hér alternativet kan du vagleda en uppringare fran ett
inkommande samtal till en agent i en annan kd genom att férst radgéra med agenten.

Nar du gor ett konsultationssamtal &r du ansluten till bAde uppringaren och mottagaren samtidigt, men den som ringer
parkeras automatiskt och kan inte héra ditt samtal med mottagaren. Uppringarens samtal hanteras i den évre halvan av
telefonens widget, och mottagarens samtal hanteras i den nedre halvan.
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| ett konsultationssamtal med en tredje part har du tre valméjligheter:

1. Klicka pa mottagarens "HANG UP”-knapp for att avsluta konsultationssamtalet och aterga till uppringaren. D4 ansluts
du automatiskt till uppringaren igen.

2. Klicka pa knappen "TRANSFER?” fér att koppla samtalet till mottagaren. Du som agent far statusen ledig i systemet
igen.

3. Inkludera uppringaren i konsultationssamtalet for att géra det till ett trepartssamtal genom att klicka pa knappen
"UNHOLD?” (sa att uppringaren nu kan delta). Nu kan alla tre parterna i samtalet héra varandra.

Vidarekoppla samtal med hjalp av telefonens knappsats (DTMF-tonval)

Du kan aven koppla samtal till kAnda nummer med eller utan konsultation med hjélp av knappsatsen péa din telefon.
o For att vidarekoppla ett samtal utan konsultation: Tryck in #nummer# och lagg pa.

o For att vidarekoppla ett samtal med konsultation: Tryck p& #nummer# och vanta pa svar (personen i andra anden
parkeras nar du trycker in det férsta #). Nar konsultationssamtalet upprattas, det vill sdga nar du talar med
konsultationsmottagaren medan den som ringer &r parkerad, kan du:

o lagga pa for att koppla samtalet. Du som agent far statusen ledig i systemet igen.

o trycka ** (fér att koppla bort mottagaren) eller f& mottagaren att IAgga pa. Da ansluts du automatiskt till
uppringaren igen.

Om du anger fel nummer eller avbryter konsultationssamtalet for att ingen svarade, eller om du kommer till en réstbreviada
nér du ringer konsultationssamtalet, kan du trycka pa ** for att avbryta. Nar du trycker pa ** kopplas du tillbaka till
forfragningssamtalet igen.

Standardkombinationen for att avbryta ett konsultationssamtal &r ** men detta kan konfigureras av Puzzel. Om ** inte
fungerar for dig ber vi dig att kontakta din arbetsledare eller Puzzel fér att bekrafta installningen fér din 16sning.

Anvandbar info om DTMF-samtal
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o For att parkera ett pagaende samtal (icke-konsultsamtal), tryck **. For att ga tillbaka till forfragningssamtalet, tryck **
igen.

e Om det gar mer &n 3 sekunder mellan knapptryckningarna avbryts kommandot och du maste da bdrja om (3 sekunder
ar standardvéardet, men detta kan konfigureras av Puzzel). Detta galler &ven kommandot #nummer#.

« Om personen du ringer upp for konsultation ar upptagen eller inte svarar inom x sekunder (definierat i installningarna
fér I16sningen, exempelvis 25 sekunder) far du information om detta. Tryck pa ** for att g4 tillbaka till ett parkerat
samtal.

« Alla telefonenheter har inte stallts in for att stédja DTMF-toner fér inkommande samtal. Kontakta din handledare om
detta verkar vara fallet.
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