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1 | ZYLINC CONTACT CENTER - 1: Generelt

1 Generelt

1.1 Om denne brugermanual

Denne brugermanual vedrgrer de funktioner og komponenter som kendetegner Zylinc Contact Center.
Manualen skal betragtes som et tilleeg til den generelle manual om Zylincs desktopprogrammer, hvori
du kan finde en beskrivelse af de funktioner, som findes i flere af Zylincs desktopprodukter.

Bemeerk: Manualen kan afvige fra dit program.
Der kan veere forskelle mellem denne manual og dit program. Dette kan fx skyldes, at du bruger

en anden version end den, der er dokumenteret her (version 6.0) eller at din administrator har slaet
visse funktioner eller komponenter fra. Der tages forbehold for tekniske ungjagtigheder, trykfejl og
agendringer.

1.2 Om Zylinc Contact Center

Med Zylinc Contact Center bliver kundeopkald automatisk distribueret fra virksomhedens kger ud til de
rette agenter. Hver agent kan se et overblik over alle kger og opkald som venter deri, samt gvrige
agenter der handterer opkald. Disse funktioner findes alle i programmets Contact Center-vindue, som
er det der beskrives i dette tilleeg.

Ligesom i Zylincs gvrige desktopprogrammer kan man ogsa i Zylinc Contact Center se et overblik over
alle kollegaer i hele virksomheden, samt benytte funktioner som sggning og sende telefonbeskeder.
Disse funktioner findes i programmets Time-vindue, der kan skjules, nar det ikke skal bruges. Du kan
leese mere om funktionerne i dette vindue i manualen om Zylincs desktopprogrammer og se en kort
opsummering af funktioner i naeste afsnit.

Zy_Contact Center X
Inaktiv G4 i standby Filer  Handinger  Layouts  Hielp
I ) Torsdsg, Juni, 2016 Valgmuligheder = Alle = Tidsinterval: 08.00 - 18.00 ~ Find ledig tid... §=
E| Peter Hansen (613) -] 23 o M Sy 1 Pause M Frokost M Arbejder hjemme a
- Transport [ Privat [ Mode Ferie i
¢ Ring £+ Omstil Mavn Lokalnummer Mobiltelefon Afdeiing To. 23. juni 2016 a
9 10 11 12 13 18 15 16 17 | —
Barbara Hall [ | 852 +451928 7645 Sales
Ingen opkald 25/20 21 22 [E]24 25 23 =
26|27 28 25 30 2 3 David Walker - 845 Development
[ Hola ® [® Leeo pi s 55w : James Taylor [ ) {1 +4513658044  Marketing ) o0
B & Jason Turner B .2 [ +4511580200  Management i
Geald —————— ™ & gennier Lee L WA [ +4510447758  Development =
z = Lisa Davis — 856 +451755893¢  Management e
5
Besvareds opkald 0 3 Maria Green W .85 [ +4514956248 QA H
Gennemsnitig taletid 00:00:00 Peter Hansen 2]
@ Michael Thomas W - 849 ~45 18564977 Sales [ ] [ ]
|  puctrsn 5 SO s s o ® &
@ Robert Smith H o 899 +45 16655676 Development [ )
L‘ Sandra Bell o 804 [] +4515024568  Development ie L . . ]
Lokalnummer: 613 2 susan Phillips N - 88 [ +4517568847  Marketing — |
ekl 24530449206 Thomas Green w87 oA
- Personligt @ william Thompson W 88 +4512785963 QA [ | [ |
Mawn:  Peter
Efternavn Hansen
By: Hellerup
= Arbejde
Titel Consultant
Afdeling:  Development
Virksomhed: zuling
- Kontakt
E-mail zZoh@zviine.com
Kontortelefon: +4533600613

Zylinc Contact Center.
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1.3

Opsummering af generelle funktioner

Kontortelefon: +4533590613

Zy ZyDesk - Time. -0
Fier Handinger Layouts Hjelp
Torsdsg, Juni, 2016 Valgmuligheder ~ Alle = Tidsinterval: 08.00 - 18.00 = Find ledig tid... [
g
® 23 0x M sya Pause M Frokost [ Arbejder hjemme o
< Juni 2016 B Transport M Privat M Mgde Ferie ]
Ma Ti On To Fr Ls Sa =
i To, 23 2016
2 T2 s s s Mavn Lokalnummer Mobiltelefon Adeling 0, 23. juni a
23|6 7 8 5 10 11 12 9 10 11 12 13 14 15 16 17 =
24(13 14 15 16 17 18 19 @ Barbara Hall | ) +451526 7645 Sales &
25(20 21 22 [EE] 24 25 28 £
26|27 28 29 30 I David Walker -~ 845 Development =
g
o @ James Taylor - BT [l +4513853044  Marketing L ) L ] a
& Jason Turner u o812 [l +4511580200  Management §
@ Jennifer Lee B ¢ 833 ] +451044 7768  Development ==
o]
-E—. = Lisa Davis -~ 856 +45 17558934 Management g
5
@ Maria Green N . 815 [ +4514955248 QA &
Peter Hansen @ Michasl Thomas W - 849 +45 1855 4877 Sales [ ] —
| @ Peter Hansen - 613 [] +4530448205  Development
@ Robert Smith N a 8% +45 18555578 Development
A @ sandra Bell N . 804 [l +4513024569  Development [ ]
Lokalnummer: 613 @ susan Phillips W - 82 [ +451756 8947  Marketing (I —
p—— +4530443205 @ Thomas Green W -~ 867 QA
~ Personligt @ william Thompson N - 881 +4512785963 QA [ |
Navn, Peter
Efternavn: Hansen
By Hellerup
1 ~ Arbejde
Afdeling:  Development
firksomhed: zvling
~ Kontakt
E-mail zph@zvline.com

Opkald 0

Timevinduet i Zylinc Contact Center.

1) Timekomponenten
Liste over brugere og deres status.

2) Brugerdetaljer
Se info om en valgt bruger.

3) Sggning
Sag efter en eller flere brugere.

4) Kalender

Veelg den dato du vil se kalenderaftaler for.

5) Kalenderdetaljer
Se en valgt brugers kalenderaftaler.

6) Grupper
Brugere i systemet opdelt i grupper.

7) Send besked
Send en e-mail eller SMS.

Fraveer (hgjreklik pa en bruger)
Opret en fraveersaftale for en bruger.

Viderestilling (hajreklik pa en bruger)
Viderestil en brugers opkald til en anden telefon.

Opret kalenderaftaler (hgjreklik pa en bruger)
Opret et mgde eller en aftale med brugeren.

Find ledig tid (abnes fra menuen Handlinger)
Find tidspunkter hvor en gruppe brugere er ledige.

Layouts (dbnes fra menuen Layouts)
Veelg hvordan programmet skal se ud.

Indstillinger (dbnes fra menuen Filer)
/Andr indstillinger for programmet.

For en yderligere beskrivelse af disse komponenter og funktioner henvises der til manualen om Zylincs
desktopprogrammer.
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3 | ZYLINC CONTACT CENTER - 2: Contact Center-vinduet

2

Contact Center-vinduet

Contact Center-vinduet er det vindue, du benytter, nar du vil besvare og handtere opkald som agent. |
de fglgende afsnit gennemgés de funktioner, du kan finde i vinduet.

Foretag udgaende
opkald eller omstil
et opkald til et

indtastet nummer.

Faneblade, hvor du
kan skifte mellem
at se kger, agenter
eller opkald (her
vises opkald).

Inaktiv Gd i standhby Skift og se
| ) din status.
8 -
Lle ¢ Ring |:-r Omstil
Ingen opkald Dine igang-
veerende opkald
| | : og opkalds-
{n Hold ® = L= pa knapper.
Kaer ﬁgente.r Dpkﬂh:l
Besvarede opkald 1

2.1 Status

211

Gennemsnitlig taletid

Brandevelse starter klokden 11:00.

Contact Center-vinduet.

Statusbjeelken

Meddelelseslinje.

Din status afger om du er i stand til at modtage opkald. Du kan se din status ved at kigge pa
statusbjeelken naestgverst i vinduet. Se afsnit 2.1.2 og 2.1.3 for mere info om de forskellige slags status.

)]

Du er Ledig og klar til at modtage opkald.

Du er Optaget, fx fordi du enten far tilbudt et opkald, allerede handterer et
opkald eller er optaget et andet sted sdsom pa din bordtelefon.

Du er i Wrapup, fordi du lige har afsluttet et opkald.

Du er ledig og har valgt at veere i Standby, sa du kun far opkald, hvis

opkaldssituationen bliver kritisk.

Du har valgt at ga Inaktiv og modtager derfor ikke indgaende opkald.

Du seettes som Kunne ikke kontaktes, nar du fx ikke besvarer et opkald.

Du er Offline og kan derfor ikke se kaer, agenter eller besvare opkald.

Copyright Zylinc 2016. All rights reserved.
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4 | ZYLINC CONTACT CENTER - 2: Contact Center-vinduet

2.1.2 Sadan skifter du status

Over statusbjeelken (gverst i Contact Center-vinduet) kan du benytte to knapper til at skifte din status til
enten Aktiv, Standby eller Inaktiv.

Aktiv Som Aktiv, kan du enten veere Ledig (gren), Optaget (rad) eller i Wrapup
(gul) afhaengigt af, om du er i gang med et opkald. Hvis du er Ledig, vil systemet
tildele dig et nyt opkald, nar der kommer et i ka.

Standby Som Standby (orange) modtager du kun opkald fra en kg, hvis:
1. Der er for mange opkald i en ka.
2. Et opkald har ventet for laenge i en ka.
3. Der er ingen agenter med statussen Aktiv pa kaen.

Nar du begynder at modtage opkald fra en kg i Standby, er du blevet aktiveret
pa kgen. De specifikke greenseveerdier, der aktiverer standbyagenter pa en kg,
afhaenger af opsaetningen pa den enkelte ka.

Inaktiv Som Inaktiv (grd) modtager du ingen indgaende opkald. Du kan dog fortsat
ringe ud.

Nar du skifter status fra Aktiv til enten Inaktiv eller Standby kan du blive bedt om at angive en arsag, sa
dine kollegaer kan se, hvorfor du har skiftet status.

Zy Contact Certer Zy Contact Cen er Zy Contact Center

Inaktiv G4 i standby Velg arsag til at g7 inaktiv G4 i standby

End of Warkd

Meeting
{i» Omstil Other {i Omstil

Ingen opkald Inaktiv Lunch

{11 Hold [ ] fi@ Le=a pd {11 Hold [ ] feL=0pd

Eksempel pa, hvordan du skifter status.

[ ]
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5 ZYLINC CONTACT CENTER - 2: Contact Center-vinduet

2.1.3 Fejlstatusser

| tilfeelde af problemer kan systemet seette dig som enten Kunne ikke kontaktes eller Offline.

Status Beskrivelse
Kunne ikke Du bliver sat til Kunne ikke kontaktes (sort), hvis systemet ikke kunne kontakte
kontaktes dig, fx fordi du ikke besvarede et opkald, du fik tildelt eller fordi der er problemer

med din telefonforbindelse. Nar du har denne status, vil du ikke modtage opkald.

Nar din status seettes til Kunne ikke kontaktes, far du en advarsel i et vindue,
hvor du kan veelge at ga Aktiv eller Inaktiv. Hvis du ikke vaelger noget, kan du af
programmet blive sat til enten at vaere Aktiv eller Offline, efter der er gaet et
stykke tid. Hvilken status du seettes til, afhaenger af jeres opsaetning.

Bemezerk at eventuelle Standbyagenter pa en kg ikke bliver aktiveret af, at du
bliver sat til Kunne ikke kontaktes. Hvis du har brug for en leengere
opkaldspause, bar du derfor selv szette dig til at vaere Inaktiv sa du ikke risikerer
at blive sat som Kunne ikke kontaktes.

Offline Du bliver sat til Offline (hvid), hvis du mister forbindelsen til systemet. Al
funktionalitet vedrgrende telefoni afbrydes, sa du hverken kan se opkald, kaer,
agenter eller ringe ud og andre agenter kan heller ikke se dig. Hvis du var i gang
med et opkald, da du blev sat offline, vil det enten ga tabt eller forblive upavirket
afhaengigt af hvad du bruger som agenttelefon. Bemaerk at komponenter i Time-
vinduet ikke ngdvendigvis bliver pavirket af, at du er offline og at de derfor
fortsat kan bruges.

2.2 Aktive opkald

Nar du far et nyt indgdende opkald, vil det fremga af
fanebladet Opkald, hvorfra du kan besvare det. Herefter JEY, CONAGECONIEE o
foregar yderligere opkaldshandtering i Contact Center-
vinduets gverste del. Her kan du bl.a. szette opkaldet pa hold,
afslutte det, eller omstille opkaldet til et andet nummer.

Inaktiv Gd i standby
[« T |
B -4512345678 -

Som udgangspunkt indeholder toppen af Contact Center- ¢ Ring {+ Omstil
vinduet dine opkaldsmuligheder, mens fanebladet Opkald

giver dig information om kunden. Indgdende taler 00:00:17

Afhaengigt af hvor i opkaldsprocessen du er, vil du kunne se {1 Hoid ® (i L=a pd

forskellige knapper i Contact Center-vinduet. Bemeerk, at du

maksimalt kan handtere ét indgdende opkald ad gangen. O S e S Vs
del.

Du kan laese mere om opkaldshandtering i kapitel 3.

2.3 Faneblade

Den nederste del af Contact Center-vinduet bestar af tre faneblade Kger, Agenter og Opkald. Hvis du
@nsker at se flere faneblade pa én gang, kan du treekke dem ud af vinduet og saette dem tilbage igen i
Contact Center-vinduet ved at trykke pa krydset i hgjre hjgme i hvert faneblad.

Copyright Zylinc 2016. All rights reserved. mlin(:
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6 ZYLINC CONTACT CENTER - 2: Contact Center-vinduet

Zy_Contact Center - Kser ¥  Zy Contact Center - Agenter X | Opkald
’O\renrégede keer V] [Nle '] 4 Becyar
Persoriig ke o [@ Michael Thomas o Fra
Queue A 0 Peter Hansen
» -
3 Agerter EED F  Barbara Hal 1o 13
OLfeLle B ..i:l 1 1 David Walker o VK:'td'd El'gféug
1 Agent "] ©  James Taylor o |=
Queue C L 1o
5 ’ | 8
e Lo Besvarede opkald 1
@  lisa Davis o Gennemsnitlig taletid 00:06:14

De tre faneblade i Contact Center-vinduet. Her er fanebladene Kger (venstre) og Agenter (midt)
trukket ud af hovedvinduet (til hgjre) i deres egne vinduer, sa alle faneblade kan ses samtidigt.

2.3.1

Fanebladet Kger viser opkaldssituationen

Kger

pa de forskellige kger i jeres system. Koer Agenter Opkald
Veelg filter. : -

@verst i fanebladet kan du veelge et af de — (Camriaminie ]
tre filtre Alle kger, Mine kger eller Personlia ko Personig ka L o
Overvagede kger, som afgar hvor mange med o Ikgald fEs S
kger du kan se i listen. opt 1) Agenter L

kun til dig. Queue B W10

. . . Agent m]

Under filteret kan du se din personlige kg, _ ;ue'uec o
som viser hvor mange opkald der ligger Liste af kaer. 26+1) Agarter T
specifikt til dig. De gvrige kaer vist i listen
afheenger af dit filter.
Nederst i fanebladet kan du trykke pa Administrer P
Administrer kger for at vaelge, hvilke kaer keer. _

du gnsker at modtage opkald fra.

Fanebladet Kger.

2.3.1.1 Kafiltre

Kger kan overordnet set opdeles i to kategorier: Dem du modtager opkald fra og dem du ikke modtager
opkald fra. Kger, du modtager opkald fra, kaldes for dine overvagede kaer.

Der kan veere to arsager til, hvorfor du ikke modtager opkald fra en ka: Enten har du selv valgt, at du
ikke skal modtage opkald fra k@en eller ogsa har du ingen tilknytning til kaen og kan ikke komme til at
modtage opkald fra den.

@verst i fanebladet Kger kan du veelge mellem tre forskellige filtreringer, der hver er baseret pa din
tilkknytning til en ke og om du modtager opkald. De tre filtreringer er: Alle kger, Mine kger og
Overvagede kger.

Copyright Zylinc 2016. All rights reserved.
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7 ZYLINC CONTACT CENTER - 2: Contact Center-vinduet

Alle kger Viser alle kger i jeres system.

Mine kaer Viser kun de kger du har mulighed for at modtage opkald fra. Der vises bade
kger du lige nu overvager og ikke overvager.

Overvagede Viser kun de kger du overvager, dvs. de kger du modtager opkald fra.

kaer

Nar du er i Standby vil filteret i stedet vise de kger, du vil begynde at modtage
opkald fra, nar belastningen pa en kg bliver for stor.

Bemeerk: Nogle kgfiltre kan veere slaet fra.

Hvis der er nogle af de ovenstaende filtreringer du ikke kan se, kan det skyldes, at de er blevet
slaet fra af jeres systemadministrator.

2.3.1.2 Personlig kg

Din personlige kg viser hvor mange opkald der ligger og venter specifikt til dig. Opkald havner i denne
kg, hvis en anden agent har omstillet et opkald til dig, hvis en af dine egne omstillinger fejler, hvis jeres
opsaetning gar at nye opkald skal tilbydes pa denne made eller hvis der ringes direkte til din agenttelefon.
Hvis du har opkald i den personlige kg, vil disse opkald blive tildelt dig, far du igen far opkald fra andre
kaer. Ligger der opkald og venter i din personlige kg, vil toppen af fanebladet Kger blive farvet orange,
hvis du befinder dig pa et af de andre faneblade.

2.3.1.3 Kginfo

For hver kg i fanebladet Kger kan du se en grafisk visning, der angiver status pa kaen samt status pa
de agenter der overvager den. Pilen ud for hver kg viser, hvorvidt du modtager opkald fra k@en. Hvis du
skifter status til Inaktiv, vil pilene fortsat angive hvilke kaer du modtager opkald fra, nar du engang skifter
til Aktiv eller Standby.

Pilen angiver om du modtager opkald fra Grafisk visning
kgen. Du far opkald fra keer med sorte pile. af opkald i keen.
Kegnavn. Queue B !.,I |1 Antal opkald
2 Agenter EE i kgen.
Queus C N | O
11(+1) Agenter E11E00E00O01
Antal agenter der Grafisk visning af agenter der overvager
overvager kaen. Tal i kgen. Hvis der er mange agenter pa
parentes angiver ikke- kgen, vises en agentopsummering i
aktiverede Standbyagenter. stedet for at hver agent har sit eget ikon.

Den information du kan se for en ka.

[ ]
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8 ZYLINC CONTACT CENTER - 2: Contact Center-vinduet

Sa leenge en kgs Standbyagenter ikke er blevet aktiveret, vil du kunne se Standbyagenterne illustreret
med orange firkanter. S& snart kaen har behov for Standbyagenterne og aktiverer dem, er der ikke

leengere forskel pa ledige agenter og Standbyagenter.

Hvis du selv er en Standbyagent, der bliver aktiveret, vil du se pilen
skifte fra gra til sort for at vise, at du nu modtager opkald fra keen.

Cueus A [ | O
2 Agerter HE

| |

Hvis en kgs Standbyagenter ikke er blevet
aktiveret, vises antallet af Standbyagenter
i parentes og med orange firkanter.

Nar Standbyagenter er blevet aktiveret,
vises de pa lige fod med gvrige agenter
pa kaen.

En kg far og efter Standbyagenter er blevet aktiveret. Her er standbyagenterne blevet aktiveret,

dvs. de begynder at modtage opkald, fordi den eneste aktive agent gik offline.

Hvis du gnsker at se, hvilke agenter der sidder pa en kg, kan
du holde musen hen over agentikonerne for at fa en liste med
alle agentnavne. P& denne made kan du ogsa se, hvilke
agenter der har de forskellige viste statusser.

Hvis en agent har angivet en arsag til at skifte status til Inaktiv
eller Standby vil denne arsag sta i parentes efter agentens
navn.

2.3.14 Administrer kger

Nar du abner vinduet Administrer kger fra bunden af
fanebladet Kger kan du veelge, hvilke kger du gnsker at
modtage opkald fra. De kaer, du ikke krydser af, vil du ikke fa
opkald fra og de vil ikke blive vist med filtreringen
Overvagede kger. Du kan stadig se disse keer med
filtreringen Mine kger og dermed holde gje med, om der
bliver behov for, at du seetter dig til at modtage opkald fra dem
igen.

Bemaerk, at hvis jeres administrator har valgt at du altid skal
vaere Standby pa en kg, kan kagen ikke ses i Administrer kaer
og du kan dermed ikke fraveelge opkald p& denne.

Hvis du ikke kan se punktet Administrer Kger nederst i

fanebladet Kger kan dette skyldes, at jeres administrator har
fiernet muligheden.

Copyright Zylinc 2016. All rights reserved.

Queue A

2 Agerter

N I ]
O

Ledig:
Peter Hansen
Inaktiv:

Jytte Laursen (Lunch)

Hold musen henover agentikonerne
pa en kg for at se mere info.

Administrer keer =

Queus A
[[] Queus B
Queue C

Vinduet for Administrer kger.
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9 ZYLINC CONTACT CENTER - 2: Contact Center-vinduet

2.3.2

Fanebladet Agenter viser en oversigt
over alle agenter der er online. For hver
agent kan du se agentens status og
personlige ko. Du kan se hvad de
forskellige  statusikoner  betyder i
Appendiks A.

Agenter

@verst i fanebladet kan du, ligesom under
fanebladet Kger, veelge hvilke agenter du
gnsker at se.

2.3.2.1 Agentfiltre

Veelg filter.

Opkald

Personlig ka.

Liste af
agenter,
deres status
og personlige

opkald.

El  Michael Thomas

@ Babars Hal o =
@ David Waker 1o EI
@ James Taylor 1o

@ Jason Tumer o i

Fanebladet Agenter.

Filtrering af agenter tager udgangspunkt i om de viste agenter overvager nogen af dine kger eller hvor

aktive de er.

Alle Viser alle online agenter uanset om de er Aktive, Standby eller Inaktive.

Aktive

Overvager mine
kger overvager.

Overvager mine
kaer — Aktive

Inaktiv

Viser alle online agenter der er Inaktive.

Viser alle online agenter, der er Aktive eller Standby.

Viser alle online agenter, der overvager en eller flere af de kaer, du lige nu

Viser alle online agenter der overvager en eller flere af de keger, du lige nu
overvager og som er Aktive eller Standby.

Bemeerk: Nogle agentfiltre kan veere slaet fra.

Hvis nogle af de ovenstaende filtreringer ikke vises, kan det skyldes, at de er blevet slaet fra af

jeres systemadministrator.

233  Opkald

Fanebladet Opkald indeholder info om dit
nuveerende opkald og lidt opkaldsstatistik
for de opkald, du har handteret i dag.

Nar du ikke har nogen opkald kan du kun
se opkaldsstatistikken i fanebladet.

Du kan leese mere om opkaldshandtering
i kapitel 3.

Nar du ikke har
nogen opkald
kan du kun se
din opkalds-
statistik.

Besvarede opkald
Gennemsnitlig taletid

Fanebladet Opkald
(uden aktive opkald).

Copyright Zylinc 2016. All rights reserved.
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2.4 Meddelelseslinje

I bunden af Contact Center-vinduet finder du en meddelelseslinje, der kan bruges af jeres virksomhed
til at vise meddelelser og informationer relevante for dit daglige arbejde. Hver meddelelse vises pa en
ny linje pa meddelelseslinjen. Hvis der er tre eller flere meddelelser, vil de blive vist skiftevis. Nar alle
meddelelser er lgbet igennem, vil tre firkanter markere, at listen af meddelelser er slut, hvorefter alle
meddelelser vises forfra igen. Du kan trykke pa meddelelseslinjen for selv at skifte til naeste meddelelse
i stedet for at vente pd, at der skiftes automatisk. Hvis du ikke gnsker at se nogen meddelelser, kan du
trykke pd minusset i hgjre side for at folde meddelelseslinjen sammen. Kommer der nogen
meddelelseseendringer, mens meddelelseslinjen er foldet sammen, vil den automatisk blive foldet ud.

Ingen meddelelser.

Der er mindst 3 meddelelser
hvoraf den sidste er vist.

Brandevelse starter klokken 11:00.

Meddelelseslinjen
er foldet sammen.

A

Meddelelseslinjen i bunden af Contact Center-vinduet.

Copyright Zylinc 2016. All rights reserved.
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3

3.1  Generelt opkaldsforlgb

Indgdende opkald i virksomhedens kger fordeles automatisk ud mellem virksomhedens agenter.
Opkaldshandteringen for en agent kan opdeles i fire faser, der opsummeres nedenunder. Alle faser

Opkaldshandtering

gennemgas i detaljer i de fglgende afsnit.

For at f4 opkald: Veer 1) Vent p& at et opkald
= | ledig som enten Aktiv i s | tilbydes i fanebladet
B | eller Standby. @ | Opkald.
£ Ring = Omstil £ Ring (= Omstil
ingen opkald Du kan kun f& opkald e "% Nar du far et opkald,
(oo @ e | tildelt, ndr du ikke allerede twe e te=ei || folder fanebladet Opkald
handterer et opkald. sig ud. Du tager opkaldet
et sy ved at trykke pa Besvar-
I et knappen i fanebladet.
Ventetid 00:00:10
Ka Gueue C
[ siee | e | Se mere i afsnit 3.1.1.
Besvarede opkald 5
Gennemsnitlig taletid 00:01 55|
[ —
2) Handter opkaldet. 3) Udfyld &rsagskoder.
Inaktiv G4 i standby Inaktiv Gédistandby
iz -1 | Benyt toppen af Contact iz 71| Arsagskoder giver jeres
";‘“ r Ot Center-vinduet til at £ o O virksomhed mulighed for
Indgdende taler 00:00:05 . . .
’ udfgre de handlinger du at fgre statistik over
trea @ o= | ginsker, fx seet opkaldet ties @ e | hvilken type opkald, |
pa hold eller lzeg pa. handterer.
et NAr du er feerdig med at B Vaelg en eller flere
@ G hé&ndtere opkald vil du 7 ot arsagskoder og tryk pa
enten blive bedt om at Afslut for at ga i Wrapup,
_.2| udfylde arsagskoder (fase efter du har valgt.
ennemsnitg taleti = o -
—— 3) €/lér 92 i Wrapup (fase
4). Se mere i afsnit 3.1.3.
Besvarede opkald 5
. . Gennemsnitlig taletid 00:01:55
Se mere i afsnit 3.1.2. _
4) Wrapup Efter wrapup
Inaktiv Ga i standby Inaktiv Gaistandby
C T T b) T )
i 7| Wrapup er en periode, i -1| Nar din wrapup er
- b oret hvor du ikke modtager i — afsluttet, vender du
T ww= | Nye opkald, s& du far tid til Ros L tilbage til at veere ledig.
{1 Forl=ng [ o Afsiut at f&l’dlggﬂl’e beskeder {11 Hald ® o L= pd
eller andet relateret til det
- opkald, du netop har = el
i) afsluttet. [ —
Ventetid 00:00:13
Ka Queve C
— -| Se mere i afsnit 3.1.4.
e i)
[ ——
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3.1.1 Tildeling af opkald

Nar du far tildelt et opkald, abnes fanebladet Opkald automatisk og der starter en nedtzelling i den
gverste del af Contact Center-vinduet, som viser hvor lang tid du har til at besvare opkaldet. Hvis du
ikke svarer opkaldet inden for tidsgraensen seettes du til Kunne ikke kontaktes (afsnit 2.1.3). Afhaengigt
af om det opkald der tilbydes er et normalt indgaende opkald, et callback eller dialout (se afsnit 3.2.1),
skal du besvare opkaldet enten ved at trykke pa Besvar eller Ring i fanebladet.

Zy Contact Center b4

Inaktiv Gd i standby

T TS

Tryk pa Udvid for starte & d

Nedteelling der viser, hvor lang
tid du har til at besvare
opkaldet.

nedtzellingen forfra. Bemaerk at £ C = /
du kun kan trykke pa knappen el e Tryk p& Besvar for at tage
én gang. b oo ® | (o= opkaldet eller Ring hvis
Koer Agenter Opis opkaldet er et callback eller

Information om opkaldet. Her dialout (se afsnit 3.2.1).
vises navn, nummer, ventetid, -
ke og evt. hvilken kg opkaldet Ly ezt Vis historik for dette opkald
er omstillet fra. o Gt eller vedhaeft en note pa

Ferste Ka Quese A opkaldet. Hvis der er et ikon pa
Tryk pa SI& op for at sl — IIEIE BRI +— Knappen (som her), er der
kunden op i jeres systemer e oot allerede vedheeftet en note, du

(funktionen kan veere slaet fra). | bar leese (se afsnit 3.1.5).

Et opkald der venter pa at blive besvaret i fanebladet Opkald.

3.1.2 Handtering af opkald

Nar du har besvaret et opkald vil dine muligheder aendre sig som vist pa billedet nedenunder.

Indtast et nummer i Inaktv Gii standby . . .
telefonnummerfeltet og tryk C—— [ — Viser dine aktive opkald og
p& Ring eller Omstil afheengigt [TE — d hvor leenge du har talt,
af om du vil lave en omstiling ~ [™T® £~ —
uden eller med praesentation Indgaende taler oo ¢ Tryk pa Leeg pa for at afsiutte
(afsnit 3.6.9 0g 3.6.10). furo Sp |_Low=ooi et opkald. Hvis du har to opkald
= = Opiete i gang, afslutter du kun det
Seet en samtale pa hold. Har I & o opkald, du taler med.
du to opkald, star der i stedet
Skift og du kan da skifte <S03
mellem, hvilket opkald du taler e QusieC Optag samtalen (knappen er
med. —— - kun_synllg, .hVIS funktlon_en er
mulig med jeres opseetning).
oty o
(R

Et opkald du er i gang med at handtere.

[ ]
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Nedenunder gennemgas de knapper, du kan stade pa undervejs i opkaldshandteringen:

¢° Ring Benyt Ring nar du skal foretage et udgaende opkald fx i forbindelse med
omstilling med praesentation (afsnit 3.6.9). Du vil ringe op til nummeret indtastet
i telefonnummerfeltet (se evt. afsnit 3.6.3).

@ Hvis du far brug for at indtaste cifre undervejs i en samtale, eksempelvis ved
udgéende opkald, kan du benytte det Numeriske tastatur. Du abner Numerisk
tastatur ved at trykke pa knappen til venstre for telefonnummerfeltet.

{1 Hold Hvis du vil seette en samtale pa hold, skal du trykke pa knappen Hold. Nar du har

et opkald pa hold skifter denne knap navn til Fortsaet, der vil aktivere det holdte
i Fortsat opkald igen. Har du to aktive opkald, vil knappen hedde Skift og den lader dig nu
(i Skin bytte om pa opkaldene, s& det aktive opkald bliver sat pa hold, mens det holdte

opkald bliver aktiveret.

: Nar du er feerdig med en samtale, kan du trykke pa Laeg pa for at afslutte den.
(@ L=apa
Hvis du har to aktive opkald i gang, vil du afslutte det opkald, du taler med. Opkald
pa hold kan ikke leegges pa.

(» Omstil Brug knappen Omstil for at omstille et opkald til en anden person eller en ka.
Knappen fungerer forskelligt afheengigt af om du har et eller to aktive opkald.

Nar du har et indgaende opkald, kan du omstille det til et indtastet nummer, en
agent valgt i fanebladet Agenter eller en kg valgt i fanebladet Kger. Du kan ogsa
veelge en person i Timekomponenten i stedet for at indtaste et nummer. Hvis den
valgte persons telefon har oprettet en viderestilling, vil du blive spurgt om du
gnsker at bryde igennem viderestillingen. Hvis du veelger "ja" betyder dette, at du
vil omstille til det nummer, du valgte i Timekomponenten i stedet for det nummer,
personen har valgt at viderestille til.

Hvis du har et indgdende opkald og herefter foretager et udgaende opkald, vil et
tryk pd Omstil omstille dit indgaende opkald til dit udgédende. Du vil herefter ikke
deltage i nogen af samtalerne og ga i wrapup.

Hvis du har mulighed for at optage samtaler, kan du se knappen Optag mellem
knapperne Hold og Laeg pa. Starter du en optagelse under en samtale, skifter
knappen til at vise en animation, sa du kan se, at en optagelse er i gang. Herefter
vil alle opkald, du foretager, blive inkluderet i optagelsen indtil alt er lagt pa. Nar
du afslutter det sidste aktive opkald, stoppes optagelsen automatisk. Afhaengigt
af jeres opsaetning kan du fa et vindue frem efter opkaldet er afsluttet, hvor du
skal angive, hvorfor samtalen blev optaget, samt slette eller gemme optagelsen.

v @

3.1.3 Arsagskoder

Efter et endt opkald kan du blive bedt om at udfylde arsagskoder, typisk sa jeres virksomhed kan fagre
statistik p&, hvad jeres opkald drejer sig om. Om du skal udfylde arsagskoder, og hvor mange
arsagskoder du skal veelge, afheenger af kgen, som opkaldet kom fra.

Maden du veelger arsagskoder pa afhaenger af to faktorer:
1. Omdu kan veelge flere arsagskoder eller om du skal vaelge preecis én.
2. Om du kan undlade at veelge en arsagskode eller om du skal veelge.

Copyright Zylinc 2016. All rights reserved. mlin(:
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Disse faktorer giver i alt fire forskellige mader at udfylde &rsagskoder pa, der alle gennemgas pa
billederne nedenunder. Nar du har valgt en arsagskode skal du trykke pa Afslut nederst i fanebladet
for at ga i Wrapup. Hvis en kg ikke har nogen arsagskoder tilknyttet overhovedet, vil du efter endt opkald
ga direkte til Wrapup (afsnit 3.1.4).

Na&r du kan veelge Na&r du kan veelge g Nar du skal Nar du skal veelge
flere rsagskoder, flere arsagskoder veelge preecis preecis en eller
men skal veelge eller undlade at { én &rsagskode ingen arsagskode,
mindst én, kan du veelge, kan du § vil den gverste far du en ekstra
ikke trykke pa trykke pa Afslut altid veere valgt valgmulighed kaldet
Afslut, fgr du har uden at have som standard. Ingen arsagskode
valgt. foretaget et valg. o - gverst i listen.
Ogkald Opkald Opkald
Historik Sld op
Velg arsagskoder Velg arsagskoder Velg arsagskode l Velg arsagskode l
[ Hardware [ Hardware @ Hardware @ Ingen arsagskode
[C] software [] software (©) Software (©) Hardware
[FlLogin [FlLagin ) Login ©) Software
) Login
Besvarede opkald 3 Besvarede opkald [ Besvarede opkald 7 Besvarede opkald 10
Gennemsnitlig taletid 00:01:00 Gennemsnitlig taletid 00:01:30 Gennemsnitlig taletid 00:01:27 Gennemsnitlig taletid 00:01:10

De fire typer arsagskodevalg, du kan stgde pa.

3.1.4 Wrapup

Efter du har afsluttet et opkald og udfyldt arsagskoder (hvis kraevet), vil du ga i Wrapup. Mens du er i
Wrapup vil du ikke modtage nye opkald og du far derfor en chance til at feerdiggare eventuelle opgaver,
der er relevante for det opkald, du lige har handteret.

Nar du er i Wrapup, vil du gverst i Contact Center-vinduet se to knapper Forleeng og Afslut. Forlaeng
vil give dig lidt ekstra tid, far du seettes til ledig, mens Afslut afslutter Wrapup. Du kan kun trykke pa
Forleeng én gang.

[ ]
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Forleeng den tid

du er i Wrapup.

3.1.5

Historik og noter

Viser din resterende Wrapup.

Tryk pa Afslut for at afslutte

Wrapup og modtage opkald

Zy_Contact Center b4
Inaktiv Gd i standby
C I I )
£ Ring = Omstil
Wrapup 00:00;29 @)
{n Forlzng [ ] o Afsiut
Kaer Agenter Opkald
2 Besvar )
igen.
Peter Hansen
+4533580613
Ventetid 00:00:13
Ka Queue C
Besvarede opkald 5
Gennemsnitlig taletid 00:01:55

Wrapup er i gang.

Mens du har et opkald i gang, kan du se en knap kaldet Historik i fanebladet Opkald. Trykker du pa
denne, &bner du et vindue med information om opkaldet.

@verst i vinduet kan du se, hvilke agenter der tidligere har handteret opkald fra kunden og evt. hvilket
nummer de omstillede kunden til. Hvis en anden agent har haft opkaldet, far det blev tilbudt til dig, kan
agenten have vedheaeftet en note, du kan leese nederst i vinduet. Hvis opkaldet har flere noter, vil den
nyeste note veere markeret med en grgn farve. Hvis du gnsker at se hele historikken for opkaldet, fx
tiden for hvornar det kom i kg eller blev givet til en agent, kan du trykke pa knappen Show History, der
abner et browservindue med denne information.

De sidste tre T —
agentel’ del’ Héndteret af Dato Omstillet til

o ’ Lisa Davis 03-06-2016 14:55:14
har handteret ™® Michael Thomas 22-06-2016 14:56:15 +4533580611
Opkald fra Michael Thomas 24-06-2016 11:32:53
denne kunde
og om de
OmStI | |ede Oprettet Mote @nsker hjz=lp til installation.
Opka|det. Michael Thomas @nsker hjzlp til installation.

24-06-2016 11:43:29

Abn et ]
browservindue Noter
hvor du kan se vedhaeftet
opkaldets dette opkald.
historik. Show Hitory

Vedheeft din
egen note til
opkaldet ved at
skrive en
besked i feltet
og lukke
vinduet. Hvis
du alligevel
ikke gnsker at
vedheaefte
noten, skal du
blot slette det
du har skrevet.

Historikvinduet, der abner, nar du trykker pa knappen Historik under et opkald.
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3.2

3.2.1

Typer af opkald

Opkald du kan fa tildelt

Der er tre former for opkald, du kan blive tildelt af systemet: Indgdende opkald, callbacks og dialouts.
Nar du modtager et opkald, vil dette blive vist i opkaldsfanebladet. Du kan ikke fa tildelt nye opkald, fer
du har afsluttet det opkald, du er i gang med.

Opkaldstype
Indgaende
opkald

Callback

Dialout

Agenter

Beskrivelse

Ved indgaende opkald har kunden ringet ind til en kg og venter pa at fa besvaret
sit opkald. Hvis du har indtalt en personlig velkomstbesked, vil denne blive
afspillet efter du har besvaret opkaldet, hvorefter samtalen starter.

| stedet for at vente i kg kan kunden have valgt at blive ringet op, nar det bliver
hans eller hendes tur. Nar du modtager et callback, vil du i stedet for en Besvar-
knap se knapperne Ring og Afspil, der bruges til at ringe op til kunden og hagre
eventuelle indtalte beskeder. Nar du afslutter et callback skal du angive om der
skal ringes op igen til kunden senere eller om du vil afslutte dit callback.

Et dialout minder om (og ligner af udseende) et callback. Forskellen er, at ved
callbacks beder kunden om et opkald, mens det ved dialouts er jeres
virksomhed, der beder om et opkald til kunden.

Dialouts kan benyttes, hvis du far som opgave at foretage mange opkald til flere
forskellige kunder pa en dag. Her kan virksomheden have valgt at oprette disse
opkald som dialouts. Forskellen for dig er at i stedet for at indtaste nummeret for
alle disse kunder, skal du blot trykke pa Ring, nar et dialout bliver tilbudt.

For at du ved, hvad opkaldet til kunden skal handle om, bar dialouts enten
aftales pa forhand eller have en note vedheeftet, du kan leese, inden du ringer.

Du kan kende forskel pa callbacks og dialouts ved at
der star enten Callback eller Ring foran nummer.

Kaer Agenter Opkald Agenter Opkald

Opkald

£

Fra
Peter Hansen
+4533590613
Ventetid
Ke

Besvar

00:00:10
Queue C Ke

L. Afspil

.L Afspil

Fa Fra

Peter Hansen Peter Hansen

+4533590613 Peter Hansen (+4533590613)
Callback nummer  +4533530613 Ring nummer +4533590613

Queue C Ke Queue C

Historik B

Besvarede opkald
Gennemsnitlig taletid

B Besvarede opkald 13
00:01:55 Gennemenitlig taletid 00:01:13

Besvarede opkald 14
Gennemsnitlig taletid 00:01:08

De tre former for opkald, du kan blive tildelt.

Fra venstre: Et normalt indgdende opkald, et callback og et dialout.
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3.2.2

Der er tre mader, du kan foretage et

Udgaende opkald

udgé&ende opkald p&: 1) Ved at indtaste et
nummer selv i telefonnummerfeltet i — e—
Contact Center-vinduet, 2) ved at trykke

p& en bruger under fanebladet Agenter ; : |
eller 3) ved at veelge en bruger i i35 -
Timekomponenten i Time-vinduet. Tryk £ Ring {+ Omstil

pa Ring for at ringe op.

Indgdende pd hold 00:00:58
Hvis en bruger i Timekomponenten har to Udgaende taler 00:00:33
telefonnumre  tilknyttet, eksempelvis o sk ® (®imopi
nummeret pad en kontortelefon og et ' -
mobilnummer, er det muligt for dig at P& hold
veelge, hvilket et af numrene du vil ringe A eq (gra tekst)

til, ved at trykke pa det.

l

Hvis du selv indtaster et nummer, skal du gdlgsgr:/?fes _—
huske at indtaste evt. foranstillede tal eller aﬁid nederst i Taler
':jeegin, sasom "0", hvis jeres system krzaever fanebladet (sort tekst)
- Opkald og [ siop |
o eventuelle L
Mens du har et udgaende opkald kan du . A Nummer +4533590611
. - indgaende
ikke modtage indgaende opkald. Du kan ; Boevorede ookald 19
° opkald vises EEFIELE
max. have 1 udgaende opkald ad gangen. averst Gennemsnitlg taletid 00:01:04

Fanebladet Opkald med to opkald.

Metode 1:
Indtast et nummer i
Contact Center-vinduet

Metode 2:
Veelg en agent under
fanebladet Agenter og

Metode 3:
Veelg et telefonnummer i
Timekomponenten og

og tryk Ring. tryk Ring. tryk Ring.
Inaktiv Ga i standby F  Jason Tumer o o 815 [] +4514956248 C
T ] F  Jennifer Lee o -~ 849 AT g
R 4512345678 - & Lisa Davie __Jo N = s 2
% @ 899 O +45 16555678 D
¢ Ring {i+ Omstil I Maria Green o - 304 [] +4518024569 D

De tre mader, du kan veelge en telefon at ringe op til.

3.3  Callbacks og dialouts

Du vil kun modtage callbacks eller dialouts, hvis denne lgsning anvendes af jeres virksomhed. Som
beskrevet i afsnit 3.2.1 er callbacks opkald fra en kunde der vil ringes tilbage i stedet for at vente i kg,
mens dialouts er jeres virksomhed der har bedt om at en kunde skal ringes op.
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Bade callbacks og dialouts handteres pa stort set samme made som normale indgaende opkald. Nar
du modtager et callback eller dialout kan du i fanebladet Opkald se to knapper, Ring og Afspil, i stedet
for en Besvar-knap og i den gverste del af Contact Center-vinduet kan du se en Afslut-knap.

Afspil-knappen bruges kun i forbindelse med callbacks og kun nar en kunde har lagt en telefonbesked.
Tryk pa Ring for at ringe til kunden eller tryk pa Afslut, hvis du vurderer at det ikke er ngdvendigt at ringe
kunden op eller hvis dit callback skal udsaettes til senere.

Nar samtalen er faerdig, eller hvis du har trykket pa Afslut, vil du i fanebladet Opkald skulle veelge om
du vil afslutte dit callback eller dialout, eller om der skal ringes op til kunden pa et senere tidspunkt.

For at afslutte dit callback eller dialout skal du veelge enten Succes, Optaget eller Intet Svar athaengigt
af, hvilken mulighed der passer bedst. Du kan evt. blive bedt om at udfylde arsagskoder (afsnit 3.1.3),
nar veelger en af disse muligheder. Tryk pa Afslut nederst i fanebladet for at afslutte dit callback eller
dialout.

For at udseette dit callback eller dialout skal du veelge enten Udsaet — Optaget eller Udsaet — Intet svar
og nedenunder angive, hvor lang tid det skal udsaettes. Du kan veelge mellem nogle foruddefinerede
perioder eller selv angive klokkesleet og dato. Tryk pa Afslut nederst i fanebladet for at udsaette dit
callback eller dialout.

Copyright Zylinc 2016. All rights reserved.

Inaktiv Gé i standby Al S — i
— Tryk p& Succes, Tryk pa Udseet —
B -] Tryk pa Optaget eller Intet Optaget eller
¢ fing {» Omsii Afslut for svar for at afslutte Udsaet — Intet svar
Nyt callback 00:00:17 at afslutte dit callback. Du kan for at udseette dit
eller blive bedt om at callback og veelg
fidad LA™ P udszette dit veelge arsagskoder. herefter varighed.
callback ———— -
2 uden at o
FmPetar Hans: ”nge op Afslut l Afslut
c;lﬂm 3 " @ Succes ) Bucces
upmer () Optaget (7) Optaget
Ka Queue C () Intet svar (@) Intet svar
() Udseet - Optaget (@ Udszt - Optaget
) Udsest - Intet svar ) Udsaet - Intet svar
Besvarede aplfeld by Velg arsagskoder Udsat med
Gennemsnitlig fsletid 00:01 96 [[]Hardware @ 30 Sekunder
[T Software (1 & Minutter
[T Login (10 Minutter
() 20 Minutter
] i ° ° () 30 Minutter
Ring til Nar du kan trykke pa iTime
kunden. Afspil har kunden © 2 Timer
©1D
lagt en telefonbesked, o
du kan hgre (geelder O 4t 2 w2016 @
kun for calbacks).
Besvarede opkald 23 Besvarede opkald 23
Gennemsnitlig taletid 00:01 ﬂﬁ‘ Gennemsnitlig taletid D'D.m.ﬂﬁ‘

Et callback og hvordan dette afsluttes eller udseettes. Dialouts handteres pa samme made.
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3.4  Opkaldshistorik

Til hgjre i telefonnummerfeltet i Contact

Center-vinduet kan du &bne en simpel — %y, Contact. Center
opkaldshistorik, hvor du kan se de Tryk pa pilen i Inakiv B standby
seneste opkald du har foretaget og telefonnummerfeltet | ;
modtaget. for at se en simpel iz .
opkaldshistorik. ¢ Ring {+ Omsti

For at fa den fulde opkaldshistorik over
alle dine opkald skal du i stedet veelge
Opkaldshistorik fra menuen Filer i Time-
vinduet.

Telefonnummerfeltet.

| Opkaldshistorik kan du i venstre side veelge, for hvilken dag du vil se historik, mens du i hgjre side kan
se information for et markeret opkald samt fire knapper. Hvis du trykker pa Kopier alt eller Kopier
nummer, kan du indsaette hhv. opkaldsinfoen eller nummeret i fx en e-mail. Trykker du pa& Ring, vil du
ringe op til opkaldsnummeret. Knappen Event historie giver dig en samlet oversigt over hvad der er
sket med opkaldet, sdsom hvornar opkaldet kom i kg eller hvornar du besvarede opkaldet.

Opkaldshistorik X

3 o dum e Dato Tid Kaldtype  Nummer Oplcaldsinformation
I o | 23/62016 1659 Svarst +4533590613 Navn Wiliam Thompson
R RNt 23/52016 1414  Udgdende  =4512735963 Nummer +4512785963 (Mobile)
2p 00123 405 | 262016 1413 Svaret +4515640089 - /62016
7 - - 0
2413 14 15 16 17 18 189 23/6-2016 141 Swvaret +4517568947 StEII'ﬂidSDUI‘Ik[ 16:00-51
25|20 21 22[EE0 24 25 26 | 23/62016 1409  Udgdende  +4518024569 Vaighed  00-00-03
pad S 23/62016 1327  Svaret +4516555578
23/62016 1308 Svaret +4518554977
23/62016 1306 Svaret +4519287645
2362016 1043 Svaret +4513658044
2362016 0947  Svaret +4511580200
2362016 0945  Svaret +4510447758
2362016 0944 Svarst +4517558934 : :
2362016 0943 Svaret +4514956248 | Kepierat | | Ring |
[ Kopier nummer ] ’ Event historie ]
Artal: 13. Besvarede kald: 11

Vinduet Opkaldshistorik, du &bner fra menuen Filer i Timevinduet.

3.5 Segenveje

For at se genveje til opkaldsknapperne kan du enten:
1. Abne menuen Hjeelp i Timevinduet og trykke p& Genveje.
2. Holde tastaturets hgjre Ctrl-tast nede (denne mulighed kan slas til eller fra under indstillinger).

Genveje abner et vindue, hvor du kan se alle genveje sat op i hele programmet. Nar du holder dit
tastaturs hgijre Ctrl-tast nede, kan du under hver opkaldsknap se genvejen til denne, safremt en genvej
er sat og funktionen er slaet til i programmets indstillinger.

[ ]
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3.6 Eksempler pa opkaldshandtering

3.6.1 Besvar opkald

Zy Contact Center Zy Contact Center

Inaktiv Gd i standby Inaktiv G4 i standby

Zy Contact Center

Inaktiv Ga i standby

i+ Omstil ¢ Ring {;+ Omstil

N kald
Ingen opkald yt opka

{11 Hold [ ] {i@ L=a pad {1 udvid

Besvarede opkald
Gennemsnitlig taletid

Histark

00:00:15

¢° Ring =+ Omstil

Indgdende taler 00:00:06

11 Hold

2 El:—SI.'ﬁr

Handter opkaldet
med knapperne i
toppen af Contact
Center-vinduet.

Besvarede opkald
Gennemenitlig taletid

Besvarede opkald
Gennemsnitlig taletid

3.6.2 Afslut opkald inkl. arsagskoder

Zy Contact Center Zy Contact Center

Inaktiv Gd i standby Inaktiv Gd i standby

S ]

£ Ring {i= Omstil

N ]

[+ Omstil

Indgdende taler 00:00:06

£ Hoid [ ] fo L=gpid {1 Hoid

kza Veelg arsagskoder

Hardware
7] Software
[ Lagin

Peter Hansen
+4533590613

Ventetid
Ka

Besvarede opkald 0
Gennemsnitlig taletid

Besvarede opkald
Gennemsnitlig taletid

Zy Contact Center

Inaktiv Gé i standby

¢ Ring = Omstil

Wrapup 00:00:29

lll Forlzng

fo At

Fa
Peter Hansen
+4533590613

Ventetid
Ka

Copyright Zylinc 2016. All rights reserved.
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3.6.3 Ring op til et indtastet nummer

Zy Contact Center Zy Contact Center

Inaktiv Gd i standby Inaktiv Gd i standby

C I [

{=+ Omstil #° Ring { Omstil

Ingen opkald Udgdende taler 00:00:14

{11 Hold ® f®L=0pa {11 Hold ® fe L=gpa

Agenter {Be Agenter

Peter Hansen

Besvarede opkald
+4533590613

Gennemsnitlig taletid

Besvarede opkald 23
Gennemsnitlig taletid 00:01:06

Hvis jeres system kraever, at udgaende opkald angives med foranstillede tal eller tegn, fx "0", sa husk
ogsa at indtaste disse, nar du selv indtaster et telefonnummer.

3.64 Ring til en agent

Zy Contact Center Zy Contact Center

Inaktiv Ga i standby Inaktiv Gaistandby

[ S— T C T | E——

E| Lisa Davis E| @

¢ Ring {=+ Omstil ¢ Ring =+ Omstil

Udgdende taler 00:00:16
i Hold =g pa {11 Hold ] fi@ L=o pd

Opkald

Michael Thomas Michael Thomas

Jennifer Lee Jennifer Lea
Lisa Davis Lisa Davis

Maria Green Maria Green

Bemeerk: Du kan ikke altid ringe til en agent.

Om du kan ringe til en agent afheenger af, hvilken type telefon agenten benytter. Det er derfor
muligt, at du ikke kan ringe til en valgt agent.

[ ]
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3.6.5 Seet opkald pa hold

Zy Contact Center

Inaktiv Gd i standby

Zy Contact Center

Inaktiv Gdi standby

¢ Ring {* Omstil

Indgdende taler 00:00:04

{11 Hold [ ] e L=0 pa

Fra
Peter Hansen
+4533550613

Ventetid 00:00:05
Ka Queus C

——— e

¢ Ring i+ Omstil

Indgdende pa hold 00:00:13

{1 Fortsast

Fra
Peter Hansen

Ventetid 00:00:05
Queus C

Besvarede opkald

Gennemsnitlig taletid

Besvarede opkald
Gennemsnitlig taletid

3.6.6 Handter callback med telefonbesked

Zy Contact Center

Inaktiv Gd i standby

Zy Contact Center

Inaktiv Gé i standby

Zy Contact Center

Inaktiv

Gd i standby

¢ Ring {* Omstil ¢ Ring

Nyt callback 00:00:16 Nyt callback

{1 udvid ® {o Afsiut {1 Hold

{;+ Omstil

¢ Ring {* Omstil

Callback taler 00:00:12

fo Afsiut n Hold o L= pd

2. soo

Fra
Peter Hansen

>I Adacil

Handter opkaldet
med knapperne i

toppen af Contact
Center-vinduet.

Ke

Besvarede opkald
Gennemenitlig taletid

Beavarede opkald 8
Gennemsnitlig taletid

Copyright Zylinc 2016. All rights reserved.
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3.6.7 Afslut callback inkl. arsagskoder

Zy Contact Center Zy Contact Center Zy Contact Center

Inaktiv Gi i standby Inaktiv G i standby Inaktiv G4 standby

£ Ring {#+ Omstil [+ Omstil £ Ring {(+ Omstil

Callback taler 00:00:12
‘Wrapup 00:00:28

{1 Hola ® o L=g pi {1 Forizng [ (o amsiut

£ Ring X, Afsail

Peter Hansen

Callback nummer ~ +4533530613

Udsaet - Optaget

Udszt - Intet svar,

Besvareds opkald Gennemsnitlg taletid
Gennemsrilig taletid Hardware
[] Software
[C]Login

Besvarede opkald
Gennemsnitla taletid

3.6.8 Udseet callback uden at ringe op

Zy Contact Center Zy Contact Center Zy Contact Center

Inaktiv Gé i standby Inaktiv Gé i standby Inaktiv G istandby

£* Ring i Omstil {i+ Omstil = Omstil

Nyt callback 00:00:15

i wavid [ ] fio At {1 Hota [ ] foL=gpa [ AIGEE] [ ] foL=gpd
Agenter e Agenter

Peter Hansen

Callback nummer ~ +4533530613

Udsaet - Intet svar (@ Udsaet - Intet svar

Valg arsagskoder Udszt med
[[Hardware © 30 Sekunder
[] Software 5 Minutier
[FILogin 10 Minutter
20 Minutter
30 Minutter
1Time

2 Timer

© 13421 3 w2006 B

Besvarede opkald Besvarede opkald 10
Gennemsnitlg teletid Gennemsnitig taletid

. . . ]
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3.6.9 Omstilling uden praesentation

Zy Contact Center

Inaktiv Gé i standby

Indgdende taler 00:00:46

{1 Hold [ ] @ L=gpd

2 Besvar

Peter Hansen
+4533590613

Besvarede opkald
Gennemsnitlig taletid

3.6.10  Omstilling med preaesentation

Zy Contact Center Zy Contact Center

Inaktiv Gd i standby Inaktiv Gd i standby

C T E—
| +4533590611 ¢ -

= Omstil £ Ring = Omstil

Indgdende tler 00:00:59 Indgende pd hold 00:01:15
Udgdende taler 00:00:10

1 Hold i skt o L=g pa

Afenter oe Agenter

Fra
Peter Hansen
+4533590613
Ventetid
Ke Queue C

Navn Jytte Laursen
Nummer +4533550611

Besvarede opkald 12
Gennemsnitlig taletid 00:00:46

. . . ]
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3.6.11 Vedheeft note og omstil opkald til en agent

Zy Contact Center Historik
Inaktiv Gai standby Handteret af
| )

Lisa Davis

Michael Thomas
i | h Michael Thomas
¢ Ring [+ Omsiil

Indgdende taler 00:01:57
Oprettet

Michael Thomas
24-06-2016 11:43:29

{n Hold ® o L=gpd

Agenter

Peter Hansen
+4533590613

S
o g Show History

Besvarede opkald 13
Gennemsnitlig taletid 00:00:45

3.6.12 Optag opkald

Dato

03-05-2016 14:55:14
22-05-2016 14:66:15
24-08-2016 11:32:53

Note

@insker hjeelp til installation.

Zy Contact Center Zy Contact Center

Inaktiv Gi i standby

Inaktiv G4 i standby

£ Ring

Indgdende taler 00:00:08 Indgdende taler

i Hold ® fl@ L=g pd i Hold

Agenter

Fra

Peter Hansen Peter Hansen
+4533590613

Ventetid Ventetid

Ke

Zy Contact Center
Cimstillet til Inaktiv Gé i standby

| E——

B =nner o= -

#£* Ring

Indgdende taler

@nsker hjzelp tl installation
§n Hold

Michae! Thomas

David Walker
James Taylor
Jason Tumer
Jennifer Lee:
Lisa Davis

Maria Green

Samtale optaget
Hvorfor blev samtalen optaget?

00:00:17

Besvarede opkald Besvarede opkald
Gennemsnitlig taletid Gennemsnitlig taletid
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4 Indstillinger

4.1 Headset

Hvis du benytter et headset til at besvare opkald kan du, afhaengigt af dit headset og din opsaetning,
have nogle saerlige indstillinger til radighed.

For at benytte dit headset sammen med Zylinc Contact Center skal du dbne menuen Handlinger i
Timevinduet, finde punktet Lydenheder og trykke pa dit headset, sa der kommer et sort hak ud for det
(hvis der ikke allerede er et hak). Hvis du har flere headsets tilsluttet kan du vaelge, hvilket du vil benytte.

Hvis du gnsker at benytte forskellige headsets til mikrofon og hgjtaler skal du dbne Indstillinger fra
menuen Filer. Tryk pa Brugergraenseflade, derefter Audio og til sidst Enheder for at szette dette op.

41.1 Jabra og Plantronics

Hvis dit headset enten er fra Jabra eller Plantronics har du flere headsetindstillinger til r&dighed. Abn
Indstillinger og tryk pa Brugergraenseflade, Audio og til sidst Headset for at aendre disse indstillinger.
Hvilke indstillinger du har til radighed afhaenger af dit headset.

[ ]
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Appendiks A: Kg- og agentikoner

Nedenunder gennemgas de ikoner du kan stgde pa under fanebladene Kger og Agenter i Contact
Center-vinduet.

A.1 lkoner i fanebladet Kger

Om du modtager opkald fra kagen. Opkald
Q!.IEI..IE't A _l._i |2
Y=1) Agerter EEOO
Agenter

Eksempel pa en kg i fanebladet Kger og dens ikoner.

A.l.1 Hvorvidt opkald modtages

= Du modtager ikke opkald fra denne kg

Du modtager opkald fra denne kg

A12  Opkald

| Opkaldets ventetid har ikke overskredet kgens servicemal

i Opkaldets ventetid har overskredet kgens servicemal

1.3 Agenter
Agentens status er Ledig
Agentens status er Optaget
Agenten er i Wrapup
Agenten er i Standby

Agentens status er Inaktiv

E OO OB @& >

Agentens status er Kunne ikke kontaktes

[ ]
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.2 lkoner i fanebladet Agenter
Agentens status er Ledig
Agentens status er Optaget
Agenten er i Wrapup
Agenten er i Standby

Agentens status er Inaktiv

e o RO W B >

Agentens status er Kunne ikke kontaktes
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