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Viktig information om de 3 "ring kontakt forst”’-lagena och tysta samtal

Progressive, Power och Predictive-lagena bér endast anvandas om agenterna anvénder Puzzel Softphone (Puzzels
applikation besvarar automatiskt samtal frAn saddana Dialler-kder). Utan omedelbart autosvar fran agentens telefon kommer
dessa lagen néastan bara att resultera i "tysta samtal”.

Automatic logoff after x error calls (default = 5) bor inte stingas av fér agentanvandargrupper som svarar pa Dialler-samtal,
eftersom en agent som lamnar sin plats utan att klicka pa Pause eller Log off kommer att orsaka ménga tysta samtal. Se

Users - Products - Logon to Queue

Vad ér ett tyst samtal Definitionerna och reglerna kring tysta samtal varierar mellan landerna. Tva exempel dar agenten
inte ansluts:

1. Ett "riktigt” tyst samtal innebar att Dialler ringer till en kontakts telefon, far ett svar men kopplar fran pa grund av att
ingen agent ansluts inom nagra sekunder, eller att kontakten som svarade lagger pa innan en agent ansluts, och inget
meddelande spelas upp fér kontakten.

2. Om en kontakt svarar och Dialler spelar upp ett (tyst samtals)meddelande for kontakten efter nagra sekunder
(eftersom ingen agent ansluts), ses detta ofta som ett dvergivet samtal och inte som ett "riktigt” tyst samtal.

Bada dessa typer rapporteras som tysta samtal i Puzzel. Om du vid ett tyst samtal spelar upp ett meddelande fér kontakten
nar ingen agent ansluts inom x sekunder kan alla rapporterade tysta samtal faktiskt anses vara "6vergivna” och inte "tysta”.

Eftersom nagra av samtalen som rapporterats som "tysta” av Puzzel kan vara kontaktens telefonsvarare som Puzzel
kopplade bort p& grund av att ingen agent var tillganglig, kan den verkliga silent call-frekvensen vara lagre an Puzzel
rapporterade dven om inget silent call-meddelande spelades upp.

| lAgena Power och Predictive kommer Dialler att ringa en kontakt fér varje agent som &r ledig, och Dialler kommer
dessutom att "dverringa”, dvs. ringa x fler kontakter an det finns agenter som ar lediga fér narvarande (x kan vara 0 eller
mer). Dialler dverringer eftersom manga utgdende samtal inte kommer att besvaras, och eventuellt ocksa eftersom agenter i
status Wrap-up snart kommer att bli redo.

Berékningen av 6verringning férutsatter att de agenter som ar inloggade bara svarar i denna ko, sa agentprofiler som
innehaller kompetensen fér en "ring kontakt férst”-kampanj far endast innehalla denna kompetens (och telefon).

Note

Ta inte med en "skicklig samtalskontakt" -kompetens i en profil tillsammans med inkommande fardigheter, eftersom
detta kommer att resultera i tysta samtal.
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